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OZET

SAGLIK KURUMLARINDA ORGUTSEL GUVENIN KURUMSAL iTiBAR
UZERINE ETKIiSIi: AFYONKARAHISAR KAMU HASTANELERINDE
BiR ARASTIRMA

ESRA USLU

AFYON KOCATEPE UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLiMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANABILIM DALI

Temmuz, 2024
Damisman: Prof. Dr. Hasan Hiiseyin SOYBALI

Genis kapsamli birgok unsurun konumlandigi saglik sektorii denilince ilk akla gelen
kavram saglik kurumlaridir. Personel tatmininden etkin yoOnetime, verilen bakimin
kalitesinin yiikseltilmesinden saglik kurumu yonetimi ile ilgili kamuoyunun
diisiincelerinin  iyilestirilmesine kadar birgok sorunu c¢oziilebilmesi icin saglik
calisanlarinin c¢alistiklar1 saglik kurumuna, yoneticilerine ve c¢alisma arkadaslarina
duyduklar1 giiven ve algiladiklari itibar diizeyi 6nem arz etmektedir. Bu ¢er¢evede bu
konu ile ilgili gergeklestirilen/gerceklestirilecek arastirmalar ilgili taraflara biiyiik
faydalar saglayacaktir. Bu calismanin amaci; saglik kurumlarinda orgiitsel giivenin
kurumsal itibar iizerinde bir etkisinin olup olmadiginin ortaya konulmasidir.
Arastirmada ilk olarak arastirmanin degiskenlerini olusturan kavramlar hakkinda
literatiir taramas1 yapilarak kuramsal alt yap1 ortaya konulmustur. Sonrasinda, konuyla
ilgili olarak anket teknigi kullanilarak kamu hastanelerinde ¢alisan saglik calisanlarinin
goriigleri alinmistir. Aragtirmanin evrenini, Afyonkarahisar il merkezinde ve ilgelerinde
hizmet sunan 10 devlet hastanesinde gorev yapan saglik calisanlari olusturmakta olup
toplam 900 saglik c¢alisan1 arastirmaya katilmistir. Elde edilen veriler; faktor analizi,
glivenirlik analizi, ylizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri, t testi,
tek yonlii varyans analizi, Tukey coklu karsilastirma testi, korelasyon analizi ve
regresyon analizi yontemleri ile ¢oziimlenmistir.
Elde edilen bulgulara gore saglik ¢alisanlarmin orgiitsel giiven diizeyinin (¢alistiklar
kuruma, yoneticilerine ve calisma arkadaslarina duyduklar1 giiven alt boyutlar ile
birlikte) algiladiklar1 kurumsal itibar {izerinde diisiik diizeyde, anlamli ve pozitif bir
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmis olup arastirmanin hipotezi ve alt hipotezleri
desteklenmistir. Orgiitsel giivenin saglik calisanlarnin algiladiklar1 kurumsal itibar
tizerinde etkisi vardir. Arastirma ile bir yandan Orgiitsel giivenin saglik calisanlarinin
algiladiklar1 kurumsal itibar lizerinde etkisi oldugu ortaya konulurken, diger yandan
saglik calisanlarinin kurumun kendisine, yoneticilerine ve ¢alisma arkadaslarina
duyduklar1 giiven diizeyinin de algiladiklar1 kurumsal itibar1 etkiledigi belirlenmistir.
Aragtirma bulgular 1s181nda saglik kurumlarinin ve yoneticilerinin, saglik calisanlarina
karsilastiklar1 sorunlarini aracisiz anlatma ve ¢oziim firsati1 saglayacak olmasi nedeni ile
saglik calisanlan ile diizenli araliklarla yiiz yiize bulusabilecekleri, bir araya gelip
karsilikli goriis alisverisinde bulunabilecekleri toplantilar organize etmeleri, ortamlar
saglamalar1 6nerilmektedir.
Anahtar Kelimeler: Saglik kurumlari, orgiitsel giiven, kurumsal itibar, Afyonkarahisar
kamu hastaneleri, saglik ¢aliganlari.
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In the context of the health sector, which encompasses a multitude of complex elements,
the concept of health institutions immediately comes to mind. In order to address a
multitude of issues, including staff satisfaction, effective management, the quality of
care provided, and the public's perception of the management of health institutions, it is
crucial to understand the role of trust in the health professionals' relationship with their
institution, their managers, and their colleagues. This trust, in turn, is influenced by the
reputation of the institution and the perception of its managers and colleagues. In this
context, research conducted / to be conducted on this subject will provide significant
benefits to the relevant parties. The aim of this study is to reveal whether organisational
trust has an effect on corporate reputation in healthcare institutions.
The theoretical infrastructure was revealed by scanning literature about the concepts
that constitute the variables of the research. Subsequently, the opinions of healthcare
professionals working in public hospitals were obtained through a survey. The research
population consisted of health professionals working in 10 public hospitals providing
services in the Afyonkarahisar city centre and its districts, with a total of 900 health
professional surveys evaluated. The responses to the survey were analysed using a range
of statistical techniques, including factor analysis, reliability analysis, percentage,
frequency, arithmetic mean and standard deviation values, t-test, one-way analysis of
variance, Tukey multiple comparison test, correlation analysis and regression analysis.
According to the findings, it has been concluded that the level of organisational trust of
healthcare professionals (together with the sub-dimensions of trust in the institution they
work for, their managers and colleagues) has a low, significant and positive effect on
the corporate reputation they perceive, and the hypothesis and sub-hypotheses of the
research were supported. While the research has shown that organisational trust has an
impact on the institutional reputation perceived by healthcare professionals, it has also
been found that the level of trust healthcare professionals have in the institution itself,
its managers and colleagues also affects the institutional reputation they perceive. In the
light of the research findings, it is recommended that healthcare institutions and
managers organise meetings and create environments where healthcare professionals
can meet face to face on a regular basis, come together and exchange views, as this will
give healthcare professionals the opportunity to express and resolve the problems they
encounter without any intermediaries.
Keywords: Health institutions, organizational trust, corporate reputation,
Afyonkarahisar state hospitals, health professionals.
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ON SOZ

Saglik sektorii; saglik hizmetlerinin hiikiimet, saglik planlari, tedarik¢iler ve
igverenler tarafindan yonetilmesi agisindan diger sektorlerle karsilastirildiginda,
benzersizdir. Sektor; yeni teknolojilerle hizla degismektedir. Globallesen diinyada
rekabetin artmasi; kurumlart siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayacak unsur ve
stratejik kaynaklar bulmaya, ayrica bunlarin yonetilmesine olan arayis1 ve ihtiyaci da
artirmaktadir. Bu durum; giiven duyulma, itibarli olma gibi yeni soyut degerlerin fark
edilmesine, bu konuda bir biling ve kiiltiir gelistirmeye yoneltmistir. Bu gelismelere
paralel olarak tiim kurumlar gibi saglik kurumlar1 da bu evrimsel siirecten payina diiseni
almistir. Bu calismada saglik kurumlarinda gérev yapan saglik ¢alisanlarinin ¢alistiklari
kuruma duyduklar giivenin algiladiklar1 kurumsal itibar {izerinde etkisi arastirilmistir.

Dogdugumuz giinden bu yana bize her tiirlii imkan1 saglayan, her istegimizi
yerine getiren ve bu yaslara gelmemizde en biiylik paya sahip olan canim ANNEM’e ve
canim BABAM’a, en kalbi duygularimla tesekkiirlerimi sunarim. Arastirma siirecinde
bana her adimda yardim eden ve hayatimda en iyi arkadagim olan can dostum Dog. Dr.
Fatma KARASU’ya sevgilerimle tesekkiir ederim.

Bu aragtirma siirecinde benden destegini hi¢bir zaman esirgemeyen, her zaman
yanimda olan, bilgi birikimi ve tecriibesiyle katkilarinin faydasin1 yasadigim ¢ok degerli
hocam; Prof. Dr. Hasan Hiiseyin SOYBALI’ya saygilarimla tesekkiir ederim. Doktora
egitimim siiresince desteklerini hicbir zaman esirgemeyen, kendilerini tamidigim ve
ogrencileri oldugum i¢in kendimi sansli hissettigim ve bana kazandirdiklar1 kazanimlari
hayatim boyunca hissedecegim; Prof. Dr. Suayip OZDEMIR, Prof. Dr. Belkis
OZKARA, Prof. Dr. Elbeyi PELIT, Prof. Dr. Erkan AKAR, Prof. Dr. Hatice OZUTKU
hocalarima ayri ayr1 en derin duygularimla tesekkiirlerimi sunarim. Arastirma siirecinde
analiz kisminda bilgi ve tecriibesiyle destek olan ve yardimlarini esirgemeyen ¢ok
kiymetli hocam Prof. Dr. Ibrahim KILIC ve Abdulkadir UYANIK’a saygilarimla
tesekkiir ederim. Destegini tlizerimden hi¢ ¢ekmedigini hissettiren ¢cok degerli hocam
Dog. Dr. Emine SENER’e sevgilerimle tesekkiir ederim.

Tezimin uygulama asamasinda desteklerini esirgemeyen Afyonkarahisar kamu
hastaneleri yoneticilerine ve ¢alisanlarina degerli katkilari i¢in tesekkiir ederim. Egitim
siresince yanimda olduklarini hissettifim Antalya Kepez Devlet Hastanesi
yOneticilerine ve caligsma arkadaslarima tesekkiir ederim. Gerek lisans gerekse yliksek
lisans egitimi aldigim tiniversite hayatim boyunca bana destek olan, burada isimlerini
sayamadigim ¢ok degerli hocalarima saygilarimi sunarim.

Esra USLU
2024, Afyonkarahisar
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GIRIS

Saglik sektorii hem toplum hem de ekonomi i¢in temel 6neme sahip, diinya
capinda 6nemli bir istihdam yiizdesi saglayarak sosyal ve ekonomik kalkinmaya katkida
bulunan bir sektér olma o&zelligi tasimaktadir. Tip bilimindeki ilerlemeler, yeni
teknolojiler ve gelismis sosyal koruma sayesinde saglik sektorii, son birka¢ on yilda
insan sagligimin gelistirilmesi, korunmasi ve iyilestirilmesi iizerinde olumlu bir etki
yaparak Onemli basarilar elde etmis ve diinya ¢apinda biiyiik degisikliklerin yasandigi
sektdr konumuna gelmistir. {laglardan tedavilere, tibbi tesislere kadar bu sektdrdeki her
liriin hastalarin sagligi i¢in bir zorunluluktur. Buna ek olarak, yenilik¢i {iriinler
hastalarin yasadigi daha genis bir hastalik ve rahatsizlik yelpazesini tedavi ettikge,
sektor siirekli bir biiyiime yasamaktadir (Ledesma vd., 2014; International Labour
Organization, 2019).

Saglik sektoriinde hizmet sunan kurumlarin diinya genelinde farkli iilkelerde
birgok c¢esidi bulunmaktadir. Bu tiirlerden yaygin olarak bilineni; saglik hizmetleri
kalitesini, arz derecesini, dagilimini ve miktarin1 belirleyen saglik kurulusu olan
hastanelerdir. Hastaneler; fonksiyonel ve kompleks bagliligi olan matriks yapist ile
sosyal hizmet sunan saglik sektorii sunucusudur. Hastaneler; gérev tanimlari agikga
belirlenmis, bilgi ve egitim agisindan donanimli olan ¢esitli meslek gruplarinin gorev
yaptig1, hastanin hastaneye adim attig1 andan itibaren taburculuguna kadar gegen
slirecin tamaminin, bir profesyonellik ve uzmanlk gerektirdigi kurumlardir (Ates vd.,

2004; Giin, 2016).

Uretilen {iriin bir hizmet ve bu hizmetin 7/24 hazir tutulmasi, verilen hizmetin
bir sosyal hizmet olmasi, hizmetin verilis biciminin ulusal ve uluslararasi standartlarinin
olmasi, hizmetin tamaminin bir uzmanhk gerektirmesi, verilen hizmetin ¢ok bilesenli
olmast, hasta memnuniyeti odakli, calisgan memnuniyeti gibi 6zellikler tasimasi 6nceleri
somut olan bir beklenti diinyasindan soyut kavramlara ge¢is donemine de vesile
olmustur. Boylelikle; “gliven” ve “itibar” kavramlar1 dogmus ve gelisimi ile de
hastaneler agisindan yeni bir donem baglamistir. Hastanelerin hiyerarsik bir yapiya
sahip olmasi, is birligi ihtiyaglarinin artmasi, karar verme yetkisinin Kurum igerisinde
brang bazinda dagitilmasi, saglik calisanlariin bu siirece katilimina olanak taniyan
modellerin benimsenmesi, hastanelerde yasanan hizli teknolojik gelisimler, bir
degisimin yasandig1 ortama ayak uydurma cabalar1 gibi degisiklikler ile sonuglanmistir.

Hastane icerisinde gorev yapan calisanlarin gii¢ ve is birligi yapmasi, Kurumun basarisi

1



ve devamlilif1 i¢in ¢aligma arkadaslarina, yoneticiye ve kurumun kendisine daha fazla
giiven duymalarini gerektiren bir siirece doniismiistiir (Cook & Wall, 1980). Bu siirecin;
1yl bir toplum bilimci, pazarlamaci ve psikolog olan saglik calisanlarinin giiveninin
kazanilmas1 ve siirekliligin saglanmasi ile sonuglanmasi Onem arz etmektedir.
Calistiklar1 hastanelere giivenen saglik calisanlarinin algiladiklari itibar da esit derecede
etkilenecektir. Boylece; yiiksek itibara sahip bir hastanede g¢alistigini hisseden saglik
calisanlarinin, hastanenin disina ¢iktiklar1 zaman diliminde, hastanenin yansiyan yiizii
olmalar1 nedeni ile hastane hakkindaki sdylemleri, diger paydaslarin da algiladiklar
itibar1 etkileyecektir. Dolayisi ile kurumlar; her bir paydasin kurumdan beklentisinin
kuruma ve duruma gore degismesi nedeni ile ayr1 ayr1 ve hassasiyetle analiz etmelidir

(Polonsky, 1995).

Bu caligmanin amaci, saglik c¢alisanlarinin gorev yaptiklari kurumlarina
duyduklart giivenin (6rgiitiin kendisine, yoneticiye ve ¢aligma arkadaglarina duyduklar
giiven olmak {izere ii¢ alt boyutu ile birlikte) algiladiklar1 kurumsal itibar tizerindeki
etkisini belirlemektir. Bu kapsamda calismada, oOrgiitsel giivenin kurumsal itibar
tizerindeki etkisi ele alinmistir. Mevcut ¢alisma {i¢ bolimden olusmaktadir. Birinci ve
ikinci boliimiinde orgiitsel giiven ve kurumsal itibar kavramlari ile ilgili literatiirden
yararlanilarak kuramsal ¢ercevesi olusturulmustur. Ayrica; aragtirmanin konusunu
olusturan kavramlarla ilgili literatlirde yer alan calisma sonuclarina ve konunun saglik
sektorlindeki gilincel durumu ile olan iliskisine yer verilmistir. Calismanin son
boliimiinde ise Afyonkarahisar ili il merkezi ve ilgelerinde saglik hizmeti sunan kamu
hastanelerinde gorev yapan saglik calisanlarinin goriisleri dogrultusunda elde edilen
verilere dayanilarak gergeklestirilen arastirma sonuglarina yer verilmistir. Elde edilen
bulgular arastirmanin amacina uygun olarak yorumlanmig ve konuyla ilgili olarak ilgili

taraflara Oneriler gelistirilmistir.



BIiRINCi BOLUM
SAGLIK KURUMLARINDA ORGUTSEL GUVEN
1. GUVEN VE ORGUTSEL GUVEN KAVRAMLARI

Bu boéliimde giiven ve orgiitsel giiven kavramlar1 tanimlanmistir. Bu baglamda
giivenin kavramsallasma siireci, diger kavramlar ile iligkisi ile giiven tiirlerine
deginilmistir. Daha sonra oOrgiitsel giiven kavrami ile orgiitsel giiven diizeyleri ele
alinmis, orgiitsel giiven modelleri ile konu irdelenmistir. Orgiitsel giiven ortamiin nasil
olusturulup gelistirilecegi, orgiitsel giivenin sonuglar1 ve saglik kurumlarinda orgiitsel

giivenin neden 6nemli oldugu hususlar1 agiklanmaya c¢alisilmistir.
1.1. GUVEN: GECMISTEN GUNUMUZE KAVRAMSAL BIR BAKIS

Tim bireylerde, ailelerde, kurumlarda, takimlarda, uluslarda, ekonomilerde,
kisacast iligkilerin her tiiriinde ortak bir kavram vardir. Yok oldugu takdirde; en giiglii
hiikiimetleri, en gelismis ekonomileri, en etkili liderleri, en basarili sirketleri ve en
saglam arkadasliklar1 sonlandiracak derecede mithim olan bu kavram, giivenden bagkasi
degildir. Giiven gelistirilir ve artirilirsa; essiz bir basar1 yaratma potansiyelini de
beraberinde getirir. Giiven; ¢ogu bireyin inandigimin aksine, sahip olunan ya da
olunmayan soyut ya da hayali bir nitelik olmamakla birlikte; diisiintildiigiinden oldukca
hizli bir sekilde yaratabilecek elle tutulur, pragmatik ve maddi bir degerdir (Covey &
Merrill, 2006).

Literatiir incelendiginde, gliven kavraminin; modern oncesi donemden
moderniteye kadar ve post-modern donemi de kapsayan gelisim siirecinde, biiyiik
oOl¢iide, birgok arastirma alaninda olduk¢a onemli ve bir o kadar da ilgi ¢eken bir konu
olarak kabul edildigi goriilmektedir. Arastirmacilar ve farkli disiplinlerden yaklagimlar;
kendi perspektiflerine gore giiveni kavramsallagtirmaya g¢alismalaria ragmen; hala,
ortak bir dil ve kavram birligine varilamadigi goriilmiistiir. Bu nedenle; kavram
karmasasinin devam ettigi sdylenebilir. Giivenin kavramsallagsma siireci incelendiginde;

en ¢ok atif alan bilim insanlarindan birisi; Deutsch’tur.

Deutsch’a gore (1958: 266-267); bir olayin gerceklesmesi bekleniyorsa, olayin
meydana gelecegine dair giiven de mevcuttur. Bu noktada; “beklenti”yi belirli bir 6znel
olasilik diizeyiyle esitlemeye calismanin pek de akillica olmadigini belirten Deutsch

ayni ¢alismasinda; bireyin beklentisi karsilanmadiginda (eger buna gore hareket ederse)



kendisinin katlanmak istemedigi negatif motivasyonel sonuglara maruz kalacagini
algilamasina ragmen, beklentisine gore hareket etmeye istekli oldugundan bir olayin
gerceklesmesini  beklediginin  sOGylenebilecegini ve bu durumun bir dongiye

doniistiigiini belirtmistir.

Luhmann (1979: 4-9); giivenin islevini ve iretildigi sosyal mekanizmalari
incelemis, toplumun genel olarak neden giivene ihtiyag duydugunu belirtmistir. Boyle
bir ihtiyag, giivenin, uygun davranis i¢in kurallarin tiiretilmesi veya belirli bir sosyal
sistemdeki karmasiklig1 ve belirsizligi azaltarak basarili bir sekilde hareket etme yollar
icin bir baslangi¢ noktasi oldugu gergegine dayanmaktadir. Luhmann’a gore; “giiven,

karmasiklig1 azaltmanin etkili bir bigimidir”.

Gambetta (1988: 217-219) giiveni (veya simetrik olarak, giivensizlik); bir
temsilcinin baska bir temsilci veya temsilciler grubunun; belirli bir eylemi
gerceklestirecegini  degerlendirdigi  subjektif olasiligin belirli bir seviyesi olarak
tamimlamistir. Gambetta ayni1 c¢alismada giiveni, giivenen tarafindan, giivenilenin
davraniglart ve yetenekleri hakkindaki kendi inanglarina atfedilen olasiliklara
dayandigin belirtmektedir. Tiim bunlar g6z 6niinde bulundurulduktan sonra olasilik bir
esik degeri ile karsilastirma yapilir. Tam giivensizligin 0’a (sifira), tam giivenin 1’e
(bire) esit oldugu ve orta noktanin 0,50’yi (belirsizligi) temsil ettigi bir olasilik
dagilimima yerlestirilir. Giivenen birey A’nin, bir yonetici B’ye gilivenmesi ancak
olasilik diizeyi esik degerine esit veya daha yiiksek oldugunda miimkiin olmaktadir.
Bunun nedeni; olasiligin, B’nin inandig1 (ya da yalmizca umdugu) gibi hareket
etmeyecegi A icin, riskin bir 6l¢iisii olmasidir. Inancin olasilig1 ne kadar yiiksek olursa,
yonetim kurulunun yanls davranis riski o kadar diisiik olmaktadir. Yiiksek bir inang

olasilig1; giivenen igin, diisiik bir riski garanti etmektedir (Gambetta, 1988).

Giddens’e gore (1990: 100-111); giiven psikolojisinin evrensel veya evrensele
yakin o6zellikleri oldugu varsayilirsa, modern-oncesi kiiltiir ve modern diinyadaki giiven
iliskilerinin kosullar1 arasinda da temel karsitliklar olmalidir. Burada dikkate alinmasi
gereken sey, sadece giiven degildir. Ayn1 zamanda; giiven ile risk ve giivence ile tehlike
arasindaki iligkiyi genis bir perspektif ile gorebilmektir. Modern ¢ag ile modern dncesi
toplumsal diizenlerin tamami arasinda; genellestirilmis karsitliklar ¢izmek, kendi iginde
basli basina bir istir. Modernite ve modern 6ncesi kurumlar arasinda siireksizliklerin ani
ve kapsamli olusu, kaginilmaz olarak, asir1 basitlestirmeler s6z konusu olsa bile, ancak

girigsimi hakli ¢ikarir.



Modern 6ncesi toplumlarda; akrabalik iligkileri, bolgesellik, din kozmolojisi ve
gelenekler giiven ortami olusturmakta etkili iken; modernite ile beraber bu iliskilerin
yerini sosyal baglar1 stabilize etmek icin kisisellesmis arkadaslik veya partnerlik
iliskileri, belirsiz zaman-mekan araliklarinda, iligkileri stabilize etmenin bir yolu olarak
soyut sistemler ile gecmisle bugiinli birlestirmenin bir yolu olarak gelecek odakli
varsayimlar almistir. Risk ortamini ise modern Oncesi caglarda; bulasici hastalik
prevalansi (yaygmligi), iklimsel giivenilmezlik, seller gibi dogadan kaynaklanan
tehditler ve tehlikeler olustururken, modernitede; modernitenin yansimasindan
kaynaklanan tehditler ve tehlikeler, sanayilesme savasi kaynakli insan tehdidi ve
modernitenin yansimasindan kaynakli kigisel anlamsizlik tehdidine doniismiistiir.
Modern 6ncesi donemde goriilen risk ortami ekolojik ve dogal tehditler iken; modernite
ile birlikte bu durum, fiziksel diinya ile kokten ayrigsarak yerini sanayilesmenin

getirilerine devretmistir (Giddens, 1990).

Fukuyama’ya (1995: 26) gore giiven; bir toplulukta, toplulugun diger iiyeleri
marifetiyle ortak olarak paylasilan normlara mistenit, diirlist, diizenli ve is birligine
dayali davranisin olusturdugu beklentidir. Fukuyama (1995) bu normlarin, Tanri'nin
dogas1 veya adalet gibi derin "deger" sorular1 hakkinda olabilecegi gibi, profesyonel
standartlar ve davranis kurallar1 gibi sekiiler normlar1 da kapsadigini belirtmistir. Bir
doktorun, Hipokrat yemini ve tip mesleginin standartlar1 dogrultusunda galisacagi
ongoriildigiinden, hastalarini kasten yaralamayacagmna dair duyulan giiven Ornegini

sunarak konuyu agiklamaya galigsmistir.

Mayer, Davis ve Schoorman (1995: 712) giiveni, bir bagkasina kars1 savunmasiz
olma istegi olarak tanimlamistir. Bromiley ve Cummings (1995: 225) giiveni; bireyin
inanci veya bir grup arasinda, baska bir bireyin veya grubun, (a) agik veya dolayl
taahhiitlere uygun davranmak i¢in iyi niyetle ¢aba gdsterdigine, (b) bu tiir taahhiitlerden
onceki miizakereler ne olursa olsun diiriist olduguna ve (c) firsatt varken dahi bir
baskasindan asir1 derecede fayda saglamama olarak tanimlamistir. Mishra (1996: 265)
giivenin; yetkin, ilgili, ag¢ik ve giivenilir olmak {izere dort inang boyutunun
birlesiminden olusan ¢ok boyutlu bir yapir oldugunu savunmustur. Mishra giiveni;
taraflarin bu dort inang boyutuna dayali birbirlerine kars1 savunmasiz olmaya istekliligi
olarak tanimlamustir. Whitener, Brodt, Korsgaard ve Werner (1998: 521) giivenin 3 yon
yansittigini ifade etmislerdir. Bunlardan ilki; kars1 tarafa duyulan giiven, diger tarafin

iyi niyetli davranacagina dair bir beklenti veya inanci yansitmaktadir. Ikincisi; bireyin



kars1 tarafi bu beklentiyi karsilamasi i¢in kontrol edemeyecegi veya zorlayamayacagidir
- yani giiven; savunmasiz olma istegini igerir ve karsi taraftaki risk, bu beklentiyi yerine
getirmeyebilir. Ugiinciisii ve sonuncusu; giivenin, bir bireyin sonuglarinin digerinin

eylemlerinden etkilenmesi i¢in, diger tarafa belirli bir diizeyde bagimlilik icermesidir.

Giiven; sahip olunmasi giizel bir kavramken, giderek artan global pazar
yariginda artik bir zorunluluk ve gereklilik olusturan bir kavrama donilismiistiir. Biiyiik
bir isletmeyi diger isletmelerden farkli kilan ozellik; bireylerin kendilerinin degil,
aralarindaki iliskidir. Giliven; bir isletmedeki bireyler arasindaki iligkilerin yiriitiilme

biciminin yansimasidir (Reynolds, 1997).

Giiven, beklenti, yorumlama ve askiya alma terimlerini kullanarak restore
edilmis, “iyi sebeplerden” gergekten olumlu beklentiye gegcisin, giivenin meshur
“zihinsel sigramasini” temsil etmektedir. Giiven; bir inang sigramasiyla desteklenen,

beklentiye yol acan bir yorumlama siirecidir (Méllering, 2001).

Gliven teriminin ge¢misten giiniimiize gecirdigi kavramsallagma silireci goz
ontinde bulunduruldugunda; neredeyse 90’11 yillara kadar daha ¢ok soyut ve statik bir
kavram olarak ele alindigi, felsefeye dayali yorumlar ile agiklanmaya calisildig
goriilmektedir. 90’11 yillardan sonra sanayilesme, teknolojik gelismeler, global pazarda
artis ve buna bagl rekabetin olusmasi, insan faktoriiniin makinelesmenin Oniine
gecmesi, iletisimin Oneminin artmast gibi faktorlerin de etkisi ile glivenin daha da
somutlastigl, arastirmalarin ve kavramsallasma siirecinin buna gore sekillendigi ve
dinamik bir kavramsallasma siirecine dogru evrildigi gozlenmistir. 2000’li yillarin
basindan itibaren giiniimiize kadar gelen siiregte ise akiskan ve dinamik olarak kabul
edilen giivenin; kisilerarasi, orgiit i¢i ve Orgiitler arast oneminin giderek arttigi, bir
farkindalik olusturdugu ve belirli asamalardan olusan bir siire¢ yonetimine doniistigii
gorlilmiistiir. Glivenin spontane olarak orgiitlere entegre olmasi is tatminine, orgiitsel
baglihiga, orglitsel degisime, isten ayrilma niyetine, personel devir hizina, is
performansina, oOrgiitsel vatandasliga, oOrgiitsel adalete, Orgilit iklimine ve Orgiitsel
kiiltiire olan etkisi gibi, oncelikle orgiit ve galisanlarini, dolayli olarak da miisterilere
yansiyan somut bir ¢iktiya doniismesi nedeni ile miisteri sadakatine kadar uzanan bir
yolculuga doniistiirmistiir. Bu yolculugun bir kelebek etkisi olusturdugu,
aragtirmacilarin bu dogrultuda dikkatini ¢ekerek yeni rota ¢izdigi ve arastirmalara yon

verdigi diistiniilmektedir.



Kavramsallagma siirecinde goriildiigli lizere giiven; risk, sliphe, motivasyon,
beklenti veya Ongoriilebilirlik gibi kavramlarla yakindan iligkilidir. Zamanla olusan
farkindalik ve yapilan arastirmalarda ortaya koyulan bazi hipotezlerin sonuglarinin
genel kabulii tlizerine insa edilen yeni arastirmalar ile giivenin diiristliik, yetenek,
yeterlilik, karakter ve sefkat gibi kavramlarla da iliskili oldugu goriilmiistiir. Yapilacak
yeni arastirmalar aracilifi ile ortaya ¢ikacak ek kavramlarin revizyon siirecine katkida

bulunacagi 6ngoriilmektedir.
1.2. GUVENIN DIGER KAVRAMLARLA ILISKiSi

Deutsch (1958: 265-269) giiveni; beklenti veya ongoriilebilirlik, motivasyonel
iliski, risk alma ve siiphe gibi kavramlarla iliskilendirmistir. Sigorta sirketlerinden elde
edilen az bir bilgi ile belirli bir tarih araliginda kag¢ kisinin 6lecegini makul bir
dogrulukla tahmin etmenin miimkiin oldugunu, yine de kisilerin belirtilen tarih
araliginda 6lme ihtimaline giivenmek zorunda olmadiklarini belirten Deutsch (1958)
beklenti veya ongoriilebilirligin, glivenin giinliik anlamini karakterize etmek i¢in yeterli

omadigini belirtmistir.

Birinin bir seyin olacagma dair bir beklentisi varsa ve bu olay motivasyonla
ilgili ise giiven kavrami motivasyonel iliski kavramu ile iligkilidir. Ancak giiven yerine
getirilmediginde, giivenen birey tatsiz bir sonuca maruz kalacaktir. Ornegin, bir anne
bir bebek bakicisina bebegini emanet edecek kadar giivenirse ve bu konuda beklentileri
karsilanmazsa, anne hos olmayan bir sonuca maruz kalir-bebegine zarar verir. Giiveni
yerine getirilmig, giivenen, anne; giivenmedigi doneme gore daha avantajli bir
konumdadir. Buna karsilik, giivenmenin ve giiven beklentisinin karsilanmasindan dogan
dezavantajlar, baska tiirli yapamayacagi seyleri yapabilmenin sagladigi avantajlardan
onemli 6l¢iide daha biiyiiktiir (Deutsch, 1958).

Luhmann’a (1979: 5) gore giivenmek bir karar alma eylemidir ve riskli bir
yatirimdir. Riskler karar ve eylemin bilesenidir. Deutsch (1958: 6) risk alma davranisin
su sekilde aciklamaktadir: Birey risk almaktan elde ettigi potansiyel kazancin potansiyel
kayiplardan daha fazla oldugunu algiladigi zaman kumar oynar veya risk alir. Bu
nedenle kazanma sansinin diisik oldugunu fark etmesine ragmen bahse girmeye
isteklidir. Diger bir deyisle, birey potansiyel kazancglarinin potansiyel kayiplarina gore
diisiik oldugunu algilarsa kazanma olasiliginin yiiksek oldugunu algilamadigi siirece

bahis yapmak istemeyecektir. Bu nedenle risk alma ve giivenme davranist madalyonun



farkli yiizleridir. Elbette cogumuzun risk alma olarak deneyimledigi tecriibeleri
giivenilir durum olarak sergileyen “giiven patolojileri” bireyler de bulunmaktadir.
Objektif olarak kumar oynuyor gibi goriindiiklerinden, psikolojik olarak “Lady Luck’a

(Sansin Kisisellestirilmesi) giivenmektedirler.

Bireyin refahi igin zararli olan kotii niyetli veya istenmeyen bir olayla ilgili
olusan durumlarda siiphe kavramini kullanmak uygun goriinmektedir. Bu nedenle;
olayin vuku bulmasina iliskin beklentinin bosa ¢ikmasi teyit edilmesine tercih edilirse
ve beklenti bosa cikarsa, bu durum negatif motivasyonel sonuglarini azaltmayi
amaclayan davranislara yol acgacaktir. Bdylece; bireyin olayin meydana gelmesinden

duydugu slipheden bahsedilecektir.

Bireyler; ge¢miste olagan ve mesru olan giinlimiiz diinyasinda ise dikkat,
hassasiyet, 6nem ve zorunluluk gerektiren neye, kime, nasil giivenecegi hususunda
karar verirken belirli i¢sel hesaplasmalar yaparak sonuglari siizgecten gegirip sentezler.
Bu sentezleme duygusal, bilissel, odaklanma durumuna ya da diizeyine gore ayri ayri

olabilecegi gibi birkag boyut ile birlikte de yapilabilir.
1.3. GUVEN TURLERI

Literatiir incelendiginde, aragtirmacilarin giiven kavrami {izerinde farkli
acilardan c¢alismasinin, giiven simiflandirmalarin1 da etkiledigi ve gesitlilik ile
neticelendirdigi goriilmektedir. Bu baglik altinda literatiirde kendisine yer edinmis
bircok giiven tiirleri arasindan, genel kabul gormiis olarak degerlendirilen giiven

tiirlerine deginilmistir.
1.3.1. McAllister’in Giiven Siiflandirmasi

Lewis ve Wiegert’e gore; (1985: 968-972); gelecekte olmasi hesaba katilmig
muhtemel tiim planlari gelistirmek miimkiin degildir. Deterministik bir evren varsayilsa
bile, yaklagan olasiliklarin gelecege etkisini rasyonel olarak tahmin ve kontrol etmek
icin gerekli zaman ve kaynaklara sahip olunmamasi, karmasikligin azaltilmasi i¢in
rasyonel tahmine islevsel bir alternatif olan giliveni dahil etmistir. Giiven, sosyal
etkilesimlerin basit ve kendinden emin bir temelde ilerlemesine izin verir; giivenin
yoklugunda, kosullu geleceklerin yarattigi korkung karmasiklik tekrar felg edici eyleme
donecektir. Dolayisiyla kime, hangi agilardan ve hangi kosullar altinda giivenecegimizi
secer ve secimimizi, giivenilirligin kanitin1 olusturan "iyi nedenler" olarak kabul

ettigimiz seylere dayandiririz. Bu “iyi nedenler” gilivenin kanitin1 olustururken; biligsel,
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duygusal ve davranigsal boyuttan veya bu boyutlarin bir veya birkacinin bir arada

bulunduruldugu ii¢ ayri ayirt edici analitikten faydalaniriz (Lewis & Wiegert, 1985).

McAllister (1995: 26-28) kisileraras: giiven iliskilerinin dogas1 ve isleyisi ve bu
iliskiyi anlamaya katkida bulunabilmek i¢in; kisiler aras1 giivenin iki temel formu -
meslektas (akran) giivenilirligi ve bagimliligr ile ilgili ayrimi yapabilmek igin bir
arastirma tasarlamigtir. McAllister’in (1995) tasarladigi bu arastirma ile giliveni; biligsel

temelli giiven ile duyguya dayali giiven olmak tizere iki boyutla karakterize etmistir.

Biligsel Temelli Giiven (Cognition-Based Trust); Erdem (2003:164) bu giiven
tiirlinlin, kars1 tarafa yonelik anlamli bilgiye haiz olma ve giivenmek igin rasyonel (iyi)
neden arayisina dayandigini belirtmektedir. McAllister (1995:26); bu giiven tiiriiniin
bireysel inanglara dayandigini, ge¢mis basari, sosyal benzerlik boyutu ve oOrgiitsel
baglam hususlar ile iligkili olabilecegini vurgulamistir. Calisma iliskilerinin kisisel
olmasi ve zamana yayilmast nedeni ile insanlar giivenilirligi degerlendirirken,
meslektaglarinin gegmis performanslarini veya geg¢miste rol ile ilgili gdrevleri nasil
yerine getirdiklerini dikkate almaktadir. Bir meslektas davramiginin karsiliklilik ve
adalet normlariyla tutarli olduguna ve meslektasinin taahhiitlerini yerine getirdigine dair

kanit, hayati onem tasimaktadir (McAllister, 1995).

Duyguya Dayal1 Giiven (Affect-Based Trust); McAllister (1995: 27); bu giiven
tiirliniin, karsilikli kisiler aras1 bakim ve ilgiye dayandigini, bireyler arasindaki sosyal
benzerligin, etnik koken gibi benzer temel oOzelliklere sahip bireylerden olusan
gruplarin, giivene dayali ¢alisma iliskileri olusturma ve siirdiirme becerilerinde ¢esitli
gruplara gore avantajli oldugunu belirtmektedir. Erdem (2003: 165) duygusal giivenin
baslangi¢c noktasinin bireylerin iliskilerinde karsilikli gelistirilen ve yatirim yapilan
duygusal atiflardan ibaret oldugunu belirtmistir. Giivenilen ve giivenen arasindaki
tekrarlayici etkilesim dinamiginde gelisen duyguya dayali gliven; karg: tarafa atfedilen
duygusal bagliliga ve karsi tarafin iyiligi i¢in endise duymaya dayanmaktadir (Erdem,
2003). Daha temel olarak, kendini simiflandirma teorisyenleri, bireylerin kendilerini
baskalariyla birlikte 1rk, yas ve cinsiyet gibi nesnel nitelikler temelinde gruplandirma
egiliminde olduklarin1 ve bu tiir i¢sel siniflandirmalarin inang ve tutumlan etkiledigini
gozlemlemislerdir. Bireylerin, grup i¢i iiyeleri algilamaya kiyasla, dis grup liyelerini
diiriist olmayan, giivenilmez ve is birligi yapmayan olarak algilamalar1 daha olasidir

(McAllister, 1995).



Literatiir incelendiginde, aragtirmacilarin biiylik ¢ogunlugunun McAllister’in
given smiflandirmasini  benimsedigi ve taraftar1 oldugu goriilmektedir. Bu
simiflandirmay1 kabul edip elestiren arastirmacilar da mevcuttur. Morrow, Hansen ve
Batista’nin (2002: 45); duygusal ve bilissel giiveni, siire¢ olarak degerlendirmeleri goze
carpan Orneklerden birisidir. Buna gore bilissel giiven; orgiitiin, grubun ya da bireyin
giivenilirligi ile ilgili ¢ikarimda bulunma ile neticelenen metodolojik, nesnel ve rasyonel
siireclerin objektif birlesimidir. Duygusal giiven ise Orgiitiin, grubun ya da bireyin
algilanan giivenilirliginin anlik his, sezinleme, duygu ve psikolojik durumunun da
etkiledigi 6znel siireglerdir. Baska bir deyisle; biligsel giiven, meslektaslarin ya da bir
ziimrenin giivenilir olup olmadigini anlayabilmek igin “iyi nedenler” bulup ortaya
cikarmak iken; duygusal giiven, giivene yonelik “duygusal baglar1” ortaya

¢ikarmaktadir (Morrow vd., 2002).

Aragtirmacilar orgiitlerde biligsel temelli ve duyguya dayali giiven arasindaki
iliski tlizerine yapilan c¢alismalarin g¢ogunun, sabit olmayan ruh hallerine kiyasla
duygularin kisilerarasi temeline odaklanilmasina yonelik bir ilginin giderek arttigini
gostermektedir. Yakin iliskilerde duygulanim ve bilis ilizerine yapilan arastirmalar,
bilissel bir temel iizerinde kisilerarasi duygulanim gelisiminin altini ¢izmistir. Bilise
dayali giiven veya giivenilirlik, duygusal gilivenilirlikten "daha yiizeysel ve daha az
ozel" olarak goriilmektedir. Inang, giivenilirlik ve giivenilirlikten daha fazla zaman ve
duygu yatirnmi ile karakterize edilmektedir (Rempel vd., 1985; Park vd., 1986; Burke
vd., 1989; Holmes vd., 1989; Isen vd., 1991; Brief vd., 1992; Longenecker vd. 1992’den
akt. McAllister, 1995: 31).

Yoneticiler arasindaki ¢alisma iligkileri i¢in, duyguya dayali giivenin gelismesi
i¢in belirli bir diizeyde bilis temelli giiven gerekli olabilir. Insanlarm, iligkilere daha
fazla yatirnm yapmadan oOnce, akran giivenilirligi ve giivenilirligine iligkin temel
beklentileri karsilanmalidir. Temel beklentilerin heniiz olusturulmadigi durumlarda,
bireyler ekstra rol davraniglarini 6zen ve endiseden ziyade begeni ve izlenim yonetimine
atfetme egiliminde olabilir. Birey; giivenilirlik ve giivenilirlik i¢in bir sicil
olusturdugunda ve bu nedenle bir miktar bilis temelli gliven var oldugunda, o bireye,
vatandaslik davranisi igin motivasyonlarla ilgili kendinden emin atiflar gelebilir

(McAllister, 1995).

Tiim bu agiklamalardan sonra biligsel temelli giiveni; bir yetkinlik, yeterlilik,

sorumluluk, deneyim gibi somut ya da gizli somut ¢iktis1 bulunan durumlarda mantiksal
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sentez ile olusan ve gelisen tamamen objektif bir giiven ¢esidi oldugu soylenebilir.
Duygusal giiven i¢in ise 0zellikle sosyal gruplarda ya da toplulukta biligsel nedenlerin
yaninda bazi durumlarda ekstra, bazi durumlarda ise elzem gereklilik olan hissiyat,
sezinlemek, ongérmek veya varsaymak gibi tamamen duygusal gerekcelerle olusan

subjektif baglilikla iligkili bir giiven ¢esidi oldugu ifade edilebilir.
1.3.2. Shapiro, Sheppard ve Cheraskin’in Giiven Siniflandirmasi

Lewicki ve Bunker’in (1995) “Giiveni yikmak insa etmekten daha mi1 kolaydir?”
sorusunu sorduklari, basit olarak “evet” cevabimi aldiklar1 ve giivenin duruma gore
degisen bir kavram oldugu ¢ikarimi ile ¢iktiklari aragtirma serisinde Shappiro, Sheppard
ve Cheraskin’in (1992) yaptigi siniflandirmay1 kilavuz edinerek konuyu irdelemislerdir.
Lewicki ve Bunker literatiirii dogrudan inceleyerek giliveni ingsa etmenin “merdiven
tirmanis1” oldugunu, giiven kirillganliginin ise basit ama tehlikeli bir “kanal” oldugunu
varsayarak, bir ¢ocuk oyunu olan “Kanallar ve Merdivenler (Chutes and Ladders)”

metaforu ile konuya agiklik getirmeye ¢alismislardir (Lewiski & Bunker, 1996).

Bir is baglaminda giiven gelistirme ve iliski gelistirme arasinda baglant1 kurma
cabasit Shapiro, Sheppard ve Cheraskin (1992) tarafindan ylriitilmiistiir. Bu
aragtirmacilara gore; bir is iliskisinin gelistirilmesinde {i¢ tiir giiven islemektedir:
tehdide dayali giiven, bilgiye dayali giiven ve 6zdeslesmeye dayali giiven. Shapiro vd.
(1992); bu ii¢ evreli model ile taraflarin yeni bir iligskiye girdigini varsaymaktadir.
Aralarinda bir ge¢misin bulunmamasi nedeniyle lstesinden gelinmesi gereken bir
“itibarin” olmamasina ragmen, taraflar birbirleri hakkinda belirsizlik yasamaktadir.
Aralarindaki iligskinin ¢ok hizli bir sekilde yakinliga doniismesi ile taraflar savunmasiz
kalacaklarina inanmaktadir. Gelecekteki iligkilerinin uzun Omiirlii olup olmayacag:

hususu belirsizligini koruyacaktir (Lewicki & Bunker, 1996).

Hesaba Dayali Giiven (Deterrence-Based Trust); Shapiro vd. (1992) bu giiven
tirtine caydir1 ya da tehdide dayali giiven ifadesini kullanmig; Lewicki ve Bunker
(1995) ise hesaba dayali, hesaplanmis giiven (calculus based trust) olarak
belirtmislerdir. Shapiro vd. (1992); bu giiven tiriinin davramig tutarliliginin
saglanmasma dayandigini belirtmislerdir. Daha acik bir ifade ile; birey sdyledigini
yapmamanin sonucundan korktugu icin sozlerinin arkasinda duracaktir. Caydiricilik
teorisine dayali davranis gibi giiven, caydiriciliin (cezanin) agik, olas1 ve giivenin ihlal

edilmesi durumunda gergeklesmesi muhtemel oldugu oSlgiide siirdiiriiliir. Bu nedenle;
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ceza muamelesinin, &6diil vaadinden daha 6nemli bir motivator olabilecegi kanisi

olusmustur (Shapiro vd., 1992).

Lewicki ve Bunker’in (1995) hesaba dayali giiven tanimlamasini yapmasinin
nedeni; caydiricilik temelli giivene iliskin daha genis bakis agisindan bakarak, bu giiven
tiirlinlin yalnizca giiveni ihlal etmenin cezalandirilacagi korkusuna degil, ayn1 zamanda
onu korumaktan elde edilecek odiillere de dayanmasidir. Bu agidan bakildiginda giiven;
degeri, iligskinin yaratilmasi ve siirdiiriilmesinden kaynaklanan sonuglarin, iliskiyi
siirdiirmenin veya koparmanin maliyet karsilastirilmasiyla elde edilen, stirekli, pazar
odakli ve ekonomik bir hesaplamadir. Bu islemsel giiven goriisii, bir isletmedeki
aktorlerin ekonomik davraniglarini tanimlamak ig¢in kullanilan kavramlara dayanir ve
yalnizca kisilerarast islem diizeyinde uygulanir. Bu kavramlara dayanarak, bir
baskasiyla yapilan herhangi bir islemde hesaba dayali giiven; a) Iliskiyi siirdiirmekten
elde edilecek faydalar, b) Iliskiyi aldatmaktan elde edilecek faydalar, c) Iliskide
kalmanin maliyeti, d) iliskiyi kesmenin maliyeti belirlendiginde tiiretilebilir. Hesap
temelli giivene uyum, genellikle hem glivenmenin (ve giivenilir olmanin) ddiilleri hem
de giiven ihlal edilirse bireyin itibarinin, bireyin arkadas ve ortak agi yoluyla zarar
gorebilecegi “tehdidi” ile saglanir. Boylelikle bir is iligkisinde, diger tarafin profesyonel
“itibar1” bir “rehine” iglevi gorebilir (Lewicki & Bunker, 1995; Lewicki & Bunker,
1996).

Gelisimsel bir siire¢ olarak, hesaba dayali gilivenin biiylimesi i¢in bir ¢ocuk
oyunu olan “Kanallar ve Merdivenler (Chutes and Ladders) metaforunun uygun
olduguna inanan Lewicki ve Bunker (1995), bahse konu metaforu su sekilde
betimlemistir: ilerleme, oyuncunun kademeli bir sekilde ilerlemesine izin veren zar
atislariyla saglanir, ancak biri bir "kanal" iizerine diigserse, oyuncu hizla birka¢ adim geri
cekilir. Hesaba dayali gilivende, ileriye dogru ilerleme, yavas, adim adim bir sekilde
merdiven tirmanarak yapilir; bununla birlikte, tek bir tutarsizlik olay1 bireyi birka¢ adim
geriye veya en kotii durumda, birinci kareye "cekebilir”. Bu erken asamada, giiven

kismi ve oldukga kirtllgandir (Lewiski & Bunker, 1995; Lewiski & Bunker, 1996).

Bilgiye Dayali Giiven (Knowledge-Based Trust); Shapiro vd. (1992) giiveni;
gelisen ve degisen bir olgu olarak ele almislar ve mevcut giiven olusumun diger giiven
tiirliniin gelisimine katkida bulunarak asama asama gelistigini iddia etmislerdir. Bu
giiven tiiri hesaba dayali giivenin aksine, diger tarafin davranigini 6ngorebilmek

amaciyla; digerini yeterince iyi tanimaya yani digerinin tahmin edilebilirligine
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dayanmaktadir. Bilgiye dayali giiven, caydiriciliktan ¢ok bilgiye dayanir. Zaman iginde,
biiyiik 6lciide taraflarin, digerinin davraniginin ongoriilebilir olduguna ve giivenilir bir
sekilde aksiyon alacagina iligkin genellestirilmis bir beklenti gelistirmesine izin veren
bir etkilesim gegmisine sahip olan taraflarin bir islevi olarak gelisir (Shapiro vd., 1992,
Lewicki & Bunker, 1996).

Shapiro vd.’ne (1992) gore bilgiye dayali giivenin birkag boyutu vardir. Bu
boyutlardan ilki; birinin digerini tanima derecesi ile dogru orantili olarak digerinin ne
yapacagl hususunda dogru tahmin vyiiriitebilecek olmasidir. Ikinci boyut; digerinin
giiveni nasil ihlal edecegi hususunda tahmin yiiriitebilme imkan1 saglayan
ongoriilebilirliktir. Son olarak; dogru tahmin, ¢ok boyutlu iliskilerde (hesaba dayanan
giivene benzer sekilde) tekrarlanan etkilesimler {izerinde gelisen bir anlayis gerektirir

(Lewicki & Bunker, 1996).

Ozdeslesmeye Dayali Giiven (Identification-Based Trust): Shapiro vd.’ne (1992)
gore bu gliven tiirii; kars1 tarafin arzu ve niyetlerinin tam olarak igsellestirilmesine
dayanmaktadir. Bu giiven diizeyinde her bir taraf etkili bir sekilde birbirini anlamakta,
kabul etmekte, empati kurmakta, digerinin ne istedigini onaylamakta ve digeri igin
hareket edebilmektedir. Ozdeslesmeye dayali giiven, bdylece, kisilerarasi islemlerde
birinin digerinin yerine gecerek digerinin temsilcisi olarak hareket etmesine izin
vermektedir. Kisi digerinin zararli hareket etmeyeceginden, kendi ¢ikarlarint koruyup
savunacagindan ve digerinin gozetlenmesine gerek olmadigindan emin olabilmektedir

(Lewicki & Bunker, 1995).

Lewicki ve Bunker (1995: 152-153); hesaba dayali ve bilgiye dayali giiveni insa
eden ve giiglendiren ayn1 faaliyetlerin ¢ogunun, aym1 zamanda 6zdeslesmeye dayali
glivenin gelistirilmesine de hizmet ettigini belirtmektedir. Lewicki ve Bunker (1995) bu
faaliyetlerden bir bolimiiniin, Shapiro vd.’nce (1992) 6zdeslesmeye dayali giivenin
giiclendirici unsurlar1 olarak tartisildigini ifade etmislerdir. Shapiro vd.’ne (1992) goére
bu dort unsur; Kolektif (ortak) kimlik (binalar, misyon ifadeleri, sloganlar, renkler,
logolar, ticari markalar vb), ortak yerlesim (ayni1 sehir, ayn1 bina, ayni oda gibi bir arada
bulunmak veya toplant1 yapisi, is akisi sistemi, iletisim araci ve hatta banyo gibi bazi
erisim araglarimi paylasmak), ortak iriin ve hedeflerin olusturulmasi (ortak projeler,
faaliyetler iizerinde aym1 amag¢ dogrultusunda birlikte ¢alismak, is birligi yapmak) ve

paylasilan degerlerdir (firma adina verilen yetkiler veya vekaletler).
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1.4. ORGUTSEL GUVEN

Yonetimin tarihsel siireci bakimindan orgiitsel gliven konusu incelendiginde
klasik donem ve neo-klasik donemdeki orgiitsel giiven kavramina bakis agisnin farklilik
icerdigi goriilmektedir. Mekanik anlayisin, kati kurallarin ve verimlilik kaygisinin
yogun oldugu klasik donem diisiiniirlerinin orgiit calisanlarina giivenleri oldukca
smirhidir. Kati kurallar ile donatilan orgtsel yapilarin sekillenmesi; gliven eksikligini
giderme kaygisindan kaynaklanmistir. Neo-klasik donem distiniirleri her seyin
maddiyat ile ilgili olmadigina yonelik diisiincelerini ve gorislerini diinya yonetim
kamuoyu ile paylasmislardir. Klasik ve neo-klasikler arasinda genel bir kiyaslama
yapildiginda; neo-klasiklerin insancil yaklagimi 6nemsedigi ve isgorenleri verimli kilma
cabasinda olduklar1 goriilmektedir. Bu insancil yaklasimlarin ise Orgiitsel giivenin
gelisiminde olduk¢a 6nemli bir rolii oldugu kabul edilmektedir. Ancak, orgiitsel
giivenin ne anlama geldigini belirlemeye gelince, bir belirsizlik ortaya ¢ikmaktadir.
Orgiitsel giivenin kavramsallastiriimasinda, giivene benzer sekilde, bir kavram kargasas1
olugsmus, ortak bir dil ve kavram birligine varilamamistir (Kramer, 1999; Asunakutlu,
2001; Mollering, 2001; Lyon & Porter, 2010).

1.4.1. Orgiitsel Giiven Kavramm

Hizla degisen ve gelisen c¢evre kosullari, orgiitlerin rekabet giicii, geleneksel
oOrglit yapilarinin erozyona ugrayarak daha az asamali hiyerarsinin oldugu yiiksek
ol¢iide ekip c¢aligsmasi ve isbirlik¢i katilimi gerektiren yatay ¢agdas orgiit yapisina
dontlismesi, orgiit i¢i iliskilerin de farklilagsmasi ile sonuglanmistir. Yeni iletisim sistemi,
yeni sorumluluklar ve yetkiler ile ayrisan orgiitsel iliski diizeni farkli yetenekleri ve
nitelikleri olan bireylerin benzer amaglar etrafinda toplanmasi giiveni oOrgiitler igin
onemli bir kavram haline getirmistir. Bu dogrultuda giiven ortamina sahip olmayan
kuruluslarin, amagclarina ulasmasi miimkiin gériinmemektedir. Orgiitlerde karsilikli
giiven hayati bir durumdur (Asunakutlu, 2002; Saglam Ari, 2003; iscan ve Sayin,
2010).

Cook vd. (2004: 72) giivenin; orgiitler i¢in giderek daha 6nemli hale geldigini
belirtmekte ve bunu ii¢ nedenle iliskilendirmektedir. Bunlardan birincisi; orgiitlerin giin
gectikce daha az hiyerarsiye sahip olmaya baglamasi ve is birligi ihtiyaglarmin
artmasidir. Ikincisi; merkezi kontroliin etkisinin azaltilmasina, karar verme yetkisinin

sirket i¢inde dagitilmasina ve calisanlarin bu siirece katilimina olanak taniyan orgiitsel
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modellerin benimsenmesidir. Ugiinciisii; drgiitlerin hizli bir degisimin yasandig1 ortama
ayak uydurma ¢abalaridir. Cook vd. bu degisikliklerin orgiit iiyelerinin gii¢ ve is birligi
yapmasini, orgiitiin basarisi ve devamliligr i¢in birbirlerine giivenmeleri gerektirdigini
savunmaktadirlar. Ayrica meslektaslara, yonetime, sahiplere ve kurulusun kendisine
daha fazla giiven duymalar1 gerektigini, ancak bu gereksinimlerin, ¢cogu zaman iste

giivenin azalmakta oldugu bir zamanda talep edildigini savunmaktadir.

Yukarida yapilan agiklamalar dogrultusunda, giiven fenomeninin orgiit
yapilarinin degismesi ile birlikte, bu yeni olusum asamasinda orgiitlere uyumlanmasinin
sasirtict  olmadigi sOylenebilir. Boylelikle kavramsallasma siirecinden varolus
asamasinda kabul goren giivenin, Orgiitlere adaptasyonu ile OoOrgiitsel giivenin

kavramsallasma ve genel kabul siirecinin basladigi sdylenebilir.

Gibbs (1972: 205) orgiitsel giliveni, insanlarin etkilesime girdikge duygusal
olarak giivende ve emniyette hissettikleri ve birbirlerini kabul ettikleri bir atmosfer
olarak tanimlamaktadir. Bu durumda orgiit igindeki bireyler arasinda ve gruplar
arasinda var olan giiven, orgiitiin uzun donemli istikrar1 ve orgiit {iyelerinin refah1 igin
son derece miihim bir bilesendir (Cook & Wall, 1980). Orgiitlerde varligin1 ve énemini
kabul ettiren giivenin davranigsal m1 yoksa kasitli mi yapilip yapilmadiginin objektif

olarak ayriminin yapilmasi orgiitiin yararmadir.

Nooteboom vd. (1997: 312-314) davranissal giiveni, "davranisi kendi kontrolii
altinda olmayan bir bagkasina karsi savunmasizligini artirma istekliligi", kasith giiveni
ise “bir kisinin bagka bir araci veya aracilar grubu tarafindan yapilan iyiliksever
eylemlere atadig1 6znel olasilik” olarak tanimlamistir. Davranigsal gliven, kasith giivene
dayal1 olabilecegi gibi, tek tarafli bagimliligin taninmamasi gibi diger faktorlere de bagh
olabilir. Kasitli glivenin varligi, yalnizca davranigsal giivenin varligindan ¢ikarilamaz.
Nooteboom vd.’nin odak noktasi bireylerin davraniglari ile 6rgiitiin davranis1 arasindaki
iligskidir. Bu dogrultuda; orgiitlerde bireylere birtakim roller bi¢ilmistir. Davranis "kisi
olarak" smirlidir ve drgiitsel roller tarafindan yonlendirilir. 1ki davranis tiirii arasindaki
uyum bir sorun olabilir. Is birligi, kisisel baga dayal: giiven iizerine kurulursa, drgiitsel
roliin gereklilikleriyle ilgili sorunlar ortaya cikabilir. Kisisel sadakat, kurumsal
cikarlardan sapabilir ve hatta yolsuzluga veya zimmete para gecirmeye yol agabilir. Cok
giiclii kisisel baglarin gelismesinin personel devri ile engellenmesi gerekebilir. Tersine,
personel degisikligi kisisel giivene dayali iligkilerin bozulmasina yol acabilir. Bu tiir

diisiinceler yonetimin bir parcas1 olmalidir.
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Mayer, Davis ve Schoorman'a (1995: 712) gore gelisim orgiitlerde bir giiven
modelinin olusturulmas1 Yyerinde ve pratiktir. Kendi kendini yoneten ekiplerde,
calisanlarin dogrudan gozlemlenmesi pratik olmadigi i¢in, denetimin yerini giliven
almalidir. Ayrica, giivenin ve kaynaklariin net bir sekilde anlasilmasi, kisiler arasi
benzerlikten bagka araclar kullanarak giiven insa ederek insanlar arasindaki uyumu ve is
birligini kolaylastirabilir. Bir kisinin digerine duydugu giiven modelini kullanarak, bu
giiven diizeyinin ve durumda algilanan risk diizeyinin iliskide risk almaya yol agacagini
one siren Mayer vd. (1995), birlikte calismanin genellikle karsilikli bagimlilig
icerdigini ve bu durumun bireylerin bireysel ve orgiitsel hedeflerini ger¢eklestirmek i¢in
cesitli sekillerde baskalarina bagimli olmalart gerektigini savunmuslardir. Mayer vd. ne
(1995) gore giiven; bir bireyin diger tarafi kontrol edip edemeyecegine bakilmaksizin,
diger tarafin eylemlerine karsi savunmasiz olma istekliligidir. Giiven, diger tarafin

giivenen bireyin iyiligi i¢in bir eylemde bulunacagi beklentisine dayanir.

Kramer (1999: 579); orgiitsel giivenin perspektiflerinden rasyonel segim
perspektifini sunmustur. Rasyonel se¢im teorisi perspektifinden bakildiginda, giiven
hakkindaki kararlar, diger riskli se¢im bigimlerine benzemektedir: bireylerin,
islemlerinden beklenen kazanclar1 en iist diizeye ¢ikarmak veya beklenen kayiplari en
aza indirmek i¢in tasarlanmis, rasyonel, verimli se¢imler yapmak i¢in motive olduklari
varsayiminda bulunmaktadir. Bu tiir modeller ayrica, se¢imin bilingli bir avantaj
hesaplamasi tarafindan motive edildigini ve bunun da agik ve igsel olarak tutarli bir
deger sistemine dayali oldugunu varsaymaktadir.

Hardin (1992: 511) giiveni; rasyonel bir bakis agisiyla agiklamaya ¢alismis ve
giivenin, iki temel unsuru igerdigini belirtmistir. Birincisi; bir kisinin digerine
gilvenmesini saglayan bilgidir. Ikincisi, giivenilen kisinin (y&netici) bu giiveni yerine
getirmesi veya yerine getirmesi icin tesvik edilmesidir. Kisiler, ilgili zamanda ilgili
sekilde giivenilir olmanin o kisinin ¢ikaria olacagina inanmak igin yeterli gerekceleri
varsa, birine giivenebilmektedir. Bu yaklasima katilmakla birlikte Kramer (1999: 579),
giivene iliskin rasyonel se¢im perspektifi hakkinda ortaya atilan bazi endiselerden
bahsetmistir. Yaklagimin bireylerin normatif veya kuralc1 bir bakis agisiyla giiven
hakkinda nasil karar vermesi gerektigini agiklamak agisindan son derece yararli oldugu
kanitlanmis olsa da, insanlarin bu tiir kararlar1 ger¢ekte nasil aldiklarina dair tanimlayici
bir aciklama olarak yeterliligi c¢esitli gerekcelerle sorgulanmistir. En Onemlisi,

davranigsal karar verme iizerine genis ve saglam bir literatiir, rasyonel sec¢im
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modellerinin  varsayimlarinin  ¢ogunun ampirik olarak savunulamaz oldugunu
gostermektedir. Spesifik olarak, giivene iliskin kararlarin veya bu konudaki diger
herhangi bir riskli kararin, bilingli hesaplama ve dahili olarak tutarli deger sistemlerinin

tirtinleri olup olmadig1 belirsizdir.

Orgiitsel giiven; bir bireyin orgiit iletisiminde ve orgiitteki davramislarinda; acik
ve dirtist, yetkin, giivenilir, ilgili ve amag, norm ve degerleriyle 6zdeslesmeye degerdir
(Shockley vd, 2010). Yilmaz (2012: 64) orgiitsel giiveni; isgorenlerin orgiit yonetimine
duyulan giiveni ve yOnetimin sOylemlerine yonelik inanglarinin derecesi olarak
tanimlamugtir. Bagka bir ifade ile Orgilitsel giiven, isgérenlerin tutum ve inanglariyla
iligkili olarak sekillenen is birligi yapma davraniglarini cesaretlendiren eylemlerine
duyulan inang olarak da ifade edilmektedir. Fulmer ve Gelfan (2012: 1170) bireysel
diizeyde bir orgiite duyulan giiveni, bir Orgiitiin olumlu beklentilerine dayali olarak
kirilganligi kabul etmeye istekli olmayr iceren psikolojik bir durum olarak

tanimlamistir.

Fulmer ve Gelfan (2012: 1174) sosyal miibadele (degisim) teorisinin, orgiitsel
diizeyde giivenin altinda yatan siireci anlamak i¢in ana teorik perspektif olarak hizmet
ettigini diisinmektedir. Sosyal miibadele teorisi, farkli insanlar arasindaki etkilesimli
aligveris siireci olarak sosyal degisimleri ilgilendiren 6nemli bir sosyal psikoloji
kavramidir. George Homans (1910-1989) , John Thibaut (1917-1986), Harold Kelley
(1921-2003) ve Peter Blau’nun (1918-2002) 6ncii oldugu bu yaklasim sosyoloji ve
sosyal psikoloji alaninda ortaya ¢ikmistir. Homans, Thibaut ve Kelley bu teoriyi
belirlemek ve ilerletmek i¢in bilingli bir ¢aba sarf etmis, Blau’nun “Degisim ve Giig”
yaklagimimi paylagmasi ile bu alanda bir gelecek saglamistir. Homans, Thibaut ve
Kelley tcliisii grup diizeyindeki siireglere iliskin 6nemli bilgilerle, onlar1 aciklamaya
psikolojik pekistirme ilkelerinin yardimer oldugunu iddia ederken; Blau, bu
yaklasimlarin aksine, psikoloji ile mesgul olmanin sosyal de§isimin 6nemli ortaya ¢ikan

yonlerine kars1 kor edebilecegi konusunda uyarmaktadir (Emerson, 1976).

Bireyler; karsilikl1 iletisim ve etkilesim igerisinde iken belirli bir faydaya sahip
olma beklentisi igerisindedir. Bu karsilik maddi olabilecegi gibi yardim, hediye, saygi,
itaat, toplumsal onay ve sevgi gibi bir bedeli olan ddiilleri de kapsamaktadir. Ornegin,
karsisinda silah zoru ile para isteyen bir soyguncuya verilen para ile yoksullari
destekleyen ve herhangi bir minnet beklemeden verilen para esdeger degildir. Ilk

ornekte fiziksel bir zorlamanin sonucu, diger 6rnekte ise vicdanin etkisi s6z konusudur.
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Ancak; fakir bir adama, onun siikran ve hiirmet ifadelerini almak istendigi i¢in para
verilirse ve bu tiir ifadeleri saklayan dilencilere sadaka verme birakilirsa, bir sosyal
miibadele s6z konusudur. Sosyal miibadelede beklenen karsilik ile ilgili herhangi bir
hesap ya da pazarlik s6z konusu degildir. Taraflar arasindaki bu aligverisin devamliligi
aralarindaki giivene baglidir. Bu nedenle taraflarin yiikiimliiliklerini yerine getirip
getirmemeleri her iki tarafin da giivenilirligini ispatlamasi agisindan son derece
onemlidir. Az giiven gerektiren kiiciik taleplerle baslayan miibadele iligkisi igin
miibadele siirecinin basinda taraflar, karsilik alamama riski ve buna bagli hayal kiriklig
yasama ihtimali ile kars1 karsiya kalmaktadir (Blau, 1964). Sosyal Miibadele Teorisi’ni
orgiitsel giiven ile bagdastiran Fulmer ve Gelfan (2012: 1205); insan kaynaklar
yonetiminin, bagliligt ve destegi gosterdigi Olclide, isgorenlerin kuruma gilivenme

olasiliginin daha yiiksek oldugu 6rnegini sunmustur.

Glniimiize kadar gelinen siiregte, aragtirmacilar tarafindan yapilan
tanimlamalarda vurgulanan anahtar kelimelere dikkat edilecek olursa; orgiite/kuruma,
calisma/ekip arkadaglarina ve yoneticiye/lidere duyulan gilivenin 6n planda oldugu
sOylenebilir. Arastirmacilardan bir bolimii (Goldhaber vd., 1978; Butler, 1991;
Whitener vd.,1998; Tan ve Tan, 2000) orgiitsel giiveni yoneticiye giiven ile, bir bolimii
(Noordenhaven, 1992; Cufaude, 1999; Perry & Mankin, 2007; Lyon & Porter, 2010)
orgiite giiven ile, bir boliimii ise (Cook & Wall, 1980; Ferres vd., 2004) calisma
arkadaslarina duyulan giiven ile iliskilendirerek aciklamaya g¢alismiglardir. Tiim bu
yaklasimlar incelendiginde, Orgiitiin kendisine, yoneticiye ve calisma arkadagslarina
duyulan giiven olmak tizere {i¢ orgilitsel giiven diizeyinin literatiirde yaygin olarak kabul
edildigi goriilmektedir. Bu durumda kavramsal ¢ergeveye katkida bulunmasi agisindan

bu {i¢ diizeyin a¢iklanmasinin yapilmasimin faydali olacag diistiniilmiistir.
1.4.2. Orgiitsel Giiven Diizeyleri

Literatiir incelendiginde, calisilan orgiitiin giivenle iliskili olarak {izerinde en
fazla durulan odak birimi oldugu ve orgiitsel giiven kavraminin; ekonomi (kurumsal),
sosyoloji (bireylerarasi) ve psikoloji (bireysel) tabanli yaklasimlar ile aciklanmaya
calisildigr goriilmiistiir. Orgiit kuramcilarin goriisleri incelendiginde “insan iliskileri
yaklasimi” agisindan sosyoloji tabanli yaklasimlardan McGregor, Argyris ve Likert’in
teorisinde giiven kavramlarinin 6n plana ¢iktig1 ve calisana bakis acisini belirlemede

onemli bir rolii oldugu goriilmektedir.
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Douglas McGregor (1960: 51-67) tarafindan one siiriilen klasik Orgiit
kuramlarinin insan bakis agisini yansitmasi agisindan énemli bir yeri olan X kuramu;
yonetimin c¢alisanlarina giivenmedigi bir yaklasim tarzim1 ortaya koymaktadir.
Neoklasik orgiit kuraminin insana bakisini yansitan Y kurami ise ortalama bir ¢alisanin
kendilerini motive etme, ¢alisma ve sorumluluk alma gibi konularda yeterli oldugunu

One siirerek Orgiitiin calisanlarina giivendigi bir yaklagim tarzini gostermistir.

Likert (1961: 35-47); orgiit yonetimlerinin dort farkli sistemden birine
girebilecegi bir model gelistirmistir. Sistem 4 Orgiitleri, yonetsel giiven, fikir alisverisi
ve astlarin fikir ve Onerilerinin dikkate alinip kullanildigi, agik ve dogru iletisimin
hiikiim siirdiigii, diisiik kontrol siiregleri, yiiksek diizeyde iiretkenlik, diisiik devamsizlik
ve isgiicii devri ile karakterize edilmistir. Sistem 3, 2 ve 1 bu o6zelliklerin giderek

azaldig1 yonetim bigimlerini temsil etmektedir.

Argyris de (1962: 27-35), orgiitlerde kisiler aras1 giivensizlik arttikca, liyelerin
kendilerini korumaya almak amaciyla sadece yanlis anlasilmasi miimkiin olmayan
seyleri soylemeye egilimli hale geldiklerini 6ne siirmiistiir. Uyma davraniginin artisi ile
bireyler sadece orgiitiin belirledigi kurallara uyduklari 6l¢iide kabul edildiklerini
hissetmektedir. Baska bir deyisle, iliskiler sartli kabul (conditional acceptance) niteligi

kazanmis olur.

Giliniimiize kadar gelinen siiregte, arastirmacilar tarafindan yapilan
tanimlamalarda vurgulanan anahtar kelimelere dikkat edilecek olursa; orgiite/kuruma,
calisma/ekip arkadaslarima ve yoneticiye/lidere duyulan glivenin 6n planda oldugu
sOylenebilir. Arastirmacilardan bir boliimii (Goldhaber vd., 1978, Butler, 1991,
Whitener vd., 1998, Tan ve Tan, 2000) orgiitsel gliveni yoneticiye giliven ile, bir boliimii
(Noordenhaven, 1992, Cufaude, 1999, Perry & Mankin, 2007, Lyon & Porter, 2010)
orgiite giiven ile, bir boliimii ise (Cook & Wall, 1980, Ferres vd., 2004) ¢alisma
arkadaglarina duyulan giiven ile iliskilendirerek agiklamaya calismiglardir. Tim bu
yaklasimlar incelendiginde, Orgiitiin kendisine, yoneticiye ve calisma arkadaslarina
duyulan giiven olmak iizere ii¢ orgiitsel giiven diizeyinin literatiirde yaygin olarak kabul

edildigi goriilmektedir.
1.4.2.1. Orgiitiin Kendisine Duyulan Giiven

Lyon ve Porter (2010: 21); aktorlerin kisisellestirilmis bir iliskiye sahip olmadan

giiven olusturabilecekleri kurumsal bicimlere dayanabilecegini savunmustur. Orgiitsel
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formlar, bir anlagsmaya uyulmamas: durumunda bir tarafin digerine kars1 harekete
gecmesine izin vermektedir. Bu orgiite duyulan giiven olarak adlandirilmakla birlikte
orglite giivenenlerin onlar1 giivenilir olarak algilamalari ve normlar1 ihlal eden
yaptirimlar uygulayabilmeleri saglanarak kurulmaktadir. Orgiitiin kendisine duyulan
giiven, oOrgiitlerin kendilerinin gilivenilir oldugu algisina dayanir. Bu giliven bigimi,
orgiitler goriinmez oldugunda veya kagiilmaz olarak algilandiginda en iyi sekilde
isleyebilmektedir. Noordenhaven (1992: 501); orgiitiin kendisine duyulan giivenin
kiiglik ve biiyiik 6l¢cekli orgiitlere gore degistigini belirtmistir. Kiiciik 6lgekli orgiitlerde
oOrgiit sahibinin karakteri onemli iken biiylik 6l¢ekli orgiitlerde, merkezilesmis yapi,
orgiit iklimi ve oOrgiit kiiltlirii kaynakli orgiitiin karakteri ve kimligine dayanan inang

daha elzemdir.

Perry ve Mankin’e (2007: 168) gore orgiitiin kendisine duyulan giiveni (OKDG);
orgiitin kamu ve 6zel sektor olup olmamasina gore farklilik gostermektedir. Kamu
calisanlari, misyonlarinin sosyal 6neminin olmasi ve hizmet gelenegini biinyesinde
barindirmasi nedeniyle; oOrgiitlerine saygi duyma egilimde olduklar1 ve orgiitlerini
giivenilmeye deger hissettiklerini belirtmistir. Tam tersine; 6zel sektdr ¢alisanlari igin,
orgiite duyulan giivenin makul veya miimkiin olup olmadigini sorgulama egiliminde
olduklar1 goriilmistiir. Nachmias, (1985: 135); giivenin o6zelliklerinin giderek daha
soyut hale geldigine ve oOrgilite duyulan giivenin en soyut referans olduguna isaret
etmistir. Mishra (1996: 265) ise bu soyut seviyedeki giivenin, ¢alisan deneyiminin bir

doruk noktas1 oldugunu savunmaktadir.

Orgiite duyulan giiven; calisanlarin adil olduguna ve oOrgiitiin vaatlerini ve
yiikiimliiliiklerini yerine getirecegine olan inancini ve c¢alisanlarin Orgiitiin  tiim

operasyonlarini ve politikalarini algilama bi¢imini yansitir (Kanten, 2012).

Orgiitlerin giivenilir oldugu algismin sekillenebilmesi, yiiriitiilebilmesi ve feed-
back alinabilmesi i¢in bu siireci yonetecek ya da yonlendirecek, orgiit icerisinde kiiltiir
ve iklimi olusturacak ve siirdiiriilebilirligini saglayacak bir yoneticiye/lidere ihtiyag
vardir. Giiveni, Orgiit kiiltliriiniin bir pargast olarak goren Shein (1992: 246);
liderlerin/yoneticilerin, orgiit kiiltiiriinii sekillendirirken asagida belirtilen maddeleri
izledigini ifade etmistir:

o Neye dikkat ettikleri ve ddiillendirdikleri,

e Kaynaklar tahsis etme bi¢imleri,
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¢ Rol modelleme,
e Kritik olaylarla basa ¢ikma bigimleri,
e Ise alim, secim, terfi ve isten ¢ikarma igin kullandiklari kriterler.

Benzer sekilde Cufaude (1999: 28), orgiite duyulan giivenin 6rgiit kiiltiirti ile
iliskili oldugunu belirterek birka¢ ek faktor sunmustur. Bunlar: Kisiler arasi iliskilerin
derinligi ve kalitesi, rollerin ve sorumluluklarin netligi, iletisimin siklig1, giincelligi ve
acik sozliliigl, isi yapmak ig¢in yeterlilik; ortak amacin netligi, yon ve vizyon; son

olarak vaatleri ve taahhiitleri yerine getirmeyi igermektedir.

Isteklendirme, bireysel anlamda olmadan tabana yayilmis bir sistem ile olursa,
calisanlar arasinda onemlidir. Buradaki sistemden kasit, adil bir Odiillendirme
sistemidir. Tesvik ya da ceza sistemlerinin adaletli, kabul edilebilir ve tutarli
uygulanmasi ¢aliganlar agisindan orgiite duyulan giiveni gelistireceginden son derecede
elzemdir. Tutarli ve stabil bir insan kaynaklari yonetimi de giiven artirict onemli
faktorler arasindadir. Orgiitiin {izerine diisen baslica gorev; sadece idari anlamda isleyis
ve yonetimsel faaliyet degil ayn1 zamanda motivasyon arttirici, ¢alisanlara aidiyet

hissettirecek sosyal etkinlikler diizenlemektir (Akmaz, 2016).

Calisanlarin orgiit tarafindan degerli olduklarini hissetmesi ve algilamasina
kendilerinden beklenen davraniglar1 yapmalar1 eslik etmektedir. Bu siire¢ ¢alisanlarin
orgiitten beklentisi ile devam etmektedir. Olusan beklenti ise Orgiitiin kendilerini fark
edecegini ve miikafatlandirilacaklarini yoniinde inang olusturmasina miitevellit;

calisanlarmn orgiite giivenmeleri hususunda temel hazirlamaktadir (Settoon vd., 1997).

Calisan ile yonetici/lider arasindaki iletisim 6rgiit bakimindan son derece 6nemli
bir ehemmiyete sahiptir. S6z konusu ast-iist etkilesimini ciddi ve hassas yapan durum,
calisanin  yoOneticisini/liderini  Orglitiin  simgesi olarak gormesidir. Bu durumda
calisanlar, yoneticisine/liderine duydugu giliveni, Orgiitiin tamamina mal ederek
genellestirirler. Bu minvalde; bireysel diizeyden orgiitsel diizeye doniisen giivenin ana
eksenini, calisanlarin orgiitin  faaliyet ve isleyisinin saglam bir temel {izerinde
olduguna, kendileri adina tasarruflarin igtenlikle olusturulduguna ve adaletli isledigine

dair inancin1 kapsamaktadir (Akmaz, 2016).

Yiiksek diizeyde i¢ oOrgilitsel giiven, Orgiitleri daha uyumlu 6rgiitsel bicimlere,
stratejik ittifaklara, liretken catigmalara, hassas sanal ekiplere ve etkili kriz yonetimine
uyum saglamaya tesvik ederek islem maliyetlerini distiriir (Shockley vd, 2000).
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Orgiitiin amacinin ve vizyonunun olmasi oOrgiite iist diizeyde giiven duyulmasini
saglamaktadir. Ayrica, orgiit i¢indeki yetki ve mesuliyetler, net ve belirgin bir sekilde
ifade edilmelidir (Joseph & Geroge, 2005). Orgiite giiven, yoneticiye giiven ile baslar.
Isgorenler, yoneticiyle olan etkilesimlerine dayanarak orgiitiin kendisine olan giiven

diizeyini belirler.
1.4.2.2. Yoneticiye Duyulan Giiven

Goldhaber vd.’nin (1978: 83) klasikler arasinda yer alan orgiitsel iletisimi
inceledikleri arastirmalarinda; iletisim ikliminin birincil bilesenleri arasinda orgiit
iligkilerinde var olan anlayis, acgiklik ve etki derecesine ek olarak gilivenin de oldugu
sonucuna varmistir. Goldhaber vd.’nin (1978) yaptigi arastirma; orgiitteki en onemli
iligkilerden birisinin, calisanin amiri ile gelistirdigi iliski oldugunu ve bu Onemli
iligkinin temel taginin da giiven oldugunu ortaya koymustur. Creed & Miles (1996: 27);
orgiitlerdeki genel giiven diizeyini belirlemede, yoneticilerin oynadigi merkezi rolil bir

kez daha vurgulamaistir.

Yoneticiye duyulan giiveni (YDG) agiklamak igin yapilan ¢ogu tanimin, bir
yOneticinin nispeten savunmasiz bir isgdrene yonelik eylemlerine odaklandigi ve
yoneticinin, eylemlerinin zararli olmaktan c¢ok faydali olacagi fikrini benimsedigi
goriilmektedir (Perry & Mankin, 2007). 1980°1li yillarin sonlarina kadar orgiitler;
ekonomi, muhasebe, finans ve nicel tekniklere yogunlasmislar, dolayisiyla teknik
yontemlere odaklanmustir. Isgdrenler nispeten daha az ilgi gorse de bir yoneticinin
etkinligini belirlemedeki rolii konusunda farkindalik olusturmasi inkar edilemez bir
gercektir. Yoneticileriyle destekleyici diyalog ve proaktif iliski kuran isgdrenlerin
fikirlerinin daha sik onaylandigi ve bunun da memnuniyeti ve giiveni artirdigi
goriilmektedir. Bu durumda yoneticiye giiven; yoneticinin gelecekteki eylemlerinin
yararli, olumlu veya en azindan birinin ¢ikarlarina zarar vermeyecegi olasiligina iligkin
beklentilerinde, varsayimlar1 veya inanglarinda somutlasan giiven gesididir (Robins &
Judge, 1997).

Orgiitiin misyonunu gerceklestirebilmesi, globallesen diinyada varligim devam
ettirebilmesi, giincel gelismeleri yakindan takip ederek degisime uyumlanabilmesi i¢in
sancil1 siireci yoOnetebilmesi, yeni ve yerinde stratejiler gelistirerek bunlarin orgiit
calisanlarina aktarilabilmesi ve zamaninda ivmelenerek harekete gecilebilmesi ig¢in

orgiitlin, kendisi ve isgdrenler arasinda bir baglantiya ihtiyaglar1 oldugu tartisilmaz bir
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gercek oldugu ongoriilmektedir. Su durumda 6rgiitiin de glivenebilecegi bir yoneticinin
olmasi, hedefe ulagsmak i¢in ¢ikilan yolda bir kilit tasi oldugu varsayillmaktadir.
Dolayisiyla yoneticinin de kisisel, mesleki ve kisiler arasi iligskilerdeki basar1 gibi bazi

Ozelliklere sahip olmasi gerektigi soylenebilir.

Nitekim orgiit ¢alisanlari ile yonetici arasindaki giiveni inceleyen Butler (1991:
651); giiven olusumunda diiriistliik, istikrarli olma ve galisanlarin yoneticilerine karsi
duyumsadiklar1 toplam giivenin yoneticinin davranmiglarinin nitelikleri  oldugunu

savunmustur.

Whitener vd. (1998: 519) giivenilir davranisa odaklanan, yonetici ve ¢alisanlar
arasindaki iligkilerde glivenin gelismesinde yonetsel davranigin dnemli bir etkiye sahip
oldugunu savunan aragtirmacilardandir. Whitener vd. giivenilir yonetsel davranisi,
yoneticiler tarafindan gercgeklestirilen, calisanlarin kendilerine giliveni saglamak icin
gerekli ancak yeterli olmayan istekli eylemler ve etkilesimler olarak tanimlamistir. Bu
davranis, giivenilir iligkiler kuran yoneticilerin; insa ettigi ekonomik ve sosyal degisim
dogrultusunda ortaya ¢ikmaktadir. Bunu basarabilen yoneticiler isgorenlerin karsilik
verme ve onlara giivenme ihtimalini artiracak ve isgoérenlerin “Ustlerine giiven” igin
yeterli olmamakla birlikte gerekli olan temeli olusturacaktir. Whitener vd., ¢alisanlarin
yonetsel glivenilirlik algilarii etkileyen c¢esitli faktorleri yakalayan bes davranig
kategorisi Onermistir: (1) davranigsal tutarlilik, (2) davranigsal biitiinliik, (3) kontroliin
paylasilmasi ve devredilmesi, (4) dogruluk, iletisimde yer alan agiklamalarin agiklig1 ve

kalitesi ve son olarak (5) ilgi gosterilmesi.

Zhu, May ve Avolio (2004: 18), arkasinda durulmayan sozlerin ydneticiye
duyulacak giiven ac¢isindan olumsuz etki birakacagini belirtmistir. Yoneticilerin
yaptiklarinin, beyanlar1 ya da verdikleri taahhiitleri ile Ortiismezse, yonetici ile

isgorenler arasinda olusacak giiven i¢in gerekli sartlarin gelisemedigini vurgulamistir.

Yoneticinin, orgilite gliven siirecinde araci bir kilit rolii oldugu sdylenebilir.
Yoneticinin niyetinin, davranislarinin, tutarli, seffaf ve basarili iletisiminin olmasi
orgiite duyulacak giliveni de dogru orantili olarak artiracagi ¢ikariminda bulunulabilir.
Basit olarak bakmak gerekirse; calisanlarin yoneticileri ile olan etkilesimlerinin rgiit ile
ilgili ¢ikarimlarim etkileme olasiligr yiiksek oldugu belirtilebilir. Dolayisiyla, objektif
ya da subjektif olarak yapilacak iyi ya da kotii her tiirli analiz, yonetici nezdinde tim
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orgiite yapilabilecek genelleme egiliminde olmakla birlikte yoneticiye duyulan giivenin

dolayli olarak orgiite giiven oldugu ¢ikarimi yapilabilir.

Nitekim Tan ve Tan (2000: 251-258); yoneticinin Orgiitii temsil ettigi
cikarimindan yola c¢ikarak bir arastirma yapmistir. Yoneticiye ve Orgiite giivenin
birbirleri ile baglantili oldugunu fakat yoneticiye giivenin sayginlik, yardimei olma ve
yetenek gibi subjektif degiskenler ile yakin bir iligki igerisinde oldugunu belirtmislerdir.
Buna karsilik 6rglite giivenin; orgiitsel destek, orgiitsel adalet gibi kolektifi etkileyen

daha kiiresel parametreler ile baglantili oldugu sonucuna ulasmiglardir.

Y dneticiye olan gilivenin, orgiite duyulan giivenden bagimsiz oldugunu ve her iki
giiven tiiriinliin de is tatmini ile iliskisi oldugunu tartisan arastirmacilardan Perry &
Mankin, (2007: 171); yoneticilerin bakis acisindan, her iki vizyonun da ayri ayri
gelistirilmesi gerektigini diisiinmektedir. Sadece yonetimsel giiveni gelistirmeye
odaklanmak; orgiitte giiven iiretmeyecektir. Benzer sekilde, orgiitin misyonuna ve
stirdiiriilebilirligine saygi duymak ve bunlara yatirim yapmak, yonetime duyulan giivene
donlismeyecektir. Bu, “analiz seviyeleri” énemli bir durum gibi gériinmektedir; bireysel
diizeydeki sorunlar, drgiitsel diizeydeki sorunlari mutlaka etkilemez. Ilging bir sekilde,
orgiitsel giiven ile yonetici gliveni arasindaki baglanti, ¢alisanlarin is tatmininde yatiyor
gibi goriinmektedir. Orgiite duyulan giiven diisiik oldugunda, kisinin isinde mutlu
olmast miimkiin goriinmektedir. Ancak, sezgisel olarak is tatmini sadece yonetsel

giivenin kendisi yliksek oldugunda en yiiksek seviyelere ulasabilmektedir.
1.4.2.3. Calisma Arkadaslarina Duyulan Giiven

Calisma arkadaslarima karst duyulan giiven, bireylerin bir oOrgiitte birlikte
calistig1 arkadaslarinin ahlakli, adil ve gilivenilir davraniglar sergileyecegine inanma ve
onlarin yetkinligine itimat etmesidir. Bu tanimdan hareketle calisma arkadaslarina
giivenen birey, caligma arkadaglarmin kendisi ile hatali ya da yanlis bilgi
paylagsmayacagi, kendisinden gerekli bilgileri gizlemeyecegi, kendisi ile ilgili dedikodu
cikarmayacagl ve kendisini suistimal etmeyecegi konularindan emindir. Calisanlar
arasinda yasanan etkilesim sonucu; birbirlerini diriist, ahlakli, yetkin ve itimat edilebilir
olarak algiladiklarinda calisanlar arasinda giiven olusmaktadir (Islamoglu vd., 2007:
37). Biite (2011: 177); birbirine glivenmeyen ¢alisanlardan olusan gruplarin ortak
hedefler dogrultusunda hareket etmesinin neredeyse imkansiz olmasi nedeni ile

calisanlarin sadece yoneticilerine degil ¢alisma arkadaslarina da glivenmesinin orgiitiin
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devamlilig1 agisindan olduk¢a 6nemli oldugunu vurgulamistir. Bununla birlikte orgiite
ve yoneticiye duyulan giiven kadar iizerinde durulmamis bir giiven tiirii olarak
karsimiza ¢ikan ¢alisma arkadaglarina duyulan giivenin (CADG); g6z ard1 edilmesi veya
ihmali diisiindiiriiciidiir. Orgiit igerisinde c¢alisma arkadaslarinin niyetlerinin giivenilir
olduguna dair inang ve ¢alisma arkadaslarina mesleki anlamda yetkin, bilgili, yetenekli
ve becerikli olduguna dair gelisen diisiince; ¢alisma arkadaslarinin birbirine olan

giivenin tetikleyicisidir (Cook & Wall, 1980).

Giiven, etkili bir ekip kurmak i¢in ihtiya¢ duyulan, gii¢lii iletisimi ve iyi olma
duygusunu desteklemektedir. Etkili bir 6rgiitiin temeli budur (Perry & Mankin, 2007).
Calisma arkadaglar1 arasinda var olan giiven, bireyin, ekibin ve nihayetinde orgiitiin
performansini gelistirmektedir. Ekip tiyelerinin birlikte daha etkin galismasina ve temel
kaynaklar1 ile enerjilerini daha verimli bir sekilde tahsis etmesine olanak taniyan
giivenin, ¢alisma arkadaslari igerisinde kendine yer edinmesi pozitif ¢ikt1 olusturur. Bir
orgiitte giliven kaynakli bir sorun olmasi; ¢alisanlarin orgiitiin hedeflerini gbzden
kagirmasina ve bunun yerine kisisel ¢ikarlarina odaklanmasina sebep olabileceginden
hizla savunmaya gegmeleri muhtemeldir. Orgiit igerisinde bilgi paylagimini
durdurmalar1 neticesinde hedefe ulasmaktaki kaynaklarin hizla tiikenmelerine sebebiyet
verme olasiligini géz ardi etmemek, giivenin kirilmaya basladigini hissetmek ve olusan
giiven krizini yonetmek Orgiitiin sagligi agisindan olduk¢a dnemlidir (Cruz & Ferreira,
2016; Lee, 2017; Karamitri vd., 2020).

Orgiitlerde birlesme, degisim, tedarik siireci ve satin almada giivenin kilit rolii,
bilim insanlar1 ve uygulayicilar tarafindan giderek daha fazla taninmaktadir. Bununla
birlikte, bu alandaki ampirik arastirmalar, giiven yapisinin farkli kavramsallastirilmasi,
yetersiz boyutlar ve dogrulanmis bir giiven 6lcegi eksikligi ile kars1 karsiya kalmistir.
Bu alandaki boslugu doldurmak isteyen bazi akademisyen ve arastirmacilar gerek
bugiine kadar elde edilen bilgiler dogrultusunda gerekse yeni varsayimlarla gesitli

modeller gelistirerek alana katkida bulunmuslardir (Karamitri, 2020).
1.5. ORGUTSEL GUVEN MODELLERI

Varligin1 kabul ettiren ve gelisim silirecine devam eden giiven kavraminin;
orgiitlerde de ortaya ¢ikisi, géz ardi edilse de kendisine yer edinmesi ve deyim yerinde
ise Orgiitlerde viicut bulmasinin; gilivenin evrim silirecine katkida bulundugu

ongoriilmektedir. Bagka bir perspektiften bakilacak olursa; belki de giivenin orgiitlere
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entegre olmasi ile Orgiitlerin evrim siirecini baslatmis seklinde yorumlanabilir.
Orgiitlerde kendine yer edinen giivenin giderek 6nemi artmis ve &rgiitin magmasi
oldugunun genel kabul edilirligi i¢in bir¢ok arastirmaci ¢aba sarf etmistir. Asagida
yapilan literatiir taramasi neticesinde; orgiitlerdeki giiven hususunda en ¢ok atifta
bulunulan, en ¢ok elestirilen, en ¢ok yorumlanan, genel kabul edilirligi yiiksek oldugu

goriilen giiven modellerine yer verilmistir.
1.5.1. Mishra Giiven Modeli

Yirminci ylizyilin ikinci yarisinda, orgiitsel krizlerin neredeyse rutin hale
gelmesi Mishra’nin krize karsi orgiitsel tepkide giivenin roliinii irdelemesine vesile
olmustur. Krizleri inceleyen Mishra (1996: 275-279); daha 6nce karsilasilmamis bir
Olcekte, cogu insan kaynakli olmak iizere ya hatali kararlar ya teknolojik karmasikliklar
veyahut her ikisi yoluyla meydana geldigini gézlemlemistir. Orgiitlerde kriz sirasinda
neden farkli tepkiler verdigini ve orgiitsel performansin kriz sirasinda diigmek yerine
nasil artabilecegini agiklayan orta seviye bir teori gelistirmeyi amaglayan Mishra; krize
kars1 orgiitsel tepkide giivenin roliinii incelemek amaciyla bir endiistri krizi déneminde -
33 st diizey yoneticiyle yapilan Onceki arastirmalari ve goriismeleri goz oOniinde
bulundurarak- giiveni, yetkinlik (competence), agiklik (openness), ilgi (concern) ve
giivenilirlik (reliability) olmak iizere dort boyut acisindan kavramsallagtirmaktadir

(Mishra, 1996).

Yetkinlik (Competence): Bireyler ve oOrgiitler arasinda var olan giivenin bir
boyutudur. Calisanlarin, yoneticilerinin mevcut karmasadan kurtarmaya yetkin
olduguna dair bir hislerinin olmasi gerekmektedir. Calisanlar yoneticilerini sevebilir
fakat  beceriksiz  olduklarin1  diisiiniirlerse, sOyledikleri konusunda  giliven
duymayacaktirlar. Dolayisiyla; yoneticinin yetkin olup olmadigindan siiphe duyulmast,
bir sey yapmalari istenecegi zaman bunun bir fark yaratacagini hissetmeleri agisindan

onemlidir (Mishra, 1996).

Aciklik (Openness): Astlar ve yoneticiler arasindaki ¢alisma iliskilerinin kilit bir
yonii; giivenin diger boyutlarin yani sira diiriistlik ve aciklik algilar1 acisindan
tanimlandig1 giivendir. Aciklik ve diiriistliik, ayn1 zamanda, liderlerin astlar1 tarafindan
giivenildiginin bir boyutudur. Giivenilen liderler, beceriler edinmede, takipgileri elde
tutmada ve ¢ekmede ve degisim ve yeniligi tesvik etmede daha etkilidir. Yoneticilerin

sOzlerine inanmayan ¢alisanlarin biraz daha fazla veya biraz daha farkli ¢alismalari,
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bahsettikleri seylerin gercekten dogru oldugunu anlamadik¢a ve bu yonde bir inang

gelistirmedikge giivenmeyeceklerdir (Mishra, 1996).

flgi (Concern): Bir tarafin diger tarafca haksiz avantaj saglanmayacagina
inandig1 anlamina gelen giiven boyutudur. Bununla birlikte, endise agisindan karsi
tarafa daha fazla giiven, karsi tarafin firsat¢1 olmayacagina inanmanin Gtesine geger.
Ornegin, kars: tarafin sadece bireyin haksiz menfaat elde etmekten kaginmayacagina, bu
tarafin da benim veya biitiiniin menfaatleriyle ilgilenecegine inanilabilir. Bu, diger
tarafin herhangi bir kisisel ¢ikardan yoksun oldugu anlamina gelmez. Daha ziyade, ilgi
acisindan giiven, bu tiir kisisel c¢ikarlarin baskalarinin refahina yonelik ¢ikarlarla

dengelenmesi anlamina gelmektedir (Mishra, 1996).

Giivenilirlik (Reliability): Yoneticilerin, c¢alisanlarla iligkilerinde tutarli ve
giivenilir davranacagina olan beklenti ve inancini igeren giiven boyutudur. Y6neticilerin
calisanlarla etkilesimleri ve aralarindaki giiven, belirli olaylarin, sorunlarin ve olaylarin
birikimine dayali olarak belirli bir hale geleceginden karsilagtiklarinda nasil
davrandiklarina ve bu davranisin tutarliligina dayanmaktadir. Yoneticilerin verdikleri
sOzii tutmamalar1 ve sdyledikleri ile uygulamalar1 arasindaki tutarsizlik ¢eliskiden baska

bir sey degildir (Mishra, 1996).
1.5.2. Bromiley ve Cummings Giiven Modeli

Orgiitsel giiven olciisiiniin dogrulama da dahil olmak iizere kavramsal ve
ampirik gelisimini sunmay1 amaglayan Bromiley ve Cummings (1996: 305) giiven ile
ilgili kisiler arasindan gruplar arasina, orglitselden toplumsala uzanan bir dizi kavramsal
ve ampirik bakis agisini ele almistir. Giiveni hem bir inang hem de bir davranis olarak
kavramsallastiran, orgiitsel gliveni ise bir orgiitiin birimleri arasindaki veya orgiitler
arasindaki giiven derecesi olarak ifade etmislerdir (Bromiley & Cummings, 1996: 310-
317):

Glivenilir davranis, bireylerin fiilen (a), (b) ve (c)'ye gore davrandiklar1 anlamina
gelmektedir. Ik boyut; giivenilen bireyin taahhiitleri gerceklestirmek igin davranis
sergiledigini ima ederek davranigsal anlamda giivenilir oldugunu vurgulamaktadir.
Ikinci boyut; bireyin taahhiitlerde bulunmadan 6nceki agiklamalari ve davranislar ile
gercekleri ve gercek arzulariyla tutarli oldugunu belirtmektedir. Ugiincii boyut ise
bireyin digerinin pahasina kazang elde etmek igin 6ngoriillemeyen ihtimallerden kisa ve

tam donemli yararlanmadigini ifade etmektedir. Bireyin, orgiitiin veya grubun normlari
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goz oOniine alindiginda, mantiksiz olarak goriilmeyen bir pazarligi ilerletebilecegine

giiven olusturabilmektedir.

Giliven, miizakere davranisina iliskin inanglar ve {i¢ nedenden dolay1
avantajlardan yararlanmada 1limlilik olarak tanimlanmistir. Teorik yapiya uygunlugu ve
islem maliyeti analizlerinde davranisin 6nemli olmasi nedenlerin basinda gelmektedir.
Ikincisi, bireyin uzun vadeli ¢ikarlarini tamimlama probleminden kaginmasidir.
Giivenilir davranisin diger tamimlari, genellikle bireyin kisisel ¢ikarlarindan sapan
davraniglara odaklandigindan, gelecek hakkinda uygun inanglar verildiginde, neredeyse
her seyin bireyin ¢ikarina olma durumu neredeyse asilmaz bir sorun yaratmaktadir. Son
olarak, yapilan tanim yaygmn kullanimi ile uyumludur. Giivenilir kelimesi belirli bir
bireye giivenebilmemizin bir nedeni, bireyin bizi aldatmaktan fayda saglamasini ¢ok
zorlagtiran bir kontrol ve tesvik sistemi i¢inde calistigin1  bilmemizden

kaynaklanmaktadir (Bromiley & Cummings, 1996).

Bromiley ve Cummings’e (1996: 307) gore giiven, ii¢ boyut icermektedir: (a) bir
bireyin veya grubun hem agik hem de ortiilii herhangi bir taahhiite uygun davranmak
icin 1yi niyetli ¢aba gosterdigine olan inang, (b) bir bireyin veya grubun herhangi bir
miizakerede diirlist olduguna dair inang, son olarak, (c) bir birey veya grubun, firsat

mevcut olsa bile, bir digerinden asir1 derecede yararlanmadigina dair inang.

Bromiley ve Cummings (1996: 321) giivenin ¢ok boyutlu tanimini1 goz 6niine
alarak orgiitlerdeki boliimler ve orgiitler arasindaki giiveni 6lgmek i¢in bir dizi 6genin
giivenilirligini  gelistirdikten sonra, bir inan¢ olarak gilivenin T{i¢ bilesende
degerlendirilmesi gerektigine karar vermistir. Ampirik olarak ii¢ farklh fakat birbiri ile
iligkili olan boyut olarak siralama derecesini belirlemek i¢in 6geleri analiz ederek bir
Orgiitsel Giiven Olgegi (OTI) gelistirmistir. Giiveni agiklayabilmek amaciyla, insanlarin
nasil hissettiZi  (duyussal-etkilendigi), diislindiigli (biligsel) veya davranmaya
niyetlendigi (niyet) ile ilgili anket maddeleri gelistiren Bromiley ve Cummings, giivenin

bu ii¢ bilesenden olusan davranisa iligskin bir olgu oldugunu ileri siirmiistiir.
1.5.3. Mayer, Davis ve Schoorman Giiven Modeli

Cesitli disiplinlerdeki bilim insanlarinin giivenin etkilerini ve dogasini dikkate
alarak yaptiklar1 giivene yonelik yaklagimlarini; giivenen ile giivenilenin 6zellikleri ve
riskin rolii de dahil olmak iizere géz oOniinde bulundurmustur. Mayer, Davis ve

Schoorman (1995: 715) birden fazla disiplinden arastirmay1 birlestiren ve giliveni benzer
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yapilardan ayiran bir giiven tanimi ile onciillerinin ve sonuglarinin bir modelini ve
modele dair Onerilerini sunmustur. Model, giiveni kendisine katkida bulunan
faktorlerden agikga ayirt etmekle birlikte diger arastirmalarin aksine iliskide risk
almanin sonucundan ayirmaktadir. Mayer vd.’nin, Orgiitsel giivene biitiinciil bir
perspektiften baktiklart ve buna goére bir model gelistirdikleri sdylenebilir. Bu agidan
hem giivenilen hem de gilivenenin ozelliklerini agik¢a dikkate alan ve riskin kilit

roliiniin a¢ikg¢a belirtildigi ilk model olma 6zelligine de sahiptir.

Gelistirilen giiven modelinde tek yonlii bir giiven vardir. Yani, belirli bir
giivenen ve belirli bir glivenilen mevcuttur ve giivenilen ile giivenen arasinda miisterek
bir giiven dikkate alinmamaktadir. Onemli olan husus; giivenence olusturulan
giivenmeye isteklilik ve giivenen tarafin giivenilmeye deger olmasidir. Ayrica model
incelendiginde yetenek, beceri ve yetkinlik gibi kavramlar 6n plana cikmaktadir.
Yardimseverlik, giivenilen kisinin bir yanit beklemeden gilivenen kisiye yardim etmeye
istekli olmasidir. Diiriistliik, giivenilen kisinin ge¢mis eylemleri agisindan adil oldugu
inancidir. Risk algisi, giivenen kisinin giiven duymasi durumunda olusabilecek olumlu
ve olumsuz sonuglar1 gz éniinde bulundurmaktir. iliskide risk almak ve giiven arasinda
bir dongli vardir. Giivenen kisinin olumlu sonuclar almasi giiven diizeyini artirirken

olumsuz sonuglarin giiven diizeyini diisirmektedir (Mayer vd., 1995).
1.5.4. Whitener’in Yonetsel Giivenilirlik Modeli

Orgiitsel giivene yonelik bircok yaklasimda, arastirmacilar, calisanlarin
yoneticilerinin giivenilir olduguna dair algilarina odaklanirken, Whitener vd. durumu
tersine c¢evirerek yonetsel giivenilir davranisin Onciillerini ve giiveni baglatmanin

zorluklarini incelemistir.

Yonetsel davranig, isgorenler ve yoneticiler arasindaki iliskilerde gilivenin
gelismesinde oldukca miithimdir. Yonetsel giivenilir davranisi, yoneticiler tarafindan
gerceklestirilen, calisanlarin kendilerine giiven duymasi igin yetersiz de olsa gerekli
olan goniillii eylemler ve etkilesimlerdir. Bu davranig, yoneticilerin, isgorenlere sosyal
odiiller saglayabilmesi igin bir segenek olmustur. Giivenilir davraniglarda bulunarak
iligkiler baslattigi ve kurdugu ekonomik ve sosyal bir degisim dogrultusunda ortaya
cikmaktadir. Bu davranista bulunan yoneticiler, isgorenlerin karsilik verme ve onlara

giivenme olasiligini artiracak ve g¢alisanlarin "yOneticilerine giiven" igin gereken bir
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temel saglayacaktir. Bu minvalde bes davranis kategorisi, calisanlarin yonetimsel

giivenilirlik algilarini etkileyen c¢esitli faktorleri yakalar (Whitener vd., 1998: 516):
1) Davranmissal tutarlilik,
2) Davranissal dogruluk,
3) Kontrol paylagimi ve dagilima,
4) Aciklayicr iletisim, iletisimde dogruluk ve agiklik,
5) 1lgi ve 6zen gdsterilmesi.

Yonetsel giivenilirlik modelinde; orgiitsel, iliskisel ve bireysel faktorlerin
yoneticinin giivenilir davranisina etki ettigi ifade edilmistir. Orgiitsel faktorler; orgiit
kiiltiirii, orgiit yapist ve insan kaynaklari politika ve prosediirlerini (usullerini), iliskisel
faktorler; ilk etkilesim, beklentiler ve degisim maliyetini, son olarak, bireysel faktorler;

giivenme egilimi, 6zyeterlilik ve degerleri kapsamaktadir.

Oncelikle, algilanan yetenek veya bunun sonucu olarak yetkinlik giivenin temel
unsurlar1 arasindadir. Bir yOneticinin, yonetsel rolii yerine getirme yetkinligine veya
yetenegine sahip oldugu yargilari olmaksizin, bir c¢alisanin o yoneticiye giliven
gelistirmesi olast degildir. Bu yargilarin higbiri, yoneticiler ve c¢alisanlar arasinda
otomatik olarak giiven olusturmamaktadir. Buna karsilik her biri ¢alisanlarin
yOneticinin giivenilir davranisina olumlu tepki verme olasiligini artiran algisal bir temel
olusturmaktadir. Ayrica, ¢alisan 6zellikleri ayn1 zamanda yonetsel giivenilir davraniga
verilen tepkileri de etkileyebilmektedir. Spesifik olarak, calisanlar yoneticilerinin
giivenilir davraniglarin1 gézlemleyebilmekte, ancak bagkalarina giivenmek i¢in genel bir
yatkinliklar1 yoksa giivenmelerinin pek de olas1 olmadig1 sdylenebilmektedir. Baska bir
deyisle, yoneticilerin giivenilir eylemlerinin giiven algilarina yol agma derecesi, belki de

calisanlarin glivenme egilimi tarafindan yonetilebilme olasiligi mevcuttur (Whitener

vd., 1998).
1.6. ORGUTSEL GUVEN ORTAMININ OLUSTURULMASI VE GELISTIRILMESI

Gliven, bazilarmin inandig1 gibi degildir. Calkantili, belirsiz, hizla degisen ve
genellikle korkutucu bir diinya i¢in uygun olmayan hos, yaniltici bir kavram olmakla
birlikte giiven, kalici, miikemmel sonuglar {ireten bir bag ve uyaricidir. Giiven, gelecege
koprii olarak kesinlik ve kontroliin yerini almaktadir. Giliven, korkuyu raylarinda

durdurur. Giiven bir se¢imdir. Giiveni insa etme se¢imi pratiktir ve olgtilebilir olumlu

30



sonuglar getirecektir. Giiven insa etme sec¢imi, herkesin igindeki en iyiyi, yiiksek

idealleri ve gelecege yonelik hayalleri de ifade etmektedir (Shockley vd., 2010).

Smith ve Schwegler (2010: 293) giivenin hem kisiler arasi hem de Orgiitsel
diizeyde var oldugunu iddia etmistir. Ancak orgiitsel diizey giiven, bireysel aktorlerin
mikro diizeydeki etkilesimlerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Mevcut giiven
anlayisi, arka plan beklentileri, kurucu beklentiler, paylasilan inanglar, glivenilir
kurumsal normlar ve bir dizi ortak deger gibi giiven olusturmanin farkli 6n kosullarini
ve temellerini yansitmaktadir. Bununla birlikte, bu paylasilan inanglar, paylasilan
degerler veya asinalik, bu sinir 6tesi veya Orgiitler arasi ortamlarda siklikla bulunmayan
kosullardir. Bu nedenle, orgiitler aras1 ve kiiltiirler arast durum, giiven olusturan bir
ikilem haline gelir. Ciinkii; belirsizlik ve giiven ihtiyaci dogru orantilidir ve biiyiik
belirsizlikler gii¢lii gliven ihtiyacin1 dogurur. Bununla birlikte, belirsizlik ne kadar

biiyiik olursa, gliven insa etmek o kadar zor olur.

Literatiir incelendiginde, arastirmacilarin, giivenin kasitli olarak yaratilip
yaratilamayacagi konusunda hemfikir olmadiklar1 goriilmektedir. Sydow'a (1998: 379)
gore; giiveni gelistirmek ve siirdiirmek ¢ok zordur. Bununla birlikte, giivenin gelisimini
etkileyen kosullarin (siiregler, rutinler ve ayarlar) yonetilebilecegine inanilmaktadir.
Ayrica, giiven yonetilemese bile, aracilarin, orgiitler arasi iligkileri ve aglart kurarken ve
strdiiriitken kesinlikle giivene duyarli bir sekilde hareket etmesi gerektigine
inanmaktadir. Bunu yapabilmek i¢in, giivenin yaratilmasi ve deneyimi hakkinda

bilinenler analiz edilmelidir.

Orgiitlerde giiven insa etmek igin diizenli iletisimin, etik lider/ydnetici
davraniginin, ¢alisanlari cezalandirmak yerine motive etmenin ve 6diil sistemine gegisin
ve giiven normlari olusturmanin énemi biiyiiktiir. Iletisim, ne kadar seffaf ve istikrarl
olur ise calisanlarin Orgiite ve liderlerine inanmalari, sOylenenlere riayet etmeleri o
kadar kolay olacaktir. Adaletin saglanmasi ve tutarli olunmasi gibi etik ilkeler ile
calisanlarin Orgiite gliveni pekisecektir. Ceza yerine bir 06diil sisteminin gelmesi,
calisanlar1 motive edecektir. Orgiit igerisinde olusturulacak prosediir, hedef, misyon,
vizyon ve gorev tanimlari ne kadar agik, net olur ve arkasinda durulur ise giivenin insasi
0 kadar kolaylasacaktir. Sonug olarak; amaclarini, hedeflerini ve gorevlerini bilen, daha
giiclii iligkileri ve bagkalar1 hakkinda farkindaligi olan takimlarin, birbirleriyle is birligi
yapma olasiligi da artacaktir. Bu da orgiite giiven duyulmasimi destekleyecegi igin,

Orgiitiin sosyal sermayesini giiclendirecek ve performans ile rekabetin hizlandigi
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giiniimiiz diinyasinda orgiit; kendisine yer bularak siirdiiriilebilir bir varlik olabilecektir
(Goldhaber vd., 1978; Sydow, 1998; Smith & Schwegler, 2010).

1.7. ORGUTSEL GUVENIN SONUCLARI

Giiven; bireyin ¢alisma hayatindaki en 6nemli faktorlerden birisidir. Hem Orgiit
icinde kurulan iliskilerde hem de yoneticiler ve iggoren arasindaki iligkilerde farkli bir
degere sahiptir. Bu onemli faktor, ¢alisanlar acisindan kariyer yolculuklari ve ¢alisma
performansi agisindan onemli ¢iktilarin yani sira orgiit agisindan da onemli getirileri
vardir. Giivenin Orgiitlere sagladigi bir¢ok olumlu ve olumsuz sonu¢ vardir (Mowday,

1998).

Literatiir dikkate alindiginda, giivenin islem maliyeti (Curral & Judge, 1995),
liderlik (Martin, 1998), is birligi, (Kramer, 1998, Hardy vd., 1998), verimlilik (Nyhan,
2000), degisim (Reinke, 2003), performans (Wong vd., 2005), baghlik (Ozbek, 2006),
sinizm (Ozler vd., 2010), isten ayrilma niyeti (Kamasak vd, 2013), is tatmini (Ozkan,
2014), psikolojik kontrat (Akmaz, 2016) gibi degiskenler ile iligkili oldugu
goriilmektedir (Cubukeu, 2010; Ozler vd., 2010; Kamasak vd., 2013).

Yiiksek giiven diizeyine sahip oOrgiitlerde su oOzellikler dikkat cekmektedir
(Tekingiindiiz, 2012: 59-60):

¢ Calisanlarin motivasyonlar1 yiiksektir,

e Bireyler ekip ¢alismasina daha heveslidir,

e Merkezilesmenin azaldigi ve i¢sel denetimin 6ne ¢ikmaktadir,

e Orgiite kars1 sorumluluk duygusu fazladur,

e Yonetsel problem ¢6zme etkililigi artmaktadir,

e Isgoren devir hiz1 ve ise devamsizlik diisiistedir, is tatmini artar,

e Isgdrenlerin davranislarinin takip edilmesini ve prosediirleri azaltir,

e Orgiitsel vatandaslik kavrami olusur, davramsgsal olarak gelisir, verimlilik

performans ile motivasyon artar,

e Karmasayi azaltacagindan uyum ve is birligi 6zendirilerek orgiit i¢i baglantilar

daha efektif hale gelir,
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e Bireylerin oOrgiite giivenmeleri disiincelerini korkusuzca dile getirmesini

saglar,
e Orgiitsel gelisim ve degisimin saglanmasina imkan tanir,
e Calisanlar arasi ¢atisma az olup orgiitte biiyiime fazladir.

Giliven olgusunun kavramsallasma seriivenindeki hizli ilerleyisi, Orgiitlere
sigrayarak gelisimine devam etmesi, Orglitlerdeki mecburi ya da kasti bas dondiirticii
degisim hizina adaptasyon siirecinde onemli bir kilit rolii olmasi, bu degisime ayak
uydurma siirecinde orgiite sundugu katkilar1 géz ardi edilemez derecede miihimdir.
Degisen zamana ve getirilerine ayak uydurabilmek amaciyla; siirece, zamanla gerek
kiigiilerek gerek biiyiiyerek gerekse branglasarak ayakta kalmaya calisan Orgiitler
listesine saglik hizmeti sunan kamu ve 06zel sektdr kuruluslart da dahil olmustur.
Baglarda kamu eliyle hizmet sunan saglik kurumlari, zamanla, niifusun artmasina
paralel olarak, biiyiimeye baslamis ve teknolojik gelismeler 1s1ginda nitel ve nicelik
anlaminda yetersiz kalmaya baslamistir. Bu da 6zel sektor isletmeleri agisindan saglik
alaninda 6zel saglik hizmeti sunma derecesinde tesvik edici ve yonlendirici olmustur.
Bu biiylime ve degisim genis bir se¢gme yelpazesine sahip olan halk agisindan saglik
hususunda bilgilenmeye yonlendirmistir. Saglik okur-yazarligi konusunda bilinglenen
halk; iki kurum i¢in de farkliliklar1 deneyimleyerek kendisine goére bir anlam
cikarmistir. Binanin estetik goriiniisii, ferah olusu, park alani, danisma-yonlendirme
boliimlerinin olusturulmasi, ¢alisanlarin yetkin olusu; bireylerin algi diinyasinda bir
slizgecten gec¢irmesini saglamistir. Siirekli degisimin ve giincellenmenin etkisi ile,
bireylerin dikkati fiziksel ve ergonomik diizeyden ¢ikmis, soyut kavramlara dogru

yonelmistir (Cufaude, 1999; Schwaiger, 2004; Unalds, 2015).
1.8. SAGLIK KURUMLARINDA ORGUTSEL GUVEN

Son yirmi yilda; sosyal bilimler, ekonomi, siyaset bilimi, psikoloji, halkla
iligkiler, sosyoloji gibi farkli disiplinlerde kendine yer edinen giliven kavrami; orgiitsel
aragtirma alaninda ozel ilgi gérmistir. 1990’11 yillarda bir¢ok arastirmaci, giiveni
kavramsallastirmaya odaklanmigtir. 2000’11 yillarin baslangicindan giiniimiize kadar
gelinen zaman diliminde ise arastirmacilar rotasini, glivenin Orgiitsel yapidaki 6nemine
cevirmiglerdir. Bu baglamda; giivenin olusmasi i¢in gereken bilesenler, gilivenin
kategorizasyonu ve ¢esitli modeller gelistirilerek, kurumlardaki giiven olgusu

irdelenmistir. {laveten giivenin insan etkilesiminin ana unsuru olmakla birlikte énemi,
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kurumsal yapida belirgin hale gelmistir. Bireyler arasindaki giivenin varligi; etkili
iletisimin ve is birliginin ger¢eklesmesini saglamaktadir. Yapilan aragtirmalar giivenin
varliginin; sosyal yapilarin sinirlari igerisinde faaliyet gosterdigi siirece, bu tiir yapilarda
¢ok 6nemli bir faktor olmasi sebebi ile bir 6n kosul oldugunu gostermektedir (Liu vd.,
2010; Baek vd., 2015; Ghanbari vd., 2016; Soltani, 2017; Ty vd., 2018’den akt.
Moghaddam vd., 2021: 4).

Giiven; rasyonel yargilara dayanmasi nedeni ile bilissel, empati ve digerleri ile
0zdeslesme yolu ile olusturulan iliskilere ve duygusal baglara dayanmasi nedeni ile de
duygusal bir boyuttan olusan ¢ok katmanli bir kavram olarak nitelendirilmektedir
(Mayer, Davis ve Schoorman, 1995; Lewicki & Bunker 1996; Gambetta 1998; Gilson
2003).

Giiven; belirsizligin ve bir riskin (diisiik, orta veya yliksek diizeyde) oldugu
durumlarda gerekli goriillmektedir. Risk unsuru; bireyin bagimli oldugu bir digerinin
niyeti, giidiileri veya gelecekteki eylemleri ile ilgili belirsizliginden kaynaklantyor gibi
gorinmektedir. Giiven; ayni zamanda, hastanin glivendigi saglik ¢alisaninin
(uygulayicinin) niyeti ve yeterliligi ile ilgili risk ve belirsizlik unsurlar ile karakterize
edilen bir alandir. Bu nedenle; diger sektorlerde oldugu gibi giiven, saglik sektoriiniin
de dikkatini ¢ekmis ve saglik kurumlari igerisinde kendisine yer edinmistir (Calnan &
Rowe, 2006).

Arrow’a (1963: 951-953) gore; saglik hizmetleri yiiksek diizeyde belirsizlik
icermektedir. Ayrica; tiiketicilerin saglik hizmeti satin almalarinin neticeleri hakkindaki
belirsizlikleri ile karakterize edildigini belirtmektedir. Tiketici statlisiindeki hastalar;
agrilarinin hafifletilmesi veya hastaliklarinin ¢ézlimiine odaklanmistir. Bu nedenle; tibbi
tedavilerin etkinligini, tam ve net bir sekilde anlama hususunda bir yetersizlige
sahiptirler. Bu durum; tiiketicilerin saglik hizmetinin kalitesini Ogrenmesini ve
degerlendirebilme yetisini fazlasiyla zorlastirmaktadir. Boylece dogru bilgi; belirsizlik
kosullart altinda degerli bir mal haline gelmistir. Ayrica, bilginin “anlasilmasi zor
karakterinin” pazarm hem arz hem de talep tarafinin pazarlanabilirligini
siirlandirmaktadir. Bu dogrultuda; tiiketicilerin bilgi edinme ve edinilen bilgiyi isleme
potansiyeli iizerinde de sinirlamalar meydana gelmistir. Saglik sektoriinde tiiketici
statiisiinde yer alan hastalar; Ozellikle deneyimsizlikleri nedeniyle, bilgi edinme
sinirlarinin belirsiz oldugu akut hastalik vakalarinda oldugu gibi, belirgin bir sekilde bu

degerlendirebilme yetisini yitirmektedir. Yeni hastaliklarla kars1 karsiya kalan

34



hastalarin, aragtirma ve bilgi toplamak amaciyla sinirli bir zaman dilimine sahip
olmalar1 oldukga zorlu bir ikilem ile karsilagsmalarina neden olmaktadir. Bu durumda;
devreye kisiler aras1 giiven girmektedir. Cogu ziimrede; deneyim ve deneme sayisinin
yeterli olmasi, bireyin kendi veya baskalarimin deneyimlerinden 6grenme olasiligini
giicli kilmaktadir. Agir hastalik durumlarinda, bu genel durum dogruluk payini
azaltmaktadir. Deneyimsizlikten kaynaklanan belirsizlik, tahminde bulunmanin asil
zorlugu ile birlesmektedir. Kisiler arasi giiven ihtiyaci; hasta olmanin getirdigi

hassasiyet ile tibbi bilgi ve bilimsel uzmanlik niteliginden kaynaklanan bilgi asimetrileri

ve esitsiz iligkilerle de baglantilidir.

Saglik sektorii; saglik hizmetlerinin hiikiimet, saglik planlari, tedarik¢iler ve
isverenler tarafindan yonetilmesi agisindan diger sektorlerle karsilastirildiginda,
benzersizdir. Tiiketici statlistindeki hastalar, bu saglik hizmetlerinin nihai
kullanicilaridir; ancak giintimiizde tiiketicilerin kendi saglik hizmeti seg¢imleri {izerinde
nispeten az etkisi bulunmaktadir. Sektor; yeni teknolojilerle hizla degismektedir.
Internet ve diger kaynaklar aracilifiyla saglik hizmetleri bilgilerine erisim; teoride daha
kolay hale gelmektedir. Tiiketicilerin 6grenebilecekleri ile 6grendikleri bilgiyi nasil
kullanabilecekleri arasindaki kopukluk, onlarin kendi saglik hizmetleri kararlarinda,
gercek anlamda yonlendirici olamamalariyla sonuglanmaktadir. Bilginin tiiketicilere ve
diger paydaslara ulastirilmasinda, bu tiir bir asimetrinin varlig1 “bilgi asimetrisi” olarak
bilinmektedir. Bilgi asimetrisinin; basta Amerika Birlesik Devletleri olmak tlizere belki
de tiim diinyada, saglik hizmeti sunumunu verimsiz kilan major faktorlerden birisi

olduguna inanilmaktadir (D’Cruz & Kini, 2007).

Tibbi bilginin karmasik ve ¢ok yonlii olmasi, doktorlar ve hastalar arasinda
neden bir bilgi asimetrisi oldugunu da aciklar niteliktedir. Tibbi bilginin karmagik
olmast; doktorun tedavinin olasiliklari ve sonuglari hakkinda sahip oldugu bilginin
hastanin sahip oldugu bilgiye kiyasla ¢ok daha fazla olmasi ile sonuglanmaktadir. Her
iki tarafin da bu bilgi esitsizliginin farkinda olmasi; doktor-hasta arasindaki iliskinin
bilgiyle renklenmesini saglamaktadir (Arrow, 1963; D’Cruz & Kini, 2007). Aile, es,
dost, akrabalardan alinan bilgileri kendi algi diinyasinda sentezleyen hastanin odagi,
doktorun iletisim yetenegi, diristliigl, yeterlilikleri ve yardimseverligi gibi
ozelliklerine gilivenme egiliminde olmaktadir. Nitekim Avustralya’da yapilan bir
aragtirmada; doktora olan giivenin, bir ailenin saglik ge¢misi boyunca olustugu

sonucuna vartlmistir. Aile boyu bir hastaneye veya doktora sadik olma, duyulan
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giivenin getirisidir (Natalier & Willis, 2008). Tiiketici olarak hastalar, doktora
bagvurduklar1 andan itibaren sagliklart ile ilgili gelecege yonelik pozitif yonde bir
beklentiye sahip olmaktadir. Hasta; kendisi adina ve onun ¢ikarlarina en uygun kararlari
verecegi konusunda doktoruna gilivenmektedir. Doktora atfedilen yanilmaz bilgi ve
beceri nispeten sorgulanamaz bir anlayis ile sonuglanarak giiveni gelistirmistir. Ayrica;
doktorun verecegi kararlar, hastanin bakim kararlarina iliskin yorumlarindan veya
bunlara uyum yeteneginden bagimsiz olarak alinmaktadir. “Doktor en iyisini bilir”
mantrasina donilisen giiven anlayisi, doktorun, ne olursa olsun, hastanin sagligin1 en
yiiksek deger olarak kabul ettigi babacan roliine dayanmasi ile korku ve belirsizligin
azalmasina neden olmustur. Bu durum; doktor-hasta iliskisinde giivenin varligim
desteklemektedir. Hastalar, tibbi etkenleri, kendi 6zel tibbi sorunlari dogrultusunda
anlamak ve tedavi protokollerinde bu tibbi etkenlere dogru taniyr koymak icin
doktorlarin rehberligine giivenme egilimindedir (Arrow, 1963; Calnan & Rowe, 2005;
D’Cruz & Kini, 2007; Natalier & Willis, 2008; LaRosa & Danks, 2018).

Degisen ve gelisen diinya, teknolojik gelismeler, 6grenim diizeyinde artis ve
ozellikle internet kullaniminin diger sektorlerde oldugu gibi saglik sektoriinde de
kendine yer edinerek kullaniminin yayginlagmasi gibi etkenler; bireylerin saglik okur-
yazarlik seviyelerini de dogru orantili etkilemistir. Sagliklarina gerekli 6zeni gostermek
isteyen bireyler, bir arayis icerisinde olmustur. Saglik hallerinin siirdiiriilebilirligi i¢in
de yeni alanlara yonelmislerdir. Internet kullanimin yayginlasmasi neticesiyle bilgiye
erisim kolaylagmistir. Bu kolaylik ile birlikte cesitli yeni kaynaklar, hekime bagimli
hastalarin daha bilgili tiiketicilere doniisme potansiyelini de beraberinde getirmistir.
Web sitelerinden, tibbi dergiler gibi hastalik, tedavi yontemleri, iyilesme stirecleri gibi
tibbi bilgileri iceren makale ya da rdportajlara erisim bir¢ok tiiketici i¢in norm haline
gelmistir (Gille vd., 2015). Tibbi ve tedavi protokolleri hususunda doktorlara meydan
okumaya kadar varan, doktorlar1 diisiinceli bir sekilde yanit vermeye zorlayan tiiketici
statiistindeki hastalar, yine de tiim mevcut bilgiler nedeni ile dogru tedavinin ne oldugu
konusunda bir ¢ikarimda bulanamamakta ve saskina donmektedirler. Bu durumda
internet; farkli tibbi tedavilerin etkinligine dair birincil bilgi kaynagi olarak, hastalar
acisindan, hi¢bir zaman doktorlarin yerini alamayacaktir. Bu nedenle giiven; doktor ve
hasta arasindaki iliskinin bir 6zelligi konumundadir. Bu iligki hasta memnuniyeti ile
dogudan ilintilidir. Bu siiregte; iletisim ve bakimin siirekliligi anahtar rol gérevindedir.

Doktor ve hasta arasindaki uzun vadeli iliski; bilginin artmasina yol agarak kisiler arasi
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giiveni tesvik etme niteliginde olmalidir. Doktor ve hasta arasindaki iliskinin siiresini
giivenin bizzat kendisinin de etkileyebilecegi goz ardi edilmemelidir (Calnan & Rowe,
2005). Gilivenin hasta memnuniyeti ile yiiksek diizeyde iliskisinin olmasina ragmen
birbirinden iki farkli kavram olduguna inanan arastirmacilar da mevcuttur. Thom vd.
(2004); giivenin ileriye yonelik ve yeni ya da siiregelen bir iligki ile ilgili bir tutumu
yansittigini, buna karsilik; memnuniyetin ge¢mis deneyimlere dayanarak saglayicilarin
performansinin  bir degerlendirmesi oldugunu ifade etmektedir. Giivenin hasta
memnuniyetinden daha hassas bir performans gostergesi olduguna inanan Thom vd.
(2004), hastalarin almis olduklar1 saglik hizmetinin kalitesini nasil degerlendirdigine
yonelik potansiyel bir “belirte¢” olarak kullanilabilecegi fikrini savunmuslardir.
Boylece; saglik hizmeti saglayicilar1 kadar, hastalar i¢in de 6nemini gosteren giiven
konusu; hastalarin saglik hizmetlerine olan giiven deneyimlerini arastiran bircok
calismada bir kalite gostergesi olarak kendiliginden ortaya ¢ikmistir. Kalite; ¢alisanlarin
gonillii ve istekli katilimi ile saglanabilmektedir. Giiniimiiz diinyasinda 6nemi giderek
artan kalite kavrami; Saglik kurumu yoneticilerinin ancak nitelikli ¢alisan1 uygun
motivasyon araglarmin destegi ile tatmin ederek hizmette kaliteyi tretebilmektedir
(Yerebakan, 2000; Bayar, 2001; Baker vd., 2003; Calnan & Rowe, 2005; Gille vd.,
2015).

Uzun vadede saglik hizmeti saglayicilarina artan bagimlilik, sonug belirsizligi ve
hasta hassasiyetindeki artig, kronik hastalik baglaminda gilivenin 6nemine vurgu
yapmaktadir. Bu baglamda; giliven {lizerine odaklanan arastirmacilarin 6nceligi doktor-
hasta iliskisi olmustur. Saglik sektoriindeki gerek teknolojik gelismeler gerek saglik
okur-yazarligindaki artig, gerek degisim veya doniisim ile birlikte olusan
giincellemelerle birlikte; hastalarin, sadece doktor perspektifi ile degerlendirmeden ekip
olarak tiim saglik calisanlarinin degerlendirilmesine, kurumlara ve sistemlere duyulan
giivene daha genis bir perspektiften bakmasina aracilik etmistir (Tarim, 2004). Ayrica;
saglik hizmeti saglayicilar1 ve yoneticiler arasindaki giivenin de bu genis perspektifte
yer almasi gerektigini vurgulamislardir. Bu durum; saglik sektoriinde hiyerarsik
baglamda, en alt kademeden en iist kademeye kadar hizmet sunan sektér emekgilerinin
varhigini, sektérdeki 6nemini ve degerini ortaya ¢ikarmistir. Boylece saglik kurumlari;
cesitli bilgi, egitim, beklenti ve ihtiyaglara sahip, muhakeme giicii yiiksek fazla sayida
meslek grubunun hizmet verdigi islevsel bagliligi olan ve karmagsik matriks bir yapr ile

bir saglik hizmeti sunucusuna doniismiistiir. Calisanlarin beklenti, istek ve amaclarinin
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zaman gectikge dikkate alinmak zorunda kalindigi yeni bir siire¢ baslamistir. Bu
baglamda saglik bakimi; isletme degeri, ¢alisan degeri ve hasta degerinden olusan {i¢
kategoride birbirine bagli degerlerden etkilenmektedir. Saglik hizmet sunucular;
hastalar devamli miisteri statiisiinde sadik hastalar oldugunda isletme degeri kazanirlar.
Hastane yoneticileri hasta memnuniyetini (miisteri tatminini) hedeflerler. Bu sebeple;
maliyet ve klinik ciktilar yoneticiler agisindan miihimdir. Idari ve klinik personel hasta
ihtiyaclarina cevap verdigi ve hastalara saglik hizmeti sundugu zaman deger yaratilir.
Hizmet sunucularin ¢alisanlarina kariyer, is ve gelisme firsati sundugu zaman, deger

yaratilir (Tarim, 2004; Calnan & Rowe, 2005; Robinson, 2016).

Gerekli niteliklere sahip yeterli sayida insan giicliniin dogru yer ve zamanda
temin edilmesi saglik hizmeti sunumunda, etkili hizmet sunumunun O6nemli
kosullarindan birisidir. Saglik hizmetinin toplumun her béliimiine saglikli ve esit olarak
verilebilmesi 6zel teknik bilgi ve becerilerle donatilmis insan giicline olan ihtiyaci
artirmaktadir. Mesleki olarak yetkin ve donanimli insan giiciiniin kisith sayida olmast;
bu hususta insan giicii planlamasinin etkili ve dogru bir sekilde yapilmasini
gerektirmektedir. Bunun i¢in; toplumla birebir iletisim igerisinde bulunarak saglik
hizmetinin topluma ulagmasinda olduk¢a 6nemli derecede rolii olan saglik hizmeti
veren calisanlarin {i¢ hususta donanimli olmasi ilgili saglik kurulusunca saglanmalidir.
Motivasyon; bu hususlarin basinda gelmektir. ikinci husus; ekip ¢alismasi ve sistematik
yaklagimla saglanabilecek calisanlar arast iletisimdir. Uciincii husus ise tiim calisanlarin
hizmet verdikleri kurulusa baghliklarinin saglanmasi, kurum igerisinde inisiyatif sahibi
ve lider olmalarin1 saglamaktir. Bu kosullar saglanmadigi siirece; sadece insan giicii
planlamas1  yapilarak hizmet sunumunda hedeflenen basariya ve amaca

ulagilamamaktadir (Bayar, 2001; Kili¢ ve Tung, 2004).

Sunulan hizmetin merkezinde insan yasaminin oldugu basari, glinlimiiziin en
miihim kalite 6gelerindendir. Onceleri; sadece basarili olmak ya da olmamak konusunda
olusan kaygi, artik yerini, giivenilir olup olmamaya birakmustir. Saglik sektori
agisindan giliven; saglik kurumu ¢alisanlarinin nazik ve bilgili olmasi ile hastalarda
giiven duygusunu uyandirabilme becerileridir. Genel olarak giivenilirlik, hastanenin s6z
verdigi gibi saglik hizmetini glvenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme
yetenegidir (Gopichandran, 2013). Nitekim saglik kurumlarinda sunulan saglik
hizmetleri, kisisel ve teknik bakim hizmetleri olmak {izere iki kategoride

toplanmaktadir. Tiiketici statlisiindeki hasta ve yakinlari; teknik bakim ile ilgili kalite
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degerlendirmesi yapabilmesi ic¢in yeterli bilgiye ve donanima sahip degildir. Bu
nedenle; hasta ve yakinlari, teknik hizmetlerin degerlendirilmesinden ziyade, aldiklar
bakim esnasinda ve bakim sonrasinda gordiikleri muameleler dogrultusunda yargi
gelistirmektedir. Dolayisiyla sunulan hizmetin kalite Ol¢iitli; sadece hizmeti satin
almadan 6nce degil, ayn1 zamanda satin alindiktan sonraki siiregte de kalite hususunda
memnun olup olmadiklarina karar vermedeki giicliik ve zorluktur (Ates, 2001;
Donabedian, 2003). Kalitenin ve saglik sistemi performansinin énemli bir gostergesi
olan yaygin olarak kullanilan hasta memnuniyetidir. Giivenin ileriye yonelik olmasi
kalitenin de ileriye yonelik bir degerlendirmesini vermektedir. Bu agidan bakildiginda
giiven; saglik hizmeti sunumunda oldukca 6nemli bir degerdir. Kurum i¢i miisteri olan
saglik calisanlarinin memnun edilmesi, kurum dist miisteri olan hastalarin
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in elzemdir. Kurum i¢i memnuniyet saglanamadigi
takdirde dis miisterileri memnun etmek de miimkiin olmayacaktir. Saglik hizmeti
sunumunda hedef kitle olan hasta ve hasta yakinlar ile siirecin basladigi ilk andan
itibaren saglik ¢alisanlarinin muhatap oldugu dikkate alindiginda, calisanlarin memnun
edilmesinin ne kadar 6nemli oldugu goz ardi edilmemelidir. Dogru saglik hizmeti almak
isteyen hasta ve hasta yakinlarinin beklentisi sadece bu yonde olmamaktadir.
Gegirdikleri zor siireglerinde hizmet aldiklar1 saglik kurulusunda hizmet sunan
caliganlarca sicak bir ilgi ile karsilasmak beklentisi mevcuttur. Hasta ya da hasta
yakinlari ile iletisimde olan ¢alisanlarin, ¢alistiklari kurumdan memnun olmamalari, dig
miisteri olan hasta ve hasta yakinlariin da memnuniyet diizeylerini etkileyecektir.
Dolayisiyla; saglik hizmeti alan dis miisteriler gibi, hizmeti sunan i¢ miisterilerin de
beklentileri vardir. Bu durumda; Kurumun calisanlarinin memnuniyetinin saglanmast,
kurumun oncelikleri arasinda olmalidir. Arzulanan hedeflerin gerceklestirilebilmesi ve
sunulan hizmetin kalitesinin arttirilabilmesi igin, ¢alisanlarin verimli, istekli ve etkin
calismasi sarttir. Bu noktada saglik yoneticilerine iletisimde bulunduklar1 ¢alisanlar
lizerinde saglayacaklari sempati ve glivenin siirdiiriilebilir olmas1 6nemlidir. Saglhk
kurumlarmin, personel tatmininden etkin yoOnetime, verilen bakimin kalitesinin
yiikseltilmesinden saglik kurumu yonetimi ile ilgili kamuoyunun diisiincelerinin
tyilestirilmesine kadar bir¢ok sorunu ¢ézmek icin gerekli miidahaleleri yapmalar ve
saglik calisanlarinin giivenini kazanmalar1 ve siirekliligini saglamalart miihimdir.
Kurumun bu amaglar gergeklestirebilmesi, yoneticileri araciligi ile miimkiin
olabilecektir. Kaliteli saglik hizmeti sunulabilmesi i¢in 6nemli olan asil husus;

yoneticiler ile calisanlar arasinda Orgiitsel giivenin var olmasidir (Ates, 2001;
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Donabedian, 2003; Aksarayli ve Devebakan, 2003; Firth-Cozens, 2004; Sahin, 2004;
Gopichandran, 2013).

Astlarmi  kurumun amaglarin1  gergeklestirecek bir sekilde giidiileyebilme,
yoneticinin bu konudaki yetenegine baglhdir. Basarili yoneticiler; ortak paylasimla
birlikte alinan kararlar1 uygulayarak ¢alisanlarini giidiilerler. Sorunlar hakkinda agikca
konusabilme, is yeri degisiklikleri i¢in onerilerde bulunma istegi, baskalarinin sozlerine
ve fikirlerine kars1 duyarlilik gdsterebilme, alinan ya da alinacak kararlarda s6z sahibi
olabilme, yonetime katilimina miisaade etmek gibi hamleler; calisanlara is tatmini, ise
baglilik ve gurur duygularini asilayarak, astlar ve tstler arasindaki iletisimin
ilerlemesine katkida bulunmaktadir. Bununla birlikte; giivenli ¢alisma ortami sunulan
saglik calisanlarinin, kendileri ile ilgili konular hususunda, cezalandirici olmayan ve
giiven veren bir atmosferde, kurumsal misilleme korkusu olmadan kendilerini ifade
edebilmeleri acisindan tesvik edilmesi de saglanmis olacaktir. Boylelikle liderler; yeni
becerileri kesfetme firsat1 sunarak yeterliligi, 6zerkligi ve is tatminini miimkiin kilmakta
ve kisisel farkindaligin ve 6zgiinliiglin gelisimine araci olmaktadir (Ates, 2001; Wong
& Cummings, 2009).

Ferrin vd. (1985: 315) kuruma duyulan giiveni; orgiitsel anlamda algilanan ve
var olan tarafsizlik ve adaletin en belirgin gostergesi olarak ifade etmislerdir. Ferrin vd.
orgiitsel politikanin saglikli ¢alisan Orgiitsel sistemler ve karar alma mekanizmalari ile
olan iligkisini incelemistir. Bu sistemlerde; Orgiitsel politika algisinin ve buna gore
sekillenen davranislarin ve eylemlerin pozitif Orgiitsel ciktilara engel olan sebeplerin
basinda; hakkaniyet ve adalet eksikliginin geldigi savi yaygin olarak benimsenmistir.
Lowe (2006: 35), kurumlardaki giiven ve saygi varligimin adaletli olmakla iliskili temel

bir deger oldugunu vurgulamistir.

Saglik sektoriinde hizmet sunan kurumlarin diinya genelinde farkli tilkelerde
bircok ¢esidi bulunmaktadir. Bu tiirlerden yaygin olarak bilineni; saghik hizmetleri
kalitesini, arz derecesini, dagilimini ve miktarini belirleyen iki temel etmenden ilki olan;
hastaneler ve diger saglik birimleri gibi saglik hizmetleri saglayicilar ve treticileridir.

Ikinci 6nemli etken ise saglik calisanlaridir (Ates, 2004: 321).

Tiim zamanlarin en karmasik insan organizasyonlar1 hastanelerde birgok farkli
bilimsel alandan, 6grenim diizeyinden, sosyo-ekonomik durumdan ve bazen de farkli

kiiltiirlerden yiizlerce ¢alisan istihdam edilmektedir. Hastaneler; saglik calisanlarinin
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yonelimlerinin heterojenligi nedeni ile essiz 6zelliklere haiz karmagik orgiitlerdir. Bu
nedenle; saglik sektorii ile diger sektor tiirleri arasinda deneyimleri paylagmak ve
karsilastirmalar yapmak olduk¢a zordur. Bdyle bir kiyaslamanin yapilabilmesi igin
sosyal baglamlar ve normlar aracilig1 ile incelenmesi gerekmektedir. Hastanelerin; genis
aglar ve karmasik karar alma siirecleri ile olusturulan faaliyet alanlarindaki operasyonel
baglamdaki faaliyetleri oldukga farklidir (Cruz & Ferreira, 2016; Lee, 2017; Karamitri
vd., 2020).

Gorevin yapisi ve ekiplerin calistigi baglam; ekip calismasini anlamak ve
gelistirmek i¢in kritik 6neme sahiptir. Saglik ekipleri; kalite, iyilestirme, AR-GE
ekipleri gibi calisanlardan olusan proje ekibi, bakim sunan ¢alisanlardan olusan yonetim
veya i ekibi olarak kategorize edilebilir. Bazi arastirmacilar bunu; klinik (tibbi) ve
klinik (tibbi) olmayan saglik calisanlar1 olarak da simiflandirmistir. Doktorlar,
hemsireler, ebeler, goriintiilleme birimi ¢aliganlari, laboratuvar galisanlari, psikologlar,
diyetisyenler, giivenlik gorevlileri, temizlik personelleri, tibbi sekreterler ve idari birim
calisanlar1 gibi bilgi, beceri, deneyim, yiiksek donanim ve yetkinlige haiz bir¢ok farkli
meslek gruplarinin bir arada calistigi saglik kurumlarinda ekip calismasinin ve ekip
calisanlarinin birbirlerine duyduklart giivenin 6nemi biiyiiktiir. Ekip kompozisyonu,
takim tiyelerinin 6zelliklerinin konfiglirasyonudur. Ekip kompozisyonu, ekip ¢aligmasi
stireglerini ve sonuglarini yiizey veya derin diizeyde yapilar yolu ile etkilemektedir.
Yiizey diizeyindeki degiskenler (yas, irk gibi) agik¢a tanimlanabilirken; derin diizeydeki
degiskenler sadece biriyle etkilesime girdikten sonra kesfedilebilen psikolojik
degiskenlerin (tutumlar, kisilik gibi) altinda yatan sebepler olabilmektedir (Rosen vd.,
2018).

1999 yilinda Tip Enstitlisiiniin  saghk sistemlerinin, saglayicilarinin ve
aragtirmacilarinin tibbi hatalarin olusumunu anlama bi¢imini degistiren yayinladigi
raporda; tibbi hatalarin ortak nedeni olarak tanimlanan faktorlerin basinda; saglik
hizmetleri sunumunun pargali yapisinin geldigi belirtilmektedir. Reformlar ve
midahaleler farklilik gosterse de siklikla bakim sunumunun koordinasyonunu
tyilestirmeye yonelik ¢abalari icermektedir. Sonug olarak; ekip iiyelerinin nasil uyumlu
sosyal birimler olusturduklari, birbirine bagli olarak nasil ¢alistiklar1 ve ortak hedeflere
ulagsmak ve karmasik isleri yonetmek i¢in zaman i¢inde nasil uyum sagladiklarina dair

psikolojik arastirmalar bakim sunumunu, hasta sonuglarini ve sonucta saglik hizmetini
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tyilestirmek icin egitimsel, teknolojik ve isin yeniden tasarlanmasi miidahalelerine

katkida bulunmaktadir (Thomas, 2011; Rosen vd., 2018).

Saglik kuruluslarinin faaliyet ortamlarindaki operasyonel baglami ayn1 zamanda
saglik sisteminin karmagikligi, klinik hatanin etkisi, bilimsel bilginin 6nemli 6l¢iide
biiylimesi, yiiksek teknolojiye yapilan yatirimlar, gelisen rekabetcilik ve verimlilik artisi
lehine yeni yonetim modellerinin uygulanmasiyla baglantili olarak, kurumlarda giiven
olgusu daha degerli bir giic haline gelmistir. Calisanlarin giivenmedigi kurumlarda,
bireylerin, istediklerini en iyi sekilde hileli, dolayli veya el altindan elde
edebileceklerine inanmalar1 politik davranislara girismelerine neden olacaktir (Cruz &
Ferreira, 2016).

Dogas1 geregi birbirine bagimli olan ve giderek daha karmasik hale gelen saglik
hizmetlerinin sunumunda, bir hastanin en yiiksek standartta bakimi almasini garanti
edilmesi miimkiin degildir. Ayrica hasta; giderek daha karmasik ve giiglii tedavilerden
kaynaklanan potansiyel zararlarin tamamindan korunamaz. Bununla birlikte, yiiksek
diizeyde karsilikli bagimliliga ragmen, saglik hizmeti sunan ekipleri yonetmek ve
bakimi koordine etmek i¢in yapilandirilmis ve kanita dayali uygulamalara yeterince

yatirim yapilmadigi da asikardir (Kohn vd., 2000).

Saglik ekipleri farkli baglamlarda gorev yapmaktadir. Giiniimiize kadar yapilan
aragtirmalar, saglik ekibinin isleyisinde ekibin digindaki kiiltiiriin ve orgiitsel liderligin
roliine odaklanmustir. Kiiltiir ve dis liderlik farkli kavramlar olmasina ragmen, liderler
kolektif deger ve oncelik algilarimi etkiledigi i¢in uygulamada siki bir sekilde i¢ ige
gecmis durumdadir. Ekibin gorev yaptigi hastanenin kendine ait bir kiiltiirii oldugu gibi,
her hastane biriminin de kendi mikro kiiltiirli olabilir. Bu baglamlarin her biri, ekiplerin
nasil c¢alistigini ve ekip iyesi etkilesimlerini nasil sekillendirdigini etkiler (Wong &
Cummings, 2009).

Saglik hizmetlerinde sinirl sayida ampirik arastirma, yonetime duyulan giliveni
orgiitsel degiskenlerle iliskilendirmistir. Bu c¢aligmalarin  bir¢ogu hemsirelige
odaklanmistir. Laschinger, Finegan, Shamian ve Casier (2000), yonetime duyulan
giivenin yapisal giiclendirme ve Orgilitsel baglilik arasindaki iliskiye aracilik ettigini
ortaya koymustur. Laschinger, Shamian ve Thomson (2001), Ontario'daki yeniden
yapilandirilmis saglik bakim ortamlarinda hemsirelerin is tatmininin yonetime ve

calisma arkadaslarina duyulan giiven ile iliskisini incelemis olup ¢alisma arkadaslarina
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duyulan giivenin yoneticiye duyulan gilivenden daha yiiksek oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Elde edilen bulgular, giiven olusturmada denetim destegi ve bilgiye
erisim gibi giliclendirme faaliyetlerinin kilit rol oldugu kanisin1 desteklemistir. Saglik
literatiirtinde liderlik tarzinin takipcilerin yonetime olan giliveni iizerindeki etkisini

inceleyen herhangi bir calismaya rastlanmamistir (Wong & Cummings, 2009).

Bhattacharya vd. (1998:470); ¢iktilara dayanarak, bir giiven modeli
olusturmuslardir. Bu model ile giiveni asilayan etkilesimler; kurum i¢i ve kurum dis1
olarak iki kategoride ele alinmistir. Bu dogrultuda; taraflarin menfaat uyumu (isgoérenler
acisindan terfi olanaklari, performansa dayali primler gibi), degerlerde goriilen degisim
(yetkilendirme, ekip kurma, sosyallesme gibi), islemlerde titizlik ve segicilik (izleme ve
degerlendirme siirecleri, ise yerlestirmeler gibi), arastirma ve bilgi giincelleme &
yenileme (ast-list raporlamalari, pazar arastirmalari gibi) kurum igi giiven asilayan
etkilesimler olarak belirtilmistir. Kurum dis1 etkilesim tiirleri ise taraflarin menfaat
uyumu (hisse senetleri, kar ortakligi, uzun vadeli s6zlesmeler gibi), degerlerde goriilen
degisim (alt yiikleniciden saglanan istihdamlar, sektérel ve sanayi birliklerinin etik
prensipleri), islemlerde titizlik ve secicilik (stratejik birlesmeler gibi), arastirma ve bilgi
giincelleme ve yenilemedir (ortak AR-GE ¢aligsmalari, teknoloji paylasimi gibi). Temel
etkilesim esaslarinin iki kategoride de yer aldig1 goriilmektedir. Orneklenen hususlarin
ise iki kategori arasinda farklilik oldugunu géstermektedir. Bu durum; kurum iginde
calisanlarin yonetim, diger calisanlar ve sistem gibi i¢ paydaslarla; tedarik¢iler, politika
belirleyiciler, yatirimeilar gibi kurum dis1 paydaslarla olan iliskileri etkilesimde bulunan
taraflar i¢in, ayn1 zamanda hem kurum i¢i hem kurum dis1 paydaslarin birbirleri ve
kendi kategorileri igerisindeki ¢iktilar agisindan degiskenlik ve farklilik gostermektedir.
Dolayisiyla orgiite duyulan giiven; her birinden etkilenmekte ve farkli asamalarda
olugmaktadir. Bu isin dogasinda vardir. Bu durum; bu tez ¢alismasinin arastirma
boliimiinde, saglik calisanlart goziiyle, saglik kurumlarindaki kurum ic¢i paydas
grubunun kurumlarmna giiven duyup duymadiklarmi {i¢ alt boyutta irdeleyerek

arastirilmasi gerekgesini desteklemektedir.
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IKiNCi BOLUM
SAGLIK KURUMLARINDA KURUMSAL iTiBAR YONETIMi
1. ITIBAR VE KURUMSAL iTiBAR KAVRAMLARI

Bu boliimde itibar ve kurumsal itibar kavramlar1 tanimlanmistir. Bu baglamda
itibar kavramu ile itibar1 olusturan unsurlara deginilmistir. Daha sonra kurumsal itibar
kavramu ile kurumsal itibar yonetimi ele alinmig, kurumsal itibar yonetiminin 6nemi ve
avantajlar ile konu irdelenmistir. Kurumsal itibarin olusum siireci, kurumsal itibarin
Olclilmesi saglik kurumlarinda kurumsal itibarin neden 6nemli oldugu hususlari

aciklanmaya calisilmistir.
1.1. ITIBAR KAVRAMI

Amerika menseili bir deyis, “karakter kendin hakkinda yazdigin, itibar ise
baskalarmin senin hakkinda yazdig1 hikayedir” demekte ve yazilan itibarin karakterin
bir yansimasi olmasini ummaktadir. Bu deyisin; bireyin karakterinin 6nemini artirmayi
amaglasa da itibarmi1 diger insanlarin fikirlerinin ve goriislerinin insafina kalmis
durumda oldugu gergegini de hesaba katmaktadir. Nitekim fikir ve goriislerin subjektif
ve soyut veriler oldugu ve bir gerceklige dayanmadigi herkesge bilinen bir gercektir.
Ayrica; fikir ve gorliglerin duygulara, gecmis deneyimlere, bilissel onyargilara ve hatta
bireylerin sabah kahvesini i¢ip igmedigine bile dayaniyor olmasinin; itibar kelimesinin
kavramsallasma siirecinde rol oynadigini ve kavram birligine varilamamasi ile

sonuglanmistir (Swayne vd., 2006).

Tiirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan itibar; bor¢ 6deme siirecinde giivenilir olma
durumu ve sayginlik olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2021). Cambridge English
Dictionary (CED) ise itibari; insanlarin genel olarak birey veya bir sey hakkinda
gelistirdikleri goriis, gecmis davranig veya karaktere yonelik bir seye veya bireye
duyduklar1 saygi ve hayranlik diizeyi seklinde belirtilmektedir (CED, 2022).
Sozliiklerde kendisine yer edinen itibar kavrami, arastirmacilarin da dikkatini ¢gekmis ve
popiiler arastirma konulari igerisinde kavramsallasma seriivenine baglamistir (Nguyen &

Leblanc, 2001).

Itibar kavrami; sosyoloji, sosyal psikoloji, psikoloji gibi bircok bilim dalmin
konu edindigi, disiplinler aras1 bir unsur olarak kabul edilmekle birlikte, baz1 degerlerin
birlesiminden meydana gelen olduk¢a kompleks bir kavramdir. Cesitli bilim dallarinca

calisiliyor olmasi ve karmasik yapisi, kavramin betimlenmesini zorlagtirmakla birlikte
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farkli arastirmacilar tarafindan ortaya koyulan tanimlardan bahsetmek miimkiindiir
(Berkup, 2015).

Itibar; baslangicta iletisim deryasinda kiigiik bir damla iken giiniimiizde, “toplum
ile oOrglitler arasindaki giivenin simgelerine evrilmis eylemler bitini” olarak
nitelendirilmektedir. Kurumlar; ekonomik giigleriyle degerlendirildigi donemden soyut
giicleri ve ahlaki sorumluluklar: ile degerlendirildigi doneme gegmistir (Kadibesegil,
2006).

Cakar (2009: 3) itibar1; bir varligin kendi bagimsizligiyla olusumundan itibaren
gerceklestirdigi eylemlerinde sergiledigi istikrara ek, digerlerinin intibalartyla iliskili
olarak kendilerine bahsedilen (gozetmek ve korumak kosulu ile kendisine 6diing
verilen) ve bununla birlikte, edinenlerce yonetilebilen, manevi bir zenginlik ve sonug

seklinde tanimlanabilecegini belirtmistir.

Itibarm, doganin temel fiziksel gii¢lerinden biri olan, metalik nesneleri ¢eken
veya iten elektro-manyetizmadan farkli olmadigini diisiinen Fombrun (1997: 7) igin
itibar, kurumlarin gegmisteki eylemlerinin ve gelecege yonelik beklentilerinin algisal bir
temsilidir. Barnet vd. (2006: 27) itibar1; gézlemcinin zaman igerisinde kuruma atfedilen
sosyal, cevresel ve finansal etkilerin degerlendirmelerine baglh bir kurum hakkindaki

toplu yargilart olarak tanimlamaktadir.

Karakose (2012: 3) itibari; bir kurumun miisteriler ve ¢alisanlar tarafindan nasil
algilandi@in1 gosteren soyut bir nitelik olarak ifade etmistir. Kamuoyunun kurum ile
ilgili pozitif ya da negatif dogrultudaki izlenimleri de itibar kapsamindadir. Agikca
goriilmektedir ki bir kurumun itibar1 daha ¢ok algidan ibarettir. Sosyal paydaslarin
diisiince, duygu ve izlenimlerinden olusmaktadir. Bu nedenle sosyal degerlendirme;
itibar yonetiminin bir baska yoniidiir ¢linkii bir bireyin itibari, ana sosyal gruplarinda
sahip olduklari itibar1 temsil etmektedir. Itibari; cogunlukla iyiden kétiiye dogru
degisebilen, zaman iginde biiyiiylip kiiciilebilen veya Onceki halinden herhangi bir
miktarda sapma gostererek gilincellesebilen boyutlarda bir tutum (deger yargisi) olarak
tanimlamak yanlis olmayacaktir. Deger yargilari; iliskilerin ve sosyal faaliyetlerin
diizenlenmesinde olduk¢a énemli bir rol oynamaktadir. itibarin belirli tutumlar (deger
yargilari) tarafindan nasil insa edildigini ve mevcut itibarin degistirilmek istendiginde
nasil bir yol haritas1 izlenmesi gerektigini kavrayabilmek i¢in; itibarin bilesenlerini

(itibar1 olusturan unsurlari) anlamak esastir (Saulen, 2011).
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1.1.1. itibar1 Olusturan Unsurlar

Itibar, yonetimin ve pazarlamanin kesistigi noktada bir kavram olarak kabul
edilmektedir. Itibarin tamimlanabilmesi icin; itibarin etkilesim iginde oldugu
kavramlarin bilinmesi elzemdir. itibar kavramu ile siralanan bu kavramlar arasindaki
farkliliklarin ve iligkinin belirlenmesi, arastirmanin dayandigi zeminin net olarak
tanimlanmasi bakimindan son derecede Onemlidir. Kurum kiltiird, kurumsal imaj,
kurumsal kimlik kavramlar; itibar ile en sik karistirilan kavramlar olmakla birlikte, bu
{ic unsuru da kapsayan evrensel bir kiimedir. imaj, kiiltiir ve kimlige ek olarak iletisim
ve markanin da kurumun hedef kitlesinin tamamina tanitilmasinda etkili bir bilesendir.
Yapilan literatiir taramasinin ardindan, itibar olusumunu zamanla etkileyen bu 5 bilesen

tizerinde fikir birligine varildigi gortilmistiir (Wartick, 2002; Selvi, 2012).
1.1.1.1. Kurumsal Kiltiir

Kiiltiir; bir toplumda hayatin1 idame ettiren bireylerce olusturulan, onlarin
ihtiyaglariyla ve doga ve yasam karsisinda sergiledikleri davranislar ile sekillenen,
ardindan, o toplumun karakterini ve kisiligini olusturan maddi ve manevi degerler
toplamidir (Onder, 2017). Sofyalioglu vd.’ne (2001: 77) gore Kkiiltiir, bireyler
arasindaki etkilesimlerin bir {riinii olarak ortaya c¢ikmaktadir. Buradaki iirlinden
kastedilen ortak degerler, anlamlar, normlar ve sembolik ifadelerdir. Kiiltiir; 6grenilir,

paylasilir ve kulaktan kulaga aktarilmaktadir.

Kiiltiirin  kavramsallasma yolculugunda; yaygin olarak kabul goéren ve
etnosantrik yonetim teorilerini (belirli bir ilkenin deger sistemine iligskin teoriler)
savunulamaz hale getiren bakis agisi ile ufuk agan arastirmaci Hofstede ve onun kiiltiirel
boyutlar teorisidir. Bu teori; orgiit kiltiiriiyle iliskili olarak ve ulusal kiiltiirleri
degerlendirebilmek amaciyla sunulan bir gergevedir. Hofstede (1983, 76); 50 {ilke
arasinda 10 yili agkin bir stireyi (1967-1978 yillar1 arasin1) kapsayan bireylerin ¢alisma
hayatindaki degerlerindeki farkliliklar1 arastirdigi ¢alismasinda, 116.000 katilimcidan
veri toplamis ve ulusal kiiltlirlerin ampirik ¢alismasina onciililk etmistir. Hofstede ilk
caligmasinda kiiltiirlin; bireycilik/toplulukculuk, kiiglik veya biiylik giic mesafesi, zayif
veya gliclii belirsizlikten kagcinma ve disilik/erkeklik (erillik) olmak iizere dort boyutu
oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Schein (2004: 11-18); normlar, degerler gibi pek ¢ok kavram varken “kiiltiir”

kavramina neden ihtiya¢ duyulduguna aciklik getirdigi calismasinda; sahip olunan,
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paylasilan veya ortak olarak goriinen paydalarmn kiiltlirii yansittigini, ancak bir orgiite ait
kiiltiirii olugturmadigini iddia etmistir. Davranis kaliplar, ritiieller, gelenek- gorenekler
gibi paylagim kavramlarini igeren kiiltiir ifadesinin paylagim kavramlarina, zamanla,
yapisal kararlilik, genislik, derinlik ile kalip olusturma veya biitiinlesme gibi unsurlar da
dahil olmus ve kurumsal kiiltlirin zeminini hazirlamistir. Tim bu gelismeler
dogrultusunda Schein (2004) kurum kiiltiiriinii; kurumun i¢ gevresi ile biitiinlesme ve
dis ¢evreye uyum siirecinde sorunlarimi ¢ozerken ogrendigi, yeteri kadar &grenme
tamamlanip bir genel gegerlilik olarak kabul edilen, dolayisiyla yeni katilimcilara bu
sorunlarla ilgili algilamanin, hissetmenin ve diisiinmenin 6gretilecegi kadar iyi calisilan

temel varsayimlar modeli olarak tanimlamistir.

Eginli vd. (2011: 38); bir topluma ait kiiltiirel 6zelliklerin, o toplumda veya
bagka toplumlardaki orgiitlerin genel isleyis sistemi, algilanan yonetici ve yonetim
kavramlari, kurumlardan beklentiler gibi pek ¢ok konudaki farkliliklari meydana
cikardigini belirtmektedir. Bahse konu farkliliklar; toplumlarda yonetimsel ve kurumsal
uygulamalar ve stiregler tizerinde de belirleyicidir. Bu nedenle; kurumlarin sahip oldugu
kiiltiirel nitelikler, o toplumun yansimalarindan olugmaktadir. Bu baglamda toplumsal
kiltiir, kurum kiltiirinii yiiksek derecede etkilemektedir. Niteliklerini bu ger¢evede
sembolize eden ve yansitan kurum kiiltiirii, baz1 temel degerlerle sekillenmektedir. Bir
kuruma 6zgili kurum kiiltiiriiniin tanimlanabilmesi, degerler ve semboller baglamindadir.
Kurumlar; paylasilan inanglar, degerler ve normlardan olusan kiiltiire sahiptir.
Paylasilan degerler, calisanlarin egitimi, miisteri hizmeti ve {iriin kalitesi gibi orgiitle

baglantili mithim noktalara dayanmaktadir.

Kiiltiir-itibar iliskisi her ne kadar birbirini etkileyen unsur olarak algilansa da
yapilan literatiir taramasinda goriilmektedir ki bu iliskiyi somut olarak agiklayacak
akademik ¢alisma sayisi azimsanacak derecededir. Onakoya vd. (2018) Nijerya’da
yaptiklar1 aragtirmasinda, finans sektorii secilmis ve yaptiklart analiz neticesinde;

kiiltiirin itibar1 pozitif anlamda etkiledigi bulgusu edinilmistir (Flavian, 2005).

Kendilerine 6zgii bir kiiltiir gelistirebilen ve bunu isletmelerine kazandirabilen
orgiitlerin, norm ve deger sistemlerini Oziimsedikleri dlgiide kurumsal kiiltiirlerini
stirdiiriilebilir kilacaklardir. Kurumsal kiiltiir ile 6zdeslesen isletmelerin beraberinde
kurumsal itibar1 da basarili ile elde etmesi ve yonetmesi kaginilmazdir. Nitekim kiiltiir;
elde edilmesi zor, kaybedilmesi kolay olan itibarin, etkili oldugu bir topraktir.

Topraktan nitelikli iiriinler vermesi isteniyorsa, karakter araciligi ile mevcut kiiltiirel
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degerlerin miikkemmel bir kimlik olarak digariya aktarilmasi ve aktarilan kimligin dig
cevrenin ve paydaglarin dogru algilamasi ile baglantili oldugu unutulmamalidir

(Kadibesegil, 2006).
1.1.1.2. Kurumsal Kimlik

Kimlik; herhangi bir nesneyi belirlemeyi saglayan, onu benzerlerinden farkli
kilan o6zelliklerin tiimiidiir (Okay, 2000). Kurumsal kimlik ise orgiitiin i¢ paydaslarca
nasil algilandigi ve kendisini nasil gordiigii, kisacasi; Orgiitiin kendisi ile ilgili
diistinceleridir (Karatepe, 2008). Uzoglu’na gore (2001: 338); kurum kimligi, kurum
kiiltiirinlin sekillenmesi ic¢in elzemdir ve kurumsal kiiltiiriin bir sonucudur. Kurum
kimliginin temelini; kurum kiltiiriiniin norm ve deger sistemi olusturmaktadir. Bu
cergevede; olusturulacak kurum kiiltiirlintin, kurumun iletmek isteyecegi kimlige yakisir
olmasi esastir. Karakose (2007: 3) ise orgiitiin mevcut durumu (ne oldugu), orgiitiin
ideali (ne olmak istedigi) ve orgiitiin dis goriinlisii (baskalarinin orgiitii nasil gordigii)
olmak {iizere li¢ ¢esit kimlik oldugunu ifade etmektedir. Okay’a (2000: 12) gore; bir

kurumun kimligi yok ise o kurum dis paydaslarin goziinde de yoktur.

Kimlik-itibar iligkisine genel anlamda bakildiginda; kimlik ve karakter ile itibar
ve imaj arasinda bariz bir paralellik ¢izdigi, karakter ve kimligin goreceli bir dis etki
eksikligi ile baglantili oldugu goriilmektedir. Buna karsilik imaj ve itibar; genel inanglar
ve kamu algist araciligi ile kontrol edilebilmektedir. Bu durumda kimlik ve karakter
iliskisi, itibar1 etkilemektedir. Imaj ve itibar kavramlar1 da birbiri ile yakindan iliskilidir.
Her iki kavram; goriinen seyi ifade etmekte ve gercekte olanla ilgilenmemektedir. iki
kavram arasindaki fark ise imajin, bireyler tarafindan belirlenmesi, itibarin ise biitiinciil,
sahip olunan inanglara bagli gelismesidir. Bu sebeple itibar; karakterin ve kimligin

olusturdugu goriintiilerden insa edilmektedir (Brady, 2022).

Kurum kimligi; iggorenlerin ve yoneticilerin kurumla asina oldugu prensipleri ve
degerleri aciklamaktadir. Isletmelerin taminirhigi isimleri sayesindedir. Niyetlerini,
faaliyetlerini ve planlarini agiklamak amaciyla yaptiklari sunumlar ise hatirlanmasini
saglamaktadir. Bdoylece; yorumlanan sunumlar ile kuruma dair birtakim imajlar
olusturulmaktadir. Bazi durumlarda kurum imaji, kurumsal kimligin aynasi iken; bazi

durumlarda ise kurum kimliginden farkli imajlar olusabilmektedir (Fombrun, 1996).
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1.1.1.3. Kurumsal imaj

Imaj kavrami Fransizca’dan (image) uyarlanmis bir kelimedir. Ingilizce’de ve
Tirkge’de “izlenim, goriinti ve imge” anlamlarinda kendine yer edinmistir
(Fettahlioglu, 2016). Kurumsal imaj, kurumun sosyal performansinin bir gostergesi
olarak arastirilmistir. Almeida ve Coelho’ya (2018: 13) gore kurumsal imaj; bir 6rgiitiin

bilgi, inang, fikir, duygu veya izlenimlerinin net sonucunu ifade etmektedir.

Kurumsal imaj, ¢cogunlukla degerler ve semboller ile iliskilidir. Kurum imajs;
diisiince, duygu ve ge¢mis deneyimlerden meydana gelen, kurumun bir algi haline
donilisimiinii igeren bir slirecin neticesidir. Kurum imaji yoneticilerin etkinligi ile
dogrudan baglantilidir. Imajin kurum iginde veya disinda, olumlu veya olumsuz

algilanmasinda yoneticilerin profesyonelligi biiylik 6nem az etmektedir (Esenyel, 2020).

Kurumsal imaj; bireyin bir kurum hakkinda sahip oldugu bir dizi inang ve
duygudan olusan genel degerlendirmesidir. Dolayisiyla; kurumsal imaj, bireylerin
kurum hakkindaki algilarindan bahsetmemizi istemektedir. “Insanlar sizin hakkinizda
ne dislinliyor?” sorusuna cevap aradigi anlamina gelmektedir. Bir kurum, Kkilit
paydaslarin zihninde rakiplerine kiyasla daha iyi bir imaj yaratmak istiyorsa; kimliginin
pargalarin1 gelistirmesi ve vurgulamasi gerekmektedir. Kurumun iyi bir itibara sahip

oldugunun sdylenebilmesi buna baglidir (Dowling, 2004).

Literatiir incelendiginde; kurumsal itibar ve kurumsal imaj kavramlarinin kimi
zaman birbirinin yerine kullanilarak karistirildigi, kimi zaman ise ayr1 kavramlar olarak
degerlendirildigi goriilmiistir. Bu durumun nedeni irdelendiginde; imaj ve itibar
kavramlarimin tanimlanabilmesi i¢in olusum siirecinde etkili olan zaman faktoriiniin, bas
rolde oldugu goériilmektedir. imaj; en son inanglarla sekillendigi ve kisa dénemli oldugu,
Kurumsal itibarin ise hizla ortaya ¢ikmayarak bir birikim gerektirmekte, dolayisiyla,
daha uzun siirecten gegmektedir. Bu dogrultuda; kurumsal itibara kiyasla kurumsal
imajin degisim yasama olasiligi daha fazladir (Dowling, 2004; Almeida & Coelho,
2018). Kurumsal imaj ve kurumsal itibar, genellikle paydaslara (isttihdam, hizmetler ve
triinler vb.) iyi deger sunma ihtiyaci tarafindan yonlendirilirken imaj olusumunda

hayati role sahip olan kavram; kurumsal iletisimdir (Dowling, 2001).
1.1.1.4. Kurumsal Iletisim

Iletisim, herhangi bir is yaratiminda olusan en baskin etkinliklerdendir.

Kisilerarasi iliskinin tiim ¢esitlerini, kurumlar1 ve giderek toplumlari var edip adeta harg
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gibi bir arada tutar. Bireylerin birbirleri ile iletisim kurdugu yer Kurumlardir. Tim
kurumlarda iletisim, yatay ve dikey, dissal ve icsel, resmi ve gayri resmi olarak
saglanmaktadir. Gozlemcilerin ve katilimcilarin kurum hakkindaki algisini etkileyen
onemli hususlarin basinda iletisim gelmektedir (Giirgen, 1997; Van Riel ve Fombrun,

2007; Harris & Nelson, 2008°den akt. Oksiiz, 2014: 194).

Kurumsal iletisim; paydaslarin kurumun kimligini, imajin1 ve itibarin1 algilama
siirecidir. I¢ ve dis paydaslara karsilik gelen hususlar1 birlestirmek ve kurumun kriz gibi
olumsuz dénemlerinde yardimer olacak, giicliin bir itibar i¢in esas olusturacak tiirden
kurum kiiltiirii olusturmak i¢in faydalanilabilecek etkili ve gii¢lii bir aractir. Yoneticiler
aracilifi ile, paydaslarin her birisi ile iletisim kurmak igin kilit bir unsur olarak

kullanilmaktadir (Almeida & Coelho, 2018).

Kurumsal iletisim; bir kurumun gii¢lii ve zayif yanlarinin tanitiminda, kurumun
ideal imajin1 konumlandirmada ve kurumun yaptigi seylerin bagimsiz degerlerinden
birini destekledigini i¢ ve dis paydaslara bildirmede hayati énem tasimaktadir. lyi
itibarlarin ve dolayisiyla kurumsal markalarin olusturulmasina yardimci olan husus,

kurumsal imajin bu degerlerle olan baglantis1 géz ardi1 edilmemelidir (Dowling, 2001).

Kurumsal iletisimin bir¢ok amaca hizmet ettigi bilinen bir gercektir. Kurumun
marka profilini zenginlestirmek, kurumun marka nitelikleri ile istenilen kimligi
arasindaki farkliliklar1 aza indirgeme girigsimlerini gelistirmek bunlardan birkagidir (Van

Riel & Fombrun, 2007).
1.1.1.5. Marka

Marka, isletmenin hizmet ve iriinlerinin ayirt edilmesine vesile olan,
tikketicilerin veya miisterilerin hizmet ve triinleri se¢imini etkileyen, tiiketici ve kurum

arasinda bir iletisim kdpriisii kuran, isim veya semboldiir (Ozdemir, 2009).

Kurumsal marka; kurumun/oérgiitiin dis profilini ¢izmekte olup tiiketiciler,
yatirimcilar, potansiyel isgorenler, bankacilar, sendikacilar, siyasi figiirler ve herhangi
bir iinvam olmayan alicilarin gdziinde deger iiretmeyi amaclamaktadir. Ulkeye ve
katilimcr profiline gore ne sekilde algilandiklarini vurgulayan ¢ok sayida pazarlama
aragtirmas1 olmasina ragmen, ok az marka kim oldugunu bilmektedir. I¢sel degerlerini,
geldigi kokleri ve kendilerini bu kadar essiz kilan degerlerini gérmezden gelmektedir.
Yoneticilerin yakin zamana kadar kurumsal markalara gereken ciddiyeti ve Onemi

vermemeleri ve marka ile degil, genellikle imaj ve itibar kavramlar ile egitilmis
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olmalari; tiim bu bahsedilen durumlarin ekarte edilmesinin nedenidir. Markaya gereken
0zen gosterilir ve marka amacinin; kurum, izleyiciler ve pazar arasinda gecen bir nevi
sozlesmeyi sembolize ettigi bilinirse, marka biiylimenin stratejik kaldiraci gorevini
iistlenecektir. Esasen, kurumsal marka; maddi ya da manevi degerler olarak hangi katma

degerleri sunmay1 amagladigini belirtmelidir (Kapferer, 2002).

Bir markanin karliliga katki saglamasi ve basarili olabilmesi igin pozitif
(olumlu) imaj1 olmasi gerekmektedir. Basarili ve kalitesi yiiksek bir markanin
kazanacag itibar; olumlu imaji sayesindedir. Itibar, marka aracilig1 ile kurumun baska
tirlinlerine de transfer olabilir. Yani; markanin ait oldugu kuruma itibart da getirecek

olan yine markanin itibaridir (Kadibesegil, 2006).
1.2. KURUMSAL ITIBAR KAVRAMI VE KURUMSAL ITIBAR YONETIMI

Bilhassa son yillarda -kar amaci giitsiin ya da giitmesin- biitiin kurumlarin
yoneticileri, pozitif (olumlu) bir kurumsal imaj ve itibar ile toplumda “yararli” ve “iyi”
bir kurum algisina verdikleri 6nemin arttigi goriilmektedir. Bu nedenle; akademik
calismalarin sayist da dikkat ¢ekecek derecede artmistir. Kurumsal itibar kavraminin
tarihsel gelisimine bakildiginda; 1950’lerde ve 1960’larda, ¢ogunlukla, miisterilerin
(tiiketicilerin) dis kurumsal itibar seklinde nitelendirilen kurumsal imaj, yani, kuruma
dair bakislar1 arastirmalarin temelini olustururken, 1970 sonras1 donemde bu perspektif;
kurum igine yonelmistir. Bununla birlikte; bu donemde yapilan aragtirmalarin, kurum
i¢ci kurumsal bir imaj arastirmasi olarak nitelendirilmesi; kurum kimliginden ziyade
kurumsal imaj olarak degerlendirildiginin bir gostergesidir. 1990’larin ikinci yarisindan
sonraki siiregte ise literatiirde kendine yer edinen kurumsal itibar kavrami; bir kurumun
bagarisini artirabilmesi i¢in yonetilmesi gereken bir unsur olarak fark edilmistir. Bu
dogrultuda yapilan arastirmalar; “kurumsal itibar yonetimi” kavraminin da dogusunu

tetiklemistir (Aktas, 2016).
1.2.1. Kurumsal itibar Kavram

Kurumsal itibar kavrami; paydaslarin fikirleri ve performans beklentilerine
endeksli hassas bir kaynak olmasi, bu kaynagin kurumun istikrari ile baglantili olmasi,
kolaylikla alinip satilamayan, degisken, kurum adina aliman ve uygulamaya koyulan
cesitli kararlardan etkilenen, ezciimle kurumun sektordeki diger kurumlardan
farklilasmasini saglayan, degerli, soyut ve stratejik bir varliktir. Cok fonksiyonlu ve

multidisipliner bir kavram olmast nedeni ile net bir taniminin yapilabilmesi

51



akademisyenler agisindan da zor olmustur (Fombrun & Shanley, 1990; Hall, 1993;
Capraro & Srivastava, 1997).

Bromley'e (1993: 34) goére kurumun itibari, tanitim gayretinin yani sira,
toplumun iyi niyetini kazanmaya hedefli ¢aba veya basarilardir. Fombrun (1996: 47)
kurumsal itibari; kurumlarin ge¢mis ve su anki faaliyetleri dikkate alinarak toplumda
meydana gelen duygu ve tepki olarak tanimlamaktadir. Gray ve Bulmer (1998: 701)
kurumsal itibari, olumlu ya da olumsuz kurumsal imajin yinelenen intibalar1 ile zaman
gectikce olustugunu ve kuruma hangi ayirt edici 6zelliklerin atfedildigine yonelik
soruyu esas aldigini belirtmektedir. Kadibesegil’e (2008: 25) gore kurumsal itibar;
kurumun olusturdugu giivenin, toplam pazar degeri igerisindeki katki payidir. Kurumsal
itibar, kurumun elle tutulamayan, karsiligin1 hesaplayabilecek bir para birimin olmadigi

degerlerinin toplamudir.

Nguyen vd. (2001: 229), kurumsal itibar denildiginde akla ilk gelenin marka
itibar1 olmasina karsilik aslinda bu kavramin, daha genis bir kapsama sahip oldugunu
belirtmektedir. Bir kurum; yonetim kalitesi, ticret, yenilikgilik ve {iriin kalitesi gibi sahip
oldugu her bilesen icin birbirinden farkli itibar degerlerine sahiptir. Dolayisiyla
kurumsal itibar, bir kurumun rakipleri ile kiyaslandiginda, hizmet ve iriin kalitesi ile
ilgili hedef gruplara bilgi vermek amaciyla iletisim kurmasina aracilik eden kurumun,

gecmisinin aynasidir.

Kurumsal itibarin 6nemine vurgu yapan Barnett vd. (2006: 29), net ve genel bir
tanim olmadigin1 diisiinerek kurumsal itibar tanimin1 igeren 49 adet akademik
arastirmayl analiz  etmislerdir. “Bilinirlik” (awareness), “varlik” (asset) ve
“degerlendirme” (assessment) olmak tlizere toplam 3 baslikta gruplandirdiklar:
calismanin neticesinde; giliniimiize dek var olan tanimlamalarin tamamini icermese de
birgok akademisyen tarafindan yapilan kavramsallasmayr yansitan bir tanim
onermislerdir. Arastirmacilara gore kurumsal itibar; gozlemci tarafindan kuruma
atfedilen sosyal, finansal ve g¢evresel etmenlerin degerlendirilmesi ile iligkili kuruma

yonelik toplu yargilardir.
1.2.2. Kurumsal itibarin Onemi ve Avantajlar

Jackson (2004: 39) manevi varliklarin, giiniimiiz diinyasinda, kurumun degerinin
biiylik boliimiinii olusturdugunu belirtmektedir. Kurumsal stratejide yaygin olarak

bilinen karsilagtirmali avantaj teorisine gore; kurumun siirdiiriilebilir rekabet avantaji
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kazanabilmesi i¢in, taklit edilemeyen ve manevi olarak degerlendirilen varliklarma
gereken 6nemi vermesi ve bu degerleri gelistirmesi gerekmektedir. Bu durum, aslinda,
rakiplerinin karsisinda kurumun farkliligini gosterecek yollardan birisi olan kurumsal
itibar yaratmaktir. Yalnizca belirli kurumlar1 ender kilan ve globallesen diinyada rekabet
avantaji saglayan, kurumun belirli bir seviyede sahip oldugu stratejik kaynak, kurumun
itibaridir (Barney, 1991).

Itibarin, kurumlarin siirdiiriilebilirliginde oynadig1 roliin &nemi tartisiimaz bir
gercektir. Bununla birlikte, hizmet ve mal pazarindaki tesiri ise birbirinden
ayrismaktadir. Hizmet pazarinda fiziksel bulgularin sinirli olmasi nedeniyle giiven 6n
plana c¢ikmaktadir. Bu durum da itibari daha 6nemli bir konuma getirmektedir.
Miisterilerce degerlendirilen hizmet kalitesi, hizmetin soyut bir kavram olmasi
nedeniyle daha giictiir. Bu sebepledir ki bir hizmet kurumu diger kurumlara nazaran
itibar kaybmin etkilerini daha giiclii hissetmektedir. Diger taraftan, kurumun hizmet
verdigi pazar ayrimi yapilmaksizin, paydaslarin kurum hakkindaki algilar1 sansa

birakilmayacak kadar 6nemlidir (Walsh vd., 2009).

Iyi ve giiclii bir kurumsal itibarin faydalar1 sdyle ifade edilebilir (Dowling, 2001:
12; Jackson, 2004: 12):

e Bariyer gorevi gorerek rekabet avantaji saglar (Rakiplerin engelleme

girisimlerine karsi soyut kalkan niteligindedir).

e Kurumu rakiplerinden farklilastirmak ve daha iyi pazar konumlandirmasi

olusturmaktadir.

e Alaninda 1iyi olarak nitelendirilen kurumsal ortaklarim1 ve tedarikgilerini

cezbederek kuruma dahil olmasinda araci rol tistlenmektedir.

e Yetkin ve yetenekli elemanlara cekici gelecek olmasi nedenin ile kurumsal her
asamada mevcutta var olan ya da olusabilecek eksikliklerin giderilmesi hususunda

yardimc1 olmaktadir.
e Farkli sektor ve pazar agisindan yeni kapilar agma potansiyeli bulunmaktadir.

e Zengin ekonomik kaynaklardan ve yatirimcilardan yararlanma sansini

artirmaktadir.

¢ Daha ucuz sermayeye erisim kolaylig1 sunabilmektedir.
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¢ Kriz zamanlarinda kurumu korumaktadir.
e Kurumun hizmet ve iirlinleri i¢in bir deger yaratmaktadir.
e Tiiketicileri/miisterileri iirlinlerin kalitesi hakkinda bilgilendirmektedir.
e Miisteri sadakati saglamaktadir.
1.2.3. Kurumsal itibar Olusum Siireci

Fombrun’un (2018: 56-59) belirttigi lizere; giinliik liriin (sabun, misir gevregi,
kozmetik, araba vb) pazarlanmasinda itibar olusturma silireci agik¢a merkezidir.
Unilever veya Protector & Gamble gibi tiikketim iriinleri ireticileri siradan {riinleri
promosyon veya reklam yolu ile tanimabilir “markalara” doniistirme konusunda
uzmandir. “Marka degeri” olarak bilinen kavram, aslinda, kurumlarin bilangosunda
kayitli olmayan {riinlerin farklilastirilmasi ile yaratilan gizli varliklaridir. Bu durumda
kurumsal itibar; bir kurumun marka portfoyiindeki gizli  zenginligini
somutlastirmaktadir. itibar her ne kadar bireyler yahut iiriinler agisindan yararli bir
isaret olarak goriilse de bu durumdan en ¢ok faydalanacak biiyiik kurumlardir.
Kurumsal itibar; satin almay1 tercih ettigimiz iirlinleri, kabul edecegimiz/ettigimiz is
tekliflerini ve birikimlerimizi hangi menkul kiymetlere yatiracagimizi/yatirdigimizi
etkilemektedir. Buna kismen, sohretin bag dondiiriicii cazibesi neden olmaktadir. Bunu
basarmis kurumlar bireyleri ¢ekmektedir. Bireylerin Fransiz restoranlarinda yemek
yemeyi, BMW gibi otomobilleri kullanmayi, tasarim kiyafetler giymeyi, birinci simif
otellerde uyumay1 tercih etmesi tesadiif degildir. Bu nedenle; iyi itibar bir popilerlik
veya ¢ekicilik (drawing card) demektir. Yatirimcilart ve miisterileri getirip saygi
duymamizi buyurmaktadir. Bahsi gecen kurumlarin saygideger isimleri kelimenin tam
anlami ile altin kadar degerlidir. Bunun nedeni; uzun siiredir goz ardi edilen maddi
olmayan varliklara daha fazla 6nem verip bu varliklara gore strateji lretmeleridir.
Maddi olmayan bu kiymetli varliklarin, patentlerden ve teknolojilerden bile daha kalict
oldugunu kesfeden kurumlarmm bu sekilde rekabet avantaji saglayabileceklerini fark
etmeleri, bu hususta politika ve prosediir gelistirmeye yonelmeleri ve istikrarli oluslar
basartyr da beraberinde getirmistir. Elbette burada isgorenlerin de bu amaci
benimsemeleri ve uyumlar1 6nemlidir. Bu noktada gelistirilecek politikalarin agik, net
ve tutarl olmasi, tiim is gorenlerce desteklenmesi, kurumun amacina hizmet etmesi ve

stirdiiriilebilir olmast itibar kazanmak icin elzemdir. Kurumsal itibarin gelistirilmesi
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stireci karmagik, kopyalanmasi zor ve taklit edilemez olmasi nedeni ile bu siiregte tiim

isgorenler itibarin olusumundan sorumludur (Tuck, 2005).

Itibar icin sihirli bir formiil olmadigini, kurumun durusunu koruyan ve
giiclendiren stratejik ve operasyonel girisimlerinin bir kombinasyonunun oldugunu
belirten Donlon (1998: 53) ile Richardson & Bolesh’e (2002: 15) gore iyi bir itibar
olusturmak ve stirdiirebilirligini saglamak i¢in kurumlarin su dort ilkeye bagli kalmasi

gerekmektedir:

1) Kurumsal itibar stratejisini kurumdaki tiim isgorenlerin hangi unsurlarin
kurumsal itibara etki edecegini 6grenebilmesi ve anlayabilmesi i¢in genel is planinin bir

parcasi haline getirmek.

2) Bir kurulusun kurumsal itibarina katkida bulunan finansal yonetim konularini
belirlemek ve miimkiin oldugunda kurumsal itibar1 baltalayan unsurlar etkin bir sekilde

yonetmek.

3) Kurumun ¢esitli paydaslarina tasvir edilmesi gereken imaj agisindan kurumsal
itibar1 etkileyen kurumsal pazarlama unsurlarinin neler oldugunu ve kurumsal itibarin
olusturulmasi bakimindan pazarlama karmasinin en etkili sekilde dahil edilmesi ve

kullanilmasinin anlasilmasini saglamak.

4) Kurumsal itibar1 etkileyen kurumsal iletisim unsurlarina iliskin net bir
anlayisa sahip olmak ve en iyi yetenekleri ¢eken bir kurum Kkiiltlirii olusturmak.
Kurumsal itibar1 anlamak i¢in ¢evresel ve sosyal sorumluluk girisimlerini stratejik
planlama siirecinin bir parcast haline getirmek gerekmektedir. Kurumlarin kriz
donemlerinde itibar1 korumada proaktif bir gorev {lstlenebilmesi ve kurumun
“hikayesini” i¢ ve dis paydaslara yayilabilmesini saglamak amaciyla kriz yonetim

stratejisi tasarlamak.
1.2.4. Kurumsal Itibarin Olciilmesi

Green’e (1996: 55) gore; bliylik 6lgekli kurumlarin ¢ogu, itibarin kurumu nasil
etkilediginin ve uzun siireli gelisme yaratma yeteneginin, kisacasi Oneminin
bilincindedir. Ancak soyut olan bu kiymetli varligin ne sekilde olusturulacagini,
yoneticiligi, siirdiiriilebilecegi ve sonug olarak olgiilecegi hususunda nitelikli bilgiye
haiz degildir. Itibara verilmesi gereken dnem ve hassasiyete iliskin farkindalik gelistikge
itibar yonetimi ve yonetimin neticesinde gelistirilmesi hedeflenen unsurlarin 6l¢timii

zaman igerisinde dikkat ¢cekecek ol¢iide artmaktadir. Kurumlarin gerek insan kaynaklari

55



gerek finansal gerekse pazar agisindan katacagi deger, kurumun itibarma ydnelik
tehditleri 6niinii agacaktir. Bu derecede 6nemli olan itibara yapilacak yatirim; zaman ve
cabanin disinda harcanan paradir. Dolayisiyla yatirimin korunmasi ig¢in ciddi bir

sagduyuya ihtiya¢c duyulmaktadir.

Soyut bir kavram olmasina karsilik 6l¢iilebilir bir yapiya da sahip olan kurumsal
itibarin hangi unsurlardan olustugu ve paydaslar iizerinde etki derecesinin ne diizeyde
oldugunu anlamak itibar1 yonetebilmek i¢in 6n kosuldur. Etki diizeyinin olumlu mu
yoksa olumsuz mu etkiledigini bulmay1 saglayan 6l¢lim ile isgorenlerin, kamuoyunun,

yatirimeilarin, medyanin kurum hakkindaki goriisleri ortaya ¢ikacaktir (Dortok, 2004).
1.2.4.1. Kurumsal itibarin Olgiilmesine iliskin Yaklasimlar

Bireylerin kurumlar i¢ ya da dis paydas olarak ne sekilde algiladiklarini 6lgmek
icin dogrudan o6lciimler, projektif (yansitma) ve nitel teknikler olmak iizere {li¢ ayri
yaklagim vardir. Dogrudan oOlgiim teknigi; bir kurumun itibarinin 6zet bigiminde
derecelendirilmesini amaglamaktadir. Isveren olarak itibarin kétii veya iyi oldugunun
genellenmesi buna drnektir. Projektif (yansitma) teknikler; ¢ogunlukla kurumun insan
olarak goriilmesi metaforuna dayanmaktadir. Kurumun nasil algilandigin1 agiklamak
amaciyla bireyler arasinda ayrim yapabilmek icin ¢esitli tanimlayicilardan destek
alinmaktadir. Iki teknigin de jenerik olmasi hedeflenmektedir. Arastirmalar arasinda
karsilagtirma ya da kiyaslama yapilmasina imkan tanidigr fikrine dayanmaktadir.
Niteliksel teknikler ise varsayimlardan uzak durmaktadir. Arastirmaciya yol gostermesi
acisindan oOnerilen bir yapit olmasina karsilik paydaslarin kurumu algilama sekli
hakkinda bulundugu varsayim ¢ok azdir. Nitel tekniklerin; nicel arastirmalar i¢in zemin

teskil etme olasiligi da bulunmaktadir (Davies vd., 2004).
1.2.4.2. Kurumsal Itibarin Olgiilmesine Iliskin Sektoér Calismalari

Kurumsal itibar1 Olcen yontemlerdeki farklihk ve artis, kurumlar
degerlendirmek i¢in standart olusturup olusturulamayacagi sorusunu da beraberinde
getirmekle birlikte bu hususta fikir birliginin olmadigi da goriilmektedir. Fortune
Dergisi’nin AMAC (America’s Most Admired Companies) ve GMAC (Global Most
Admired Companies) Teknikleri, Alman Manager Magazin ve Capital Dergisi’nin

Olgtimleri sektor analizine 151k tutmustur (Schwaiger, 2004).

Fortune Dergisinin Olgiim Teknigi; 1997 yilina dek, Fortune’un AMAC’1

(America’s Most Admired Companies) global diizeydeki tek itibar siralamasi olmakla
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beraber ABD’deki kurumlar ile smirlandirilmistir. 24 sektor, 13 iilkeye ayrilmis ve
GMAC (Global Most Admired Companies) ismini verdikleri Global 500 ile revize
edilen teknik ile her bir sektérden en biiyiik on kurum segilerek 57 farkli grup ortaya
cikartilmistir. Katilimcilar ¢alistiklar1 kurumlarin; kurumsal varliklarin kullanimai, {iriin
ve hizmet kalitesi, sosyal sorumluluk, yonetim kalitesi, finansal saglamlik, yenilikg¢ilik,
uzun vadeli yatirim degeri, isgorenlerin yetenegi ve sirketin genel is sonuglart olmak
lizere toplam 8 maddede degerlendirme yapmaktadir. Boylelikle sektor listeleri de
olusturulmustur. Yapilan analizler neticesinde aragtirmanin oldukga kisitli ve yalnizca
ticari kurumlar1 kapsadigi ve en iyi kurumu belirleyebilmek i¢in kullanilan dl¢iitlerin
ticari performanst Olgmek i¢in hazirlandigi tespit edilmistir. Dolayisiyla ticari
kurumlarin oransal basarilari siralanmigtir. Olusturulan bu 6lcekle genel bir itibar
degerlendirmesi yapildigi iddia edilmekle birlikte tek bir paydas goziinden itibar
Ol¢timii yapildigi icin elestirilmistir (Argiiden, 2003; Schwaiger, 2004; Karakdse, 2007).

German Manager Magazine Siralamasi; 1987 yilindan itibaren kurumsal itibari
O0lcmek amaciyla diizenlenen Manager Magazine arastirmalari, 1993 yilindan bu yana
itibarin kurumsal sermaye lizerine etkisinin olup olmadigini analiz edebilmek i¢in mali
oran sistemlerini dahil etmis ve en biiyiik 500 Alman firmasina iligkin veriler
sunmustur. 2000 yilinda, 2.500 yonetici arasinda rastgele bir CATI anketi
gerceklestirerek ilk 100 Alman firmasimi iletisim yetenegi, yonetim kalitesi, iirlin
kalitesi, yenilik¢ilik, finansal ve ekonomik istikrar, ¢evresel sorumluluk, isgéren
oryantasyonu, biiylime oranlari, paranin karsiligi, yoneticiler i¢in ¢ekicilik ve
globallesme kriterlerinden olusan 11 puanlik derecelendirme 6lgegi kullanmilarak
derecelendirmeleri istenmistir. Fakat “Toplam Itibar Endeksi” agiklanmamistir

(Schwaiger, 2004, Pikiewicz, 2022).

Capital Dergisinin Olgiim Teknigi; Tiirkiye’de kurumsal itibarin kavramsallasma
siirecine ve Tiirk sirketlerince igsellestirilmesine katkida bulunan Capital Dergisi’nin
yapmis oldugu bazi arastirmalardir. Ik kez 1999 yilinda yapilan bu arastirmalar;
“Tirkiye’nin En Begenilen Sirketleri’ni belirleyerek giindem olusturmustur. Fortune
Dergisi ile Fombrun ve ekibinin gelistirdigi skalayr baz alarak toplam 18 kriter
belirleyen calisma ile kurumlarin itibarlar1 analiz edilmeye ¢alisilmistir. Bu kriterler;
mal ve hizmet kalitesi, yeni iirlin gelistirme yenilikgilik, bilgi ve teknoloji yatirimlari,
yonetim kalitesi, finansal saglamlik, {icret politikast ve diizeyi, satig-pazarlama

stratejileri, uluslararas1 pazara entegre olma, halkla iliskiler ve iletisim, iggdrenlerin
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niteligi, iggbrenlere sunulan sosyal imkanlar, isgdrenlerin niteliklerini gelistirme, ¢alisan
memnuniyeti, rekabette etik davranig, miisteri memnuniyeti, yonetim ve kurum
seffaflig1, yatirimciya deger katma ve toplumsal sorumluluktur. Ydneticilere bu kriterler
ile ilgili 1 ile 10 arasinda puan vermeleri talep edilmistir. En iyi sirket siralamasi bu

puanlamanin sonucunda olusmustur (Cakirkaya, 2010; Selvi, 2012).
1.2.4.3. Kurumsal Itibarin Olgiilmesine iliskin Akademik Caligsmalar

Literatiirde siklikla karsilasilan bazi1 akademisyenlerce kurumsal itibarin
dlgiilmesi amaciyla gelistirilmis olan ve genel kabul gérmiis; Kurumsal Kisilik Olgegi,
Harris- Fombrun itibar Katsayis1 ve RepTrak Pulse itibar Olgiim Modeli asagida
degerlendirilmektedir.

Kurumsal Kisilik Olgegi; insan kisiligini kavramsallastirmak amaciyla kisilik
psikolojisinde ciddi anlamda arastirma yapilmis olmasina karsilik, tiiketici davranisinda
marka kisiligi konusunda paralel bir arastirma yapilmadigini fark eden Aaker (1997:
352); marka kisiligi kavrami iizerinde g¢alisarak alandaki bosluga katkida bulunmay1
amaglamaktadir. Samimiyet, yetkinlik, heyecan, dayaniklilik ve sofistikelik olmak tizere
5 boyutta tasvir edilen 6l¢ek 42 6zellikten olugsmaktadir. Marka kisilik boyutunu 6l¢gmek
icin gecerli, glivenilir ve genellenebilir bir dlgek gelistiren Aaker, markalarin sembolik

kullanimina uygun pratik ve teorik bir ¢ergeve ¢izmistir.

Aaker (1997) tarafindan gelistirilen “Marka Kisiligi Olgegi’nin ardindan hem
imaj1 hem de kimligi 6lgmek igin olusturulan diger bir 6lgek Davies vd. tarafindan
gelistirilen “Kurumsal Kisilik Olgegi”dir. Skala olusturulurken bir 6zelligin ya da
nesnenin digerlerinden farkli oldugu, ayirt edilebilir ve daha ¢ok kalic1 yol olarak ifade
edilen gilinlik dilden iiretilen ozellikleri arastirdiklari ¢aligmalarinda oOncelikle pilot
uygulama yapmuslardir. Caligkan, lider, endiseli gibi toplam 100 unsurdan olusan bir
skalay1 olugturan Davies vd. bu unsurlari degerlendirmeye alirken kurumsal kisiligin
olas1 tanimlayicilarini belirlemek amaciyla Fortune, Marka Kisiligi Olgegi gibi mevcut
Olceklerden yararlanmislardir. Odak gruplara ve calistiklart veya miisterisi olduklart
kurumlarn agiklamalarmi istedikleri bu 0Olgegi 114 unsur olacak sekilde genisleten
arastirmacilar cesitli ifadeleri bu basamakta elemislerdir.10 kurumdan yaklasik 50 is
birimin imaj1 ve kimligi {izerine arastirma yapan akademisyenler katilimcilarin

yanitlarini analiz etmislerdir. Sonug olarak girisimcilik, yapicilik, yetkinlik, acimasizlik,
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siklik, ulasilabilirlik ve magoluk olmak iizere toplam 7 boyutta gelistirdikleri yaklagim
ortaya ¢ikmistir (Davies vd., 2003).

Harris-Fombrun Itibar Katsayis1 (Reputation Quotient); itibar yonetimi alaninda
uzmanlasmis Charles J. Fombrun sosyal paydaslarin algisini belirlemek ve somut bir
ciktiya donistiirebilmek amaciyla genis bir yelpazeye sahip bir dlglimleme modeli
yaratmistir. Amerika’da bulunan Reputation Institute (itibar Enstitiisii) standardize
edilmis ve en ¢ok begenilenler listesine kiyasla yeni bir alternatif olarak online itibar
arastirmalarmi1 yapabilmek i¢in Harris Interactive ile c¢alismayi se¢mis ve itibar
katsayisint (RQ) gelistirmistir. RQ ile kurumun itibarini sekillendiren etkenler, kurum
ici ve kurumlar arasinda karsilagtirma yapma imkani sunarak alanin en kapsamli
caligmalarindan birisi olma ozelligine de sahiptir. Fombrun ve Harris Interactive
tarafindan 6 boyutu (Duygusal cazibe, finansal performans, lirinler ve hizmetler, vizyon
ve liderlik, sosyal sorumluluk ile ¢alisma ortami) temsil eden yirmi 6zellikten olusan
liste ile hesaplanmaktadir. Olgek; yoneticilerle sinirli kalmamak ile birlikte isgdrenleri,

miisterileri ve yatirimcilar1 da kapsamaktadir (Davies vd., 2003; Schwaiger, 2004).

Global RepTrak Pulse Itibar Ol¢iim Modeli; 1999-2005 yillar1 arasinda itibar
arastirmalarinda kullanilan itibar Katsayisi, gelistirilerek, 2006 yilinda Global RepTrak
Pulse ismi ile giincellenmis ve tiim sektorlere uygulanabilmesi i¢in daha global bir
skalaya donustiiriilmesi ihtiyact hasil olmustur. Giincel hali ile skala; tiim diinyada {ilke,
sektor veya paydas ayirt etmeksizin, kurumsal itibar1 6lgmek amaciyla kabul gormiis ve
gecerlilik kazanmigtir. Yeni haliyle Itibar Katsayisinin bilesenleri; 7 boyut 23 ifadeden
olusmaktadir. Bu bilesenler; inovasyon, mal ve hizmetler, sosyal sorumluluk, ¢alisma
ortamu, liderlik, yonetisim ve performans olarak belirlenmistir. Katilimcilarin algilar1 da
buna gore sekillenmektedir. Paydaslarin kurum ile ilgili tecriibeleri, medya, isgdrenlerin
kurum i¢indeki stratejik konumu (i¢sel dizayn) ve kurumsal iletisim olmak iizere 4
unsurdan etkilenen 7 esas faktor hususundaki algilamalardan ortaya ¢ikmistir. Bu 6l¢iim
modeli ile bahsi gecen 7 faktdre bagl olarak paydaslarda meydana gelen hayranlik,
saygl, giiven ve iyi duygular, paydaslarda satin alma, yatirim, tavsiye etme gibi

kararlarii etkilemektedir. (RI, 2021).

Carruthers (2003: 18) itibar sahibi olmayi; bireyin banka hesabinda para
olmasina benzetmektedir. Stirekli hesaba para yatirilirsa, aleyhinizde gelisecek olan bir
suclamaya maruz kalinmasi durumunda, yaratilan skandal banka hesabindaki paradan

daha biiyiik degil ise itibarin zarar gorse de iflas ile sonuglanmayacaktir. itibara yapilan
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yatirim, elde edilecek getiri, sermaye veya miisteri, iyi isgéren arayisinda olunan

donemde kuruma fayda getirecek rekabet avantajidir.
1.2.5. Kurumsal Itibar Yonetimi

Itibar ydnetimine yonelik akademik ve profesyonel goriisler arasindaki baglanti;
uygulayicilarin, kurumsal itibari neyin olusturduguna iliskin akademiden derleyip
gelistirerek ve genel kabul gérmiis 6zellikleri 6lgmeye ¢aligsarak teoriden yararlandiklari
zaman ortaya cikmaktadir. Uygulayict agisindan itibar yoOnetimi; miisteri itibari
hususunda akademik calismalara dayanan tiirli degerlendirmeler kullanan kurumlara

saglanan, yeni ve oldukca profesyonel bir hizmettir (Saulen, 2011).

Kurumsal itibar yonetimi; saglam bir kurum itibar1 olusturmak ve kurumun
giicinli korumaktir. Finansal ve stratejik hedeflere ulasilmasiyla neticelenecek bir
kurumun itibarini insa etme ve bu durumu siirdiirebilir kilma yontemidir. Seffaflik,
farklilik, biitiinliik, odak noktas1 ve kimlik olmak {izere kurumsal itibarin 5 temel ilkesi

mevcuttur (Fombrun, 1996; Fombrun, 2007).

Itibar yonetimi; 6nceden planlanmistir ve stratejiktir. Belirli bir siire boyunca
imaj yonetimi yapildiktan sonra (izlenim yonetimi) kurumun itibarinin; daha genis ve

uzun vadeli menfaatlerine hizmet etmektedir (Bromley, 1993).

Kurumsal itibar; kurumun paydaslariyla arasindaki diyalog seyrini etkileyen,
kurumun c¢iktisina etki eden toplumsal sosyal mesruiyet elde etmesini beraberinde
getiren ve paydaglarin kurumun davraniglarina yonelik olusan algilamalaridir. Maddi
olmayan bu soyut kavram; kurum i¢in bir deger liretmektedir. Bu degerin dogru ve etkin
yonetimi kuruma; rekabet yarisinda farkli bir nefes aldiracaktir. Boylesi 6nemli bir
degerin aksamdan sabaha olusmasi beklenemez. Arkasinda uzun yillara mal olan; ilkeli,
disiplinli ve sistemli bir yonetim anlayisinin benimsenmis olmasi elzemdir. Bu yiizden;
kurumsal itibarin iyi tanimlanmasi, dogru yonetilmesi ve kontrolii dnemlidir (Castro

vd., 2004; Kadibesegil, 2006).

Kurumsal itibar1 olusturmak, siirdiirebilir kilmak ve korumak son derecede
zordur. Bir kurumun itibarinin hasar gérmesi olagandir. Oyle ki bu hasar dakikalar
icerisinde olusmakla birlikte, ger¢eklere dayanmasi sart degildir. Bir itibar skandalinin
patlama yaricapinin saatler icerisinde diinyay1 sarabilecek glicte olmasi; kurumun itibar

ne kadar saglam olursa olsun, boylesine elle tutulamayan bir degerin ne kadar kirilgan
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ne kadar stratejik ne kadar riskli ve ne kadar kurumu her anlamda ciddi 6l¢iide etkiledigi

tartisitlmaz bir gergektir (Castro vd., 2004).
1.2.5.1. Kurumsal itibar Y&netiminin Bilesenleri

Kurumsal itibar1 yonetmenin birinci kurali; hangi bilesenlerden olustugunu
bilmektir. Hangi bilesenlerin hangi sosyal paydaslar iizerinde ne o6lgiide etkisinin
oldugunun belirlenmesi ise bilesenler belirlendikten sonra atilacak adimlarin basinda
gelmektedir (Dortok, 2004). Saulen (2011: 301-303), uygulayicilarin diinyasinda itibar
yonetiminin firmadan firmaya degisen cesitli bilesenlerden ibaret oldugunu ifade
etmektedir. Online ortamda “itibar yonetimi” terimi i¢in yapilan bir aramada 71 A.B.D.
menseili halkla iligkiler kurumunun web sitesinin 41 adedi (%53 oraninda) bunu bir
hizmet olarak sundugunu belirtmistir. Yapilan analizlerde; birka¢ kurumun kurumsal
itibar1 6lgmeye yarayan kendi modelleri olmasi nedeni ile, itibar yonetimi hizmetlerinin
birden fazla bilesene ayrildig1 goriilmiistiir. Halkla iliskiler kuruluslarindan Edelman,;
Faz 1 ve Faz 2 admi verdikleri iki asamadan olusan bir model kullanmistir. Buna gore
Faz 1’in itibar bilesenleri; bosluk analizi ve degerlendirmesi, konumlandirma, planlama
ve mesajlasma iken, Faz 2’nin bilesenleri stratejik kavramlar, stratejik Oneriler, 6lgme

ve degerlendirmeden olusmaktadir.

Fombrun ve Riel (2007: 35-49); 20 ifade ile 6 farkli boyutta paydaslarin
kurumsal itibar1 nasil gordiikleri ve kurumsal itibarin bilesenlerini belirlemek amaciyla
bir model gelistirmistir. Gelistirdikleri bu model neticesinde; duygusal cazibe, iiriin ve
hizmetler, vizyon ve liderlik, kurumsal ¢evre, finansal performans ve sosyal sorumluluk

olmak tizere toplam alt1 baslik altinda kurumsal itibar bilesenlerini belirlemistir.
1.2.5.1.1. Duygusal Cazibe

Toplumsal ifadelerde ve kurum igerisinde boliimler arasi iletisimde; kalite, mal
ve hizmetler, gerceklestirilen hedefler, finansal durum, zamaninda yapilan teslimat ile
kurum dis1 ve kurum i¢i sozlere olan sadakat, her alanda paydaslara istikrarli tutumlar
sergilemesi kurumsal itibarin meydana gelmesi agisindan onemli faktorlerdir. Her
kurumun paydaslariyla hizmet ve {irlinler arasinda olusturdugu bag “duygusal cazibe”
olarak ifade edilmektedir. Duygusal cazibe; kurumun iirettigi mal ve hizmetlerin
kalitesinin tiiketicilerce ne ol¢iide saygt gordiiglinii, begenildigini veya takdir edildigini

gostermektedir. Kurum hakkinda olumlu duygulara haiz olmak, biiylik anlasmalar
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yapilacagl zaman kuruma giivenmek ve kuruma saygi duyup kurumu takdir etmek;

duygusal cazibeyi belirtmektedir (Dortok, 2005).

Kurumu ve kendisi arasinda duygusal bag gelistiren bir ¢alisan, kendini kurumla
daha kolay oOzdeslestirecek ve neticede; sadakatli ve giivenilir bir birey sekline
dontisecektir. Bu durumda kurumsal itibar pozitif yonde etkilenecektir. Gorev yaptigi
kurumdan memnun olan bir ¢alisan, kurum disinda, kurum ile ilgili pozitif his ve
diisiincelerini  paylasacagindan, sosyal paydaslarin bakis agisint ve algisimi da

etkileyecektir (Karakose, 2006).
1.2.5.1.2. Uriin ve Hizmetler

Fombrun vd. (2000: 245) iiriin ve hizmetleri; kalite, yenilik¢ilik, deger ve
giivenilirligine yonelik algilar olarak ifade etmektedir. Kurum ne kadar {iriin ve
hizmetlerin arkasinda durur, yenilik¢i iiriin ve hizmet gelistirir, yiiksek kaliteli ve

misterilerin 6dedikleri paraya degecek iirlin ve hizmet sunarsa o derecede itibarlidir.

Sektorde iyi ve olumlu bir itibar elde edebilmek, topluma sunulan hizmet ve
tiriinlerle dogru orantilidir. Uriin kalitesini gelistirme ve iiriin gesitliligi saglama ¢abast;
miisteri potansiyelini artirmay1 amaglayan her kurum i¢in gecerlidir. Miisteri acisindan
bakildiginda da durum benzerdir. Kaliteyi ucuza satin alabilecegi {iriin ve hizmet arayan
miisteriler; belirli avantajlar sunan kurumlar secerek ihtiyaclarini gidermektedir.
Kurum ile miisteri arasindaki bu iletisim ve olusan bag; negatif bir durumla
karsilagilincaya kadar devam eder. Kurumlar bir yandan iiriin tercihlerini tedarik etmeye
calisirken diger yandan giincel alternatifler sunarak bilgilendirme devamliligi
saglanmalidir. Bu siire zarfinda kurum bir hata yapmis ise durumun kurum tarafindan
kabullenilmesi ve ivedilikle ¢6ziim saglanarak sorunun giderilmesi; miisterinin glivenini

kazanma konusunda oldukg¢a 6nemlidir (Karakdse, 2006).

1.2.5.1.3. Vizyon ve Liderlik

Fombrun vd. (2000: 246) kurumun net bir vizyon ve giiglii bir liderlik
sergilemesinin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Kurumun pazar firsatlarini taniyip
bunlardan faydalanmasi, gelecegi i¢in net bir vizyona ve miikemmel bir lidere sahip

olmasi; itibari lizerinde etkili olmaktadir.

Var olan gerceklerle gelecekte beklenen sartlarin birlestirilerek kurum adina arzu
edilen imajin olusturulmasi “vizyon” olarak tanimlanmaktadir. Vizyon gelecegin somut

goriintiisiidiir. Belirli bir durum ve anda, belirli sartlar altinda bir grup fizerinde,
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bireylerin kurumsal hedeflere ulagsmak amaciyla goniillii olarak gayretini destekleyen,
tecriibelerini aktaran ve bagvurulan liderlik tiirinden memnun olmalarin1 saglayan
etkileme siireci “liderlik” olarak ifade edilmektedir (Akgemci vd., 2004; Karatepe,
2008’den akt. Akgoz, 2019: 50-51).

Isgdrenler kurumla ilgili bilgiye birincil kaynaktan sahip olamayacag: icin, dogal
olarak, diger isgorenlerin tecriibelerine ve rehberligine gore ivmelenmektedir.
Yatirnmcilar borsa uzmanlarinin kanaatini Onemserken, miisteriler reklam veya
haberlerden etkilenmektedir. Mevcut isgorenler ise hali hazirda kurumda kendilerinden
daha 6nce calismaya baslamis isgorenleri dikkate almaktadir. Ozetle; bireylerin kurumla
ilgili bilgiyi aldiklar1 kaynak ve buna bagli olusacak tesirlerin son derece farkli
olmasindan miitevellit; giiglii bir liderin kurumun itibarinin algilanmasinda ne kadar

miithim bir roliiniin oldugu net bir sekilde goriilmektedir (Piwinger & Ebert; 1999).
1.2.5.1.4. Kurumsal Cevre

Fombrun vd. (2000: 247) kurumsal c¢evre ile kurumun ne kadar iyi
yonetildiginin, isgorenlere kurumda ¢aligmanin nasil hissettirdigini, onlara ne anlam
ifade ettigi ve isgoren kalitesine yonelik algilar kapsadigini belirtmektedir. Iyi yonetilen
kurumlarin, yetkin ve kalifiye isgoreni kuruma ¢ekmede etkisinin oldugunu, bunun da

itibar siirecine olumlu yansiyacagini vurgulamaktadir.

Isgorenler bakimindan, ¢alisma alanmnin elverisli olmas1 ve gerekli kosullar:
hazirlamak i¢in {ist yonetimin bu husustaki tutum ve davranislart son derecede 6nem arz
etmektedir. Kurumun amaglar1 dogrultusunda yonlendirilen igsgdrenlerin, beklenti ve
isteklerinin g6z ardi edilmesi arzu edilmeyen c¢iktilarin dogusuna sebebiyet
verebilmektedir. Isgorenlerin calisma azmi ve sevki, isini sevmesi, kurumsal basariy
artiracagindan kurumsal itibar1 da etkileyecektir. Bu nedenle iggorenlerin ideal bir
calisma ortaminda olmalar1 6nemlidir. Isgdrenlerin mesleki ve sosyal agidan birbirlerini
destekledikleri, kendilerini bireysel olarak gelistirebilecekleri, giiven merkezli bir is
birligine sahip g¢alisma ortaminin olusturulmasi; isgéren basarisini ve verimliligini

olumlu olarak etkileyecektir. Dolayisiyla kurumsal itibar artacaktir (Karakdse, 2007).
1.2.2.1.5. Finansal Performans

Fombrun vd. (2000: 248) finansal performansin; kuruma yonelik beklenti,
yiksek karlilik ve yatirnm riskleri ile ilgili algilar1 kapsadigii ifade etmektedir.

Rakiplerinden daha iyi bir performans gostermenin, diisiik riskli yatirimin, yiiksek
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karlilik markajinin ve kurumun biiylimesine yonelik beklentilerin olumlu sonuglanmast;
kurumsal itibart da etkilemektedir. Dolayisiyla; kurumsal itibarin olumlu olmasi
kurumun daha ¢ok kar etmesini ya da mevcut kar durumunun siirdiiriilebilirligini

etkilemektedir.

Finansal performans, elde edilen itibar1 giiclendirir. Boylece, ileriye yonelik
finansal performans beklentileri de yukariya gekilecektir. Kazanilan imaj, paydaslar
acisindan kuruma yonelik itibar1 etkilemektedir. Bu etki; gozle goriillemeyen bir etki ya
da soyut bir deger olusturur. Ancak bunun ortaya konmasinda finansal saglamlik 6nem
arz etmektedir. Bu; Fortune’un ana kriterlerinden birisidir. Finansal saglamlik
kurumlara, tam kapasiteyle caligsabilme, yiikiimliiliiklerini yerine getirmeme riskini
ortadan kaldirabilme, is hacmini genisletebilme, kredi degerlerini yiikseltebilme ya da
koruyabilme gibi avantajlar sagladigindan, isletmenin finansal saglamlik diizeyinin de
bir gostergesidir (Akgii¢, 1989’dan akt. Selvi, 2012: 26).

1.2.2.1.6. Sosyal Sorumluluk

Fombrun vd. (2000: 248) sosyal sorumluluk ile kurumun; toplum, ¢alisanlar ve
cevreyle olan iliskilerinde iyi bir vatandas olarak algilanmasini ifade etmektedir. Iyi
niyeti destekleyen, insanlara iyi davranan ve c¢evresel yoOnetiminde basarili olan

kurumlarin itibarlarina da olumlu yansiyacagini vurgulamaktadir.

Carroll (1999:40) sosyal sorumlulugu; piramit olarak tasvir etmis ve toplam 4
kategoride incelemistir: Ekonomik, yasal, etik ve goniillii sorumluluk. Elbette ki bu tiir
sorumluluklarin hepsi de belirli bir 6l¢iide mevcut olmakla birlikte; etik ve hayirseverlik

islevleri son yillarda 6nemli 6l¢iide kendisine yer edinmistir.

Sosyal sorumluluk; yaygin olarak kurumlara atfedilmesi nedeni ile kurumun
sosyal sorumlulugu olarak belirtilmektedir. Giiniimiizde kurumlarin toplum iginde
meydana gelecek degisimlere adapte olmasi ve sosyal sorumluluk bilinciyle faaliyette
bulunmasi; uzun vadeli menfaatleri agisindan sorunsuz ve uzun bir yasami beraberinde
getirecektir. Kurumlar ancak, toplumlarin saghgimi dikkate aldiklari ve ¢evre kirliligine
duyarli olduklan siirece, basarili kurumlar olarak goriilecektir. Bu nedenle kurumlar,
icinde bulunduklari toplumun degerlerini ve hassasiyetlerini azami 6lgiide gbz oniinde
bulundurmalidir. Kurumun varliginin idamesi icin yalnizca yatirim yaparak maksimum
derecede kar elde etmesi, yeterli bir kriter degildir. Bunun yani sira, kamu yarari siarinin

da goz ard1 edilmemesi gerekmektedir. Kurumlar faaliyet gosterdikleri alanda oncelikle
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toplumun menfaatlerini gozetmelidir. Sosyal sorumluluk bilincine ulagamamis
orgiitlerin finansal yapilari ne kadar gii¢lii olursa olsun, uzun vadede toplumun nezdinde
iyi bir itibara sahip olmalar diisiiniilemez. Ozetle, sosyal sorumluluk bilincine ulasmis
kurumlar; yararli toplumsal durumlar destekler, insan iligkilerinde ve davraniglarinda
yiiksek standart gelistirir ve uygularsa, son olarak ¢evreye karsi sorumlu ve duyarliysa

toplum nezdindeki itibarina olumlu katkida bulunacaktir (Karakdse, 2007).

Fombrun ve Riel’in (2000) gelistirmis oldugu 6l¢ek sonucu olusan bu 6 bilesen;
akademik camiada biiylik dl¢iide ses getirmis ve genel kabul gérmekle birlikte birgcok
arastirmaya 151k tutmustur. Boylece; arastirmacilarin bu 6lgegi esas alip yararlanmasina
ve yeni Olgekler gelistirmesine, dolayisiyla, yeni bilesenlerin giin 1s18ina ¢ikmasina
vesile olmustur. Schwaiger (2004: 59) bu bilesenlerin yani sira; seffaflik, inanilirlik ve
rakip, kurumlara karsi diirist davramiglar gibi ek bilesenlerin de var oldugunu

eklemistir.
1.3. SAGLIK KURUMLARINDA KURUMSAL IiTIBAR YONETIMi

Teknolojinin gelismesi ile birlikte globallesen diinyada rekabetin artmast;
kurumlar siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayacak unsur ve stratejik kaynaklar
bulmaya, ayrica bunlarin yonetilmesine olan arayisi ve ihtiyaci da artirmaktadir.
Maliyeti diisiik tiretim ile iligkili olarak fiyat rekabeti iistiinliiglinlin yok olmasi, gelisen
teknolojinin iirlinlerin kolaylikla taklit edilebilmesine imkén vermesi gibi nedenler;
kiigik olgekli kurumlart da kiiresel pazardaki rekabete déhil olmaya zorlamasi ile
sonuclanmistir. Bu durum; kurumlarin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, taklit edilmesi
zor olan soyut kavramlara ve s6z konusu kavramlarin kuruma dahil edilmesine olan
egilimini artirmigtir. Bu kavramlar; kamuoyu farkindaligi, c¢alisan bagliligi, giiven
duyulma gibi kavramlarin yani sira itibar gibi yeni degerleri fark etmeye, bu konuda bir
biling ve kiiltiir gelistirmeye yoneltmistir. Bu gelismelere paralel olarak tiim kurumlar
gibi saglik sektorii, dolayisi ile saglik kurumlar1 da bu evrimsel siiregten payina diiseni

almistir (Schwaiger, 2004, Unald, 2015).

Ozata ve Seving (2009: 105) saglik sektdriinii; toplumun tamamina hitap etme
ozelligine sahip kurumlar olarak ifade etmislerdir. Hasta ve hasta yakinlarinin sistemin
miisterisi konumuna getirilmesi ile hastane ortamindaki psikolojileri de dikkate
alindiginda, bu sektorde iiretilen hizmet ve triinler, biiylik 6l¢iide, diger sektorlerden

birgok anlamda farklilik gostermektedir. Hizmeti alanlar ile hizmeti veren arasinda
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karsilikli bir iliski icerisinde olma mecburiyeti, diger sektor miisterilerine kiyasla;
beklenti ve memnuniyet diizeylerinin farklilik gdstermesine neden olan etmenler
arasindadir. Sistemdeki miisterinin ruhen ya da bedenen kendini iyi hissetmemesi, en
kiymetli varlig1 olan sagliginin bozulmasi nedeniyle endise ve kaygi igerisinde olmasi
kendisini anlayacak saglik ¢alisanlarina duyulan ihtiyaci, buna bagli olarak gelisen yeni

soyut kavramlari ve somut farkindaliga donligmesinin zeminini olusturmustur.

Saglik kurumlari; fonksiyonel ve kompleks baglili§i olan matriks yapisi ile
sosyal hizmet sunan saglik sektorii sunucusudur. Gorev tanimlar1 agik¢a belirlenmis,
bilgi ve egitim agisindan donanimli olan c¢esitli meslek gruplarinin goérev yaptigi,
hastanin hastaneye adim attigi andan itibaren taburculuguna kadar gegen siirecin
tamaminin bir profesyonellik ve uzmanlik gerektirdigi kurumlardir. Bahse konu
sektoriin ¢iktis1 bir hizmet olup 7/24 bu hizmetin sunulmak iizere hazir olma
zorunlulugu, sunulacak hizmetin ulusal norm, prosediir ve kriterlerinin yani sira
uluslararas1 arenada gegerliligi olan ve kullanilan prosediirlerin de dahil oldugu,
uygulanan ya da uygulanacak olan islemlerin tiim bunlar dikkate alinarak yiiriitiilmesini
gerektirmektedir. Kalite, verimlilik, ¢calisan ve hasta memnuniyetini benimseyen ¢ok
yonli saglik sektoriiniin odaginin, ¢alisan ve hasta memnuniyeti olmasinin sasirtic

olmadigi sdylenebilir (Akgoz, 2009; Selvi, 2012).

Doganay (2008: 51) saghik kurumlar1 denildiginde akla ilk gelen kurulusun,
hastaneler oldugunu belirtmistir. Hastaneler; es biiyilikliikteki orgiitlere kiyasla, is
boliimiiniin, ayrica uzmanlasma diizeyinin oldukca yiliksek oldugu saglik kurumlaridir.
Hastanelerde gorevler; birbirinden olduk¢a degisik egitim, kabiliyet, gegmis tecriibeler,
degerler, gereksinim ve fonksiyonlara haiz meslek profesyonellerini biinyesinde
bulunduran gruplarca yerine getirilir. Hizmet i¢i egitim ¢aligmasi ile yetistirilen saglik
calisanlarindan, oldukga ileri derece egitilmis norosirurji uzmanina (beyin cerrahina)
kadar degisen insan kaynaklari, yapilan etkinliklerin, yasam ve 6liim ile ilgili olmas1
nedeni ile hastaneler, karmasik oOrgiitler olarak adlandiriimaktadir. Bu kadar farkli,
cesitli yap1 ve nitelikteki saglik calisanlarinin iglemleri arasindaki ahengin saglanmast,

basli basina bir meseledir.

Kotler’e (2003: 55) gore, hizmet sektoriinde itibar kazanmak igin sunulan
hizmetin ya en iyisi ya da en kotiisti olunmasi1 gerekmektedir. Su durumda; olumlu bir
itibar1 kazanmak kadar korumak da onemlidir. Bir saglik kurumu iyi ve olumlu bir

itibara sahipse; paydaslarin sunulan hizmetin kalitesi ve faydasina olan inancinin
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artmasi, giiven gelistirmesi, memnuniyet diizeyinde artis ve sadakat ile sonuglanacaktir.
Aldiklar1 hizmete olan gilivenin, hastalarin iyilesme asamasinda éneminin yadsinamaz
bir gercek oldugunu ve giiven olusan hastalarin iyilesme hizlarinin yiiksek oldugunu
belirten Bell & Krivich (2007: 25); ge¢misle kiyaslandiginda, giiniimiiz hastalarinin
talep ettigi hizmetler ve sectikleri saglayicilar1 ile ilgili ¢esitli opsiyonlara sahip
oldugunu belirtmektedir. Teknolojinin gelismesi ile, dogal olarak, bilgiye erisimin de
kolaylastig1 bugiinlerde, saglik hizmet saglayicilarinin, kendi sagliklari ile ilgili aldiklart
kararlara aktif katilim1 saglanmaktadir. Tiim bu gelismeler, hastalarin karar almalarinda

bilinglenmeleri ve saglik sektoriiniin rekabetgi bir arenaya doniismesi ile sonuglanmustir.

Rothberg vd. (2008: 1680); biling diizeyinin tek yonlii artmamas1 gerektigini,
seffaflig1 artirma isteginden hareketle; hizla artan maliyetler ve saglik hizmetlerinin
kalitesindeki carpici farklar karsisinda, pazar giiclerinin Oniinii kesebilme ihtimali
nedeni ile tiiketicilerden daha bilingli saglik hizmeti tercihinin beklendigini
belirtmektedir. Bununla birlikte; tiikketicilerin dogru karar verebilmesi amaciyla, kamuya
aciklanan bilgilerin de erisilebilir, tutarli ve yorumlanabilir olmas1 gerekmektedir. Bu
baglamda; hastalarin  mevcut  verileri dogru  bir bigimde  yorumlayip
yorumlayamayacaklar1 ya da bu tarz verilerin tutarli saglik hizmetleri kararlarina yol
aclp agmayacagi tam bir muammadir. Performans Ol¢imii spektrumunun; en iyi
hastaneyi secmeye calisan hasta perspektifinden bakildiginda, birkag hastalik ile sinirl
olmast; hastalarin biiylik ¢ogunlugunun durumlar1 hakkinda kaliteli bilgi bulamamalar1

ile sonuglanacaktir.

Winston (1989: 241-245) saglik hizmetlerinde pazarlama planindaki en 6nemli
konulardan birinin de pazar konumlandirmasinin kullanimi oldugunu belirtmistir. Hasta
ve yakininin hastaneyi kafasinda nasil konumlandirdigi olduk¢a 6nemlidir. Winston’a
gore, zihinlerde bir etki kazanabilmenin en kolay yolu; pazarda ilk olmaktir. Fakat
rakipler bunu izleyecegi i¢in kurulus sundugu bu ilk hizmeti siirekli iyilestirerek devam
etmeli ve gelismelerin gerisinde kalmamalidir. Bunun i¢in pazardaki diger hastanelerin
konumlarindaki agiklar takip edilerek, bu bosluklarin doldurulmasi kurulusa biiyiik
avantaj saglayabilir. Bir hastanenin sunmadig1 bir hizmeti sunmak, pazardaki hastalar
kazanmak anlamina gelebilir. Hastane, pazardaki konumunu gii¢lendirmek icin bir imaj
olusturmalidir. Imaj, kurulusun kendisi ile olusabilecegi gibi, sundugu hizmetler ve bu
hizmeti sunan personel tarafindan da olusturulabilir. Oncelikle mevcut imaj

belirlenmeli, eger kamuoyunda olumsuz bir imaj varsa bunun nasil olumlu bir yonde
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gelistirilebilecegi arastirlmali ve bu hususta calisiimalidir. Ulkemizde yaygm olan
saglik hizmetleri hakkindaki olumsuz goriis karsisinda saglik kuruluslarina diisen gorev
ve sorumluluk bir hayli fazladir. Saglik kurumlar1 i¢in en kot imaj, saghk
calisanlarinin hastalara yaklasiminin kotii olmasi ve hasta bakim hizmetlerindeki

eksiklik ve yetersizliklerdir.

Yogun rekabet ortaminda saglik kurumlariin varligin1 devam ettirebilmesi ve
rakiplerinden 6n plana ¢ikabilmeleri i¢in sadece teknoloji ya da diger kaynaklara yaptigi
veya yapacagi yatirimin yeterli gelmeyecegi asikardir. Burada 6nemli olan nokta; insan
kaynaklaria da gereken hassasiyetin ve 6zenin gosterilmesidir. Hastalarin binaya degil
saglik calisanlarina giivenecek olmasi bilinen bir gergcek iken; insan kaynaklarinin
gormezden gelinmesi, kurumlarin bile isteye kendilerini atese atmalarindan farksiz
degildir. Satir ve Siimer (2006: 57-58); i¢ paydaslarin (¢alisanlarin) saglik kurumlarinin
basarisinda son derecede Onemli bir katkisi oldugunu vurgulamaktadir. Kurumuna
giivenen, inanmislikla ve aidiyet duygular1 gelisen, kurumu ile 6zdeslesmis saglik
calisanlarinin saglayacagi yararlar g6z oniinde bulunduruldugunda; kurum ile ilgili
goriiglerinin ve algilarinin  belirlenmesinin, c¢alisanlarin kuruma verecegi katki
bakimindan oldukc¢a gereklidir. Saglik kurumlar1 saygin kurumlar igerisinde yer almak
istiyorsa; calisanlari ile iletisimini gozden gegirmelidir. Istikrarl iletisim; calisanlarin
kurumlarinin pargasi oldugunu hissetmelerine yardimci olacaktir. Dolayistyla kurumla

biitiinlesecektir (Isik, 2011).

Odak noktast insan sagligt olan saglik sektOriinlin, paydaslar1 tarafindan
algilanan itibar1 son derecede Onemlidir. Bu kurumlardan talep edilen saglik
hizmetlerinin icerik ve kalitesi, sunulan her tiirlii hizmetin giiven verip vermemesinden,
kurumun yonetim anlayisi ve g¢alisanlarmin kalitesinden, ¢evresi ile kurdugu iletisim
agindan ve topluma kargt sorumluluk duydugu degerler biitiiniinden etkilenmektedir
(Satir ve Stimer, 2008). Hizmet sunumunda basrol oynayan saglik ¢alisanlarinin, higbir
kurum tarafindan gérmezden gelinemeyecegi ve ne kadar 6nemli olduklarinin bilincinde

olunmasinin kuruma katacag katki goz ardi edilmemelidir.

Saglik kurumlar1 agisindan kurumsal itibarin ifade ettigi anlami ve 6l¢iimii ile
ilgili aragtirmalara bakildiginda; bu sektoriin tiiketici secimlerinin on plana ¢iktigi
goriilmektedir. Hasta ve hasta yakinlari (tiiketiciler) limitsiz sayida hastane, hekim ve
medikal teknolojiye erisim saglayabilmektedir. Saglik hizmeti saglayicilari ise “kendi

pazarlarin1 yaratirken” hekim uzmanliklari, teknoloji, hizmet ve faaliyet alanlar1 gibi
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bagliklarda en iyisini sunarak rakiplerine kiyasla daha iistiin duruma gelmeye ¢alisirlar.
Yapilan aragtirmalar; birbirleri ile rekabet eden saglik kurumlarinin genel imajinin,
tiketicilerin farkli unsurlar1 ve kriterleri dikkate aldiklarini, degerlendirmelerini bu
hususlara gore yapmalar1 sebebiyle ¢ok ¢esitli oldugunu ve itibar yonetiminin basarili
olmasi igin, tiiketicilerin bir saglik kurumu ile iligkilendirdikleri unsurlarin neler

oldugunun bilinmesinin 6nemini vurgulamistir (Cinaroglu ve Sahin, 2012).

Yazili, gorsel ve sosyal medyanin hastalarin algilarini sekillendirmede sahip
oldugu giiclii etki goz ardi edilmemelidir. Bu amagla kitle iletisim araglariyla iligki
yonetiminin dikkate alinmasi elzemdir. Hastanenin itibarin1 olumsuz etkileyebilecek bir
haberin medyada paylasilmasi halinde, halkla iligkiler ve hastane yonetiminin ivedilikle
cevap vermesi, kurumsal itibar siirecinin yonetilmesi acisindan gereklidir. Ozellikle
internet ve sosyal medyanin yaygin ve aktif kullanimi hastalar ve saglik kurumlari
arasindaki iletisimin hiz1 degistirmis, etkili ve hizli bir iletisim kanali haline gelmistir.
Bu durum hem avantaj hem de dezavantajdir. Sosyal medya araciligi ile, doktorlar
ilaglar, tedaviler, cihazlar, saglik planlar1 ve hastaneler hakkinda sekillenen diisiinceleri
ve izlenimleri kolaylikla ifade edip paylasabilmektedir. Bu nedenle; verilen saglik
hizmetleri, hastanenin kendisi ve saglik c¢alisanlar1 hakkinda yanlis bilgi paylasilma
durumu oldukga yiiksek bir ihtimaldir. Sosyal medyanin yakindan takip edilmesi, web
sitelerinin giincel olmasi, gereken iyilestirme ve bakimlarin yapilmas: hastane
yoneticilerinin ve halkla iligkiler birimlerinin 6nemli gorevleri arasinda yer almistir

(Tengilimlioglu vd., 2015).

Saglik hizmetlerinin kalitesi ve dolayisiyla hastanelerde itibar yonetimi birgok
degiskene baglhdir. Hizmet kalitesi yonetimi bu degiskenlerden biridir. Itibar, algilanan
kaliteyle giiclii bir sekilde iliskilidir. Bu nedenle, hasta haklari, hasta memnuniyeti ve
kalite yonetimi uygulamalarini i¢eren basarili bir hizmet kalitesi yonetimi yoluyla iyi bir
hastane itibar1 elde edilebilir Bir diger degisken ise hasta iligkileri yonetimidir.
Hekimlerin, hemsirelerin ve diger tiim ¢alisanlarin bakim sirasinda ve sonrasinda
hastalarla etkilesim kurma bigimi, iyi bir itibar gelisimi i¢in ¢ok Snemlidir ¢iinki
hastalarin itibar algilar1 hastaneye adim attiklar1 andan itibaren olusur (Bell & Krivich,
2000; Marakanon & Panjakajornsak, 2017; Arpey vd., 2017’den akt. Erbay ve Esatoglu,
2017: 602-603). Insan kaynaklari yonetimi de hastane itibarinin gelisimi iizerinde
etkilidir. Hastanedeki tiim calisanlar, hastane itibarin1 yaratabilmek ve giiclendirebilmek

icin sorumluluk almak zorundadir ve bunu memnun c¢alisanlara sahip olarak basarmak
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daha kolaydir (Bell & Krivich, 2000). Buna gore, hastanelerde itibar yonetimi i¢in ne
kadar iyi planlar ve stratejiler gelistirilirse gelistirilsin, c¢alisanlar tarafindan
benimsenmezse biiyiik ihtimalle basarisiz olacaklardir. Dolayisiyla, itibar yonetimi
politikalar1 yonetim tarafindan olusturulsa bile, itibar yonetiminde strdiiriilebilirligi

saglayacak olanlar ¢alisanlardir (Erbay ve Esatoglu, 2017).

Toplumla ve paydaslarla giiglii iligskiler kurmak kurulusun itibarin1 ve destegini
artirabilir.  Saghik kurumlar1t toplumsal yardim girisimlerine, saghk egitimi
programlarina ve yerel kurum ve kuruluslarla ortakliklara dahil olmalidir. Kuruluslar,
toplum sagligr ve refahina baglilik gostererek iyi niyet kazanabilir, giivenilir saglik
hizmeti saglayicilari olarak itibarlarini artirabilir ve hasta bakimina ve toplum sagligina
fayda saglayan isbirlik¢i iligkiler kurabilirler. Saglik hizmetlerinde itibar yonetimi
stratejileri, kamu algisinm1 sekillendirmek, geri bildirimleri ele almak ve giliven ve
inanilirhigr gelistirmek icin kapsamli bir yaklasimi kapsar. Proaktif izleme, seffaflik,
hasta katilimi, krize hazirlik, kalite iyilestirme, ¢evrimigi itibar yonetimi ve topluluk
katilimi stratejilerini kullanarak saglik kuruluslari itibarlarini olusturabilir, koruyabilir
ve gelistirebilir, sonugta daha i1yi hasta deneyimlerine, sonuglara ve kurumsal basariya
katkida bulunabilir (Pereno & Erikkson, 2020; Lin & Kishore, 2021; Szilvassy & Sirok,
2022, Durmus, 2024).
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UCUNCU BOLUM
SAGLIK KURUMLARINDA ORGUTSEL GUVENIN KURUMSAL iTIBAR

UZERINE ETKIiSi: AFYONKARAHISAR KAMU HASTANELERINDE BiR
ARASTIRMA

Bu béliimde, orgiitsel giivenin kurumsal itibar {izerine etkisinin incelenmesiyle
amaciyla, birinci ve ikinci boliimlerde literatiir aragtirmasina bagh olarak kuramsal alt
yapist sunulan; orglitsel giiven ve kurumsal itibar konular1 ile ilgili Afyonkarahisar il
merkezinde ve ilgelerinde saglik hizmeti sunan devlet hastanelerinde gercgeklestirilen
arastirmaya dair bilgilere yer verilmistir. Arastirmada, devlet hastanelerinde calisan
klinik ve klinik dist hizmet sunan saglik c¢alisanlarinin konuya dair gorisleri
saptanmigtir. Bu baglamda; Oncelikle arastirmanin amaci ve onemine, hipotezleri ile
kapsam ve sinirliliklarina yer verilmistir. Veri toplama yontemi, arastirmanin evren ve
orneklemi ile birlikte veri toplamada kullanilan araglara deginildikten sonra verilerle
gerceklestirilen analizlerin sonuglar agiklanmistir. Konuyla ilgili yapilan aragtirmalarla

kiyaslamalara yer verilmistir. Taraflara konu ile ilgili 6neriler getirilmistir.
1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Saglik kurumlarinda orgiitsel giiven ve saglik calisanlarinca algilanan kurumsal
itibar arasindaki iliskinin aragtirilmasi ve orgiitsel giivenin kurumsal itibar iizerinde bir
etkisinin olup olmadiginin ortaya konulmasi, bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir.
Bu kapsamda Afyonkarahisar ilinde saglik hizmeti sunan devlet hastanelerinde bir
uygulama gergeklestirilmistir. Boylelikle Afyonkarahisar ilinde devlet hastanelerinde
gorev yapan, klinik (yatakli servis, laboratuvar, rontgen, dogumhane, yogun bakim, acil
servis gibi birimlerde) ve klinik dis1 (saglik yoneticileri gibi idari birimlerde) hizmet
sunan saglik ¢alisanlarin orgiitsel gliven diizeyleri (yoneticiye duyulan giiven, ¢alisma
arkadaglarina duyulan giiven, oOrgiitiin kendisine duyulan giiven) ve algiladiklar

kurumsal itibara iligskin sonuglar ortaya konulmaya calisilmistir.

Saglik sektorii hem toplum hem de ekonomi icin temel Ooneme sahip, diinya
capinda 6nemli bir istthdam yiizdesi saglayarak sosyal ve ekonomik kalkinmaya katkida
bulunan bir sektor olma 0Ozelligi tasimaktadir. Tip bilimindeki ilerlemeler, yeni
teknolojiler ve gelismis sosyal koruma sayesinde saglik sektorii, son birka¢ on yilda
insan saghiginin gelistirilmesi, korunmasi ve iyilestirilmesi {izerinde olumlu bir etki

yaparak Onemli basarilar elde etmis ve diinya capinda biiylik degisikliklerin yasandig
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sektor konumuna gelmistir. Tlaglardan tedavilere, tibbi tesislere kadar bu sektdrdeki her
iiriin hastalarin sagligi ig¢in bir zorunluluktur. Buna ek olarak, yenilik¢i {iriinler
hastalarin yasadigi daha genis bir hastalik ve rahatsizlik yelpazesini tedavi ettikge,
sektor siirekli bir biiyiime yasamaktadir (Ledesma vd., 2014, International Labour
Organization, 2019).

Saglik sektoriinde hizmet sunan kurumlarin diinya genelinde farkli iilkelerde
bircok c¢esidi bulunmaktadir. Bu tiirlerden yaygin olarak bilineni; saglik hizmetleri
kalitesini, arz derecesini, dagilimimi ve miktarim1 belirleyen saglik kurulusu olan
hastanelerdir. Hastaneler; fonksiyonel ve kompleks bagliligi olan matriks yapist ile
sosyal hizmet sunan saglik sektorii sunucusudur. Hastaneler; gorev tanimlari agikga
belirlenmis, bilgi ve egitim agisindan donanimli olan ¢esitli meslek gruplarinin gérev
yaptigi, hastanin hastaneye adim attig1 andan itibaren taburculuguna kadar gecen
stirecin tamaminin, bir profesyonellik ve uzmanlik gerektirdigi kurumlardir (Ates, 2004;

Gin, 2016).

Hastaneler; miilkiyetine, egitim statiisiine, hizmet tiiriine, biiyiikliigiline,
hastalarin yatis siiresine, akreditasyon durumuna, dikey biitiinlesme basamagina ve
kuruldugu yere gore olmak iizere 8 (sekiz) olgiite gore kategorize edilebilir. Miilkiyet
durumu agisindan hastaneler; Saglik Bakanlig1 (egitim ve arastirma hastaneleri, devlet
hastaneleri, aile sagligi merkezleri, dal hastaneleri gibi), lniversite, 6zel ve diger

hastaneler olarak siniflandirilabilir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015).

Neoklasik Yaklasimda, bir kurumda, yalmizca hissedarlarin paydas olarak
goriilmesini ve hissedarlarin menfaatinin 6n planda tutulmasini savunan Pay Sahipleri
Teorisi; Freeman’in yayimnladigi “Stratejik Yonetim: Paydas Teorisi” kitabi aracilig ile
gliclii bir muhalefete maruz kalmis, paydaslara olan bakis agisin1 degistirerek sunulan
hizmetten ve ¢iktidan etkilenen tiim bireylerin paydas olarak tanimlandigi yeni bir
siireci baslatmistir. Freeman’in; miisteriler, ¢alisanlar, hissedarlar/yatirnmcilar, rakipler
ve toplum olarak kategorize ettigi paydas teorisi popiileritesini korumakta ve sadece
sosyal bilimler alaninda degil diger disiplinler tarafindan da arastirilmaktadir (Freeman,
1984; Goodpaster, 1991).

Saglik kurumlarinda paydaslar; kurum ile endirekt (dolayli bir sekilde) ya da
dogrudan baglant1 igerisinde olan ve kurumun ibraz ettigi hizmetlerden olumlu veya

olumsuz olarak etkilenen birey, grup ve kuruluslari icermektedir (Kavuncubasi ve
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Yildirim, 2015). Paydaglar; i¢, ara ve dis paydasglar olmak iizere 3 kategoride
gruplandirilmaktadir. Saglik kurumlarinda ilgili prosediirlerin ve politikalarin
uygulanmasindan dolayli etkilenen hemsireler, ebeler, doktorlar ve saglik yoneticileri
gibi meslek gruplarmi igeren, saglik kurumlarinin igerisinde gérev yapan paydaslar; i¢
paydaslar olarak siniflandirilmaktadir. Hissedarlar ve yatirimcilar gibi, kurumla gevresi
arasinda baglantiy1 kuran ve kurumu hem digaridan hem de iceriden etkilemekle birlikte
kurum tizerinde maksimum diizeyde giice sahip olan paydas tiirli; ara paydaslardir.
Diizenleyici kurumlar, hastalar, hasta yakinlari, tiglincii taraf 6deyiciler ve medya gibi
saglik kurumunun disinda kalan paydaslar ise dis paydaslar olarak kategorize
edilmektedir. Ara ve i¢ paydaslar; genellikle kurumun prosediirlerini ve politikalarina
miizahir bir tutum gostermektedir. Buna karsilik dis paydaslar ise tarafsiz olma
egilimindedir (Fottler vd., 1989; Swayne, 2006; Chapman, 2011). Kurumlar; her bir
paydasin kurumdan beklentisinin kuruma ve duruma goére degismesi nedeni ile ayr1 ayri

ve hassasiyetle analiz etmelidir (Polonsky, 1995).

Literatiir incelendiginde, emek yogun ozellikli ve diger kurumlara kiyasla
multidisipliner ekip g¢alismasimi tek sektorde bulusturan saglik kurumlarinda (kamu
hastanelerinde); gerek Tiirkiye genelinde gerekse Afyonkarahisar ili 6zelinde, orgiitsel
giiven ve kurumsal itibar1 bir arada isleyen bir calismaya rastlanmamustir. Orgiitsel
glivenin (Orgiitiin kendisine, ¢alisma arkadaslarina ve yoneticiye duyulan giiven olmak
lizere Ui¢ alt boyutu ile), devlet hastanelerinde klinik ve klinik dis1 gorev yapan saglik
calisanlarinin  algiladiklar1  kurumsal itibara etkisinin arastirildigi  calismada;
katilimcilarin goriislerinin kisisel niteliklere gore degisip degismedigi de arastirilmistir.
Diger sektorlere kiyasla; ¢alisan sayisinin fazla oldugu ve personel devir oraninin stabil
kalamadigi devlet hastanelerinde hizmet sunan saglik ¢alisanlarinin ¢alistiklar1 hastane
ile ilgili - olumlu ya da olumsuz - giiven diizeylerinin ve algiladiklar1 itibarin,
calisanlarin demografik ve kisisel o6zellikleri bakimindan incelenmesi, siirecin
yonetilmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda konu ile ilgili mevcut durum,
devlet hastanelerindeki saglik ¢alisanlari agisindan ortaya konularak konu ile ilgili
Onerilerin sunulmasi onem arz etmektedir. Bu gercevede; klinik ve klinik dis1 hizmet
sunan saglik calisanlarinin ¢alistiklar1 hastaneye duyduklari giivenin algiladiklari
kurumsal itibara etki derecesinin arastirilmasi ile devlet hastaneleri agisindan
halihazirdaki durum ortaya koyularak, kurumsal verimliligin arttirilmas1 ve konunun

hastane perspektifinden 6nemi ortaya koyulmustur. Arastirmanin gergeklestirilmesi ile
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hem ilgili hastanelerin yoneticilerine ve insan kaynaklari boliimiine hem de alaninda
siirli sayida yapilan arastirmalardan birisi olmasi nedeni ile ilgili literatiire onemli veri

kaynag1 saglayacak olmasi agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.
2. ARASTIRMANIN HIPOTEZI

Literatiir incelendiginde; orgiitsel giivenin islem maliyeti (Curral & Judge,
1995), liderlik (Martin, 1998), is birligi, (Kramer, 1998; Hardy vd., 1998), verimlilik
(Nyhan, 2000), degisim (Reinke, 2003), performans (Wong vd., 2005), baglilik (Ozbek,
2006), sinizm (Ozler vd., 2010), isten ayrilma niyeti (Kamasak vd, 2013), is tatmini
(Ozkan, 2014), psikolojik kontrat (Akmaz, 2016) gibi degiskenler ile iliskili oldugu
sonucuna ulasildigi (Cubukcu, 2010; Ozler vd., 2010; Kamasak vd., 2013), buna

karsilik kurumsal itibar ile birlikte ele alan sinirli sayida galisma oldugu goriilmiistiir.

Dogan (2016: 122); hasta, hasta yakinlar1 ve saglik calisanlarinin géziinden,
Tiirkiye’deki saglik kurumlarinda giiven olgusunun olusumunu ve giivenin kurumsal
itibar ile iliskisini arastirmistir. Tiirkiye geneli illere erisimde ve aragtirmayi yapabilmek
adina alacagi izinlerde yasadigi sorunlar ve engeller nedeni ile g¢alismasini hedef
kitlesinin (hasta, hasta yakinlar1 ve saglik galisanlari) nicel olarak yogun olmasi
gerekgesini sunarak, Tiirkiye genelini yansitma kapasitesi yiiksek bir il olarak kabul
ettigi Istanbul ili ile arastirmasim sinirlandirarak gergeklestirmistir. Saglhk ¢alisanlaria
Van der Schee vd.’nin (2006) saglik kurumu yoneticilerine uygulanan ve kamusal
gliiveni Olgiimleyen arastirmasinda kullanilan sorular1  kaynak alan, kaynak
aragtirmasinda ise Straten vd.’nin (2002) saglik sektoriinde kamusal giiven dlgeginden
yararlanan Dogan; ilgili anket sorularin1 Tiirkge’ye tercime etmistir. Tiirk saglik sistemi
ile arastirmanin hedef kitlesini géz 6niinde bulundurarak bahse konu anketleri “Saglik
Calisanlar1 Giliven Anketi” olarak giincelleyerek son seklini vermistir. Revize edilen
anket; orgiitsel giiveni O6lgmek amaci ile 36 adet sorudan olusmakta ve saglik
calisanlarinin yoneticilik gérevinin bulunup bulunmadig, gorsel ve yazili medyay: takip
etme bigimi ve siklig1, yazili medya tercihleri ve saglik ¢alisanlarinin hizmet sunduklari
hastaneyi se¢me nedenlerini (Thurstone dl¢egi kullanilarak 6nem sirasina gore 1-8 arasi
puanlama verilerek siralanmasi istenmistir.) igermektedir. Boylelikle; olusturulan anket
formu ile hedef kitlenin 6rgiite (kurumlarina) duyduklar1 giiven iizerine odaklanmis ve

kurumlarinin itibart ile iliskisini 6l¢gmeyi amaglamistir.
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Dogan (2016: 131) tarafindan gergeklestirilen arastirma ile saglik calisanlarinin
yiiksek derecede gorev yaptiklari hastanelere giiven duyduklari, duyulan giivenin kurum
itibar1 ile giiclii ve dogrudan bir iliski igerisinde oldugu sonucuna ulasilmistir.
Arastirma; orgiite duyulan giiven ile kurumsal itibar arasinda dogru bir orant1 olduguna,
kuruma duyulan giiven arttikca kurumsal itibarin da ayni diizeyde artis gosterdigine
isaret etmektedir. Buradan hareketle; konunun saglik ¢alisanlar1 6zelinde arastirilmasi
Oonemli bir arastirma konusunu olusturmaktadir. Saglik calisanlarinin gorev yaptiklari
kamu hastanelerine duyduklar1 orgiitsel giivenin algiladiklar1 kurumsal itibar iizerinde
bir etkisi oldugu disiiniilmektedir. Afyonkarahisar ili 0Ozelinde, saglik sektorii
biinyesinde, aragtirmanin degiskenlerini olusturan Orgiitsel giiveni ii¢ alt boyutu ile
birlikte Olgen, Ozellikle saglik c¢alisanlarina yonelik yapilan bir ¢aligmaya
rastlanmamistir. Bu cergevede; bu arastirmada, 6rgiite duyulan giivenin (ii¢ alt boyutu
ile birlikte) algilanan kurumsal itibar tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik hipotezi

asagidaki gibi olusturulmustur:

Hi: Saglik galisanlarinin orgiitsel giiven diizeylerinin algilanan kurumsal itibar

tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Miitemadiyen degisen ¢evre kosullari ile, giiniimiiz hizmet sektoriinde rekabet
icerisinde olan orgiitler agisindan dogru stratejileri dogru zamanlama ile
gerceklestirebilmeleri olduk¢a 6nem arz etmektedir. Dogru stratejilerin belirlenip
uygulamaya gecilmesi Orgiitlerde giivenilir yOneticilere olan ihtiyact da artirmistir.
Yaptiklarinin, beyanlart ya da verdikleri taahhiitler ile Ortlismemesi; yonetici ile
isgorenler arasinda olusacak giiven i¢in gerekli sartlarin gelisemedigini gostermektedir.
Bu durum; yoneticiye duyulacak giivenin olumsuz agidan etkilenmesi ile
sonuglanacaktir. Baglilik ve sadakate ilham veren yoneticilere giiven duyulmamasi; ekip
tiyelerini elde tutma etkileri ile yeteneklerini kaybetmelerine neden olacaktir (Zhu vd.,
2004; Kizil, 2016). Orgiitiin siirdiiriilebilirligi, sayginlig1 ve taninirhig igin elzem olan
itibarin olusumunda da 6nemli bir rol oynayan yoneticiye, giiven duyulmadig takdirde
orgiitlin gelecekte stratejik bir konumda yer almasi ve rekabet avantajini elinde tutmasi
miimkiin olmayacaktir. Bu durumda yoneticilerin; 6zellikle i¢ paydas olarak goriilen
orgiit calisanlarinin orgiit ile ilgili olumlu degerlendirme yapmasina, dolayisiyla orgiitiin
calisanlarin goziinde olumlu bir izlenim ve itibara sahip olmasini saglamasina 6énem
vermesi gerekmektedir. Yiiksek itibara sahip bir orgiitte ¢alistigini hisseden ¢alisanlarin

orgiitiin disina ¢iktiklart zaman diliminde, orgiitiin yansiyan yiizii olmalar1 nedeni ile
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orgiit hakkindaki sdylemleri, diger paydaslarin da algiladiklari itibarin derecesini
etkilemektedir. Yoneticilerin giiven duygusunu kazanarak onceligini, orgiit icerisindeki
itibarin yonetilmesine vermeleri gerekmektedir. Yoneticiler; itibar yonetim siirecinde
yonettigi politikalarla itibarin sekillenmesinde etkili olmasi neticesinde kritik bir basari
faktorli olarak degerlendirilmektedir (Zhu vd., 2004, Horsager, 2012, Kadibesegil,
2013, Kizil, 2016). Alanda yapilan arastirmalar; yoneticiye duyulan giivenin kurumsal
itibar iizerinde anlamli ve pozitif yonde etkili oldugunu ve kurumsal itibarin
kazanilmasinda 6nemli bir rolii oldugunu gostermektedir (Dirks & Ferrin, 2002; Shamir
& Lapidot, 2003; Davies & Chun, 2009; Wong & Cummings, 2009; Men, 2012). Konu
ile ilgili yapilan arastirmalar neticesinde galisanlarin yoneticilerine duyduklari giivenin
algiladiklar1 kurumsal itibar {izerinde bir etkisi oldugunu gosterdigi varsayimina
ulagilabilmektedir. Bu cergevede; bu arastirmada oOrgiitsel glivenin alt boyutlarindan
olan yoOneticiye duyulan giivenin algilanan kurumsal itibar Ttizerindeki etkisini

belirlemeye yonelik alt hipotezi agagidaki gibi olusturulmustur:

Hia: Yoneticiye duyulan gilivenin saglik ¢alisanlarinin kurumsal itibar algilari

tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Yoneticiye ve Orgiite duyulan giiven kavramlari; birbirleri ile iligkili 6geler
olmakla birlikte sonuglart ve ¢iktilar1 géz Onilinde bulunduruldugunda birbirinden
farklidir. Yoneticiye duyulan giiven daha ¢ok yoneticinin yetkinlik, bilgi ve becerisine
bagli iken orgiite duyulan giiven Orglitsel politika, orgiitsel destek, oOrglitsel adalet,
tarafsizlik gibi degiskenler ile iligkilidir. Personel devir hizi diizeyini dogrudan
etkilemesi ve Orgiitsel bagliligi artirmasi, orgiite duyulan giivenin sonuclarindandir
(Ferrin vd., 1985; Tan ve Tan, 2000; Lowe, 2006). Alanda yapilan arastirmalar
incelendiginde; oOrgiitiin kendisine duyulan giiven ile ilgili sinirhi sayida aragtirma
yapildig1 goriilmiistiir. Orgiitiin kendisine duyulan giiven ile ilgili yapilan arastirmalar;
kiiciik ve biiylik 6lgekli orgiit olup olmamasina (Noordenhaven, 1992), orgiitiin kamu
veya 0zel sektor olup olmamasina (Perry & Mankin, 2007) gore degisiklik gdsterdigini
ve oOrgit kiltirt ile yakindan iliskili oldugunu (Schein, 1992; Cufaude, 1999)
gostermektedir. Buna karsilik; orgiite duyulan gilivenin kurumsal itibar ile iliskisinin
olup olmadigini belirtir bir aragtirmaya rastlanmamistir. Calisanlarin 6rgiite duyduklari
giivenin kurumsal itibar {izerinde anlamli ve pozitif yonde etkili oldugunu ve kurumsal
itibarin kazanilmasinda 6nemli bir rolii oldugu varsayilmaktadir. Bu ¢ercevede; bu

aragtirmada orgiitsel glivenin alt boyutlarindan olan orgiitiin kendisine duyulan giivenin
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algilanan kurumsal itibar iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik alt hipotezi asagidaki

gibi olusturulmustur:

Hap: Orgiitiin kendisine duyulan giivenin saglik calisanlarmin kurumsal itibar

algilar1 lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Arastirmacilar, bir orgiit icerisindeki bireyler ve gruplar arasindaki gilivenin
Orgiitiin uzun donemdeki istikrar1 ve iiyelerinin refahi i¢in son derece miihim bir bilesen
oldugu yéniinde fikir birligine varmustir. Orgiit igerisinde ¢alisma arkadaslarinin
niyetlerinin giivenilir olduguna dair inang ve c¢alisma arkadaslarina mesleki anlamda
yetkin, bilgili, yetenekli ve becerikli olduguna dair gelisen diisiince; c¢alisma
arkadaslarmin birbirine olan giivenin tetikleyicisidir. Orgiit yonetimi agisindan oldukga
olumlu degerlendirilebilecek olan bu giliven ortami bir taraftan karar almayr ve
uygulamay1 kolaylastiracakken diger taraftan da calisan performansini artirici etki
yapacaktir. Bu nedenle; ¢alisma arkadaslarma duyulan giiven; orgiitiin devamliligi
acisindan onemlidir. (Cook & Wall, 1980; Asunakutlu, 2002; Biite, 2011). Alanda
yapilan aragtirmalar incelendiginde; caligsma arkadaslarina duyulan giiven ile ilgili sinirh
sayida aragtirmanin yapildigr gériilmiistiir. Yapilan arastirmalar ¢alisma arkadaslarina
duyulan giivenin; is memnuniyeti ile iliskisi oldugunu (Cook & Wall, 1980), orgiitsel
eylem, orgilitsel yapi, ¢alisanlarin beklentileri ve yonetsel felsefe ile yakin iliskili
oldugunu (Ferres, Connel & Travagline, 2004) gostermektedir. Calisanlarin, calisma
arkadaglarma duyduklari giivenin kurumsal itibar {izerinde anlamli ve pozitif yonde
etkili oldugunu ve kurumsal itibarin kazanilmasinda Onemli bir rolii oldugu
varsayilmaktadir. Bu ¢ercevede; bu arastirmada orgiitsel giivenin alt boyutlarindan olan
calisma arkadaslarina duyulan gilivenin algilanan kurumsal itibar tizerindeki etkisini

belirlemeye yonelik alt hipotezi agagidaki gibi olugturulmustur:

Hic: Calisma arkadaslarina duyulan giivenin saglik ¢alisanlarinin kurumsal itibar

algilar tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Arastirmada gelistirilen hipotezlerin yer aldigi arastirmanin sekilsel modeli

(Sekil 1) asagida yer almaktadir.
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Sekil 1. Arastirmanin Sekilsel Modeli

ORGUTSEL
GUVEN (0G)
KURUMSAL

ITIBAR (Ki)

YDG : Yoneticiye Duyulan Giiven

OKDG: Orgiitiin Kendisine
Duyulan Giiven

CADG : Calisma Arkadaslarina

Duyulan Giiven
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Arastirmaya iligkin yukarida verilen amag¢ ve hipotezler dogrultusunda

arastirmada asagidaki sorulara da cevap aranmustir:
e Saglik calisanlarinin demografik 6zellikleri nelerdir?

e Saglik calisanlarinin orglitsel giiven ve alt boyutlarina (6rgiitiin kendisine
duyulan giiven, yoneticiye duyulan giiven ve calisma arkadaslarina duyulan giiven)

yonelik duyduklari gliven diizeyi nedir?
e Saglik calisanlarinin algiladiklar1 kurumsal itibara iliskin algi diizeyi nedir?

e Saglik calisanlarinin orgiitsel giiven ve alt boyutlarina (Orgiitiin kendisine
duyulan, yoneticiye duyulan ve calisma arkadaslarina duyulan giiven) iliskin duyduklar

giiven diizeyleri demografik 6zelliklere gore anlamli farklilik gostermekte midir?

e Saglik calisanlarinin kurumsal itibar algilar1 demografik o6zelliklere gore

anlaml farklilik géstermekte midir?

e Kamu hastanelerinde gorev yapan saglik ¢alisanlarinin orgiitsel giiven diizeyi
alt boyutlarmin (Orgiitiin kendisine duyulan giiven, yoneticiye duyulan giiven ve
calisma arkadaslarina duyulan giiven) algilanan kurumsal itibar iizerinde pozitif yonde

anlaml bir etkisi var midir?
3. ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLILIKLARI

Arastirmada literatiir taramasi neticesinde edinilen bilgiler dncelikle orgiitler
genelinde ele alinip daha sonra ise sektorel bakimdan bir sinirlandirilmaya gidilmis ve
saglik sektorii bu smirhiliga konu olan sektdr olarak secilmistir. Arastirmada
Afyonkarahisar ili kamu hastanelerinde gorev yapan saglik ¢alisanlarinin orgiitsel giiven
diizeylerinin (orgiitiin kendisine, yoneticiye ve calisma arkadaslarina duyulan giiven alt
boyutlart ile birlikte) kurumsal itibar {izerindeki etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda
aragtirma Afyonkarahisar ilinde saglik hizmeti sunan 10 devlet hastanesi ile
sinirlandinlmustir. Ozel hastaneler ve iiniversite hastanesi kapsam dis1 tutulmustur.
Aragtirma zaman, maliyet, ulasilabilirlik ve kontrol giigliikleri agisindan kisitliliklara
sahip olundugu icin evrenin tamamina ulasmanin miimkiin olmayacag1 gibi hususlar
gdz Oniine alinarak evrenin tamami yerine, Orneklem segilerek anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Dolayisiyla evrenin tamamina maliyet, zaman ve ulagilabilirlik

kisitlar1 nedeniyle ulasilamamasi, ¢alismanin belirli bir Orneklem diizeyinde
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gerceklestirilmesinin nedenidir. Arastirma; veri toplama araci ile toplanan veriler ile

smirhidir.
4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin bu kisminda; sirast ile veri toplama yoOntemi, aragtirmanin evren ve

orneklemi ve veri analiz yontemine yer verilmistir.
4.1. VERI TOPLAMA YONTEMI

Arastirmada Oncelikle orgiitsel gliven ve kurumsal itibar konularinda literatiir
taramasi yapilarak elde edilen sonuclar/cikarimlar ve olusturulan kuramsal cerceve
dogrultusunda, uygulama asamasinda veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
yararlanilmigtir. 24.06.2019-30.11.2019 tarihleri arasinda uygulanan anket {i¢ boliimden

olusturulmustur.

Ilgili anketin birinci béliimiinde; kamu hastanelerinde gérev yapan saglik
caliganlariin demografik (cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim diizeyi, gelir) ve diger
baz1 bireysel Ozelliklerini (iinvan, ¢alisma siiresi, aylik gelir) belirlemeyi amaglayan

acik ve kapali uglu sorulara yer verilmistir.

Anketin ikinci boliimiinde kurumsal itibar1 6lgmek ig¢in Satir vd.’nin (2006)
literatiir taramasi sonucu farkli paydaslarin kurumsal itibar algilamalarin1 6lgmeye
yonelik arastirmalarda kullanilan Slgekleri degerlendirerek gelistirdigi Kurumsal Itibar
Olgegi kullamlmugtir. Olgek; kurumsal itibari tanimladigi varsayilan bilesenleri (alt
boyutlar) ortaya ¢ikarmaya yonelik 27 madde ile 5°1li Likert Olgegine gore
diizenlenmistir. Bu ifadeler ¢alisan kalitesi (3), yonetim kalitesi (3), hizmet kalitesi (3),
duygusal cazibe (3), sosyal sorumluluk (3) etik davranis (3), giiven (3), seffaflik (3) ve

iletisim (3) bilesenlerine yoneliktir.

Anketin {i¢iincli boliimiinde ise ¢aliganlarin orgiite duyduklar1 giiven diizeyinin
belirlenmesinde, Daboval vd. (1994) tarafindan gelistirilen “Orgiitsel Giiven Envanteri”
kullanilmigtir. Orgiitsel giivenin alt boyutlarindan kuruma giiveni 6lgmek icin 36
maddeden olusan “Kuruma Giiven Anketi”, yoneticiye giiveni olgmek igin 40
maddeden olusan “Yoneticiye Giiven Anketi”, ¢alisma arkadaslarina giiveni 6lgmek i¢in
38 maddeden olusan “Calisma Arkadaslarina Giiven Anketi” kullanilmistir. Anketlerde
bulunan ifadeler 5°li Likert Olcegine gore diizenlenmistir. Kullanilan anket 5°1i Likert
dogrultusunda (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Orta Derecede

Katiliyorum, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) degerlendirilmistir (EK 2).
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4.2. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar il merkezinde ve ilgelerinde hizmet sunan
10 (on) devlet hastanelerinde gorev yapan 2.738 saglik calisan1 (doktor, hemsire, ebe,
gibi saglik ¢alisanlar ile idari personel) olusturmustur. Arastirmanin zaman, maliyet ve
kontrol giigliikkleri agisindan kisitlhiliklara sahip olmasi sebebiyle evrenin tamamina
ulagmanin miimkiin olamayacag diisiiniilmiistiir. Bu baglamda evrenin tamami1 yerine
orneklem segilerek anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Arastirmanin 6rneklemi, “G.
Power-3.1.9.2” programi ile 1-p=0.80 giic ve a=0.05 hata diizeyi, etki bilyiikligi
f=0.088 varsayimi (Uyar Bulut, 2018; Yilmaz, 2019) ile 800 olarak belirlenmistir.
Ancak, arastirma g¢alisma kolay 6rnekleme yontemi ile goniilli olan 900 katilimci ile
yuritiilmiistir. Kolay 6rnekleme yonteminde amag isteyen herkesin 6rneklem igerisine
ve Ornekleme dahil edilmesidir. Denek bulma islemi belirlenen 6rneklem hacmine

ulasilincaya kadar devam eder (Yildirim vd. 2013’ten akt. Ural ve Kilig, 2021: 39).

Arastirmanin Afyonkarahisar il merkezinde ve ilgelerinde saglik hizmeti sunan
devlet hastanelerinde gercgeklestirilmesinin nedenleri olarak; son zamanlarda yapilan
yatirimlar neticesinde hastanelerin nicel ve nitelik anlaminda sayisinin artmasi, buna
bagl olarak saglik ¢alisanlarinin sayisindaki artis, 6zel hastane ve tiniversite hastanesi
ve saglik hizmeti veren saglik calisanlarinin sayisinin kamu hastanelerine kiyasla az
olusu belirtilebilir. Bu nedenle; s6z konusu hastaneler i¢in hayati dnem tasiyan saglik
calisanlarinin calisma kosullari, ¢alistiklart ortam ve hastaneye iliskin tutumlarinin
bilinmesi, gerekli 6nlemlerin alinmasi ve gelisimi agisindan da son derece Onemli
sayllmaktadir. Boylelikle bu arastirmanin bu yoniiyle de bolgeye ve ilgili hastanelere
katki saglayacagi beklenmektedir. Ayrica, saglik sektoriinde arastirma yapabilmek i¢in
izin alma siirecinin zorlugu veya izin verilmemesi, anket sorularini ydneticilerin
yaptirdig1 veya yoneticiler ile paylasilmasina dair duyulan kayginin alenen beyani bu
alanda c¢alisma yapacak arastirmacilart yildirmasi, alanda bosluk olusturmustur. Bu
alanda calisma yapilmasinda yasanan giigliikler arastirmanin 6rneklem se¢iminde de
etkili olmustur. Ayrica mevcut devlet hastanelerine ¢alisanlariyla ilgili yapilan bu

aragtirmanin faydali olacag: diigiiniilmiistiir.
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4.3. VERI ANALIZ YONTEMI

Aragtirma izin onayi siirecinde, aragtirmada kullanilan 6l¢ekler her ne kadar
daha onceki ¢aligmalarda kullanilmis ve gecerlilik/gilivenirlik diizeyleri test edilmis olsa
da bu ¢alismada da ilgili 6l¢eklere iliskin faktor analizi gerceklestirilmistir. Gegerlilik
ve giivenilirligi o6lgmek amaciyla Afyonkarahisar Saglik Bilimleri Universitesi
Hastanesi’nde hemsire, saglik memuru, doktor, tibbi sekreter, eczaci, rontgen ve
laboratuvar teknisyenlerini igeren saglik calisanlari ve idari boliim calisanlarini
kapsayan toplam 60 kisi iizerinde pilot uygulama yapilmis ve dlgeklerin yap1 gegerligi
icin faktor analizi uygulanmig olup giivenirlik i¢in ise Cronbach’s Alpha katsayisi

hesaplanmustir.

Orgiitsel giiven dlgegi icin uygulanan faktor analizi sonucunda orgiite duyulan
giiven boyutundan 13, yoOneticiye duyulan giiven boyutundan 16 ve calisma
arkadaglarina giiven boyutundan 11 madde faktdr yapilarina uymadigi ig¢in ve
0zdegerler 0,30’un altinda bulundugu igin 6lgekten ¢ikarilmistir (Hair vd., 2010). Buna
gore Orgiitsel giiven 6lceginin Orgiite duyulan giiven boyutu 23, yoneticiye duyulan
giiven boyutu 24 ve ¢alisma arkadaslarina gliven boyutu ise 27 maddeyi icermekte olup
gercek uygulama toplam 74 madde ile gergeklestirilmistir. Pilot uygulamaya iliskin
giivenirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha katsayilar1 orgiite gliven boyutu i¢in
0,966, yoneticiye duyulan giiven boyutu i¢in 0,985, calisma arkadaglarina giiven boyutu
icin 0,987 ve genel orgiitsel giivenirlik katsayis1 0,991 olarak belirlenmistir. Buna ek
olarak; kurumsal itibar o6lg¢egi igin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,956 olarak

bulunmustur.

Arastirmada elde edilen verilerin analizi SPSS 26.0 (for Windows) istatistik
analiz yazilimi ile yapilmistir. Saglik calisanlarinin demografik ve bazi bireysel
ozelliklerine ait veriler, frekans ve yiizde olarak ifade edilmistir. Arastirmada kullanilan
Olceklerin gecerligini test etmek i¢in faktdr analizi, gilivenirligini analizi i¢in,
Cronbach’s Alpha katsayilart hesaplanmistir. Bununla birlikte, saglik calisanlarinin
orgiitsel giiven ve kurumsal itibar diizeyleri tanimlayici istatistikler (frekans, ylizde,
aritmetik ortalama ve standart sapma) ile ifade edilmistir. Verilerin normal dagilima
uygunlugu basiklik ve ¢arpiklik degerlerine bakilarak belirlenmistir. George ve Mallery
(2010) basiklik ve carpiklik degerlerinin -2 ve +2 arasinda bir deger aldiginda dagilimin
normal dagilima uygun oldugunu belirtmiglerdir. Calismada kullanilan kurumsal itibar

ve Orgilitsel giliven alt boyutlarindan orgiite duyulan giiven, yoneticiye duyulan giliven ve
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calisma arkadaslarina duyulan giiven diizeyleri i¢in basiklik ve ¢arpiklik degerleri bu
aralikta yer aldigindan verinin normal dagilima uygun oldugu sdylenebilir (EK-1).
Kurumsal itibar ve orgiitsel giiven alt boyutlarindan orgiite duyulan gliven, yoneticiye
duyulan giiven ve calisma arkadaslarina duyulan giiven diizeyleri demografik
ozelliklere gore karsilagtirllmasinda, veriler normal dagilim gosterdiginden parametrik
testlerden bagimsiz drneklemler icin t testi ve tek yonlii varyans analizi yapilmistir.
Olgeklerin cinsiyete gére farklilasmasmi belirlemek icin bagimsiz drneklemler igin t
testinden faydalanilmistir. Bu 6l¢eklerin diger demografik ve bireysel 6zelliklere (yas,
Ogrenim diizeyi, iinvan, kurumda c¢aligma siiresi, aylik gelir ve ¢alisilan hastane) gore
farklilagsmasini belirlemek icin tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. Buna ek olarak,
tek yonlii varyans analizi sonucunda onemli ¢ikan gruplar arasindaki farkin hangi
gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey

¢oklu karsilastirma testi kullanilmustir.

Kurumsal itibar ve orgiitsel giiven alt boyutlarindan oOrgiite duyulan giiven,
yOneticiye duyulan giiven ve ¢alisma arkadaslarina duyulan giiven diizeyleri arasindaki
iliski Pearson korelasyon analizi ile belirlenmistir. Buna ek olarak regresyon
analizleriyle, Orgiitsel giivenin kurumsal itibar tiizerindeki etkisi belirlenmistir.
Arastirmada yapilan korelasyon analizi ile ilgili degiskenler arasinda olan iliskinin
diizeyine yonelik literatiirde (Kalayci, 2018), korelasyon katsayis1 0-0,25 arasinda ¢ok
zayif, 0,26-0,49 arasinda zayif, 0,50-0,69 arasinda orta, 0,70-0,89 arasinda yiiksek,
0,90-1,00 arasinda ¢ok yiiksek olarak degerlendirilmektedir. Aragtirmada korelasyon

analizine ait bulgularin yorumlanmasinda bu degerlendirme dikkate alinmastir.
5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Calismaya katilan hastane calisanlarindan elde edilen veriler dogrultusunda,
katilimcilarin demografik ve bazi bireysel Ozelliklerine iligkin bulgulari, ¢alismanin
konusunu olusturan Olgekler ile demografik 6zelliklerin karsilastirilmasina iliskin

bulgular asagida sunulmustur.

5.1. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK VE BAZI BIREYSEL OZELLIKLERINE
ILISKiIN BULGULAR

Saglik calisanlarinin demografik ve bazi bireysel 6zelliklerine iliskin bulgular,

frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 1°de sunulmustur.
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Tablo 1 incelendiginde saglik calisanlarinin %353,8’inin kadin ve %46,2’sinin
erkek oldugu belirlenmistir. Ankete katilan kisilerin yas gruplarina goére dagilimlar
incelendiginde, %15,0’inin 25 ve alt1 yas araliginda, %16,9’unun 26-30 yas araliginda,
%24,6’sm1n 31-35 yas aralifinda, %29,8’inin 36-60 yas araliginda ve %13,8’inin 41 ve
lizeri yasta oldugu belirlenmistir. Calismaya katilan kisilerin 6grenim diizeyleri
incelendiginde %22,0’sinin  lise, %17,2’sinin  Onlisans, %33,3’tiniin lisans ve
%27,4Uniin lisanststii egitim aldig1 belirlenmistir. Hastane c¢alisanlarinin tinvanlarina
gore dagilimi incelendiginde %40,3’iniin ebe, hemsire, laboratuvar teknisyeni, rontgen
teknisyeni, sosyal hizmetler uzmani vb., %24,1’inin hekim, %26,2’sinin tibbi sekreter
ve %9,3’linlin idari birim ¢alisan1 oldugu tespit edilmistir. Buna ek kurumda ¢alisma
stireleri incelendiginde %23.,4’iiniin 2 y1l ve daha az, %28,6’sinin 3-5 yil, %23,9’unun
6-8 yil, %10,2’sinin 9-11 yil ve %13,9’unun 12 ve lzeri yildir kurumda calistig
belirlenmistir. Katilimecilarin ~ gelirleri  incelendiginde  %29,6’sinin  aragtirmanin
yiritildigi donemde (2019) asgari ticret olan 2500 TL ve daha altinda, %7,7’sinin
2501-4000 TL, %36,6’smin 4001-5500 TL ve %26,2’sinin 5501 TL ve iizeri gelire
sahip oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin gérev yaptiklar1 kurumlara gére dagilimi
incelendiginde %36,7’sinin Afyonkarahisar Devlet Hastanesi, %6,0’sinin Agiz ve Dis
Saglhig Merkezi, %7,0’sinin Bolvadin H. Ibrahim Ozsoy Devlet Hastanesi, %4,9’unun
Cay Devlet Hastanesi, %9,0’unun Dinar Devlet Hastanesi, %8,7’sinin Emirdag Devlet
Hastanesi, %4,8’inin Iscehisar Devlet Hastanesi, %8,4iiniin Sandikli Devlet Hastanesi,
%5,2’sinin  Sinanpasa Devlet Hastanesi ve %9,3’liniin Suhut Devlet Hastanesinde

calistig1 tespit edilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik ve Bazi1 Bireysel Ozelliklerine liskin Bulgular

Demografik Ozellikler Gruplar f %
o Kadin 484 53,8
Cinsiyet
Erkek 416 46,2
25 ve Alt1 135 15,0
26-30 152 16,9
Yas 31-35 221 24,6
36-40 268 29,8
41 ve Uzeri 124 13,8
Lise 198 22,0
. ) Onlisans 155 17,2
Ogrenim Diizeyi :
Lisans 300 33,3
Lisansiistii 247 27,4
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Tablo 1 (Devam). Katilimcilarin Demografik ve Bazi Bireysel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Demografik Ozellikler Gruplar f %

Ebe, Hemsire, Laboratuvar Teknisyeni,
Rontgen Teknisyeni, Sosyal Hizmetler 363 40,3
Uzmani vb.

Unvan Hekim 217 | 241
Tibbi Sekreter 236 26,2
Idari Birim Calisam 84 9,3
2 yil ve Daha Az 211 23,4
3-5 257 28,6

gurumda Caligma 6-8 215 | 239
9-11 92 10,2
12 ve Uzeri 125 13,9
2500 ve Daha Az 266 29,6

Ak Gl 2501-4000 69 7,7

e ?ﬁ‘) asgartieret 1 4001-5500 329 | 366
5501 ve Uzeri 236 26,2
Afyonkarahisar Devlet Hastanesi 330 36,7
Agiz ve Dis Sagligi Merkezi 54 6,0
Bolvadin H. Ibrahim Ozsoy Devlet Hastanesi 63 7,0
Cay Devlet Hastanesi 44 4,9

Gorev Yapilan Kurum Din-ar Devlet Hastanesi | 81 9,0
Emirdag Devlet Hastanesi 78 8,7
Iscehisar Devlet Hastanesi 43 4.8
Sandikl1 Devlet Hastanesi 76 8,4
Sinanpasa Devlet Hastanesi 47 52
Suhut Devlet Hastanesi 84 9,3

5.2. OLCEKLERE ILISKIN GECERLIK VE GUVENIRLIK ANALIZi SONUCLARI

Bu boliimde arastirmada kullanilan 6rgiitsel giiven ve kurumsal itibar 6lgeklerine
ait yap1 gecerliligi faktor analizi ile giivenilirlik analizi Cronbach’s Alpha kat sayisi ile

verilmistir.

Tablo 2’de orgiitsel giiven dlgegine iliskin faktor analizi ve giivenilirlik analizi

sonuglarma iligkin bulgular sunulmustur.
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Tablo 2. Orgiitsel Giiven Olgegine Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

5 Pk a\fﬁlyfrﬂi Kimilatif |
5 . aktor | » . . varvans ronbach’s
2 Ifadeler yiikil Ozdeger orant Oy Alpha
Calisanlarin 6zel hayatlarina saygi 0,660
duyar.
Calisanlarina ihtiya¢ duyduklarinda
. . 0,617
kolaylikla izin verir.
Hu;ur_lu bir ¢aligma ortamina 0,640
sahiptir.
Calisanlara kars1 adil davranir. 0,702
Yaptiklari ile soyledikleri arasinda
. 0,753
tutarlilik gosterir.
Calisanlara destek olur. 0,754
Performans degerlendirmesini 0725
objektif yapmaktadir. '
Ucretlendirmeyi performansa bagli
0,681
olarak yapmaktadir.
_ | Calisanlarina sahip ¢ikmaktadir. 0,805
:5 | Calisanlarin ¢aligmaktan memnun
£ SR D 0,749
= oldugu bir is yeridir.
§ C.allsaplarlr.l k.eqdllerllne. ait 0,696
.5 | hissettikleri bir is yeridir.
G)
g Yaraticilig1 desteklemektedir. 0,632 19,176 26,268 26,268 0917
% Calisanlarin ihtiyaclarina hassas
2 | olup bu ihtiyaglar karsilanmaya 0,730
,g caligilir.
20
O | Calisanlara yeterli diizeyde
- 0,628
oryantasyon saglar.
A(;l_k ve tanimlanmis hedeflere 0,663
sahiptir.
Kurumsallagmustir. 0,654
Koklii bir gegmise sahiptir. 0,748
Yiiksek karliliga sahiptir. 0,788
Finansal agidan gii¢liidiir 0,774
Beraber caligtif1 isletmelerle ticari
stirekliligini saglamaya ¢aba 0,541
gosterir.
Maaglar1 zamaninda dder. 0,576
Calisanlarin 6zIiik haklarini (SSK,
. : 0,761
tazminat, vs.) tam olarak verir.
Yasalara uygun hareket eder. 0,752
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Tablo 2 (Devam). Orgiitsel Giiven Olgegine Iliskin Faktér Analizi Sonuglari

5 Pk ;g?g:rgsa Kimilatif |
5 : aktor | - . . varvans ronbach’s
2 Ifadeler yiikil Ozdeger orant Oy Alpha
Calisanlaria geri bildirim verir. | 0,586
Iletisime aciktir. 0,683
Pozitiftir. 0,665
Yaraticidir. 0,654
Koruyucudur. 0,678
Huzur verir. 0,652
Calisanlarini korur. 0,671
[Ikelidir. 0,712
Calisanlar1 birbirine diisiirmez. 0,745
s Kendi stresini ve i¢ ¢eligkilerini 0.789
a : :
o personeline yansitmaz.
S
= Karsisindakinin eksiklerinden 0,780
< faydalanmaz.
[
o A
B C.ahganlam? kend{ﬂenm rahat 0,827
O hissetmelerini saglar.
g — 14,556 19,940 46,209 0,925
ildir. ,
E Adild 0,789
5
% K"arflr a1¥r1§en calisanlarin 0,773
> goriislerini alir.
=] -
S Iyi bir dinleyicidir. 0,675
:0
> Yalan sdylemez. 0,816
Samimidir. 0,787
Birlikte alinan kararlara uyar. 0,719
Hem saygili hem de samimi 0,800
davranir.
Calisanlart her konuda 0,822
destekler.
Bilgi saklamaz. 0,757
Kendisine giivenir. 0,671
Kendisi ile barigiktir. 0,650
Insana deger verir. 0,779
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Tablo 2 (Devam). Orgiitsel Giiven Olgegine Iliskin Faktér Analizi Sonuglari

.LE ; Faktor | ;g?gsfgz Kimiilatif Cronbach’s
':z Ifadeler yiikii Ozdeger orani Varg//ans Alpha
~ % 0
Giiven telkin ederler. 0,823
Ozleri sdzleri birdir. 0,827
Igsoysetzlr itrelr;i.zligine ozen 0.760
Gereksiz yere izin almazlar. 0,742
Medenidirler. 0,819
Arkadastirlar. 0,859
Sevecendirler. 0,841
Akillidirlar. 0,786
Islerine sahip ¢ikarlar. 0,787
:rg Ogrenmeye aciktirlar. 0,833
§ is ahlakina sahiptirler. 0,806
g Huzur verirler. 0,775
8 islerini severler. 0,776
£ Samimidirler. 0,804
% — — 13,256 18,159 64,368 0,935
=) Is disiplinine sahiptirler. 0,769
% Bilgilerini paylasirlar. 0,753
% Zaman etkili kullanirlar. 0,744
jf:: Yoklugumda ¢ikan sorunlari
- disartya yansitmadan 0,704
% ¢Oziimlemeye calisirlar.
S Kiskang degildirler. 0,756
Sorumluluk sahibidirler. 0,700
éselz?llrlllélr .gereklerini yerine 0,690
Kiltiirlidiirler. 0,730
Egitimlidirler. 0,694
Calisma ortamina uyum 0.769
saglayabilirler. '
Esnektirler. 0,778
Aciktirlar. 0,767
GENEL ORGUTSEL GUVEN OLCEGI 0,949

Orgiitsel
0=0,000

Giiven Olgegi igin: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,845; Bartlett's Testi: X2= 15438,097;
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Tablo 2’deki bulgular incelendiginde, KMO degerleri ve Bartlett’s testlerinden
elde edilen degerler (KMO>0,845; Bartlett’s Testi p=0,000) 6rneklemin faktor analizi
i¢in uygun oldugunu géstermektedir. Orgiitsel giiven dlgeginin geneli icin Cronbach’s
Alpha katsayis1 0,949 olarak tespit edilmistir. Orgiitsel giiven dlgegi toplam varyansin
%64,368’ini agiklayan {i¢ faktor altinda toplanmustir. Birinci faktor orgiite duyulan
giiven olup, toplam varyansin %26,268’ini agiklamaktadir. Orgiite duyulan giiven
faktoriine iliskin 6zdeger 19,176 olarak belirlenmistir. Orgiite duyulan giiven alt
boyutuna iliskin giivenilirlik kat sayis1 (Cronbach’s Alpha) 0,917 olarak bulunmustur.
Orgiite duyulan giiven alt boyutuna iliskin faktor yiikleri 0,541 ile 0,805 arasinda
degismektedir. Ikinci faktor yoneticiye duyulan giiven olarak belirlenmistir ve toplam
varyansin %19,940’1m1 olusturmaktadir. Yoneticiye duyulan giiven alt boyutuna iliskin
Ozdeger 14,556 olarak belirlenmistir. Yoneticiye duyulan giiven alt boyutunun
giivenilirlik kat sayisi (Cronbach’s Alpha) 0,925 bulunmustur. Yoneticiye duyulan
giiven alt boyutuna iligkin faktor yiikleri 0,586 ile 0,827 arasinda degismektedir.
Orgitsel giiven dlgeginin Ugiincii faktorii olarak Calisma Arkadaslarma Duyulan giiven,
toplam varyansin %18,159’unu a¢iklamaktadir. Calisma Arkadaslarina Duyulan giiven
alt boyutuna ait 6zdeger 13,256 olarak hesaplanmistir. Calisma Arkadaglarina Duyulan
giiven alt boyutuna iligskin giivenilirlik kat sayist (Cronbach’s Alpha) 0,935 olarak
hesaplanmistir. Calisma Arkadaslarina Duyulan giiven alt boyutuna iligkin faktor
yiikleri 0,690 ile 0,859 arasinda degismektedir. Genel orgiitsel giiven giivenilirlik kat
sayis1 0,949 olarak hesaplanmistir.

Tablo 3’de kurumsal itibar 6lgegine ait faktor analizi ve giivenilirlik analizi
sonuglarina ait bulgular verilmistir. Faktor analizlerine gore, kurumsal itibar dlgegi,
toplam varyansin %54,133’linli olusturmaktadir ve tek faktor altinda toplanmistir.
Kurumsal itibar dlgegine iliskin 6zdeger 9,203 olarak belirlenmistir. Kurumsal itibar
Olcegine iligkin giivenilirlik kat sayist (Cronbach’s Alpha) 0,916 olarak hesaplanmstir.
Ayrica KMO degerleri ve Bartlett’s testlerine iligskin sonuglar incelendiginde, kullanilan
orneklem biiyiikliigiiniin yeterli ve faktdr analizinin uygulanabilecegi ortaya konmustur

(KMO>0,898; Bartlett’s Testi; p=0,000).
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Tablo 3. Kurumsal Itibar Olgegine Iliskin Faktér Analizi Sonuglari

Kurumsal itibar

. Faktor | - - Varyans Kiimiilatif | Cronbach’s
Ifadeler ot Ozdeger | aciklama
yiikil oran varyans Alpha
Yeni ise baglayacak nitelikli
elemanlar i¢in bu kurum iyi bir 0,749
kariyer firsatidir.
Bu kurumda ¢alisanlar isleriyle
ilgili bilgi ve becerilerde tam 0,723
olarak yetkindir.
Bu _kqn_nn caliganlar1 sorumluluk 0,684
sahibidir.
B}J !fu.r.umun iyi yonetildigini 0,620
diistintiyorum.
Yoneticiler ¢calisanlarin is
performanslarini gelistirmesi igin 0,710
olanak saglar.
Kurum kentin sosyal ve kiiltiirel 0798
yasamina olumlu katkida bulunur. '
Bu kurum dénem donem {icretsiz
saglik taramalar1 yapar (as1
kampanyasi, kemik taramasi, 0,545
meme ultrasonu, kan grubu tahlili
gibi)
Bu kurum kentin ¢evresel
sorunlarina kars1 duyarh ve 0,793 9,203 54,133 54,133 0,916
sorumludur
Bu kurum is giivenligine (kaza,
SO . 0,779
yaralanma gibi) dnem verir.
Bu kurum hastalarina karsi 0.759
sorumluluk sahibidir. '
Bu kurum hizmeti {iretme 0809
stirecinde sorumluluk sahibidir. '
Ciddi bir ameliyat gerektiginde bu
. e 0,653
kurum tercih edilir.
Yerel basinda bu kurumla ilgili 0722
olumlu haberler sik sik yer alir. '
Kurumda olumlu ya da olumsuz
IR 0,803
tiim bilgiler ¢alisanlarla paylasilir
Kurum h?lk"la bilgi aktarirken 0,765
acik sozludir
Kurum rekabet i¢ginde oldugu 0760
kurumlara kars1 diirtisttiir. '
Bu kurumdaki saglik personeli ile
saglik hizmeti alanlar arasindaki 0,779
iletisim guicliidiir.

Kurumsal Itibar Olgegi icin: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,886; Bartlett's Testi: X?= 12606,307;

p=0,000
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5.3. SAGLIK CALISANLARININ ORGUTSEL GUVEN VE KURUMSAL ITIBAR
DUZEYLERINE ILISKIN BULGULAR

Calismanin  bu kisminda, c¢alismaya katilan katilimcilarin  goriisleri
dogrultusunda, orgiitsel giiven ve kurumsal itibar Olgegine iliskin ifadelere yonelik
sorulara verilen cevaplarin yiizde, frekans, ortalama ve standart sapma degerlerine yer

verilmisgtir.
5.3.1. Orgiitsel Giiven Olcegine iliskin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda, orgiitsel giiven Ol¢eginde yer alan her bir ifadenin
yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine yer verilmistir.
Orgiitsel giiven 6lgeginin alt boyutlarina (drgiite duyulan giiven, ydneticiye duyulan
giiven ve calisma arkadaslarina duyulan giiven) iliskin bulgular asagida sunulmustur.
Orgiitsel giiven dlgegine iliskin genel ortalama (X=2,88) olarak belirlenmistir ve 5°li
Likert 6lgegine gore ortalama degerin altinda bir deger oldugu belirlenmistir. Orgiitsel
giiven alt boyutlariin ortalamalari incelendiginde orgiite duyulan giiven boyutunun
ortalamas1 (X=2,92), yéneticiye duyulan giiven boyutunun ortalamas1 (X=2,73) ve
calisma arkadaglarma duyulan giiven boyutunun ortalamasi (X=2,97) olarak
hesaplanmistir. Bu sonuglara gore yoneticiye duyulan giiven giizeyinin en diisiik degere

sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4’de orgiite duyulan giiven alt boyutunda yer alan her bir ifadenin yiizde,
frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine yer verilmistir. Olgekte yer
alan “Maasglar: zamanmnda éder” ifadesinin ortalamasi (X=3,77) olarak belirlenmistir ve
katilimcilarin en olumlu cevabi verdikleri ifade olmustur. Katilimcilarin biiyiik bir kismi1
(%71,5) tam veya cok katiliyorum cevabini verdikleri goriilmektedir. Buna ek olarak
Olcekte yer alan “Calisanlarin ozliik haklarim (SSK, tazminat, vs.) tam olarak verir.”
Ifadesine saglik ¢aliganlarmin %68,2’si tam veya c¢ok katiliyorum cevabini verirken
%20,2’si az veya hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Bu ifadenin ortalamasi
(X=3,68) olarak belirlenmis ve dlgekteki sorular arasinda ikinci en olumlu cevaplarimn
verildigi soru olmustur. Olgekte yer alan “Performans degerlendirmesini objektif
yapmaktadir” ifadesinin ortalamasi (X=2,39) olarak belirlenmis ve dlgekte yer alan en
diisiik ortalamaya sahip ifade olmustur. Bu ifadeye saglik ¢alisanlarinin %17,0’si ¢ok ve

tam katiliyorum cevabini verirken, %59,5°1 az veya hi¢ cevabini vermislerdir.
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Tablo 4. Orgiite Duyulan Giiven Alt Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim diizeyi
Orgiite Duyulan Giiven Diizeyine f/ 7 ss
liskin ifadel % | & N E 8 =
iskin Ifadeler (] = 2 5 S s
1. Calisanlarin 6zel hayatlarina saygi f 148 236 99 | 290 | 127 301 134
duyar. % | 164 | 262 | 11,0322 | 141 | '
2. Calisanlarina ihtiya¢ duyduklarinda f 171 155 155 | 275 144 307 137
kolayllkla izin verir. % 19,0 17’2 17'2 30,6 16,0 ' '
3. Huzurlu bir ¢aligma ortamina f 193 268 168 | 172 99 268 130
sahiptir. % | 21,4 | 298 |187|191| 110 | '
f 212 246 | 185 | 147 | 110
4. Calisanlara kars1 adil davranir. 2,66 1,33
% | 23,6 27,3 | 20,6 | 16,3 | 12,2
5. Yaptiklari ile soyledikleri arasinda f 162 263 | 205 | 167 | 103 276 197
tutarlilik gt')sterir. % 18,0 20,2 228 | 18,6 11,4 ' '
f 146 275 | 218 | 158 | 103
6. Calisanlara destek olur. 2,77 1,24
% | 16,2 306 | 242|176 | 114
7. Performans degerlendirmesini f 193 343 | 211 | 129 24 239 106
objektif yapmaktadir. % 214 38,1 | 23,4 | 14,3 2,7 ' '
8.Ucretlendirmeyi performansa bagh f 224 208 | 189 | 222 57 264 197
olarak yapmaktadir. % | 24,9 231 | 21,0247 6,3 ' '
f 229 232 | 155 | 158 | 126
9. Calisanlarina sahip ¢ikmaktadir. 2,69 1,38
% | 254 258 | 17,2 | 17,6 | 14,0
10. Calisanlarin ¢aligmaktan memnun f 209 193 195 | 244 59 279 127
oldugu bir i$ yeridir. % 23,2 21’4 21,7 27]1 6,6 ' '
11. Calisanlarin kendilerine ait f 145 287 171 | 210 87 279 124
hissettikleri bir ig yeridir. % 16,1 31,9 | 19,0 | 23,3 9,7 ' '
f 135 289 | 242 | 171 63
12. Yaraticilig1 desteklemektedir. 2,71 1,14
% | 15,0 321 1269 (190]| 7,0
13. Calisanlarin ihtiyaglarina hassas f 181 241 | 209 | 216 53
olup bu ihtiyaglar karsilanmaya % | 201 268 | 232 | 240 | 59 2,69 1,20
caligtlir.
14. Calisanlara yeterli diizeyde f 196 224 | 221 | 198 61 267 193
oryantasyon saglar. % | 21,8 | 249 |246|220| 68 | '
15. Agik ve tanimlanmis hedeflere f 117 244 | 332 | 151 56 276 107
sahiptir. % | 130 | 271 [369|168| 62 | '
f 110 134 | 224 | 355 77
16. Kurumsallagsmustir. 3,17 1,16
% | 12,2 149 249|394 | 86
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Tablo 4 (Devam). Orgiite Duyulan Giiven Alt Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim diizeyi
Orgiite Duyulan Giiven Diizeyine f/ 7 ss
iliskin ifadeler % & b g é E
f 125 245 | 191 | 254 85
17.Kokli bir gegmise sahiptir. 2,92 1,22
% | 139 27,2 | 21,2282 | 94
f 99 151 | 361 | 208 81
18. Yiiksek karliliga sahiptir. 3,02 1,10
% | 11,0 16,8 | 40,1231 | 90
f 101 150 | 388 | 193 68
19. Finansal agidan gii¢liidiir. 2,97 1,06
% | 11,2 16,7 | 43,1 | 214 | 7,6
20. Beraber ¢aligtig1 isletmelerle ticari f 65 195 | 423 | 146 71 296 0.99
stirekliligini saglamaya ¢aba gosterir. % 7.2 21,7 | 47,0 | 16,2 7.9 ' '
f 73 126 57 | 327 | 317
21. Maaslar1 zamaninda 6der. 3,77 1,29
% 8,1 140 | 6,3 | 36,3 | 35,2
22. Caliganlarin 6zIiik haklarini (SSK, f 64 118 104 | 372 | 242 368 1.20
tazminat, vs.) tam olarak verir. % 7.1 13,1 11,6 | 41,3 | 26,9 ' '
f 66 89 162 | 359 | 224
23. Yasalara uygun hareket eder. 3,65 1,17
% 7,3 99 18,0399 | 249
GENEL 2,92 0,87

Tablo 5’de yoneticiye duyulan giiven alt boyutuna iliskin ifadeler yiizde,

frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma olarak sunulmustur.

Tablo 5 incelendiginde “Kendisine giivenir” ifadesine saglik caliganlarinin

%47,7°s1 tam ve ¢ok katiliyorum cevabini verirken, %35,8’1 az veya hi¢ cevabini

vermislerdir. Bu ifadenin ortalamas1 X=3,12 olarak belirlenmis ve hastane ¢alisanlarinin

en olumlu cevabi verdikleri

ifade olmustur.

“Calisanlarin  kendilerini

rahat

hissetmelerini saglar” ifadesi ise dlgekte yer alan en diisiik ortalamaya (X=2,53) ve en

olumsuz goriise sahip olan ifade olarak belirlenmistir. Buna ek olarak “Calisanlarin

korur” ifadesi ise X=2,56 ortalama ile ikinci en olumsuz ifade olmustur.

Tablo 5. Yéneticiye Duyulan Giiven Alt Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
Yoneticiye Duyulan Giiven f/ _ sS
Diizeyine iliskin ifadeler % é" g g é E x
1. Calisanlarina geri bildirim fl15 288 | 241 | 180 36 262 | 1.11
verir. % | 17,2 | 32,0 | 268 | 20,0 | 40 | ’
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Tablo 5 (Devam). Yoneticiye Duyulan Giiven Alt Boyutuna liskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
Yoneticiye Duyulan Giiven f/ . c 5 sS
RS RN 0 o N s i
Diizeyine Iliskin Ifadeler % i D e 5 S S
. f 173 241 151 194 141
2 lletisime aciktir. 2,88 | 1,37
% | 19,2 | 26,8 | 16,8 | 21,6 | 15,7
o f 174 274 118 238 96
3. Pozitiftir. 2,79 | 1,31
% | 19,3 | 304 | 13,1 | 26,4 | 10,7
f 173 276 186 187 78
4. Yaraticidir. 269 | 1,24
% | 19,2 | 30,7 | 20,7 | 20,8 8,7
f 150 287 182 213 68
5. Koruyucudur. 274 | 1,21
% | 16,7 | 31,9 | 20,2 | 23,7 7,6
] f 178 264 200 198 60
6. Huzur verir. 2,66 | 1,21
% | 19,8 | 29,3 | 22,2 | 22,0 6,7
f | 209 287 168 163 73
7. Calisanlarini korur. 256 | 1,25
% | 23,2 | 31,9 | 18,7 | 18,1 8,1
. f| 231 238 139 217 75
8. Ilkelidir. 2,63 | 1,32
% | 25,7 | 26,4 | 154 | 241 8,3
9. Calisanlar1 birbirine f 228 191 208 194 79
o 2,67 | 1,30
diisiirmez. % | 253 | 21,2 | 23,1 | 21,6 8,8
10. Kendi stresini ve i¢ f| 281 178 185 130 126
geligkilerini personeline 260 | 1,41
yansitmaz. % | 31,2 | 198 | 20,6 | 14,4 | 14,0
11. Karsisindakinin f| 217 213 173 154 143
eksiklerinden faydalanmaz. 277 | 1,40
% | 24,1 | 23,7 | 19,2 | 17,1 | 15,9
12. Calisanlarin kendilerini rahat f 251 279 124 138 108 253 | 135
hissetmelerini saglar. % | 279 | 31,0 | 138 | 153 | 12,0 ' !
o f | 209 294 153 139 105
13. Adildir. 2,60 | 1,31
% | 23,2 | 32,7 | 170 | 154 | 11,7
14. Karar alirken ¢alisanlarin f 193 324 156 125 102 258 | 198
gortslerini alur. % | 21,4 | 360 | 17,3 | 139 | 11,3 | ’
. f 163 261 136 214 126
15. Iyi bir dinleyicidir. 287 | 1,34
% | 18,1 | 29,0 | 151 | 23,8 | 14,0
f 195 212 202 180 111
16. Yalan sdylemez. 2,78 | 1,32
% | 21,7 | 23,6 | 22,4 | 20,0 | 12,3
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Tablo 5 (Devam). Yoneticiye Duyulan Giiven Alt Boyutuna liskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi

Ydneticiye Duyulan Giiven f/
Diizeyine Iliskin Ifadeler %

Orta

<
o
O

Tam

oy N
T <

o fl| 171 273 | 155 | 199 102
17. Samimidir. 2,76 | 1,30
% | 190 | 30,3 | 17,2 | 22,1 | 11,3

18. Birlikte alinan kararlara f 119 291 215 231 44 277 | 112
uyar. % | 13,2 | 32,3 | 239 | 257 | 4,9 ’ ’
19. Hem saygili hem de samimi f| 142 234 | 180 | 263 81 290 | 124
davranur. % | 158 | 26,0 | 20,0 | 292 | 90 | ’
20. Calisanlar1 her konuda f| 143 246 | 210 | 236 65
282 | 1,19
destekler. % | 159 | 273 | 233 | 26,2 | 7.2
- f 195 191 308 106 100
21. Bilgi saklamaz. 2,69 | 1,24

% | 21,7 | 21,2 | 342 | 118 | 111

f | 150 172 149 277 152
22. Kendisine giivenir. 3,12 | 1,35
% | 16,7 | 19,1 | 16,6 | 30,8 | 16,9

f | 206 196 150 278 70
23. Kendisi ile barigiktir. 2,79 | 1,31
% | 22,9 | 21,8 | 16,7 | 30,9 7,8

. f | 220 170 171 278 61
24. Insana deger verir. 2,77 | 1,30
% | 24,4 | 18,9 | 19,0 | 30,9 6,8

GENEL 2,73 | 1,11

Calisma arkadaslarma duyulan giliven alt boyutuna iligkin bulgular yiizde,
frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma olarak Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6 incelendiginde ifadeler arasinda yer alan “Calisma ortamina uyum
saglayabilirler” ifadesi (X=3,17) en yiiksek ortalamaya sahip ve hastane ¢alisanlarinin
en olumlu goriis bildirdikleri ifade olmustur. Bu ifadeye katilimeilarin %48,8’1 tam veya
cok katiltyorum yanitlarimi verirken, %28,6’s1 az veya hi¢ katilmiyorum cevaplarini
vermislerdir. Ifadeler arasinda yer alan “Arkadastirlar” ifadesi en yiiksek ikinci
ortalamaya (X=3,12) sahip olan ifade olmustur. Buna ek olarak “A¢iktirlar” ifadesinin
ortalamas1 X=2,77 olarak belirlenmis ve en olumsuz yanitin verildigi soru olmustur.
Katilimeilarin %31,8°1 tam veya ¢ok katiliyorum cevabini verirken, %43,1°1 az veya hig

katilmiyorum cevaplarimi vermislerdir.
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Tablo 6. Calisma Arkadaslarina Duyulan Giiven Alt Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim diizeyi
Calisma Arkadaglarina Duyulan f/ _ SS
Giiven Diizeyine iliskin ifadeler % 1 N & = = x
- < @) o =
f 76 291 224 165 144
1. Giiven telkin ederler. 3,01 | 1,22
% 8,4 32,3 24,9 18,3 16,0
. f 109 291 224 201 75
2. Ozleri sozleri birdir. 2,82 | 1,16
% | 12,1 32,3 24,9 22,3 8,3
3. 1§yeri temizligine 6zen f 134 248 172 267 79 290 | 123
gosterirler. % | 149 | 276 | 191 | 297 | 88 ’ ’
f 108 208 176 331 77
4. Gereksiz yere izin almazlar. 3,07 | 1,19
% | 12,0 23,1 19,6 36,8 8,6
f 112 233 192 288 75
5. Medenidirler. 2,98 | 1,19
% | 12,4 25,9 21,3 32,0 8,3
f 81 195 232 322 70
6. Arkadastirlar. 3,12 | 1,11
% 9,0 21,7 25,8 35,8 7,8
) f 83 265 266 204 82
7. Sevecendirler. 293 | 1,12
% 9,2 29,4 29,6 22,7 9,1
f 115 238 152 260 135
8. Akillidirlar. 3,07 | 1,29
% | 12,8 26,4 16,9 28,9 15,0
. f 106 269 187 195 143
9. Islerine sahip ¢ikarlar. 3,00 | 1,27
% | 11,8 29,9 20,8 21,7 15,9
. f 178 189 260 187 86
10. Ogrenmeye agiktirlar. 2,79 | 1,25
% | 19,8 21,0 28,9 20,8 9,6
. f 166 264 127 196 147
11. Is ahlakina sahiptirler. 2,88 | 1,37
% | 18,4 29,3 14,1 21,8 16,3
f 149 193 251 158 149
12. Huzur verirler. 2,96 | 1,31
% | 16,6 21,4 27,9 17,6 16,6
. f 141 247 171 183 158
13. Islerini severler. 297 | 1,34
% | 15,7 27,4 19,0 20,3 17,6
f 103 299 147 272 79
14. Samimidirler. 2,92 | 1,20
% | 11,4 33,2 16,3 30,2 8,8
. f 90 315 155 258 82
15. Is disiplinine sahiptirler. 2,92 |1,18
% | 10,0 35,0 17,2 28,7 91
f 72 299 153 284 92
16. Bilgilerini paylasirlar. 3,03 | 1,17
% 8,0 33,2 17,0 31,6 10,2
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Tablo 6 (Devam). Calisma Arkadaslarma Duyulan Giiven Alt Boyutuna iliskin Betimsel

Istatistikler
Katilim diizeyi
Calisma Arkadaglarina Duyulan f/ _ ss
Giiven Diizeyine Iliskin Ifadeler % >y N £ 4 E | ¥
e < o o3 i
f 87 213 261 197 142
17. Zamam etkili kullanirlar. 3,10 | 1,21
% 9,7 23,7 29,0 21,9 | 158
18. Yoklugumda ¢ikan sorunlari f 113 304 188 186 109
disariya yansitmadan ¢oziimlemeye 2,86 | 1,23
calisirlar. % | 12,6 | 33,8 20,9 20,7 | 121

f 162 276 149 169 144
19. Kiskang degildirler. 2,84 | 1,35
% | 18,0 | 30,7 16,6 18,8 | 16,0

f 93 262 193 265 87
20. Sorumluluk sahibidirler. 299 | 1,18
% | 10,3 29,1 21,4 29,4 9,7

21. Islerinin gereklerini yerine f 99 266 188 189 158 305 | 1.28
getirirler. % | 11,0 | 296 | 209 | 210 | 176 | ’

f 100 183 269 253 95
23. Kiltirludiirler. 3,07 | 1,16

% | 11,1 20,3 29,9 28,1 | 10,6

f 152 152 167 342 87
24. Egitimlidirler. 3,07 | 1,27
% | 16,9 16,9 18,6 38,0 9,7

25. Caligma ortamina uyum f 110 148 202 355 85 317 | 118
saglayabilirler. % | 122 | 164 | 224 | 394 | 94 | ’
f 135 151 289 248 77
26. Esnektirler. 2,98 | 1,18
% 15,0 16,8 32,1 27,6 8,6
f 184 204 226 207 79
27. Aciktirlar. 2,77 | 1,25
% 20,4 22,7 25,1 23,0 8,8
GENEL 297 | 1,05

5.3.2. Kurumsal itibar Olcegine Iliskin Bulgular

Calismanin  bu kisminda, c¢alismaya katilan kisilerden alinan goriisler
dogrultusunda, kurumsal itibar Olgegine iliskin ifadeler Tablo 7’de sunulmustur.
Sorulara verilen cevaplar ylizde, frekans, ortalama ve standart sapma olarak
belirtilmigtir. Kurumsal itibar 6lcegine iliskin genel ortalama (X=3,04) olarak

belirlenmistir ve 5’11 likert 6l¢egine gore ortalama bir deger oldugu belirlenmistir.

Kurumsal itibar 6l¢eginde yer alan “Kurum kentin sosyal ve kiiltiirel yasamina
olumlu katkida bulunur” ifadesine saglik calisanlarmin %45,2’si ¢cok veya tam

katiliyorum cevabini verirken %25,8’1 az veya hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir.
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Bu ifadenin ortalamas1 (X=3,32) dlgekte yer alan diger ifadeler arasinda katilimcilarin
en olumlu cevabi verdikleri soru olmustur. Olgekte yer alan “Bu kurum is giivenligine
(kaza, yaralanma gibi) énem verir” Ifadesinin ortalamas1 (X=3,24) olarak belirlenmistir
ve hastane calisanlarinin en olumlu cevabi verdikleri ikinci ifade olmustur. Bu ifadeye,
katilimcilarin %49,7’si tam veya ¢ok katiliyorum cevabini vermislerdir ve %29,0’u az
veya hi¢ katilmiyorum cevabinmi1 vermislerdir. Buna ek olarak dlgekte yer alan “Yeni ise
baslayacak nitelikli elemanlar i¢in bu kurum iyi bir kariyer firsatidir” ifadesinin
ortalamas1 (X=2,78) olcekte yer alan diger ifadelere gore saglik calisanlarinmn en
olumsuz cevap verdigi soru olmustur. Calisanlarin %34,1°1 ¢ok veya tam katiliyorum

cevabini verirken 48,1°1 az veya hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir.

Tablo 7. Kurumsal Itibar Olgegine iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim diizeyi

Kurumsal itibar Olgegine iliskin ifadeler E /(/) i~ ~ < v c x | SS
T <5 & E
1.Yeni ise baslayacak nitelikli elemanlar igin bu f 108 | 325 | 160 | 270 | 37 2781112
kurum iyi bir kariyer firsatidir. % |12,0/36,1]17,8|300 | 41 | '
2. Bu kurumda caliganlar isleriyle ilgili bilgi ve f 31 | 3071234 | 260 | 68 3031103
becerilerde tam olarak yetkindir. % 3,4 (341|26,0|289 | 76 ' '

f | 111|223 | 256 | 250 | 60
3. Bu kurum ¢alisanlar1 sorumluluk sahibidir. 2,9211,13
% |12,3|24,8(28,4| 278 | 6,7

f | 169 | 202 | 233 | 237 | 59
4. Bu kurumun iyi yonetildigini diisiniiyorum. 2,79(1,21
% |18,8|22,4(259| 26,3 | 6,6

5. Yoneticiler galisanlarin is performanslarini f 113 1260 | 224 | 212 | 91 290|119
gelistirmesi igin olanak saglar. % |12,6(28,9(24,9] 23,6 | 10,1 ' '

6. Kurum kentin sosyal ve kiiltiirel yasamina f 58 | 175|260 | 232 | 175 3320118
olumlu katkida bulunur. % | 6,4 [19,4]289| 258 | 194 | '

7. Bu kurum dénem donem iicretsiz saglik f 49 | 175|388 | 156 | 132

taramalar1 yapar (as1 kampanyasi, kemik taramast, 3,16 | 1,07
meme ultrasonu, kan grubu tahlili gibi) % | 54 |19,4|43,1| 17,3 | 14,7

8. Bu kurum kentin ¢evresel sorunlarina karsi f 57 | 183|293 | 303 | 64 315103
duyarli ve sorumludur % | 63 [203[326(337| 71| '

9. Bu kurum is giivenligine (kaza, yaralanma gibi) f 52 1209|192 | 369 | 78 3241108
onem verir. % |58 (232|21,3(410|87 | |
10. Bu kurum hastalarina kars1 sorumluluk f 45 239|195 | 343 | 78 319108
sahibidir. % |50 |266|21,7|381 (87| |
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Tablo 7 (Devam). Kurumsal itibar Olgegine Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim diizeyi
Kurumsal itibar Olgegine Iliskin ifadeler E/ o | c | ¥ |SS
A) = N jud ] I
T <] o] &| 8

11. Bu kurum hizmeti tiretme siirecinde f 68 | 183 | 250 | 348 | 51 315|105
sorumluluk sahibidir. % 7.6 |20,3|27,8| 38,7 57 ' !
12. Ciddi bir ameliyat gerektiginde bu kurum f | 68 |180| 281 | 281 | 90 2316 1.09
tercih edilir. % | 7,6 [200(31,2]312 (100 |
13. Yerel basinda bu kurumla ilgili olumlu f 126 223|235 233 | 83 2921120
haberler sik sik yer alir. % 14,0 24,8 | 26,1 | 25,9 9,2 ' '
14. Kurumda olumlu ya da olumsuz tiim bilgiler f 77 | 297|206 | 238 | 82 295114
gahsanlarla paylaslhr % 8,6 33]0 22]9 26,4 9]1 ! !

f 79 | 274|239 | 217 | 91
15. Kurum halkla bilgi aktarirken agik sozliidiir 2,96 (1,14

% | 88 |30,4]26,6| 24,1 | 10,1
16. Kurum rekabet i¢inde oldugu kurumlara kars1 f 90 | 180 | 246 | 310 | 74 3111112
dtirtistetir. % |10,0(20,0(27,3(344 |82 | |
17. Bu kurumdaki saglik personeli ile saglik f | 147 |205]135] 333 | 80 299|127
hizmeti alanlar arasindaki iletisim giigliidiir. % |16,3]22,8(15,0/( 370 | 89 ' '

GENEL 3,04 0,82

54. KATILIMCILARIN ORGUTSEL GUVEN VE KURUMSAL ITIBAR
DUZEYLERININ DEMOGRAFIK VE BAZI BIREYSEL OZELLIKLERE GORE
KARSILASTIRILMASI

Arastirmanin bu kisminda, orgiitsel giiven ve kurumsal itibar diizeylerinin bazi
demografik ve bireysel Ozelliklere gore karsilastirilmasina iliskin bulgular verilmistir.
Ankete katilan kisilerin Orglitsel giiven ve kurumsal itibar Olgekleri cinsiyet, yas,
ogrenim diizeyi, linvan, kurumda calisma stiresi, aylik gelir ve ¢alisilan hastaneye gore

karsilastirilmasi yapilmistir.

Saglik calisanlarinin Orgiitsel gliven ve kurumsal itibar diizeylerinin cinsiyete

gore karsilastirilmasina yonelik t testine ait bulgular Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8 incelendiginde, kadin ve erkekler arasinda orgiitsel giiven alt
boyutlarindan orgiite duyulan giiven (p=0,000<0,05), yoneticiye duyulan giiven
(p=0,000<0,05) ve calisma arkadaslarina duyulan giiven (p=0,000<0,05) olgekleri
bakimindan anlamli farkliliklar goriiliirken; kurumsal itibar (p=0,780>0,05) o6l¢egi

bakimindan kadin ve erkekler arasinda onemli bir farklilik belirlenmemistir. Erkek
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calisanlarin Orgiite duyulan giiven, yoneticiye duyulan giiven ve caligma arkadaslarina

duyulan giliven diizeyleri kadinlara gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir.

Tablo 8. Katilimeilarin Orgiitsel Giiven ve Kurumsal itibar Diizeylerinin Cinsiyetlerine Gore

Kargilagtirilmasi
Olgekler Gruplar n X SS F P
Mo Kadin 484 | 2,78 | 0,87
O{gute Duyulan 5,229 0,000*
Giiven Erkek 416 | 3,08 | 0,84
Orgiitsel Y?neticiye Duyulan Kadmn 484 | 2,40 | 1,01 10,169 0,000%
Giiven | Gliven Erkek 416 | 3,12 | 1,09
Calisma Kadin 484 | 2,72 | 0,93
Arkadaslarina 7,925 0,000*
Duyulan Giiven Erkek 416 | 3,26 | 1,10

- Kadin 484 | 3,03 | 0,80
Kurumsal Itibar 0,279 0,780
Erkek 416 | 3,05 | 0,85

*: p<0,05; n: Birim Sayis1; X: Aritmetik Ortalama; SS: Standart Sapma

Tablo 9°da saglik c¢alisanlarinin 6rgiitsel giiven ve kurumsal itibar diizeylerinin
yas gruplarina gore karsilastirilmasina yonelik varyans analizi sonuglart sunulmustur.
Tablo 9 incelendiginde katilimcilarin orgiitsel giiven alt boyutlarindan orgiite duyulan
giiven (p=0,000<0,05), yoneticiye duyulan giiven (p=0,000<0,05), calisma
arkadaglarina duyulan giiven (p=0,000<0,05) ve kurumsal itibar (p=0,000<0,05)

ifadelerine verdikleri cevaplarin yas gruplarina gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Orgiitsel giiven ve kurumsal itibar diizeyleri ile yas gruplari arasindaki farklilhiga
sebep olan gruplar belirlemek amaciyla Tukey ¢oklu karsilastirma testi kullanilmastir.
Orgiite duyulan giiven alt boyutuna ait ortalamalar incelendiginde 25 ve alt1 (¥=2,50)
yas grubu ile 41 ve tizeri (¥=2,51) yas grubunun en diisiik ortalama degere sahip oldugu
goriilmektedir. 25 ve alt1 yas grubu ile 41 ve lizeri yas grubunun orgiite duyulan giliven
alt boyutuna verdikleri yanitlarin ortalamasi diger yas gruplara gore anlamli sekilde
diisiik oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde yoneticiye duyulan giiven alt boyutuna ait
varyans analizi sonuglar1 incelendiginde 25 ve alt1 (x¥=2,23) yas grubu ile 41 ve iizeri
(x=2,21) yas grubunun diger gruplara gore daha diisiik ortalama degere sahip oldugu
belirlenmistir. Yoneticiye duyulan giiven alt boyutuna ait ortalamalar incelendiginde 25
ve alt1 yas grubu ile 41 ve {izeri yas grubunun diger yas gruplarindan 6nemli seviyede
diisiik deger aldig1 goriilmektedir. Calisma arkadaslarina duyulan giiven diizeyine ait
ortalamalar incelendiginde 25 ve alt1 yas grubu ile 26-30 ve 31-35 yas grubu arasinda

anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Test sonuclarina gére en yiiksek ortalama
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X=3,34 ile 31-35 yas grubunda belirlenmistir. Kurumsal itibar 6lgegine ait ortalamalar
incelendiginde 41 ve iizeri yas grubunun ortalamasi (x=2,78) en diisiik degeri alirken
benzer sekilde 25 ve altt yas grubundaki katilimcilarin ortalamasi (¥=2,84) olarak
belirlenmigtir. 25 ve alti yas grubu ile 41 ve iizeri yas grubunun kurumsal itibar

diizeylerinin diger yas gruplarina gére anlamli sekilde diisiik oldugu tespit edilmistir.

Tablo 9. Katilimcilarin Orgiitsel Giiven ve Kurumsal Itibar Diizeylerinin Yaslarina Gére

Kargilagtirilmasi
Olgekler Gruplar n X SS F P
25 ve alt1 135 2,50c 0,75
) 26-30 152 | 322a | 073
8;%‘;? Duyulan 31 35 221 | 317ab | 101 | 26586 | 0,000
36-40 268 | 2,950 | 074
41 ve uzeri 124 2,51c 0,82
25 ve alti 135 | 2,23c | 0,88
) . 26-30 152 | 302a | 0091
81?5@?61 Eﬁgﬁ;ﬁyéﬁven 31-35 221 | 326a | 118 | 33727 | 0,000
36-40 268 | 2,63b | 1,00
4l veiizeri | 124 | 221c | 1,14
25 ve alt1 135 2,44c¢ 0,84
Calisma 26-30 152 | 322a | 0,80
Arkadaslarma | 31-35 221 | 334a | 1,21 | 20,847 | 0,000*
Duyulan Giiven |36 49 268 | 2,850 | 1,01
41 ve uizeri 124 2,83b 0,97
25 ve alt1 135 2,84bc | 0,63
26-30 152 | 3,18a | 078
Kurumsal {tibar 31-35 221 | 320a | 085 | 8626 | 0,000%
36-40 268 | 3,05ab | 0,75
41 ve Uzeri 124 2,78c 1,02

*: p<0,05; X: Aritmetik Ortalama; SS.: Standart sapma; a, b, c: Farkli harfleri igeren gruplar arasindaki
farklar 6nemlidir.

Katilimcilarin -~ orgiitsel gliven ve kurumsal itibar diizeylerinin 6grenim
diizeylerine gore karsilastirilmasina yonelik varyans analizi sonuglart Tablo 10’da
verilmistir. Tablo 10°a gore orgiitsel gliven alt boyutlarindan 6rgiite duyulan giiven
(p=0,000<0,05), yoneticiye duyulan giiven (p=0,000<0,05), calisma arkadaslarina
duyulan gliven (p=0,000<0,05) ve kurumsal itibar (p=0,000<0,05) diizeyleri
bakimindan 6grenim diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar belirlenmistir. Mesleki

egitimlerini lisansiistii diizeyinde alan katilimcilarin kurumsal itibar diizeylerinin
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yiiksek (x=3,50) oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde orgiite duyulan gliven diizeyinin
lisansiistii egitim alan grupta diger gruplara gore daha yiiksek (x=3,35) oldugu
goriilmektedir. Lisanstistii egitim alanlarin yoneticiye duyulan giiven diizeylerinin
(x=3,48) yiiksek; lise egitimi alan hastane calisanlarinin yoneticiye duyulan giiven
diizeyleri (x=2,30) diisiik ¢ikmistir. Hastane ¢alisanlarinin 6grenim diizeyleri arttikca
yoneticiye duyulan giiven diizeyinin de arttig1 tespit edilmistir. Benzer sekilde 6grenim

diizeyi arttik¢a ¢alisma arkadaslarina duyulan giiven diizeyinin de attig1 belirlenmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Orgiitsel Giiven ve Kurumsal itibar Diizeylerinin Ogrenim
Diizeylerine Gore Karsilastirilmasi

Olgekler Gruplar n X SS F P
Lise 198 | 2,75¢ 0,86
. Onlisans 155 | 2,93b 0,96
Orgiite Duyulan Giiven — 34,845 | 0,000*
Lisans 300 | 2,67c 0,86
Lisanstustu 247 | 3,35a 0,63
Lise 198 | 2,30c 0,98
Orgiitsel | Yoneticiye Duyulan Onlisans 155 | 2,50b | 1,07
. . - 64,188 | 0,000*
Gliven | Glven Lisans 300 |253b| 1,08
Lisanstistii 247 | 3,48a 0,89
Lise 198 | 2,57¢c 1,00
Onlisans 155 | 2,59¢c 0,94
Calisma Ar'lfadaslarma - 51,862 | 0,000*
Duyulan Giiven Lisans 300 |2,93b| 1,05
Lisanstusti 247 | 3,58a 0,84
Lise 198 | 3,00b 0,73
) Onlisans 155 [291b| 0,91
Kurumsal Itibar - 44,242 | 0,000*
Lisans 300 | 2,76¢ 0,84

Lisansustu 247 | 3,50a 0,59

*: p<0,05; n: Birim Sayis1; X: Aritmetik Ortalama; SS: Standart sapma; a, b, c: Farkli harfleri igeren
gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.

Tablo 11°’de katilimcilarin Orgiitsel gliven alt boyutlarindan orgiite duyulan
giiven, yoneticiye duyulan giiven, ¢alisma arkadaslarina duyulan giiven ve kurumsal
itibar diizeylerinin linvanlarina gore karsilastirilmasina yonelik varyans analizi sonuglari

verilmistir.

Tablo 11 incelendiginde kurumsal itibar ve orgiitsel giiven olgekleri ile ilgili
cevaplarin katilimcilarin tinvanlarina gore karsilastirilmasinda énemli farkliliklar tespit

edilmistir (p<0,05). Orgiite duyulan giiven, yoneticiye duyulan giiven ve calisma
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arkadaglarina duyulan giiven alt boyutlarina ait ortalamalar incelendiginde hekim ve

idari birim calisanlarmin ebe, hemsire, laboratuvar teknisyeni, rontgen teknisyeni,

sosyal hizmetler uzmani ve tibbi sckreterlere gore onemli derece yiiksek oldugu

belirlenmistir. Hekimlerin kurumsal itibar 6lgegine verdikleri cevaplarin ortalamasi

(x=3,59), diger meslek gruplarindan 6nemli derecede yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 11. Katilimcilarin Orgiitsel Giiven ve Kurumsal itibar Diizeylerinin Unvanlaria Gére

Karsilastirilmasi
Olgekler Gruplar n x SS F P
Ebe, Hemsire, laboratuvar
teknisyeni, rontgen teknisyeni, | 363 | 2,72b | 0,88
. sosyal hizmetler uzmani vb.
Orgiite Duyulan )i 217 | 3,34a | 0,68 |30,2840,000*
Giiven
Tibbi Sekreter 236 | 2,76b | 0,88
[darim Birim Calisani 84 | 3,15a | 0,82
Ebe, Hemsire, laboratuvar
teknisyeni, rontgen teknisyeni, | 363 | 2,34b | 0,97
. B sosyal hizmetler uzmani vb.
Orgiitsel | Yoneticiye Hekim 217 | 349 | 0,96 |78,9590,000%
Giiven | Duyulan Giiven
Tibbi Sekreter 236 | 2,43b | 1,07
Idari Birim Calisani 84 | 3,32a | 0,89
Ebe, Hemsire, laboratuvar
teknisyeni, rontgen teknisyeni, | 363 | 2,62b | 1,02
Calisma sosyal hizmetler uzmani vb.
Arkadaglarina Hekim 217 | 3,60a | 0,86 |52,781|0,000*
Duyulan Giiven— ['r g olereter 236 | 2,82b | 1,00
idari Birim Calisanmi 84 3,33a | 0,88
Ebe, Hemsire, laboratuvar
teknisyeni, rontgen teknisyeni, | 363 | 2,91b | 0,82
sosyal hizmetler uzmani vb.
Kurumsal Itibar Hekim 217 | 3,59a | 0,60 |51,846|0,000*
Tibbi Sekreter 236 | 2,78b | 0,79
idari Birim Calisani 84 | 295b | 0,78

*: p<0,05; n: Birim Sayis1; X: Aritmetik Ortalama; SS: Standart sapma; a,b: Farkl1 harfleri iceren gruplar

arasindaki farklar onemlidir.

Saglik c¢alisanlarinin orgiitsel giiven ve kurumsal itibar diizeylerinin ¢alisma

stirelerine gore karsilastirilmasina yonelik varyans analizi sonuglari Tablo 12°de

sunulmustur. Tablo 12 incelendiginde 6rgiite duyulan giiven (p=0,000<0,05), yoneticiye

duyulan giiven (p=0,000<0,05), calisma arkadaslarina duyulan giiven (p=0,000<0,05)

ve kurumsal itibar (p=0,000<0,05) ifadelerine verdikleri cevaplarin ¢alisma siirelerine

gore onemli farkliliklar tespit edilmistir.
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Orgiite duyulan giiven, yéneticiye duyulan giiven ve calisma arkadaslarina
duyulan giiven alt boyutlarina ait varyans analizi sonuglari incelendiginde ¢alisma stiresi
3-5 yil olan katilimcilarin diger gruplara gore yiiksek ortalama degerlere sahip oldugu
goriliirken, ¢alisma siiresi 6-8 yil olan grubun en diisiik ortalama degere sahip oldugu
goriilmektedir. Kurumsal itibar 6l¢egine ait cevaplar incelendiginde ¢alisma siireleri 3-5
yil arasi olan katilimcilarin ortalamasi (¥=3,44) en yiiksek degeri alirken 6-8 yil ve 12
ve lizeri yil ¢alisma siiresine sahip gruplarin ortalamasi1 (x=2,77; x=2,61) en diisiik

degerleri almistir.

Tablo 12. Katilimeilarin Orgiitsel Giiven ve Kurumsal Itibar Diizeylerinin Calisma Siirelerine
Gore Karsilagtirilmasi

Olgekler Gruplar n x SS F P
2YilveDaha | 511 | 599ap 0,63
Az
. 3-5 257 3,24a 0,86
Orgiite Duyulan ! ’ -
Giiven 6-8 215 2.47¢ 0,89 |27°74] 0,000
9-11 92 3,10a 0,98
12 ve Uzeri 125 2,79b 0,79
2 Y1l ve Daha 211 2.73b 0,86
Az
Orgiitsel | Yoneticiye Duyulan 35 257 3.11a 113 17571 | 0.000*
Giiven | Giliven 6-8 215 2,29c¢ 1,03 ' '
9-11 92 2,82ab 1,37
12 ve Uzeri 125 2,65b 1,09
2YilveDaha | 511 | 3474 0,94
Az
Calisma 3-5 257 3,27a 1,08
*
Arkadaslarl.pa 6-8 215 2.67¢ 0,89 11,802 | 0,000
Duyulan Giiven
9-11 92 2,90bc 1,38
12 ve Uzeri 125 2,76bc 0,93
2YilveDaha | 54 3,02b 0,67
Az
3-5 257 3,44a 0,61
Kurumsal Itibar 6-8 215 2.77¢ 0,94 35,544 | 0,000*
9-11 92 3,22ab 0,97
12 ve Uzeri 125 2,61c 0,68

*: p<0,05; n: Birim Sayisi; X: Aritmetik Ortalama; SS: Standart sapma; a, b, c: Farkli harfleri iceren
gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.
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Katilimeilarin orgiitsel gliven ve kurumsal itibar diizeylerinin aylik gelirlerine
gore karsilastirilmasina yonelik bulgular Tablo 13°te sunulmustur. Tablo 13
incelendiginde orgiite duyulan giiven (p=0,000<0,05), yoneticiye duyulan giliven
(p=0,000<0,05), ¢alisma arkadaslarina duyulan giiven (p=0,000<0,05) ve kurumsal
itibar (p=0,000<0,05) diizeylerinin aylik gelirlerine gore anlamli farkliliklar gosterdigi

belirlenmistir.

Orgiite duyulan giiven, yoneticiye duyulan giiven ve c¢alisma arkadaslarma
duyulan giiven diizeylerine ait ortalamalar incelendiginde 5501 TL ve Uzeri gelire sahip
olan c¢alisanlarin daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde
anket uygulanan saglik calisanlarinin aylik gelirlerine gore kurumsal itibar diizeyleri
incelendiginde, 5501 TL ve Uzeri gelire sahip olan galisanlarm kurumsal itibar

diizeylerinin (x=3,52) en yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 13. Katilimcilarin Orgiitsel Giiven ve Kurumsal itibar Diizeylerinin Aylik Gelirlerine
Gore Karsilagtirilmasi

Olgekler Gruplar n x SS F P
2500 TL ve Daha Az |266| 2,81b 0,87
Orgiite Duyulan 2501-4000 TL 69 | 2,880 | 054

! 34,401 | 0,000*
Giiven 4001-5500 TL 329| 2,69b | 0,91

5501 TL ve Uzeri 236| 3,38a 0,70
2500 TL ve Daha Az |266| 2,48b 1,08

Orgiitsel | Yoneticiye Duyulan 2501-4000 TL 69 | 2,81b 0,77
Given | Giiven 4001-5500 TL 329| 2,35b | 1,00

5501 TL ve Uzeri 236| 3,52a 0,95
2500 TL ve Daha Az |266| 2,88b 1,00

71,198 | 0,000*

Caligma 2501-4000 TL 69 | 3,04b 0,78
Arkadaslarina 80,119 | 0,000*
Duyulan Giiven 4001-5500 TL 329| 2,49c 0,90
5501 TL ve tizeri 236| 3,72a 0,92
2500 TL ve Daha Az |266| 2,87b 0,81
. 2501-4000 TL 69 | 2,87b 0,73
Kurumsal Itibar 41,157 | 0,000*
4001-5500 TL 329| 2,88b 0,82

5501 TL ve Uzeri 236| 3,52a 0,66
*: p<0,05; n: Birim Sayisi; X: Aritmetik Ortalama; SS: Standart sapma; a, b, c: Farkli harfleri iceren

gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.

Tablo 14°de orgiitsel giiven ve kurumsal itibar diizeylerinin gorev yapilan
kuruma gore karsilastirilmasina yer verilmistir. Tablo 14 incelendiginde, yoneticiye

duyulan giiven ve ¢alisma arkadaslaria duyulan giiven diizeylerinin ¢aligilan hastaneye
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gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Buna ek olarak orgiite duyulan giiven
ve kurumsal itibar diizeylerinin c¢alisilan hastaneye gore farklilik gostermedigi

gorilmektedir (p>0,05).

Tablo 14. Katilimcilarin Orgiitsel Giiven ve Kurumsal itibar Diizeylerinin Gérev Yapilan
Kuruma Gore Karsilastirilmasi

Olgekler Gruplar n x SS| F P
Afyonkarahisar Devlet Hastanesi 330 2,95 |0,87
Agiz ve Dis Sagligi Merkezi 54 | 3,03 |0,83
Bolvadm_H. Ibrahim Ozsoy Devlet 63 | 277 |1.06
Hastanesi
B Cay Devlet Hastanesi 44 | 3,09 (0,73
Orgiite Dinar Devlet H i 81| 300 |070
Duyulan inar Devlet Hastanesi , , 1,256 | 0,257
Giiven Emirdag Devlet Hastanesi 78 2,98 |[0,96
Iscehisar Devlet Hastanesi 43 | 2,74 (0,88
Sandikli Devlet Hastanesi 76 295 |0,84
Sinanpasa Devlet Hastanesi 47 2,74 10,95
Suhut Devlet Hastanesi 84 | 281 |0,85
Afyonkarahisar Devlet Hastanesi 330|2,77abc | 1,14
Ag1z ve Dis Sagligi Merkezi 54 | 2,89ab | 1,10
Bolvadm_H. Ibrahim Ozsoy Devlet 63 | 2,52abc | 1,24
Hastanesi
Cay Devlet Hastanesi 44 | 3,04a |0,92
. Yoneticiye ; -
Orgiitsel
éﬁl\l/esf Duyulan Dinar Devlet Hastanesi 81 | 2,95ab | 0,99 2,908 | 0,002*
Giiven Emirdag Devlet Hastanesi 78 | 2,82abc | 1,18
Iscehisar Devlet Hastanesi 43 | 2,42bc 1,12
Sandikli Devlet Hastanesi 76 | 2,78abc | 1,06
Sinanpasa Devlet Hastanesi 47 | 2,22c¢ |1,01
Suhut Devlet Hastanesi 84 |2,58abc | 1,00
Afyonkarahisar Devlet Hastanesi 330 3,09ab | 1,05
Ag1z ve Dis Sagligi Merkezi 54 |3,03abc | 1,08
Bolvadm_H. Ibrahim Ozsoy Devlet 63 | 2.86abc | 1,19
Hastanesi
Calisma Cay Devlet Hastanesi 44 |3,17abc | 0,95
gzkebcllzrs]larma Dinar Devlet Hastanesi 81 | 3,16a |0,91 3,209 | 0,001*
..y Emirdag Devlet Hastanesi 78 |2,98abc | 1,15
Giliven
Iscehisar Devlet Hastanesi 43 | 2,57bc [ 0,99
Sandikli Devlet Hastanesi 76 | 2,88abc | 0,94
Sinanpasa Devlet Hastanesi 47 | 2,47c¢ (0,91
Suhut Devlet Hastanesi 84 | 2,82abc | 1,00
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Tablo 14 (Devam). Katilimcilarm Orgiitsel Giiven ve Kurumsal tibar Diizeylerinin Gérev
Yapilan Kuruma Gore Karsilagtirilmasi

Olgekler Gruplar n x SS F P
Afyonkarahisar Devlet Hastanesi | 330 | 3,13 | 0,87
Agiz ve Dis Saglig1 Merkezi 54 | 3,06 | 0,80
Bolvadin H. 1bra.him Ozsoy 63 | 2.85 | 097
Devlet Hastanesi
Cay Devlet Hastanesi 44 3,04 | 0,79
Orgiitsel Kl{:ﬁ)n;fal Dinar Devlet Hastanesi 81 | 311 | 0,70 | 1392 | 0,187

Giiven Emirdag Devlet Hastanesi 78 | 3,01 | 0,82
Iscehisar Devlet Hastanesi 43 | 2,92 | 0,79
Sandikli Devlet Hastanesi 76 3,00 | 0,74
Sinanpasa Devlet Hastanesi 47 2,81 | 0,78
Suhut Devlet Hastanesi 84 3,03 | 0,74

*: p<0,05; n: Birim Sayisi; X: Aritmetik Ortalama; SS: Standart sapma; a, b, c: Farkli harfleri iceren
gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.

Anket uygulanan saglik ¢alisanlarinin goérev yaptiklari kuruma goére yoneticiye
duyulan giiven diizeyleri incelendiginde, Cay Devlet Hastanesinde c¢alisanlarin
ortalamasi (x=3,04) daha yiiksek deger alirken Sinanpasa Devlet Hastanesinde
calisanlarin ortalamasi (X=2,22) daha disiik deger almistir. Calisma arkadaslarina
duyulan giiven alt boyutuna ait ortalamalar incelendiginde Dinar Devlet Hastanesi
calisanlarinin diger gruplara gore daha fazla calisma arkadaslarma giiven duyduklari
tespit edilmistir. Buna ek olarak Sinanpasa Devlet Hastanesinde calisanlarin diger

gruplara gore daha az ¢alisma arkadaslarina giiven duyduklar1 tespit edilmistir.

55. ORGUTSEL GUVEN DUZEYININ KURUMSAL ITIBAR UZERINDEKI
ETKISINE ILISKIN BULGULAR

Tablo 15°de kurumsal itibar ve orgiitsel giiven alt boyutlarindan 6rgiite duyulan
giiven, yoneticiye duyulan giiven ve calisma arkadaslarmma duyulan giiven diizeyleri
arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla Pearson korelasyon analizi sonuglar

verilmistir.

Tablo 15. Orgiitsel Giiven ve Kurumsal Itibar Arasindaki Iliskiye Yonelik Korelasyon Matrisi

Orgiite Y Oneticiye Calisma
Olgekler K%[irzrsal Duyulan Duyulan Arkadaglarina
Giiven Giliven Duyulan Giiven

Kurumsal Itibar
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Tablo 15 (Devam). Orgiitsel Giiven ve Kurumsal itibar Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon

Matrisi
Orgiite . Calisma
Olgekler Kl;:irfal Duyulan DuYOil:r?ggsen Arkadaslarina

Giliven yu Duyulan Giiven
Orgiite Duyulan r 0,554 -
Giiven p 0,000* -
Yoneticiye Duyulan r 0,432 0,784 -
Gitven p| 0,000* 0,000% -
Calisma Arkadaslarma | ' 0,401 0,666 0,764 -
Duyulan Giiven p 0,000* 0,000* 0,000* _

*p<0,05; r: Korelasyon Katsayisi; p: Anlamlilik

Tablo 15 incelendiginde kurumsal itibar degeri ile Orgiite duyulan giiven,
yoneticiye duyulan giiven ve c¢alisma arkadaslarina duyulan giiven arasinda istatistiksel
acidan 6nemli ve pozitif (r=0,5554, 0,432, 0,401) iliskiler tespit edilmistir. Buna ek
olarak Orgiitsel gliven alt boyutlarindan oOrgiite duyulan giiven, yoneticiye duyulan
giiven ve calisma arkadaglarina duyulan giiven diizeyleri arasinda kuvvetli ve pozitif bir

iligki (r=0,784; 0,764; 0,666) belirlenmistir.

Orgiitsel giiven diizeyinin kurumsal itibar iizerindeki etkisine yonelik basit

dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 16’da sunulmustur.

Tablo 16. Orgiitsel Giiven Diizeyinin Kurumsal Itibar Uzerindeki Etkisine Y&nelik Regresyon
Analizi Sonuglar

] . ) ) Belirlilik
Bagimsiz Degisken bj S(bj) t p ANOVA Katsayisi
Sabit 1,764 | 0,078 | 22,641 | 0,000* F=296,864 0.248
Orgiitsel Giiven Diizeyi | 0,444 | 0,026 | 17,230 | 0,000* p=0.000%

Bagimli Degisken: Kurumsal Itibar; bj: Beta Katsay1; S(bj): Standart Hata; *: p<0,05

Tablo 16°daki bulgular incelendiginde, Orgiitsel Giiven Diizeyinin Kurumsal
Itibar arasindaki regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir (F=296,864;
p<0,05). Bu sonuglara gore Orgiitsel Giiven Diizeyinin Kurumsal Itibar iizerindeki

etkisine yonelik regresyon modeli asagida verilmistir.
Kurumsal Itibar=1,764+0,444*Orgiitsel Giiven

Regresyon modeline gore, orgiitsel giivendeki bir birimlik artig kurumsal itibar

lizerinde 0,444 birimlik bir artisa sebep olmaktadir. Bu sonuglara gore, “Hi: Orgiitsel
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giiven diizeyinin kurumsal itibar lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir” seklindeki

hipotez desteklenmektedir.

Tablo 17’de yoneticiye duyulan giiven diizeyinin kurumsal itibar {izerindeki

etkisine yonelik regresyon analizi sonuglar1 sunulmustur.

Tablo 17. Yéneticiye Duyulan Giiven Diizeyinin Kurumsal Itibar Uzerindeki Etkisine Y®&nelik
Regresyon Analizi Sonuglari

- o . . Belirlilik
Bagimsiz Degisken Bj S(bj) t p ANOVA Katsayisi
Sabit 2,169 | 0,066 | 33,024 | 0,000*

F=205,980 0.187
Yoneticiye Duyulan 0320 | 0022 | 14352 | 0.000* p=0,000* ’
Giiven Diizeyi ’ ’ ’ ’

Bagimli Degisken: Kurumsal Itibar; bj: Beta Katsay1; S(bj): Standart Hata; *: p<0,05

Tablo 17°deki bulgular incelendiginde, yoneticiye duyulan giiven diizeyinin
kurumsal itibar arasindaki regresyon modelinin istatistiki olarak Onemli oldugu
goriilmektedir (F=205,980; p<0,05). Elde edilen bu sonuglara gore yoneticiye duyulan
giiven diizeyinin kurumsal itibar iizerindeki etkisine yonelik regresyon modeli asagida

verilmigtir.
Kurumsal itibar=2,169+0,320*Y &neticiye Duyulan Giiven

Elde edilen modele gore, yoneticiye duyulan giiven diizeyindeki bir birimlik
artis kurumsal itibar iizerinde 0,320 birimlik bir artisa sebep olmaktadir. Bu sonuglara
gore, “Hia: Yoneticiye duyulan giivenin saglik ¢alisanlarmin kurumsal itibar algilari

tizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkisi vardir” seklindeki alt hipotez desteklenmektedir.

Orgiite Duyulan Giiven Diizeyinin kurumsal itibar {izerindeki etkisine yonelik

basit dogrusal regresyon analizi sonuglari Tablo 18’de sunulmustur.

Tablo 18. Orgiite Duyulan Giiven Diizeyinin Kurumsal itibar Uzerindeki Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi Sonuglari

o .. . . Belirlilik
Bagimsiz Degisken Bj S(bj) t P ANOVA Katsayist
Sabit 1,516 | 0,080 | 18,984 | 0,000*

- F=398,025 0307
Orgiite Duyulan Giiven |4 5553 | 026 | 19,951 | 0,000 | P=0.000
Diizeyi

Bagimli Degisken: Kurumsal Itibar; bj: Beta Katsay1; S(bj): Standart Hata; *: p<0,05
Tablo 18’deki bulgular incelendiginde, Orgiite duyulan giiven diizeyinin

kurumsal itibar arasindaki regresyon modelinin anlamli oldugu goriilmektedir
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(F=398,025; p<0,05). Bu sonuglara gore orgiite duyulan giiven diizeyinin kurumsal

itibar iizerindeki etkisine yonelik regresyon modeli asagida verilmistir.
Kurumsal Itibar=1,516+0,523*Orgiite Duyulan Giiven

Regresyon modeline gore, orglite duyulan giiven diizeyindeki bir birimlik artis
kurumsal itibar {izerinde 0,523 birimlik bir artisa sebep olmaktadir. Bu sonuglara gore,
“Hip: Orgiitiin kendisine duyulan giivenin saglk calisanlarmin kurumsal itibar algilari

tizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkisi vardir.” seklindeki alt hipotez desteklenmektedir.

Tablo 19°da ¢alisma arkadaslarina duyulan giiven diizeyinin kurumsal itibar

tizerindeki etkisine yonelik basit dogrusal regresyon analizi sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 19. Calisma Arkadaslarina Duyulan Giiven Diizeyinin Kurumsal itibar Uzerindeki
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglar

o .. . ’ Belirlilik
Bagimsiz Degisken Bj S(bj) t P ANOVA Katsay1si
Sabit 2,107 | 0,076 | 27,900 | 0,000*

F=172,066 0161
Gahsma Arkadaslarna | g 315 | g 954 | 13,117 | 0,000+ | P=0.000% '
Duyulan Giiven Diizeyi

Bagimli Degisken: Kurumsal Itibar; bj: Beta Katsay1; S(bj): Standart Hata; *: p<0,05

Bulgular incelendiginde, calisma arkadaslarina duyulan giiven diizeyinin
kurumsal itibar arasindaki regresyon modelinin Onemli oldugu belirlenmistir
(F=172,066; p<0,05). Bu sonuglara gore calisma arkadaslarina duyulan giiven diizeyinin

kurumsal itibar lizerindeki etkisine yonelik regresyon modeli asagida sunulmustur.
Kurumsal Itibar = 2,107+0,315* Calisma Arkadaslarina Duyulan Giiven

Regresyon modeline gore, ¢calisma arkadaslarina duyulan giivendeki bir birimlik
artis kurumsal itibar iizerinde 0,315 birimlik bir artisa sebep olmaktadir. Bu sonuglara
gore, “Hic: Calisma arkadaslarina duyulan giivenin saglik ¢alisanlarinin kurumsal itibar
algilar1 lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir” seklindeki alt hipotez

desteklenmektedir.

Arastirmadan elde edilen bulgular kapsaminda, aragtirmanin bir sonraki
boliimiinde tartisma, sonu¢ ve Onerilere yer verilmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgular 6zetlenerek bulgulara yonelik Onerilerde bulunulmustur. Farkli alanlarda ve
saglik sektoriinde yapilan g¢alismalarda elde edilen bulgular ile bu ¢aligmadan elde
edilen bulgularin karsilastirilmas: yapilmigtir. Son olarak ilgili kisi ve kurumlara

onerilerde bulunulmustur.
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TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Saglik sektorii; globallesen diinyada teknolojik ilerlemelerin sektore uyum
saglamasi, insan odakli hizmet sunmasi, uzmanlik alan1 ve multidisipliner bir ekip
caligmas1 gerektiren bir sektdr olmasi gibi 6zellikleri olmakla beraber, degisime uyum
saglayarak gelismeye devam eden bir sektordiir. Degisen ve gelisen diinyada; bireylerin
karsilastiklar1 stres, dengesiz ve yetersiz beslenmedeki artis, genetik rahatsizliklar,
hareketsiz bir yasant1 gibi nedenlerden kaynakli hastalik artis1 ile dogru orantili artan
tedavi talebi, hasta bireylerin ve yakinlarinin saglik kurumlarina bagvurmalarina sebep
olmaktadir. Bireylerin tedavilerini sorunsuz bir sekilde almalar1t ve sagliklarina
kavusmus bir sekilde hayata geri doniisleri saglik calisanlari aracilign ile
saglanmaktadir. Bu bakimdan saglik calisanlari, dogasi geregi birbirine bagiml ve
giderek karmagiklagan saglik sektoriiniin icinde olduk¢a Onemli bir konumda
bulunmaktadir. Bu nedenle kurumlarin; sadece dis paydas konumunda bulunan hasta ve
yakinlarin1 degil ayn1 zamanda i¢ paydas konumunda bulunan saglik ¢aliganlarinin talep
ve beklentilerini en {ist diizeyde, gereken hassasiyeti ve 6zeni gostererek dikkate almasi;
kaliteli bir saghk hizmetinin sunulabilmesi acisindan mihimdir. Bunu
gerceklestirebilmek adina gerekli alt yap1 ve organizasyonu saglayabilmek, baska bir
deyisle, her iki paydas grubunu da memnun edebilmek amaciyla gerekli sistemi kurmak,
kurumlarin 6nceligi olmalidir. Bu da saglik c¢alisanlarimin calistiklar1  kuruma,
yoneticilerine ve caligma arkadaslarina duyduklar giivene ve duyulan bu giiven aracilig
ile calistiklar1 kuruma yonelik algiladiklart itibara baglidir. Cilinkii saglik ¢alisanlarinin
calistiklar1 kuruma duyduklar giiven ve algiladiklar itibar yliksek derecede olursa, ise
bagliliklari, gosterecekleri performans, verecekleri bakimin kalitesi gibi unsurlar da o
derecede yiiksek olacaktir. Bu baglamda; arastirmada saglik calisanlarinin ¢alistiklar:
kuruma duyduklar1 giivenin algiladiklar1 kurumsal itibar {lizerine etkisi belirlenmistir.

Aragtirmada elde edilen bulgular asagida 6zetlenmistir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin  cinsiyetlere gore dagilimi
incelendiginde, kadin saglik calisanlarinin erkek saglik calisanlarina oranla daha fazla
oldugu belirlenmistir. Saglik Bakanligi’nin sektor ile ilgili yayimladigi istatistikler
olmakla birlikte bu istatistiklerde cinsiyet temelli ayristirilmis bir istatistik
bulunmamaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan yapilan hane halki is
giicli anketlerinin sonuglarina gore (2023); tiim sektdrler icerisinde istihdam edilenlerin

%35,1’1 kadinlardan olugsmaktadir. Bu oran saglik islerinde istihdam edilen kadinlar i¢in
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%63 lere ¢ikmaktadir. Bu durum; saglik sektoriinlin kadinlarin erkeklere kiyasla daha
fazla istihdam edildigi bir sektor oldugunu gostermektedir. Aragtirmanin 6rnekleminin

cinsiyet oranlar1 bu 6zellikleri desteklemektedir.

Arastirmaya katilan saglik c¢alisanlarinin kurumda caligma siirelerine gore
dagilimi incelendiginde, kurumda c¢alisma siiresi 3-5 yil olan saglik c¢alisanlarini,
calisma siiresi 6-8 yil olan c¢alisanlarin izledigi goriilmektedir. Saglik sektorii agisindan
deneyim ve gorev yapilan kurumdaki ¢alisma siiresi dnemli gostergelerdir. Arastirmaya
katilan saglik ¢alisanlarinin kurumda c¢aligsma siireleri dikkate alindiginda, katilimeilarin
kurumda ¢alisma siirelerinin az oldugu goriilmektedir. Calisma siiresi az olan saglik
calisanlarinin, ¢alisma sartlari, gorev yaptiklari kuruma aidiyet hissetmeleri, meslekte
karsilasacaklar1 sorunlarla bas edebilmede basarili olabilmeleri ve meslekleri ile ilgili
bilgi birikimine sahip olabilmeleri icin gerekli destegin verilmesi gerekebilir. Bu
kapsamda; kurumlar ¢alisma siiresi az olan saglik ¢alisanlarina ihtiyaglari dogrultusunda
hizmet i¢i egitim diizenlemeleri ve gerekirse bu egitimlerin siklastirmalidir. Boylece,
kurumda goreve yeni baslayan saglik calisanlarinin oryantasyon ve adaptasyon

stiresinin kisaltilmas1 saglanabilir.

Saglik ¢alisanlarinin gorev yaptiklart saglik kurumlarinda giivene dayali iliskiler
kurmalari; motivasyonlarini, ise severek gelmelerini, meslekte sergiledikleri
performanslarint  ve kurum ile gelistirecekleri duygusal baghligin artmasini
etkileyeceginden son derecede Onemlidir. Bu baglamda; arastirmaya katilan saglik
calisanlarinin algiladiklar1 oOrglitsel glivene yonelik goriisleri incelendiginde, saglik
calisanlarinin oOrgiitsel giiven diizeylerinin (yoneticiye, orgiitiin kendisine ve g¢alisma
arkadaglarina duyulan giiven alt boyutlar1 dahil) ortalamanin altinda bir deger oldugu
belirlenmistir. En diisiik degere sahip olan giiven diizeyinin, yoneticiye duyulan giiven
oldugu tespit edilmistir. Bunu; Orgiitiin kendisine duyulan giiven diizeyi ve calisma
arkadaslarina duyulan giiven diizeyi takip etmistir. Saglik ¢alisanlarinin orgiitsel gliven
Olceginde bulunan ifadelere verdikleri yanmitlardan, katilimcilarin biiylik bir kisminin
caligtiklar1 kurum hakkinda olumsuz goriislere sahip oldugu sonucuna varilmistir.
Saglik ¢alisanlarinin ¢alistiklart kuruma duyduklar giiven diizeylerinin belirlenmesinde
kisith sayida c¢alisma bulunmaktadir. Saglik sektoriinde yapilan c¢aligsmalara
bakildiginda, Halict vd.’nin (2015) 100 ve iizeri yatak kapasitesine sahip 2 (iki) 6zel
hastanede gorev yapan saglik c¢alisanlarina yonelik yaptigi ¢alismada, katilimcilarin

orgiitsel giiven diizeylerinin (yOneticiye, oOrgiitiin kendisine ve calisma arkadaslarina
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duyulan giiven alt boyutlar1 dahil) yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Linzer vd. nin
(2019) 34 muayenehanede 165 klinisyene (uzman hekim, aile sagligi ¢alisanlari, ig¢
hastaliklar1 uzmani, pratisyen hekimler) yonelik yaptigi c¢alismada, katilimcilarin
orgiitsel gliven diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Aydin vd.’nin (2021) 1
(bir) egitim ve aragtirma hastanesinde hizmet sunan saglik ¢alisanlarina yonelik yaptig
calismada, katilimcilarin Orgiitsel gliven oOlgegine iliskin genel ortalamanin yiiksek
oldugu sonucuna varmislardir. Buna karsilik, yoneticiye duyduklar giiven diizeyleri en
yiiksek, orgiitiin kendisine duyduklar1 giiven diizeyi ise en diisiik olarak belirlenmistir.
Calisma arkadaslarina duyulan giliven diizeyi ise orta derece olarak bulunmustur.
Arastirmanin bulgularinin literatiir ile uyum gosterdigi sonuglar olmakla birlikte
literatiirii desteklemedigi bulgular1 da mevcuttur. Saglik calisanlarinin orgiitsel gliven
diizeylerinin diisiik ¢ikmasinda; gbrev yaptiklari hastanelerin kamu hastanesi olmasi,
belirli kanun, standart ve prosediirler ayrica kalite ve verimlilik kriterleri dogrultusunda
calismasi, bu dogrultuda oneri ve goriislerine bagvurulamamasi, bir degisim siireci
oldugunda Saglik Bakanlig1 tarafindan verilen talimatlar dogrultusunda hareket etmek
zorunda kalmalar1 ve bu siirece adapte olmaktaki giicliik, yoneticiler ve calisma
arkadaslar1 ile yasayacaklari olast iletisim kazalari, kurum igi rekabet, 6grenim
diizeylerine bagli yasanilacak olasi mobbing, kurumdan beklentileri ile karsilastiklari
davranis neticesinde yasanmasi olasi hayal kirikliklarinin oldugu diistintilmektedir. Bu
konuda saglik kurumlari; saglik ¢alisanlari ile aylik frekansta toplantilar diizenleyebilir,
kaynagmak adina etkinlikler diizenleyebilir. Yasanilan bir sorun var ise seffaflik,
tutarlilik ve samimiyet cercevesinde gerekli ¢Ozlimler bulunabilir. Tim bunlar
saglandiginda; saglik calisanlar1 yoneticilerine ve calisma arkadaglarma giliven
gelistirecek, dolayisi ile calistiklari kuruma giiven duymaya baslayacaktir. Bu alt
boyutlara giliven duyuldugunda orgiitsel giliven diizeylerinin de olumlu yonde

etkilenecegi ve artacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin yoneticiye duyulan giiven (YDGQG)
diizeylerinin cinsiyete gore karsilagtirilmasi sonucunda; YDG ile cinsiyet arasinda
anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Erkek saglik calisanlarinin kadin saglik
calisanlarinin gore daha yiiksek diizeyde yoneticilerine giiven duyduklar1 sonucu ortaya
konmustur. Saglik sektoriinde ve egitim, sanayi gibi farkli sektorlerde konu ile ilgili
yapilan calismalarda (Polat ve Celep, 2008; Taskin ve Dilek, 2010; Halict vd., 2015;

Balli ve Ustiin, 2017) elde edilen bulgular, mevcut arastirmadan elde edilen bulgulart
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desteklemektedir. Buna karsilik YDG ile cinsiyet arasinda herhangi bir farkliligin
olmadigini tespit eden smirli sayida calismalar da mevcuttur (Gilbert & Tang, 1998;
Yazicioglu, 2009; Dogan, 2016; Linzer vd., 2019). Erkeklerin hayat tecriibelerinin
kadinlara kiyasla daha az beklenti igermesi, yasanan sorunlar1 daha rasyonel ve biligsel
yorumlamalarina bagli aksiyon almalarinin bu sonucun ortaya ¢ikmasina sebep oldugu
diistiniilmektedir. Ayrica erkekler ve kadinlar arasindaki psikolojik ve duyussal
becerideki farkliliklarin da sonug ile iliskilendirilebilecegi ongoriilmektedir (Halic1 ve
ark, 2015). Sindirilmis, korkutulmus kadin saglik ¢alisanlarinin yoneticilerine erisimde
yasadig1 giicliikler, yoneticinin sergiledigi muhafazakar tutumlar, s6z ve eylemlerdeki
tutarsizliklar, esitlik ve adalet ilkeleri dogrultusunda her iki cinsiyet grubuna yaklagimi
ve kadin saglik calisanlarini anlamak icin dinlemeleri ile kadinlarin da YDG

diizeylerinin artmasiyla neticelenecegi beklenmektedir.

Arastirmaya katilan saglik ¢alisanlarinin YDG diizeylerinin yas gruplarina gore
karsilastirilmast sonucunda; YDG ile yas gruplari arasinda anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir. 25 ve alt1 yas grubu ile 41 ve ilizeri yas grubu saglik c¢alisanlarinin,
diger yas gruplarinda yer alan saglik calisanlarina gore daha diisliik diizeyde
yoneticilerine gliven duyduklar1 sonucu ortaya konmustur. Saglik sektdriinde ve egitim,
sanayi gibi farkli sektorlerde konu ile ilgili yapilan ¢calismalarda (Gilbert & Tang, 1998;
Taskin ve Dilek, 2010; Ball1 ve Ustiin, 2017) elde edilen bulgular, mevcut arastirmadan
elde edilen bulgular1 desteklemektedir. Buna karsilik YDG ile yas gruplar arasinda
herhangi bir farkliligin olmadigimi tespit eden sinirli sayida calismalar da mevcuttur
(Gilbert & Tang, 1998). 25 ve alt1 yas grubu saglik calisanlarinin yoneticilerine
duyduklar giivenin diisiik olmasi, mezun olduklari lise ya da iiniversitede idealist saglik
calisanlar1 olarak hayal ettikleri gibi bir yonetici ile karsilasmamis olmalar1 ve
jenerasyon farki ile agiklanabilir. Ayrica meslege yeni adim atmis olmalar1 nedeni ile
deneyimlerinin ve karsilastiklar1 yonetici sayisinin az olmasi gibi nedenlerden dolay1
kiyaslama yapamadiklar1 i¢in yoneticilerine giiven diizeylerinin diisiik oldugu
diistiniilmektedir. 41 ve lizeri yas grubu saglik c¢alisanlarmin is ve hayat tecriibesi
anlaminda bir seviyeye gelmis bireylerden olustugu ongériilmektedir. Bu yas grubunun
yoneticilerine duyduklar1 giivenin diisiik olmasinin 6nceki deneyimleri ile iliskili
olabilecegi diisliniilmektedir. Mevcut yoneticileri ile onceki yonetici deneyimleri
arasinda kiyas yapmalar1 (geng, yetkinlik, bilgi, tecriibe ve birikim, iletisim, diiriist,

samimiyet, mevzuata hakimiyet gibi) ve Onceki yoneticileri ile deneyimleyerek
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gelistirdikleri ve anlam yiikledikleri gliven duygusunun mevcut yonetici ile uyusmamasi
gibi nedenlerden dolay1 yoneticiye duyulan giivenin diisiik olmas1 muhtemeldir. Ayrica,
mevcut yonetim sisteminde yoneticilerin sézlesmeli yonetici olmasi, sézlesmelerinin
sonlandirilma ihtimalinin yiiksek olmasina bagli olasi istikrarsizlik da yoneticiye

duyulan giiven diizeyini etkileyebilir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarinin YDG diizeylerinin 6grenim diizeylerine gore
karsilastirilmas1 sonucunda; YDG ile 6grenim diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Lisansiistii egitim alan saglik calisanlarinin lise egitimi alan
saglik ¢alisanlarina kiyasla yoneticilerine duyduklari giivenin yiiksek oldugu sonucuna
ulasgilmistir. Saglik ¢alisanlarinin 6grenim diizeyleri arttikca yoneticilerine duyduklari
giiven diizeyinin de arttifi tespit edilmistir. Saglik sektoriinde ve egitim gibi farkli
sektorlerde konu ile ilgili yapilan ¢aligmalarda (Yazicioglu, 2009) elde edilen bulgular,
mevcut arastirmadan elde edilen bulgular desteklemektedir. Buna karsilik YDG ile
ogrenim diizeyleri arasinda elde edilen bulgularm aksine Balli ve Ustiin (2017)
tarafindan yapilan ¢alismada, lisans egitimi alan saglik ¢alisanlarinin 6nlisans egitimi
alanlara gore yoneticilerine daha diisiik diizeyde gilivendigi ortaya konmustur.
Arastirmamizin sonucu bu yonii ile farklidir. Bu arastirma ile “Ogrenim diizeyi arttik¢a
yoneticiye duyulan gilivenin azalmas1” yoniindeki genel beklenti ve Onyargimin siirekli
aynit olmayabilecegi, katilimci1 6zellikleri, calisma ortamlarinin ozellikleri ve iliski
diizeylerine gore degisiklik gosterebilecegi ortaya konulmustur. Lisansiistii egitim alan
saglik calisanlarinin kendilerinin de birer yonetici adayr olmalari, yoneticilerine karsi
olas1 rekabetci his ve duygu besleme ihtimalleri, yoneticilerin de lisansiistii egitim alan
saglik calisanlarmi kendilerine muhtemel rakip olarak gormeleri gibi Onyargilarin

aragtirmamizca desteklenmedigi sonucuna varilabilir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarmin orgiitiin kendisine duyulan giiven
(OKDG) diizeylerinin yas grubu dagilimlarina gére karsilastirilmasi sonucunda; OKDG
ile yas grubu arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. 25 ve alt1 yas grubu
ile 41 ve tlizeri yas grubu saglik calisanlarinin, diger yas gruplarinda yer alan saglik
calisanlarina gore daha diisiik diizeyde calistiklar1 kuruma giiven duyduklar1 sonucu
ortaya konmustur. Konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda yas grubu dagilimi ile OKDG
arasinda herhangi bir iliski bulamayan ¢alismalar (Tiiziin, 2006; Polat, 2007; Linzer vd.,
2019) mevcut olmakla birlikte; OKDG diizeyinin yiiksek oldugu calismalara da
rastlanilmistir (Altuntas ve Baykal, 2009; Top vd., 2013; Akgerman ve Sonmez, 2020;
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Salanova vd., 2021). Yoneticilerin tutum ve davraniglarinin aym1 zamanda Orgiite
atfedilmesi OKDG diizeyinin diisiik ¢ikma nedeni olabilir. Ayrica 25 ve alt1 yas grubu
gorev yapan saglik calisanlarinin meslege yeni atilmis gencgler oldugu diisiiniildiigiinde;
yasadiklar1 anksiyeteye bagli kendi iglerine kapanmalar1 ve bireysel bir tutum
sergileyerek kendilerini giivende hissetmemeleri ve buna bagli olarak kuruma aidiyet
duygusu gelistirememeleri, kuruma karst duyduklari giiveni diisiirebilir. 41 ve {izeri yas
grubunun giiven diizeylerinin diisiik olmasinin nedeni; dnceki deneyimleri ile kurumlar
arast siirecleri mukayese etmeleri neticesinde kurumlara yiikledikleri ve
sekillendirdikleri giiven duygusundan kaynaklanmasi olabilir. Ayrica bu yas grubunun
emeklilik siirecine yakin bir yas grubu olmasi ¢aligtiklar1 kuruma anlam yiiklememe
thtimalini artiracagindan beklentisizlige (terfi gibi) bagli gliven duygusunda azalma
goriilebilir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin OKDG diizeylerinin kurumdaki ¢alisma
siireleri dagilimlarina gore karsilastirilmasi sonucunda; OKDG ile ¢alisma siiresi
arasinda anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Kurumda 6-8 yil arasi ¢alisma
siiresine sahip saglik calisanlar1 ile 12 yil ve {lizeri ¢alisma siiresine sahip saglik
calisanlarinin diger katilimcilara gore daha diisiik diizeyde calistiklart kuruma giiven
duyduklar1 sonucu ortaya konmustur. OKDG ile kurumdaki ¢alisma siireleri arasinda
elde edilen bulgularin aksine Balli ve Ustiin (2017) tarafindan yapilan c¢alismada,
kurumdaki g¢alisma siiresi 16-20 yil aras1 ile 21 yil ve iizeri olan, Halict vd (2015)
tarafindan yapilan bir diger ¢alismada iSe 6-10 yil aras1 kurumda ¢aligma siiresine sahip
saglik calisanlarinin, diger katilimcilara gore oOrgiitiin kendisine yiiksek diizeyde
giivendigi sonucuna ulasiimistir. Kurumdaki calisma siiresi arttikca OKDG diizeyinin
arttigin1 belirleyen farkli sektorlerde yapilan caligmalar da mevcuttur (Polat, 2007,
Tiiziin, 2009; Top vd., 2013; Salanova vd., 2021). Yonetici davranislarinin kurum ile
ozdeslesmis olarak algilanmasi OKDG diizeyinin diisiik ¢ikma nedeni olabilir.
Zamaninda verilen terfi gibi taahhiitlerin yerine getirilmemesi, gelinen pozisyonda
yonetici istemine bagl istikrarli kalamama ve pozisyonunu koruyamama, ydnetici ile
zitlagma, bireysel menfaat ve beklentilerin kurum menfaatinin oniline gegcmesi sonucu
karsiliginin alinamamas1 ve buna bagli yasanan demoralizasyon ve hayal kirikliklar

kuruma duyulan giiveni olumsuz anlamda etkileyerek diigmesine neden olabilir.

Aragtirmaya katilan saglik calisanlarinin ¢alisma arkadaslarina duyulan giiven

(CADQG) diizeylerinin yas grubu dagilimlarma gore karsilagtirilmasi sonucunda; CADG
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ile yas grubu arasinda anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir. 25 ve alt1 yas grubu
ile 41 ve iizeri yas grubu saglik p calisanlarinin, diger yas gruplarinda yer alan saglik
calisanlarina gore daha diisiik diizeyde ¢alisma arkadaslarina giiven duyduklar1 sonucu
ortaya konmustur. Konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda yas grubu dagilimi ile OKDG
arasinda herhangi bir iliski bulamayan sinirli sayida ¢alisma (Halic1 vd., 2015; Linzer
vd., 2019) mevcut olmakla birlikte; CADG diizeyinin yiiksek oldugu ¢aligmalara da
rastlanilmistir (Akgerman ve Sonmez, 2020). Geng yas grubunun CADG diizeyinin
diisiik olmasinin nedeni olarak; meslege yeni atilmalar1 sebebi ile sorduklar1 sorulara
cevap alamama endisesi ve kaygisi, yanlis yonlendirilme konusunda hissettikleri korku
ve deneyimsizlik gosterilebilir. Ileri yas grubunun CADG diizeyinin diisiik olmasmin
nedeni olarak ise gen¢ ve deneyimi az olan saglik calisanlarini ile bilgi paylagsmaya
yonelik isteksizlik, deneyime bagli yorgunluk, gen¢ saglik calisanlarinin bireysel
farkliliklar g6z Oniinde bulunduruldugunda yasanmasi muhtemel algisal sorunlar

gosterilebilir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarinin  CADG diizeylerinin kurumda calisma
stiresine gore karsilastirilmasi sonucunda; CADG ile ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Kurumdaki caligma siiresi 3-5 yil arast olan saglik
calisanlarinin, diger katilimcilara gore calisma arkadaslarina yiiksek diizeyde giliven
duyduklar1 sonucu ortaya konmustur. 12 ve iizeri yil arasi1 ¢aligma siiresine sahip saglik
calisanlarinin ise c¢alisma arkadaslarina diisiik diizeyde giiven duyduklar1 tespit
edilmistir. Saglik calisanlarmmin  kurumdaki ¢alisma siireleri arttikca ¢alisma
arkadaslarina duyduklar1 giiven diizeyinin azaldigi tespit edilmistir. Konu ile ilgili
yapilan ¢alismalarda kurumdaki ¢alisma stiresi dagilimi ile CADG arasinda herhangi bir
ilisgki bulamayan sinirh sayida ¢alisma (Linzer vd., 2019) mevcut olmakla birlikte;
CADG diizeyinin yiiksek oldugu c¢alismalara da rastlanilmistir (Altuntas ve Baykal,
2009; Halici vd, 2015; Eddy vd, 2019; Aydin vd., 2022). Kurumda ¢alisma siiresi
arttiginda CADG diizeyinin diisiik olmasinin nedenleri olarak; personel devir hizindaki
degisiklikler, mesleki yipranmislik ve yorgunluk, meslekte gecirilen siirenin fazla
olmasma bagli meslek hayatinda kotii olaylar deneyimleme ve konuya héakim

olmalarina bagl deneyimsiz katilimcilarin is yliklemesi ve isten kaytarmasi sunulabilir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin CADG diizeylerinin tinvanlara gore
karsilastirilmast sonucunda; CADG ile tinvan arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit

edilmistir. Hekimler ile idari birimde goérev yapan saglik ¢alisanlarmin diger
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katilimcilara gore ¢aligma arkadaslarina yiiksek diizeyde gliven duyduklari sonucu
ortaya konmustur. Saglik sektdriinde konu ile ilgili yapilan sinirli sayidaki ¢aligmalarda
(Aydmn vd., 2022) elde edilen bulgular, mevcut arastirmadan elde edilen bulgular
desteklemektedir. Buna karsilik ebe, hemsire gibi yardimei saglik ¢alisanlarinin CADG
diizeyini yiiksek bulan sinirli sayida calismalar da mevcuttur (Aydin vd., 2022).
Hekimlerin ¢aligma arkadaslarina duyduklar1 gliven diizeyinin yiiksek olmasinin
nedenleri olarak; uzun siire birlikte ¢alisma olasiliklar1 ve dolayisiyla birbirlerini daha
1yl tanimalari, alanlarinda uzmanlagsmis olmalarina bagli ¢alisma usul ve esaslar ile
gorev tanimlarindaki netlik ve bu netlige bagl rekabetin daha diisiik seviyede olmasi
gosterilebilir. Idari birimlerde ¢alisan saglk calisanlarinin CADG diizeylerinin yiiksek
olmasinin nedenleri olarak ise bu birimde ¢alisanlarin gegici gorevli olarak ¢aligmalari,
sOzlesmeli yoneticilerde goriilen tutarsizliklar neticesi birbirlerine daha siki baglanma

ve tutunma, sdzlesmeli yoneticilerin personel devir hizinin yiiksek olmasi gosterilebilir.

Saglik calisanlarinin gorev yaptiklar: saglik kurumlarinin itibarli olup olmadigi
hususundaki algilari; mesleklerini icra ederken hissettikleri tatmin, kaliteli saglik bakim
hizmeti, maksimum performans ve calistiklar1 kuruma baglihik duygularini
tetikleyeceginden oldukga onemlidir (Satir ve Siimer, 2006). Itibarli bir kurumda
calistiklarin1 diisinen saglik ¢alisanlarinin bu durumdan mutlu olacag ve itibarli bir
kurumun bir pargast olmaktan gurur duyacaklar1 diisiiniilmektedir. Bu da saglik
caliganlarinin kurumda daha uzun siire ¢aligmasina aracilik edeceginden nitelikli ve
yetenekli saglik calisanlarinca tercih edilen saglik kurumlarma doniismesini
saglayacaktir. Bdylece personel devir hizinin diismesi de saglanacaktir. Itibar kavrami
her ne kadar soyut bir kavram olarak goriilse ve bilinse de c¢iktilar goz Oniinde
bulunduruldugunda maddi ve somut bir kavrama doniistiigli sOylenebilir. Kurumlarin
konumlarim1 koruyacak ve giiclendirerek daha da ileriye gotiirecek stratejiler ile
operasyonel girisimlere 6nem vermeleri ve siirdiiriilebilir itibar i¢in gerekli adimlar
atmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle, oncelikle, saglik kurumlarinin saglik c¢alisanlarini
yakindan tanimalari, beklentilerine azami Olglide cevap vermeleri olmazsa
olmazlardandir. Onemsendigini ve dikkate alindigi diisiinen saglik calisanlari
kendilerini degerli hissedecek ve mesleklerini severek icra edeceklerdir. Bu dogrultuda,
saglik kurumlarinda gorev yapan saglik calisanlarinin c¢alistiklar1 kurumun itibarl olup
olmadigr hususundaki algilar1 Ol¢lilmiis olup anlamli bulunan sonuglar asagida

belirtilmistir.
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Arastirmaya katilan saglik ¢alisanlarmin algiladiklar1 kurumsal itibar (AKI)
diizeylerinin cinsiyete gore karsilastirilmasi sonucunda; algilanan kurumsal itibar ile
cinsiyet arasinda anlamli bir farklilk olmadig1 tespit edilmistir. AKI agisindan
cinsiyetin etkili bir degisken olmadigi sonucu ortaya konmustur. Saglik sektoriinde ve
farkli sektorlerde konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda (Karakaya ve Aydin, 2015; Deniz
vd., 2017) elde edilen bulgular, mevcut arastirmadan elde edilen bulgular
desteklemektedir. Yapilan bu c¢alismalarin aksine cinsiyetin kurumsal itibar {izerinde
anlaml farklilik olusturdugunu ve erkek katilimcilarin itibar algilarinin yiiksek diizeyde
oldugunu gosterir caligmalar da mevcuttur (Catar, 2010; Giil ve Avci, 2018). Bu
dogrultuda kadinlar ve erkeklerin calistiklar1 kurum hakkindaki diisiincelerinin ve

izlenimlerinin anlamli bir fark olmadig1 sdylenebilir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin AKI diizeylerinin yas gruplarmna gore
karsilastirilmas1 sonucunda; AKI ile yas gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir. 31-35 yas grubu saglik calisanlarinin, diger yas gruplarinda yer alan
saglik calisanlarina gore daha yiiksek diizeyde c¢alistiklart kurumlan itibarli olarak
algiladiklar1 sonucu ortaya konmustur. Saglik sektoriinde farkli paydaslar iizerinde konu
ile ilgili yapilan ¢aligmalarda (Karakaya ve Aydin, 2015; Selvi ve Solmaz, 2018) elde
edilen bulgular, mevcut arastirmadan elde edilen bulgular1 desteklemektedir. Konu ile
ilgili yapilan calismalarda yas grubu dagilimi ile AKI arasinda herhangi bir iliski
bulamayan siirlt sayida ¢alismalar da (Gegikli vd., 2016) mevcuttur. 31-35 yas grubu
saglik calisanlarinin c¢alistiklar1 kurumu daha itibarli gérmelerinin nedeni olarak; bilgi
birikimlerine deneyimin de katilmasina paralel mesleklerini icra etmede en verimli

donemde olmalar1 gosterilebilir.

Arastirmaya katilan saglik ¢alisanlarinin AKI diizeylerinin 6grenim diizeylerine
gore karsilastirilmas: sonucunda; AKI ile dgrenim diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Mesleki egitimlerini lisansiistii diizeyinde alan saglik
calisanlarinin daha yiiksek diizeyde calistiklar1 kurumlari itibarli olarak algiladiklar
belirlenmistir. Saglik sektdriinde konu ile ilgili yapilan sinirlhi sayidaki ¢aligmalarda
(Erdem, 2018) elde edilen bulgular, mevcut aragtirmadan elde edilen bulgular
desteklemektedir. Konu ile ilgili yapilan calismalarda 6grenim diizeyi dagilimi ile AKI
arasinda herhangi ters yonde bir iligki saptayan smirl sayida calismalar da (Alnmagik
vd., 2010) mevcuttur. Mesleki egitimlerini lisansiistii diizeyinde alan saglik

calisanlarinin ¢alistiklar1 kurumu daha itibarli gormelerinin nedeni olarak; ilgili
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mevzuatlar dogrultusunda yoneticilik pozisyonuna gelmesi yasal olarak kabul ancak
pratikte reddedilen saglik c¢alisanlarinin yasalar dogrultusunda hareket edilecegini

ummalar1 kurumu itibarli olarak degerlendirmelerini saglayabilir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarmi AKI diizeylerinin kurumda calisma
siireleri durumlarina goére karsilastirilmasi sonucunda; AKI ile kurumda calisma siireleri
durumlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Kurumda calisma stiresi
3-5 yil olan saglik calisanlarinin daha yiiksek diizeyde, 12 ve iizeri y1l ¢alisma siiresine
sahip saglik c¢alisanlarinin ise daha diisiik diizeyde calistiklar1 kurumlar itibarli olarak
algiladiklar1 belirlenmistir. Saglik calisanlarinin kurumdaki ¢alisma siiresi arttikga AKI
diizeyi azalmaktadir. Saglik sektoriinde ve farkli sektorlerde konu ile ilgili yapilan
sinirl sayidaki caligmalarda (Catar, 2010; Giil ve Avci, 2018) elde edilen bulgular,
mevcut arastirmadan elde edilen bulgularin aksini gostermektedir. Baska bir deyisle,
kurumda caligma stireleri artan calisanlar kurumu daha itibarli gormektedir. Kidem
yilinin ve hizmet verilen kurumda ¢alisma siiresinin artmasina bagli olarak orgiitsel
0zdeslesme gercekleseceginden bu minvalde Orgiitsel baghligin da olusacagi
ongoriilmektedir. Orgiitsel baglilik ile paralel olarak kuruma duyulan giivenin de
artmasi1 beklenmektedir. Orgiitsel giiven ise algilanan itibar etkileyeceginden calisma
siiresi arttikga AKI de artar kamisim ortaya ¢ikarmaktadir. Yaygin kabul géren bu
sonucun aragtirmamiz ile ortlismemesi diger arastirmalardan farkli bir sonuca ve daha
derinlemesine arastirmalar yapilmasmin gerekliligine isaret etmektedir. Ote yandan,
kurumda calisma siiresi 3-5 yil olan saglk caliganlarmin AKI diizeyinin yiiksek
¢ikmasinin nedeni; orta vadeli deneyim siirmelerine karsilik, yeterince kotii deneyim

yasamamalar1 ya da heniiz hayal kirikliklar1 yasamamalari olabilir.

Yapilan analizler dogrultusunda, Orgiitsel giiven ile kurumsal itibar {izerinde
anlamli ve pozitif yonde bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu kapsamda “Saglik
calisanlarinin orgiitsel giiven diizeylerinin kurumsal itibar algilar1 tizerinde anlamli ve
pozitif bir etkisi vardir” seklinde gelistirilen hipotez desteklenmistir. Konu ile ilgili
olarak Dogan’in (2016) Istanbul’da saglik hizmeti sunan 2 egitim ve arastirma hastanesi
ile 2 liniversite hastanesinde gorev yapan saglik ¢alisanlarina yonelik yapilan ¢aligmada;
orgiitsel glivenin kurumsal itibar {lizerinde anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu
sonucu tespit edilmistir. Saglik sektoriinde konu ile ilgili sinirli sayida ¢alisma yapildigi
g0z Onilinde bulundurularak Dogan’in yapmis oldugu ¢alismada elde edilen bulgular ile

mevcut arastirmadan elde edilen bulgulart birbirini destekler niteliktedir. Saglik
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calisanlarinin gorev yaptiklart kurumlara duyduklart giiven, algiladiklar: kurumsal itibar
tizerinde etkili olmaktadir. Saglik ¢alisanlarinin kurumlarina duyduklart giiveni yiiksek

olur ise algiladiklar1 kurumsal itibar diizeyleri de yiiksek olacaktir.

Orgiitsel giivenin alt boyutlarindan olan yoneticiye duyulan giiven ile algilanan
kurumsal itibar arasinda pozitif yonde, kuvvetli ve anlaml bir iligki oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu baglamda “Yoneticiye duyulan gilivenin saglik ¢alisanlariin kurumsal
itibar algilar1 {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir” seklinde gelistirilen alt
hipotez desteklenmistir. Davies & Chun (2009) gida perakendecileri ile yapmis
olduklar1 ¢aligmalarinda yoneticilere duyulan gilivenin itibar {izerinde 6nemli derecede
etkili oldugu sonucuna ulagmiglardir. Benzer sekilde Murray ve White da (2005)
yoneticiye giivenildigi takdirde kurumsal itibarin artacagi yoniinde bir sonuca
ulasmiglardir. Yukarida belirtilen caligmalarda elde edilen bulgular ile mevcut
arastirmada elde edilen bulgular birbirlerini desteklemektedir. Saglik calisanlarinin
birlikte calistiklart yoneticilerine duyduklari giiven, algiladiklar1 kurumsal itibar
tizerinde etkili olmaktadir. Saglik ¢alisanlarinin yoneticilerine duyduklari giiven ytliksek

olur ise algiladiklar1 kurumsal itibar diizeyleri de yiiksek olacaktir.

Orgiitsel giivenin alt boyutlarindan olan &rgiitiin kendisine duyulan giiven ile
algilanan kurumsal itibar arasinda pozitif yonde, kuvvetli ve anlamli bir iliski oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bu baglamda “Orgiitin kendisine duyulan giivenin saglk
calisanlarinin kurumsal itibar algilar1 lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir”

seklinde gelistirilen alt hipotez de desteklenmistir.

Literatiir incelediginde, orgiite duyulan giivenin kurumsal itibar ile iliskisinin
olup olmadigin1 belirtir ve arastirmamiz1 destekleyecek bir aragtirmaya rastlanmamastir.
Bu bakimdan arastirmanin, literatiire zenginlik ve katki sunacagi diisiiniilmektedir.
Saglik calisanlarinin c¢alistiklart kuruma duyduklar: giiven, algiladiklar: kurumsal itibar
tizerinde etkili olmaktadir. Saglik ¢alisanlarinin calistiklar1 kuruma duyduklar giiven

yiiksek olur ise algiladiklar1 kurumsal itibar diizeyleri de yliksek olacaktir.

Orgiitsel giivenin alt boyutlarindan olan ¢aligma arkadaslarina duyulan giiven ile
algilanan kurumsal itibar arasinda pozitif yonde, kuvvetli ve anlaml bir iligski oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda “Calisma arkadaslarima duyulan giivenin saglik
calisanlarinin kurumsal itibar algilar1 iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir”

seklinde gelistirilen alt hipotez de desteklenmistir.
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Literatiir incelediginde, calisma arkadaslarina duyulan giivenin kurumsal itibar
ile iliskisinin olup olmadigini belirtir ve arastirmamizi destekleyecek bir aragtirmaya
rastlanmamistir. Bu bakimdan arastirmanin, literatiire zenginlik ve katki sunacagi
diistiniilmektedir. Saglik c¢alisanlarinin calistiklar1 ¢alisma arkadaslarina duyduklari
giiven, algiladiklar1 kurumsal itibar lizerinde etkili olmaktadir. Saglik calisanlarinin
calisma arkadaslarina duyduklar1 giiven yiliksek olur ise algiladiklari kurumsal itibar

diizeyleri de yliksek olacaktir.

Sonug itibari ile saglik calisanlari, hasta ve yakinlariin hastaneye adim attiklari
andan itibaren, taburcu olduklar1 ve hatta kontrol siireclerine kadar, devamli iletisim
kurduklar1 ve sicak bir ilgi ile karsilagmak gibi beklenti ile karsilasan bireylerdir
(Solmaz ve Dugan, 2018). Beklentileri karsilanan hasta ve yakinlar1 acgisindan
memnuniyet orani artacaktir. Bu agidan saglik calisanlarima O6nemli gorev ve
sorumluluklar diismektedir. Uzerine diiseni gérev ve sorumluluklari yerine getiren
saglik calisanlarinin de hasta ve yakinlart gibi calistiklart saglik kurumundan
beklentilerinin oldugu goz ardi edilmemelidir. Kalite ve verimlilik kriterleri ile ilgili
mevzuatlar dogrultusunda saglik hizmeti sunan kurumlarin bahse konu siirecleri saglik
caliganlar ile siirdiirecegi géz Ontine alindiginda, sadece saglik ¢alisanlarina degil, ayni
zamanda saglik kurumlarma da 6nemli gorevler diismektedir. Ciinkii degisen ve gelisen
diinyada; bireylerin karsilastiklari stres, dengesiz ve yetersiz beslenmedeki artis, genetik
rahatsizliklar, hareketsiz bir yasant1 gibi nedenlerden kaynakli hastalik artis1 ile dogru
orantili artan tedavi talebi, hasta bireylerin ve yakinlarmin saglik kurumlaria
basvurmalarina sebep olmaktadir. Dogal olarak bu talep; alaninda uzman ve yetkili
saglik calisanlarina olan talebi de arttirmaktadir. Saglik ¢alisanlarinin hasta ve
yakinlarina sunacag iyi ve kaliteli bir saglik hizmeti sunabilmesinde gorev yaptiklari
kuruma duyduklar1 giiven olduk¢a 6nemlidir. Saglik kurumlarinin saglik ¢alisanlarina
sagladiklar1 gliven, onlarin motivasyonlarmi ve performanslarini olumlu yonde
etkileyeceginden, hasta ve yakinlariin kurumdan memnun ve beklentileri kargilanmis

olarak ayrilmasina katki saglayacaktir.

Calismadan elde edilen bulgular sonucunda orgiitsel giivenin (6rgiitiin kendisine,
yoneticiye ve caligma arkadaglarina duyuulan alt boyutlar1 ile birlikte) saglik
calisanlarinin algiladiklar1 kurumsal itibar iizerinde etkisi oldugu sonucuna ulagilmaistir.
Bu dogrultuda, kamu hastanelerinin orgiitsel giivenin diisiikk ¢ikma nedenlerini

irdelemeleri ve bu nedenlere yonelik ¢oziim noktasinda harekete gecmeleri gerektigi
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diisiiniilmektedir. Bu kapsamda, kamu hastanelerine ve yoneticilerine, talep edilir ise Il
Saglik Miidiirliigiine onerilerde bulunulabilir. Kamu hastaneleri tarafindan diizenli
araliklarla ¢alisanlar1 ile bulusabilecekleri toplantilar diizenlenebilir. Boylece, saglik
calisanlar1 karsilastiklart ve yasadiklari sorunlarim1 anlatma firsatini elde edebilir.
Ayrica, sunulan hizmete yonelik Onerilerini ve goriislerini aktarabilir. Terfi gibi
beklentilerini dile getirebilir. Bu gibi etkinlikler, saglik ¢alisanlarinca dikkate alindiklari
ve deger gordikleri seklinde yorumlanacagindan, gorev yaptiklar1 kurumla
O0zdeslesmeleri, ise bagliliklar1 ve motivasyonlarini giiclendirecektir. Dolayisiyla
performanslarint da olumlu yonde etkileyecek ve daha kaliteli saglik hizmeti

sunmalarini saglayacaktir. Burada kurum yoneticilerine 6nemli gérevler diismektedir.

Yapilan diizenli toplantilar neticesinde; sorunlarin ¢oziliip ¢oziilemedigi,
¢oziilemedi ise bunun nedenlerinin diiriistliik, seffaflik ve samimiyet ¢ergevesinde ifade
edilmesi, saglik calisanlarinin kurumdan beklentilerinin karsilanip
kargilanamayacaginin agik¢a beyani gibi Onemli ve tutarli adimlar ¢alisanlarin
yoneticilerine, dolayis1 ile calistiklar1 kuruma yiikledikleri gliven duygusunu
etkileyeceginden olduk¢a mithimdir. Ayrica ilgili mevzuatlar dogrultusunda; terfi
beklentisi olan saglik calisanlar1i i¢in terfilerinin gergeklesip gerceklesmemesi
hususunda gerekli bilgilendirmelerin adalet, esitlik ve hak edise gore yapilmasi, baska
bir deyisle, nepotizm yerine liyakate Oncelik vererek kararlar alinmasi is huzurunu
saglayacaktir. Gerekirse rakipleri elemek adina; terfi politikalarinin kurum igerisinde net
olarak belirlenmeli, belirlenen politikalarin seffaflik ilkesi dogrultusunda calisanlara
aktarilmali ve belirlenen politakalar dogrultusunda uygulamaya ge¢ilmelidir. Boylece
rekabet ortami, isbirligine donilisecek bir caligma atmosferine evrilebilir. Calisanlar
arasindaki rekabet yarisinin dozunun iyi ayarlanmasmin ayni amag¢ dogrultusunda

hareket etme bilincini asilamak agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Yukarida belirtilen onerilerin gergeklestirilmesi, saglik ¢alisanlarinin galistiklart
hastanelere giiven duymalarini saglayacak olmasi nedeni ile 6nem arz etmektedir. Her
boyutta duyulan giiven neticesinde; ¢alisanlarin izlenimi itibarli bir kurumda ¢alistiklar1
yoniinde olacaktir. Dolayisiyla, kurum disinda ve kurum iginde bunu diisiinen ve ifade
eden calisanlar hem hasta hem de calistiklar1 hastanelerin disinda baska kurumlarda
hizmet sunan saglik calisanlarini cezbedecek ve tercih edilen kurum olmalarini

saglayacaktir. Kisacasi, giiven ve itibar kavramlarini kurum politikas1 ve kurum kiiltiirii
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olarak uygulayan kurumlarin; gelisen ve degisen diinyada yerlerini koruyacag: ve daha

da ileriye gidecegi ongdriilmektedir.

Kamu hastanelerine, yoneticilerine ve Il Saglik Miidiirliigiine yonelik sunulan ve
gelistirilen oOnerilere ek olarak, arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda,
arastirmacilara su Onerilerde bulunulabilir. Yapilan bu calisma saglik calisanlarinin
duyduklart orgiitsel gilivenin kurumsal itibar {izerine etkisini belirlemeye yoneliktir.
Aragtirma Afyonkarahisar ilinde ve Afyonkarahisar il merkezi ve ilgelerinde saglik
hizmeti sunan 10 kamu hastanesi ile sinirlidir. Bu kapsamda, konu hakkinda gelecekte
yapilacak ¢alismalar i¢in, Afyonkarahisar ilinde saglik hizmeti sunan {iniversite
hastanesi ve Ozel hastanelerde gorev yapan saglik c¢alisanlarinin duyduklarr orgiitsel
giivenin kurumsal itibar {izerine etkisinin belirlenmesine yonelik calismalar yapmasi
faydali olacaktir. Ayrica bolgesel bazda ele alinmasmin da yararli olabilecegi
disiiniilmektedir. Yapilacak olan calismalardan elde edilen bulgularin bu arastirma
sonuclar1 karsilagtirllmasinin hem sektére hem de bu konuda bosluklara sahip ilgili
literatiire yonelik katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Yapilan bu calismada 900 saglik
calisanina ulasilmistir. Gelecekte konu ile ilgili ¢calisma yapacak arastirmacilar daha

fazla katilimciya ulasarak ¢alisma yapabilir.

Literatiir incelendiginde; orgiitsel giiven ile ilgili farkli sektorlerde yapilan
caligmalar mevcuttur. Saglik sektoriiniin igerisinde yer alan saglik kurumlarina ve
yoneticilerine yonelik oOrgiitsel giiveni ii¢ alt boyutu ile birlikte irdeleyen calismalar,
sinirht sayidadir. Ayrica, yapilan g¢alismalar incelendiginde tek bir meslek grubu
tizerinden (sadece hemsireler, sadece hekimler gibi) yapildigi goriilmiistiir. Algilanan
kurumsal itibar ile ilgili bircok calisma bulunmasina karsilik, saglik kurumlarinda
orgiitsel giivenin kurumsal itibar iizerine etkisinin belirlenmesine yonelik sinirli sayida
calisma olmas1 nedeni ile gelecekte konuyla ilgili ¢alisma yapacak arastirmacilar,
orglitsel giiveni ve algilanan kurumsal itibar1 baska degiskenler ile iliskilendirerek
saglik caligsanlarina yonelik c¢alismalar yapabilir. Saglik sektoriinde konu ile ilgili
aragtirma yapacak arastirmacilar tiim meslek gruplarina yonelik arastirma yaparak alana
katkida bulunmast Onerilir. Ayrica farkli sektorlerde de konu ile ilgili ¢aligmalar
yapilarak sektorler arasi farkliliklar ortaya koyulabilir. Nitekim yapilacak olan tiim bu
caligmalarin saglik sektoriine, saglik yoneticilerine, saglik calisanlarina ve ilgili alanin

gelisimine katki saglamasi diigiiniilmektedir.
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Ek 1: Olgeklere Ait Basiklik-Carpiklik Degerleri

Kurumsal itibar ve orgiitsel giiven alt boyutlarindan Orgilite duyulan giiven,
yoneticiye duyulan gliven ve calisma arkadaslarina duyulan giiven diizeylerine ait

basiklik ve ¢arpiklik degerleri

Basiklik
Olcekler Carpiklik (Skewness) (Kurtosis)
Statistic SE Statistic SE
Orgiite Duyulan Giiven 0,056 0,082 -0,683 0,163
Yoneticiye Duyulan Giiven 0,210 0,082 -1,155 0,163
Calisma Arkadaglarina Duyulan Giiven 0,331 0,082 -1,030 0,163
Orgiitsel Giiven 0,297 0,082 -0,983 0,163
Kurumsal [tibar 0,195 0,082 -0,697 0,163
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Ek 2: Arastirmada Uygulanan Anket Formu

Bu anket, “SAGLIK KURUMLARINDA ORGUTSEL GUVENIN
KURUMSAL ITiBAR UZERINE ETKIiSi: AFYONKARAHISAR KAMU
HASTANELERINDE BIR ARASTIRMA” konulu doktora tezinin uygulama boliimii
icin  kullanilacaktir.  Sorulara  verdiginiz cevaplar kesinlikle yonetim ile

paylasilmayacaktir. Degerli vaktinizi ayirip cevaplandirdiginiz igin tesekkiir ederim...

Esra USLU
1. Cinsiyetiniz? () Kadin () Erkek
2. Yasmiz? ...
3. Egitim Durumunuz? () Lise () On Lisans () Lisans () Yiiksek

Lisans/Doktora

4. Calistiginiz kurumdaki tinvaniniz nedir?

() Ebe, Hemsire, Laboratuvar Teknisyeni, Rontgen Teknisyeni, Sosyal Hizmetler
Uzmani vb.

() Hekim () Tibbi Sekreter () idari Boliimde Calisan

5.Bu kurumda ¢alisma siireniz nedir? ...............coooiiiiiiiinnn...

6. Aylik gelir miktarimiz nedir? ....................

~£|g|8s|E| E
o 2 2| g 2 o <)
iFADELER ES| 888|222
EZ| S| 8Z | E|TE
,_‘&s‘ = g‘&; = =
M| M| 5¥ | N/

1.Yeni ige baslayacak nitelikli elemanlar i¢in bu kurum iyi bir
kariyer firsatidir.

2. Bu kurumda ¢aliganlar isleriyle ilgili bilgi ve becerilerde tam
olarak yetkindir.

3. Bu kurum ¢alisanlar1 sorumluluk sahibidir.

4. Bu kurumun iyi yonetildigini diigiiniiyorum.

5. Yoneticiler galisanlarin is performanslarini gelistirmesi igin
olanak saglar.

6. Kurum kentin sosyal ve kiiltiirel yasamina olumlu katkida
bulunur.

7. Bu kurum dénem donem {icretsiz saglik taramalar1 yapar (ast
kampanyasi, kemik taramasi, meme ultrasonu, kan grubu tahlili
gibi)

8. Bu kurum kentin ¢evresel sorunlarina karsi duyarli ve
sorumludur

9. Bu kurum is giivenligine (kaza, yaralanma gibi) 6nem verir.
10. Bu kurum hastalarina karsi sorumluluk sahibidir.

11. Bu kurum hizmeti {iretme siirecinde sorumluluk sahibidir.
12. Ciddi bir ameliyat gerektiginde bu kurum tercih edilir.

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

14. Kurumda olumlu ya da olumsuz tiim bilgiler ¢alisanlarla
paylasilir

15. Kurum halkla bilgi aktarirken agik sozliidiir

16. Kurum rekabet i¢inde oldugu kurumlara kars1 diiriisttiir.

17. Bu kurumdaki saglik personeli ile saglik hizmeti alanlar
arasindaki iletisim giigliidiir.

139



Ek 2 (Devam): Arastirmada Uygulanan Anket Formu

Asagida kurumlarla ilgili baz1 ifadeler yer
almaktadir. Litfen her bir ifadeyi dikkatlice okuyunuz. Bu
ifadelere ne derece katildiginiza iligkin  goriisliniizi
“Kesinlikle Katilmiyorum ”

999

dan “Kesinlikle Katiliyorum” ’a
dogru uzanan 6l¢ek tlizerinde belirtiniz.
BU KURUM;

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Orta Derecede
Katiltyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1. Caligsanlarin 6zel hayatlarina saygi duyar.

2. Caligsanlarina ihtiya¢ duyduklarinda kolaylikla izin verir.

3. Huzurlu bir ¢aligsma ortamina sahiptir.

4. Calisanlara karsi adil davranir.

5. Yaptiklar ile soyledikleri arasinda tutarlilik gosterir.

6. Caliganlara destek olur.

7. Performans degerlendirmesini objektif yapmaktadir.

8.Ucretlendirmeyi performansa bagl olarak yapmaktadir.

9. Calisanlarina sahip ¢ikmaktadir.

10. Caliganlarin ¢aligmaktan memnun oldugu bir ig yeridir.

11. Caliganlarin kendilerine ait hissettikleri bir is yeridir.

12. Yaraticiligi desteklemektedir.

13. Caliganlarin ihtiyaclarina hassas olup bu ihtiyaglar
karsilanmaya ¢aligilir.

14. Calisanlara yeterli diizeyde oryantasyon saglar.

15. Agik ve tanimlanmig hedeflere sahiptir.

16. Kurumsallagmistir.

17.Kokli bir gegmige sahiptir.

18. Yiiksek karliliga sahiptir.

19. Finansal agidan gii¢liidiir

20. Beraber ¢aligtig1 isletmelerle ticari siirekliligini saglamaya
¢aba gosterir.

21. Maaglar1 zamaninda 6der.

22. Calisanlarin 6zliik haklarimi (SSK, tazminat, vs.) tam
olarak verir.

23. Yasalara uygun hareket eder.

*#* Bu lgek, Orgiite Duyulan Giiven Diizeyini 6l¢gmektedir.
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Ek 2 (Devam): Arastirmada Uygulanan Anket Formu

Asagida yoneticilerle ilgili bazi1 ifadeler yer
almaktadir. Litfen her bir ifadeyi dikkatlice okuyunuz. Bu
ifadelere ne derece katildiginiza iliskin goriisiiniizii “Kesinlikle
Katilmiyorum™’ dan “Kesinlikle Katiliyorum” ’a dogru uzanan
Olcek tizerinde belirtiniz.

YONETICIM;

999

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Orta Derecede

Katiliyorum

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1. Caligsanlarina geri bildirim verir.

2 Iletisime agiktir.

3. Pozitiftir.

4. Yaraticidir.

5. Koruyucudur.

6. Huzur verir.

7. Caliganlarini korur.

8. Ilkelidir.

9. Caliganlar1 birbirine diisiirmez.

10. Kendi stresini ve i¢ ¢eliskilerini personeline yansitmaz.

11. Karsisindakinin eksiklerinden faydalanmaz.

12. Caliganlarin kendilerini rahat hissetmelerini saglar.

13. Adildir.

14. Karar alirken ¢aliganlarin goriiglerini alir.

15. lyi bir dinleyicidir.

16. Yalan soylemez.

17. Samimidir.

18. Birlikte alinan kararlara uyar.

19. Hem saygili hem de samimi davranir.

20. Caliganlar1 her konuda destekler.

21. Bilgi saklamaz.

22. Kendisine giivenir.

23. Kendisi ile barigiktir.

24. Insana deger verir.

*** Bu olgek, Yoneticiye Duyulan Gliven Diizeyini 6lgmektedir.
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Ek

2 (Devam): Arastirmada Uygulanan Anket Formu

ifa

Katilmiyorum” ‘dan “Kesinlikle Katiliyorum
Olgek lizerinde belirtiniz.
CALISMA ARKADASLARIM;

Asagida caligma arkadaslari ile ilgili bazi ifadeler yer

almaktadir. Litfen her bir ifadeyi dikkatlice okuyunuz. Bu

delere ne derece katildiginiza iligkin goriisiiniizii “Kesinlikle
” ’a dogru uzanan

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Orta Derecede
Katiliyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliryorum

. Guven telkin ederler.

. Ozleri sozleri birdir.

. Isyeri temizligine dzen gosterirler.

. Gereksiz yere izin almazlar.

. Medenidirler.

. Arkadagtirlar.

. Sevecendirler.

. Akillidirlar.

. Islerine sahip cikarlar.

. Ogrenmeye aciktirlar.

. Is ahlakina sahiptirler.

. Huzur verirler.

. Islerini severler.

. Samimidirler.

15.

Is disiplinine sahiptirler.

16.

Bilgilerini paylasirlar.

17.

Zaman etkili kullanirlar.

18

. Yoklugumda ¢ikan sorunlar1 disartya yansitmadan

¢Oziimlemeye calisirlar.

19.

Kiskang degildirler.

20.

Sorumluluk sahibidirler.

21.

Islerinin gereklerini yerine getirirler.

23.

Kultirludirler.

24. Egitimlidirler.

25.

Caligsma ortamina uyum saglayabilirler.

26. Esnektirler.

27. Agiktirlar.

*** Bu olgek, Calisma Arkadaslarina Duyulan Giiven Diizeyini 6l¢mektedir.
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Ek 3: Arastirma izni
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Ek 3 (Devam): Arastirma izni
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Ek 4: Etik Kurul Onay Formu
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