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OZET

Kurum ve kuruluglarin kamuoyunda nasil bilindiklerine, tanindiklarina veya
algilandiklarma iliski genel yargilar bulunur. Bu yargilar, kurumsal imaj1 olusturur.
Kurumsal imaj, kurum ve kuruluslara diger kurum ve kuruluslardan iistiin veya farkl
taraflar1 oldugu izlenimi verdiginden dolay1 6nemli avantajlar saglar. Ornegin giiclii kurumsal
imaj1 olan kurum ve kuruluslarin arz ettigi mal veya hizmetlere karsi talep daha fazla olur.
Kurumsal imaj, bir ¢ok kurulusa rekabette iistiinliik sagladigi gibi, i¢ ve dis ¢evresiyle uyum
icinde bulunmasina da katki saglar. Isbirligi olanaklari artar.

Kurum ve kuruluslar agisindan bu kadar Onemli olan kurumsal imajin
giiclendirilmesinde halka iliskile faaliyetlerinin etkisi oldugu bilinmekle birlikte, bir cok
kurulusta ayr1 bir halkla iligkiler birimi bulunmamaktadir. Ancak, boyle bir birim olmasa da
halkla iligkiler faaliyetlerinin ¢ogu kurumda varligi goriilmektedir. Kamu kurulusu olan
hastanelerde de son donemlerde oOnemli degisimler yasanmaktadir. Hastanelerde halkla
iligkiler birimi olmamasina ragmen, son donemlerde kalite yonetimi kapsaminda hastanelerde
onemli halkla iliskiler faaliyetleri oldugu goriilmektedir.

Bu c¢alismada hastanelerde kurumsal imaj olusturmada halkla iligkilerin rolii {izerine
Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi’nde bir aragtirma yapilmistir. Yapilan bu arastirmayla
hastalarin, i¢ miisteri (personelin) ve dis miisterilerin (medya ile Sivil toplum Orgiitleri) hastane
imajin algilamalar1 ve hastanenin kurumsal imajina halkla iligkilerin rolii iizerine goriisleri

arastirilmistir.
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Arastirma sonucu, Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi’'nde oOzellikle kalite
yonetimi kapsaminda gerceklestirilen halkla iligskiler faaliyetlerinin hastanenin kurumsal

imajinda Onemli etkileri oldugu bulgusuna ulagilmistir.

1-IMAJ KAVRAMI

Genel olarak kisi, kurum ya da kuruluslarla ilgili goriis ve diisiincelerin olusturulmasi
cabasi olarak algilanan imaj, giiniimiizde medyanin etkin olarak kullanildigi medya kurallarina
uygun goriintii olusturulmasi ile baglayan davranis ve diislince biciminin yerlestirilmesiyle
tamamlanan bir siire¢ olarak goriilmektedir.  Bireyler ve kurumlar ister istemez, insanlar
tizerinde belli bir imaj birakirlar. Bu bakimdan imajin, bir seyin nasil bilindigi ve insanlar
tarafindan nasil aciklanip hatirlandigt ve kendisiyle nasil bag kurulduguyla ilgili oldugu
sOylenebilir (Robins, 1999: 21).

Imaj aym zamanda, insanlarin bir nesne hakkindaki inanglari, fikirleri, hisleri ve
izlenimleri arasindaki etkilesiminin bir sonucudur. Insanlari belli tutum ve davranislara
yonlendiren imajlar, bireylerin ¢esitli kiiltlirel etkinlikler, reklam ve tamitim faaliyetleri, kitle
iletisim araglarinin sundugu bilgi ve verilerin bilgilenmeleri sonucu, bu bilgilerin zihinde
yogrularak anlamdirmasiyla, izlenime(algiya) doniismesiyle olusur. Bu nedenle imaj, bir kurum
icin bireyler tarafindan kuruma kazandirilan izlenimlerin (algilarin) toplami olarak da bilinir
(Peltekoglu, 1998:358; Rigel, 1993: 97-108).

Ticaretin gelistigi, kuruluslarin hizla biiyilidiigii bir diinyada yer alan kiigiik c¢aph
kuruluslar kendilerini tanitma yoniinde Oncelikle bir kimlik olusturma cabasi igerisine
girmektedirler. Bunun esas nedeni bir imaj olusumunun, kurum kimligine diger deyisle kurumun
ic ve dig hedef kitlesine kendini anlattig1 toplam iletisimini yerlestirmesine bagli olmasidir.
Dolayisiyla imaj olusumu basit ve gelisigiizel bir siire¢ degildir. Imaj olusturma, kisi ya da kurum
ile ilgili olarak goriis ve diisiincelerin bilingli bir sekilde olusturulma siirecinin ifadesidir. Bu
cercevede imajin olusumunda izlenmesi gereken asamalar1 sdyle siralamak miimkiindiir:
(Ozalkus, 1994 :153)

. Mevcut imajin giiclii ve zayif yonleri ortaya konulmalidir. Bdylece,
gecerli caligmay1 yapabilme olanagi dogar ve kurum imaji adina hedef kitlenin ilgilendigi
sorular giindeme gelir.

. Mevcut durum belirlendikten sonra, zayif yonleri giiclendirecek Onlemleri

icerecek sekilde kurum adina yapilacaklar1 planlanmali ve bu imaj tanimlanmalidir. Bu agamada
2
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SWOT analizi yapilarak,” Biz kimiz? Ni¢in bu noktadayi1z?” vb. sorulara cevap aranmasi gerekir.

. Bu imaji1 hedef kitleye yansitabilecek konular olusturulmalidir. Burada
onemli olan tiim listenin ve amaglarin anlasilabilecek basit, az terimlere indirgenmesidir. Hedef
kitle birden fazla mesaja maruz kaldigindan, sizin mesajiniz onlara ulagsmasi, onlarla aranizda
olusturacaginiz bagin kuvvet derecesine baglidir.

. Imaj olusturma adma tiim araglar kullamlmahdir. Ciinkii imaj olusumu,
reklam, {iriin, ¢alisanlar, saticilar vb. imaj baglanti kanallarinin artisiyla artar.

Iyi bir imaj olusturma, hedef kitlelerin imaj olusumuna konu olan kurumu iyi bir sekilde
tanimasi, onun hakkinda dogru ve olumlu bir izlenime sahip olmasi ile miimkiindiir. Bu da
kurumlarin daha saygin ve uzun siirekli yagsamalarini saglar.

Imajin gesitli tiirleri vardir. Ancak farkli kaynaklarda bu tiirlerin degisik bigimlerde
gruplandirildig: goriilmektedir. Ornegin bir arastirmada kurum imaj1, marka imaji, kisisel imaj ve
profesyonel imaj seklinde imaj tiirleri gruplandirilirken, bazilarinda kurum imaji, yabanci imaj,
transfer imaji, algilanan imaj, iirlin ya da hizmet imaji, marka imaj1, mevcut imaj, istenen imaj,

pozitif ve negatif imaj gibi imaj tlirlerinden s6z edilmektedir (Avsar,, 2002: 46.).

2 KURUMSAL IMAJ KAVRAMI

Kurumsal imaj (goriiniim) (Corporate Design) ortak tasarim, ortak iletisim (Corporate
communications) ve ortak davraniglarin (Corporate behaviour) toplaminda ifadesini bulan kurum
imaj1, i¢ ve dis hedef kitle lizerinde inandiricilik ve gliven olusturmak ve siireklilik saglamak gibi
onemli islevleri yerine getirir (Giizelcik, 1999:152).

Kurumsal imaj acisindan iyi bi¢imlendirilmis kuruluslar kamuoyunda, saygin, giivenilir,
birlikte is yapilabilir, gelecek vaat eden hisse senetlerinde istikrar1 olan vb. diisiincelerle
kendilerinden so6z ettirirler. Toplumsal krizlerin yasandig1 veya ekonomik agmazlarin i¢inde
bocalandigr donemlerde en az zararla gecis donemini tamamlayanlar, zaman i¢inde kurumsal
imajtyla kamuoyunun destegini almus kuruluslardir. Iyi bir imaj, kurumlar: farklilastiric1 6zellige
sahiptir. Iyi tanimlannus kurum imaji kolay bigimde taklit edilemez. (Cil, 2002:29; Okay,
1999/-2, s. 2; Peltekoglu, a.g.e., 2001: 359)

Bu cercevede kurumsal imaj olusturmanin 6nemli bazi amaclarim1 sdyle siralamak
miimkiindiir:

e Kurumun adin1 tagiyan her iiriin i¢in giiven yaratma,

* Yeni bir iirliniin kabuliinii kolaylagtirma,
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» Kurumun yeni yetenekleri kesfetmesini saglama,

» Kurumda calisanlarin ¢alistiklar1 yerden memnun olup o kurumda kalict olmalarini
saglama,

» Satiglara yardimei olma,

» Nitelikli eleman istthdam edilmesi (Giler, 2001: 6).

» Kurulusun varligini ve faaliyetlerini bilen insanlarin sayisin1 artirma,

» Kurulus hakkinda olumlu goriisler yayan liderler kazanma.

Glinlimiizde yasanan hizli degisimler ve kiiresellesme, kuruluslarin ekonomik
oldugu kadar sosyal sorumluluk misyonlari oldugunu ortaya koymustur. Sosyal sorumluluk,
kurulusglar1 farklilagtiran 6nemli bir 6zelliktir. Sosyal sorumluluk anlayigina sahip kuruluglar, hem
caliganlar1 hem de miisterileri tarafindan saygiyla s6z edilen ve gliven duyulan kuruluslar olarak

algilanmaktadirlar (Alacaklioglu, 2002:9).

2.1 HALKLA ILISKILER KAVRAMI

Halkla iligkiler kavramini belirli bir tanimla sinirlamak ve temel o6zelliklerini ortaya
koymak olduke¢a giictiir. Halkla iliskiler, kamuoyu ya da 6zel sektore ait kurumlarin olumlu bir
imaja sahip olmalart i¢in gerekli tanitim politikasini belirlemesi, kuruluslarin bu politika
dogrultusunda yonlendirilmesi, insan gruplari ile kuruluglar arasinda bilgi akisinin saglanmasi ve
bu bilgi akisinin gerekli etkinligi kazanarak amaglanan sonuca ulagmasi i¢in yapilan bilingli ve
planl faaliyetlerdir. ( Karalar,1994: 3).) Bu tanim, imaj olusturma ile halkla iligkileri birlikte ele
alan bu c¢alisma agisindan 6nemli bir tanimdir.

Genelde halkla iliskiler agisindan hedef kitleler sunlardir: (Ertekin, 2000:11)

»  Kurum Ici Hedef Kitle : Personel (i¢ miisteri), ortaklar, sendikalar,

Isletme Dis1 Hedef Kitle : Saticilar, aract kurum ve tiiketiciler, kamu kuruluslari, egitim
kurumlar1, meslek kuruluslari, finansal kuruluslar, ¢evre, basin ve yaym organlari (medya)
(Y1lmaz, Ekici, 1999/2:121).

» Hiikiimet ve Siyasi Kuruluslar (Partiler) : Hiikiimet ve siyasi partiler, karar alma
yetkisi ve bir kisim gli¢leri nedeniyle kurum ve kuruluslar iizerinde 6nemli etkiye sahiptirler.
Bu etki dolayisiyla gerek hiikiimet ve gerekse siyasi partilerle iyi iligkilerin kurulmasi ve devam
ettirilmesi agisindan halkla iligkiler 6nemli rol oynar.

Halkla iliskiler, ister ticari olsun ister olmasin tiim kurumlari ilgilendirir.(Ebin, 2003:18).
4
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Kamu ve Ozel Sektéor Kuruluslarmda Halkla liskilerin  Amaci

degerlendirildiginde;

Halkla iligkilerin kamuda amaci, kamu yonetiminin kamu yarar1 amacini desteklemesi
seklinde goriiliirken; 6zel sektorde ise kar saglamaya yonelik olarak goriilmektedir. Dolayisiyla
halkla iligkilerin amaci agisindan bakildiginda, kamuda hizmet saglamanin kar saglamanin 6niine
gectigi ifade edilmektedir. Bu baglamda kamu ve 6zel sektor kuruluslarinda halkla iliskilerin

amaglarini sdyle dzetlemek miimkiindiir: (Ozalkus,1994:164; Tokat, Serbetci, 1998: 342-343)

Kamu Kuruluslarinda Halkla iliskilerin Amaci Ozel Sektor Kuruluslarinda Halkla iliskilerin Amaci

Kurumsal kimligi olugturmak ve benimsetmek,

Kurumsallagma amaci,

Kamuoyunun kamu kurulusuna iligkin egilimlerini 6lgmek ve
gerekli, diizenlemeleri yapmak,

Kaliteyi, karlilig1 ve verimliligi artirmak,

Halkta yonetime kars1 olumlu tutumlar gelistirmek,

Ozel girisimciligi asilamak,

Kamuoyunu aydinlatmak ve halkin kamu kurulusuyla
isinin kolaylagtirilmasini saglamak,

Karmasik ve dinamik bir ¢evrede varligini devam ettiren
kurulugun varligmi koruyabilmesi ve degisimlere uyum
saglayabilmesi, kurulusun yurt icinde ve
disinda saygmhgimi koruyarak tanmmis bir kurum
kimligi kazanmasini saglamak,

Halka kurulusun hizmet politikasiyla ilgili bilgi vermek,

Toplumda olumlu bir imaj olusturmak,

Kuruluslar tarafindan yiiriitiilen 6nemli projeler hakkinda

Olumlu imaj olusturarak ortak sayilarmi artirmak ve

kesin  kararlar alinmadan  Once halka  goriislerini
bildirme firsati tanimak,

kurulusun finansal a¢idan giiglenmesine yardimci olmak,

Is arayanlarin 6zellikle nitelikli elemanlarin iizerinde
etkili olmak ve onlarin ¢aligmak igin bagvurmalarini
saglamak.

Kararlarin daha isabetli alinmasini
kamudan elde etmek,

saglayacak bilgileri

Yasal diizenlemeleri halka duyurmak, ve halkin
yasalara uymasini saglamak,

Kurumla halk arasinda isbirligini saglamak,

Yasalar ve uygulamalarla ilgili aksakliklarin
saptanmasinda ve giderilmesinde kamuoyu goriislerinden
yararlanmak

Halkla iligkiler araciligiyla kurumsal anlamda ben
diistincesi yerine biz diisiincesini kurum iiyelerine
benimsetmek,

3- HALKLA ILISKILER VE KURUMSAL iMAJ OLUSTURMA ILISKiSININ
DEGERLENDIRILMESI

Bir kurumun imajindan s6z edebilmek i¢in dncelikle o kurum hakkinda bir diisiincenin ve
goriigiin var olmasi ya da kitlelerin kurulusla ilgili olarak bilgilendirilmeleri, kurulusla veya

iriin ya da hizmetleriyle olan deneyimlerinin olmasi1 gerekmektedir. Ayrica imaj olusturmada
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yapilmasi gereken ilk isin, imaji olusturulmak istenen kurumun Oncelikle diislincesinin ve

goriintlisliniin olusturulmasidir. Tiim bunlar i¢in halkla iligkiler ¢alismas1 gerekir (Uysal,1998:

210; Giiler, 2001:52).

Dolayisiyla iyi bir imaj olusturmaya yonelik caligmalarda  halkla iligskilere 6nemli

gorevler istlenir. Clinkii halkla iligkiler, kurumsal kimligi bi¢imlendiren dolayli olarak da

imaj olusumunda etkili olan araglardan biridir. Imaj olusturmada yapilacak is aynm1 zamanda

halkla iligkiler kapsaminda etkili ve kalic1 bir iletisim — tanitim ¢alismasidir.

Etkili ve ciddi bir halkla iliskilerin gergeklestirilmesi sonucu imaj olusturmaya katki

saglayacak su kazanimlar s6z konusu olabilir: (Zorlu, 2000: 1-2).

Taninmislik derecesinin artirilmast,

Imajin ya da kismi imajin degistirilmesi veya giiclendirilmesi,

Kurumun kamuoyunda ya da hedef kitlede yer almasi,

Giiven ve inandiriciligin olusturulmasi,

Basarili olmak i¢in olumlu bir izlenim (alg1) olusturulmast,

Hedef kitlenin ilgi ve sempatisinin kazanilmasi,

Fiziksel ortamin 1iyilestirilmesinin saglanmasi,

Personelin motivasyonunun iyilestirilmesi,

Medyada objektif ve olumlu haberlerin ¢ikmasi,

Yasal kurumlara ve diger ortaklara kars1 proje ve yatirimlarin desteklenmesi,
Calisma alaninda ve bagka alanlarda daha iyi kosullarin olusmasi,

Kriz durumlarinda medyadan ve hedef kitleden objektif tutum ve anlayis gormek,

Catigmalarin, ¢catigsmalara yol agcan dedikodu, iftira vb. seylerin en aza indirilmesi.

Halkla iligkiler ve 6dnemli 0l¢lide onun sayesinde olusturulan kurum imaj1 ile kurumlar,

uzun vadede prestij, sayginlik ve gliven kazanirlar. Kurumun kazanacagi prestij, sayginlik ve

giiven ile kurumun iriinlerine / hizmetlerine olan talep artar ve bu talep kalici hale gelir.

Farkliliklarm ortaya konularak hedef kitle ilizerinde giiven olusturmak, onay yaratmak, destek

saglamak ve bu nedenle degisen kurum imajin1 yiikselterek kurum karliligin1 ve verimliligini

yiikseltmede rol almak halkla iligkilerin 6nemli gorevlerindendir.
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4- KURUMSAL IMAJ OLUSTURMA ACISINDAN HASTANELERDE HALKLA
ILISKILER

Halkla iligkiler, kamuoyunu bilgilendirerek halkin hastaneye giiven duymasini ve hastane
ile ilgili olumlu bir imajin algilanmasini saglar. Dolayisiyla halkla iligkiler, hastanenin toplum
nezdinde itibar edilebilir bir kurum olarak algilanmasini kolaylastiric1 bir islev goriir. Bu nedenle
hastaneler basta olmak {izere saglik sektoriinde hizmet veren kurumlarin hedef kitlesi halkin
timi oldugu icin bu kurumlarin halka stirekli olarak bilgi vermeleri, giiven yaratmalar1 ve
sosyal sorumluluk bilincine sahip olmalar gerekmektedir. (Evrenosoglu, 2000:23-24).

Hastanelerin en 6nemli gorevlerini bilgi verme, giiven yaratma ve sosyal sorumluluk
bilincini gelistirmeyle ilgili gérevler oldugu sdylenebilir. Bunu da saglayacak halkla iliskilerdir.
Etkili bir halkla iliskiler faaliyeti sonucu hastaneye sadik kalan hastalar tekrar o hastanenin
hizmetlerinden yararlanmak i¢in hem potansiyel miisteri olurlar hem de hastanenin toplum
icerisindeki olumlu imaj edinmesinin sdzciisii durumunda olurlar.

Hastanelerde halkla iliskiler faaliyetleri sunlar1 saglayarak hastanenin kurumsal imajinin
giiclenmesine yardimci olur: ( A.U. Yayinlari, Yayin No : 431:123-124).

* Halkin hastaneye kars1 olumlu tavirlarini gelistirmek,

* Hastanenin hizmet olanaklar1 ve yeni yapilanmalar1 hakkinda halka bilgi vermek
suretiyle halkin islerini kolaylastirmak, gereksiz faaliyetlerden bdylece idareyi kurtarmak,

» Hastane kararlarinin ve politikalarinin isabetli olmasini saglamak,

* Hastane idari bilgilerini yerinde ve zamaninda vermek suretiyle, halkin kanun ve
nizamlara uymasina yardimeci olmak.

Kamu hizmetleri igerisinde hastanelerin yerine getirdigi saglik hizmetleri giiniimiizde
0zel sektor kuruluslarinca da yerine getirilmekte olan hizmetler olup, bu hizmetlerin kamu
kuruluglar1 tarafindan en iyi bigimde verilmesi ve devletin vatandaslarina yeterli bigcimde
vermesi gereken hizmetlerdendir. Bu nedenle kamu hizmeti sunan ve kamu yarara g¢alisan
hastanelerde saglik hizmetlerinin kaliteli bir bi¢cimde, insanlar1 tatmin edecek bir sekilde
sunulmasi, bu hizmetleri yerine getirecek ¢alisanlarin da ¢alistiklart kurumda kendilerinin degerli
oldugunu hissedecekleri bir kurumsal Kkiiltiiriin olusturulmasi 6nem kazanmaktadir. Bunu
saglamada en Onemli rol halkla iliskilere diigmektedir. Ancak, kamu hastanelerinin Orglitsel
yapisi igerisinde halkla iligkiler biriminin bulunmamasi bu islevlerin yerine getirilmesini
giiclestirmektedir. Halla iliskilerin yerine getirmesi gereken islevlerin yerine getirilmemesi

durumunda, hastane hakkinda yanlis izlenimler ve kamuoyunda bilgilendirme eksikliginden
7
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Kaynaklanan olumsuz algilamalarin sonucu istenilemeyen bir kurumsal imaj olusmaktadir. Bu
durum, hastanenin yonetim kadrosundan calisanlarina kadar her kademesinde huzursuzluklarin
dogmasima ve hastane icinde iletisimsizlikten Kaynaklanan c¢atigmalarin etkili olmasina yol
acmaktadir. Hastanelerde halkla iligkiler, hastane yonetiminin izledigi hizmet politikasini halka
duyurmak, benimsetmek, hastane hakkinda toplumda olumlu bir imaj olusturmak, 6te yandan
halkin hastane hakkinda diisiince, goriis ve istekleri 6grenmek ve hedef kitle ile isbirligine
gidilmesi gibi islevleri gordiigiinden, birgok olumsuzlugun oniine gecilmesinde etkili olacaktir.
Hastane hizmetleri konusunda bekletilmekten, gorevlilerin genellikle yanlis tutum ve
davraniglarindan sikayet eden halkin; hastane yonetimi ve isleyisi hakkinda pek fazla bilgi sahibi
olmadiklar1 g6z 6niine alindiginda, toplumun saglig1 konusunda ¢ok 6nemli gérevi yerine getiren
hastanelerin yaptiklar1 hizmetlerin tanitilmasi, yayilmasi, kamunun bu hizmetlere katki ve
desteginin saglanmasi gerekmektedir. ( Karafakioglu, 1998:2).

Bu kapsamda hastanelerde kurumsal imajimn1 giiglendirmesi i¢in hastanelerde
halkla iligkilerdeki tiim teknik ve araclarin kullanilmasindan 6nce yapmasi gerekenler
bulunmaktadir. Bunlar; Hedef Kitleyi Gruplandirmak, Hastane Politikast ve Temel Ilkeleri
Belirlemek, Hastanenin Misyonunu Belirlemek, Hastanenin Vizyonunu Olusturmak, Hastanenin
Amag, Strateji ve Etkili Olan Hedeflerini Belirlemek, Miisteri (Hasta ) Tatminini Saglamada
Faktorleri Belirlemek, Medya ve Diger Kuruluslar ile iliskileri Gézden Gegirmek, Hastanenin I¢

Miisteri Memnuniyetini Artirici Faktorleri Belirlemek
5- ARASTIRMA METODOLOJI

5.1 ARASTIRMANIN AMACI VE iCERIGi

Arastirmadaki temel amacimiz hastanelerde kurumsal imaj olusturma kapsaminda halkla
iliskilerin roliidiir. Bu amac¢ c¢alismamizin teorik boliimiinde ‘hastanclerde etkin bir sekilde
halkla iligkiler faaliyetlerinin uygulanmasi, hastanelerin imajina olumlu katkilar yapacak; halkin
hastanelere giiveninin artiracaktir.” seklindeki hipotez ~ kapsaminda degerlendirilmis,
halkla iliskiler faaliyetlerinin hastane imaji iizerinde etkisi ii¢ degisik grupta arastirilmustir. Ilk
olarak liderlik, iletisim, yonetim gibi yetenek faktorleri boyutunda i¢ miisterinin genel olarak
hastane ve yonetimi konusunda algilamasi arastirilmustir. Ikinci olarak genel hizmet ve
kosullar kapsaminda hastalarin hastaneyi nasil algiladiklar1 aragtirilmistir. Dig  miisteri

boyutunda ise, hastane faaliyetlerini siirekli izleyen, hastanenin imaj olusumunda araci olan yerel
8
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medya mensuplariyla, iiyelerinin Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi saglik hizmetlerinden
yararlanan sendika ydneticilerinin hastanenin diga yansiyan imajimni nasil algiladiklar1 ve halkla
iliskiler faaliyetlerinin buna etkisi konusunda diisiinceleri arastirilmistir.  Sonugta tiim bunlar
birlestirilerek genel olarak Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesinin imaji ve bu imajin

olusumunda halkla iligkilerin rolii i¢in genel bir yarg: ortaya konmak istenmistir.

5.2 ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Arastirmanin evreni Kiitahya Evliya Celebi Hastanesi olarak secilmistir. Bu evren
calismanin kapsami dahilinde kurum i¢i (¢alisanlar), kurum dist (miisteriler/sivil toplum orgiitii
tiyeleri) hedef kitleden olugsmaktadir. Calismanin gerek siire gerekse ekonomik kosullardan otiirii

kisitli olmasi evren lizerinde 6rnekleme yapmay1 zorunlu kilmistir.

5.3 ARASTIRMADA KULLANILAN YONTEM

Aragtirmada veri toplamak icin anket yontemi kullanilmistir. Aragtirmada veri toplama
aracit olarak kullanilan anket, Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi hakkinda personelin
hastane ve yonetimi hakkinda goriislerini; hastalarin hastanedeki hizmetler hakkindaki algi ve
goriislerini; sendika ve basin kuruluslarin disaridan algilamalarini ve diislincelerini diger deyisle
kurumsal imajini irdelemeye ve bu diisiincelerin olusumunda halkla iligkiler faaliyetlerinin
etkisini ortaya koymaya yoOnelik hazirlanmistir. Bu dogrultuda arastirma igin personele,
hastalara ve hastanenin dis imajin1 yakindan degerlendirme yetenegi oldugu diisiiniilen
Kiitahya’da faaliyet gosteren basin kuruluslari sahip, yonetici ve miidiirleri ile, muhabir,
programci, yazar gibi basin mensuplarina, yine Kiitahya’da iiyelerinin Kiitahya Evliya Celebi
Devlet Hastanesi saglik hizmetlerinden yararlanan sendika bagkan ve yoneticilerine kapsayan
basin ve sendikalara yonelik olmak iizere bu ii¢ kategoride yonelik farkli {ic anket formu
hazirlanmustir.

Arastirmada kullanilan anket formu 5°li Likert dlgegine gore hazirlanmigtir. Siralama
1,2,3,4,5 seklinde yapilmistir. Anket formunda ifade edilen goriislere beklenen katilim (ayni
goriiste olma) ortalamasinin 3.40’m iizerinde olmasi beklenmektedir. Puan araligi 0.80 kabul
edilmistir.

Medya mensuplar1 ve sendikalar ile personele yonelik anketlerde, 5°1i Likert dlgegine
uygun bir sekilde, arastirmada goriislere katilimlardaki tutarligi, anketteki goriislere katilima

gore olusan toplam ortalama deger bulgulariyla karsilastirmak amaciyla ayrica ilave olarak,
9
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hastanenin  kendileri {izerinde olusturdugu genel izlenime (algiya) gore puanlamalar
istenmistir.

5.4 Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmada test etmek istedigimiz temel hipotez:

H: Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesinin imaj1 hedef kitle {izerinde olumludur

Bu temel hipotezimiz yaninda su alt hipotezler de test edilmeye ¢alisilmustir.

H1: Kurum dis1 hedef kitlenin (miisteriler/hastalar) hastanenin kurumsal imaj1 hakkinda
gorisleri olumludur.

H2: Kurum i¢i hedef kitle( personel) hastanenin kurumsal imaji hakkinda goriisleri
olumludur.

H3: Kurum dis1 hedef kitlenin (Sivil Toplum Orgiitii {iyeleri) hastanenin kurumsal imajt

hakkinda goriisleri olumludur.

6- ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmaya iliskin anket yoOntemiyle derlenen veriler SPSS programi araciliyla
degerlendirilmis ve istatistiksel analizler bu program yardimiyla gerceklestirilmistir.

HI1: Kurum dis1 hedef kitlenin (miisteri/hastalarin) hastanenin kurumsal imaj1 hakkinda
goriigleri olumludur.

Hastalarla Ilgili Tanimlayic1 Ozellikler

Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesinde gerceklestirilen anket verilerinden
sonucu ulagilan bulgulardan, hastalarin tanimlayict 6zelliklerine iliski bulgular, Tablo 6.1°de

goriilmektedir.

10



AKADEMIK BAKIS

Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694 — 528X Say1: 7 Eyliil — 2005

iktisat ve Girisimcilik Universitesi — Tiirk Diinyas1 Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii Celalabat — KIRGIZISTAN

Tablo 6-1 . Hastalarin Tamimlayic1 Ozellikleri

Degisken Say1 % Gegerli % Toplam
Grup
Yas 20-25 yas arasi 34 36.2 36.2

26-30 ¢« 8 8.5 8.5

31-40¢  « 30 31.9 31.9

41-50 « 13 13.8 13.8

50 dstii 9 9.6 9.6 94
Cinsiyet Erkek 34 36.2 36.6

Kadin 59 62.8 63.4 93
Egitim Okur yazar 7 7.4 7.4

[lkdgretim 56 59.6 59.6

Lise 22 23.4 23.4

MYO 7 7.4 7.4

Fakiilte 2 2.1 2.1

Lisansiistii 94
Sosyal Giivence Emekli Sandig1 3 3.2 3.2

SSK 83 88.3 89.2

Yesil kart 6 6.4 6.5

Ucretli 92
Hastaneye Bagvuru Telefonla 81 86.2 86.2

Hastaneye bagvurarak 8 8.5 8.5

Diger 5 5.3 5.3 94
SSK Hastanesini Tercih Sevkten (mecburiyet) 20 213 21.7
Nedeni

Doktorum burada 34 36.2 37.0

Yakin oldugundan 20 21.3 21.7

Giiven duydugumdan 10 10.6 10.9

Kalite bakim hizmetinden 4 4.3 4.3

Tanidiklarim oldugundan 4 4.3 4.3 92

Tablo 6-1 ’deki hastalara uygulanan anket bulgularindan, 94 hastayla yapilan anket
bulgularinin degerlendirildigi goriilmektedir. Tablo 6-1’de de goriildigii gibi, anket
katilimeilarinin  bazilarinin bazi segenekleri bos biraktigi anlagilmaktadir. Bu nedenle, Tablo 6-
1’de oranlar, gecerli ylizde dagilimlariyla birlikte verilmistir.  Tablo 6-1° deki bulgulardan
hastalarin %36°2’sinin (34) 20-25 yas arasi; %31.9’unun (30 kisi) 31- 40 yas arasi; %13.8’inin
(13) 41-50 yas arasi oldugu anlagilmaktadir. Anket katilimcilarinin en diisiik oranda oldugu yas
gruplart ise %9.6 (9 kisi) 50 yas Ustii ile %8.5 (8 kisi) 20-25 yas arasi1 grubudur. Tablo 6-1 ‘deki
bulgulardan katilimci hastalarin %36.2°sin1 (34 kisi) erkelerin; %62.8’ini (59 kisi) kadinlarin
olusturdugu goriilmektedir.

Anket katilimcis1 hastalarin egitim profili ise sdyledir: Okur yazar % 7.4 (7 kisi),
ilkogretim, %59.6 (59 kisi), lise %23.4 (22 kisi), MYO %7.4 (7 kisi), fakiilte %2.1 (2 kisi).Soz
konusu bulgulardan ankete katilanlarin agirlikli olarak ilkdgretim ve lise mezunlarindan olustugu
sOylenebilir.

Anket katilmcilariyla ilgili bir diger tanimlayici Ozellik ise sosyal giivence

durumlaridir. Tablo 2’deki bulgulardan anket katilimcilarinin %88.3’{inii (83 kisi) SSK’dan; ve
11
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%3.2’sini (3 kisi) Emekli Sandigi’ndan sosyal giivenceye sahip hastalarin olusturdugu;
%6’s1n1 ise (6 kisi) yesil kartli hastalar olugturdugu anlagilmaktadir.

Tablo 6-1’deki bulgulardan anket katilimecilarinin %86°2°sini (81 kisi) telefonla
(telefonlu randevu sistemi) hastaneye basvurdugu; %38.5’inin (8 kisi) hastaneye gelerek,
%5.3’linlin (5 kisi) ise diger yolardan hastaneye muayene ve tedavi hizmeti i¢in bagvurdugu
anlagilmaktadir. Bu bulgulardan, anket katilimcilarmin agirlikli bir sekilde telefonlu randevu
sistemini kullandiklar1 anlasilmaktadir.

Son olarak hastalarin, Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesini  tercih nedeni
olarak hangi nedeni dayandiklar arastirilmistir. Tablo 6-1 *deki bulgulardan, hastanenin agirlikli
bir bicimde doktor, sevk mecburiyeti ve yakinligindan dolay: tercih edildigi goriilmektedir. Buna
gore Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesini anket katimcilarmin %36.2°si (34 kisi)
doktordan; %21.3’ii (20 kisi) sevk mecburiyetinden; %21.3 (20 kisi) yakin oldugundan dolay1
tercih ettikleri anlasilmaktadir. Giiven duydugundan dolay1 Kiitahya Evliya Celebi Devlet
Hastanesini tercih edenlerin orani ise %10.6 (10 kisi) olarak Tablo 6-1 ’e yansimistir. Kaliteli
bakim ve tanidiklar1 dolayisiyla tercih edenlerin orani ise digerlerine gore ¢ok diisiik olup toplam
orani %8.6’dur.

Kurumsal Imaj A¢isindan Hastalarin, Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi ile ilgili
Alg1 ve Diisiincelerinin Halkla Iliskiler Faaliyetleriyle Iliskisine Yonelik Bulgularin Analizi
Tablo 6-2 arastirmada sorgulanan, hastalara ait algi ve goriislerin (diisiincelerin) boyutlarini,
Tablo 6-3, hastalarin hastane hizmetleri konusundaki algi ve gorislerin frekans, ortalama ve
standart sapmalarin1 gostermektedir. Tablo 6-4 ise, Tablo 6-2° deki hastalara ait algi ve
goriiglerin temel boyutlar1 poliklinik, personel ilgisi, medya ve halkla iliskiler, genel diisiinceler,
bekleme temel boyutlarinda korelasyon bulgularin1 gostermektedir.

Tablo 6-2. Hastalarin Hastane Hizmetleri Konusunda Algi ve Goriisleriyle lgili

Boyutlarin Alt Degiskenleri

Poliklinik 1,2,

Personel ilgisi 3,4,5,8,10,11
Medya ve halkla iliskiler 9,

Genel diisiinceler 6,7,12
Bekleme 13,14

12
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Tablo 6-3. Hastalarin, Hastane Hizmetleri Konusundaki Alg1 ve Diisilinceleri

Say1 | A.O. | S.S.
Sira | Goriisler / Degiskenler
1 Poliklinik (muayene -tetkik vb) hizmetleri beklentilerinizi karsilar nitelikte olup memnuniyet vericidir. 92 1290 (1,37
2 Poliklinik hizmetleri igindeki temizlik, diizen, hasta sevki, sekreterli,k gibi hizmetlerin memnuniyet vericidir. 91 3,50 | 1,16
3 Doktorlarin ilgi, alaka, tutum ve davraniglari memnuniyet vericidir. 94 3,76 | 1,24
4 Hemsirelerin tutum ve davranislari genelde (sayg1, nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir. 94 13,26 |1,43
5 Diger personelin tutum ve davraniglar1 genelde (sayg1, nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir. 94 12,88 |1,48
6 Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesini Giiven duyulan bir hastanedir. 94 13,87 |[1,15
7 Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesini kaliteli hizmet sunan bir hastanedir. 92 13,63 | 1,20
8 Hastaneye giiven duymanizda hastanenin bilgilendirme faaliyetlerinin (doktorlarin, hemsirelerin veya diger 91 347 (1,33
birimlerin) ¢ok biiyiik etkisi var.
9 Hastaneye giiven duymamda hastane ile ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarinin 90 12,68 [1,29
etkisi ¢ok biiytiktiir.
10 | Hastanede bulundugum siirede hastanede hastalarin karsilastig1 sorunlarla ile ilgili olarak gerekli ilgi 91 3,35 [ 1,31
gosterildigini diisiinmekteyim.
11 | Doktorlarin muayene esnasinda ve sonrasinda bilgilendirmesi memnuniyet verici oldugunu diistinmekteyim. 91 3,64 (1,34
12 | Ucretli olarak tedavi gormek isteyen hasta bir tamdigima, Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesinde muayene | 90 |2,93 | 1,34
ve tedavi olmasini rahatlikla 6neririm
13 | Muayene olmak i¢in hastanede beklemek ¢ok uzun siirmediginden memnuniyet vericidir. 91 3,54 (1,42
14 | Dosya agma ve kayit islemleri i¢in ¢ok fazla beklenilmemesi memnuniyet vericidir. 91 3,43 | 1,43
15 | Istedigim doktora muayene olabilmek igin randevu almam oldukga giictiir. 88 12,65 |1,64
Toplam A.O. 3,29 49,49 | 20,13

Tablo 6-3’deki bulgular, ankette ortaya konulan alt faktor goriisler acisindan analiz
edildiginde kabul edilebilir ortalamanin altindaki goriisleri sunlar olusturmaktadir: “Poliklinik
(muayene -tetkik vb) hizmetleri beklentilerinizi  karsilar  nitelikte olup  memnuniyet
vericidir.” A.O.= 290, (92 kisiden olusan veri); “Hemsirelerin tutum ve davranislari
genelde (saygi, nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir.” A.O.= 3,26 (94 kisiden); “Diger
personelin tutum ve davranislar1 genelde (saygi, nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir.” A.O.=
2.88, (94 kisi); “Hastaneye giiven duymamda hastane ile 1ilgili yapilan televizyon, radyo ve
gazete haber ve programlarinin etkisi ¢ok biyliktir.” A.O.= 2,68; (90 kisi); “Hastanede
bulundugum siirede hastanede hastalarin karsilastigi sorunlarla ile ilgili olarak gerekli ilgi
gosterildigini diisiinmekteyim, A.O. = 3,35 (91 kisi); “Ucretli olarak tedavi gdrmek isteyen
hasta bir tanidigima, Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinde muayene ve tedavi olmasini
rahatlikla 6neririm.” A.O.= 2.93, (90 kisi), “Istedigim doktora muayene olabilmek i¢in randevu
almam olduk¢a giictiir.” A.O.= 2.65, (88 kisi). Tablo 6-3’deki ortalama degerler analiz
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edildiginde; Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesinin hastalar iizerinde olusturdugu kurumsal
imaj, genel degerlendirme agisindan beklenilen toplam ortalamanin altindadir (A.O. = 3.29).
Dolayisiyla H1’in alternatifi kabul edilir.

Hastalarin algilama ve goriisleriyle ilgili bu bulgulardan, Kiitahya Evliya Celebi Devlet
Hastanesi poliklinik hizmetleri (muayene-tedavi) hizmetlerinden, hemsirelerin tutum ve
davraniglarindan, diger personelin tutum ve davraniglarindan bir memnuniyetsizlik oldugu
goriilmektedir. Poliklinik hizmetlerindeki memnuniyetsizligin asagidaki Tablo 6-4’deki
korelasyon analizi bulgularindan anlasilacagi gibi, personelin ilgisi ve bekleme siiresiyle ilgili
oldugu soOylenebilir. Hastalarin alg1 ve goriislerinde olumlu gelismeler saglayarak, hastanenin
kurumsal imajin1 kamuoyunda yiikseltmek icin, 6zellikle hastane personeline yonelik etkin bir
halkla iliskiler egitiminin uygulanmasinin gerekliligi arastirma bulgularindan ortaya ¢ikmaktadir.
Hastane personeline kalite misyonu ve vizyonu kazandirilmasi, bu kazanimlar dogrultusunda
hizmet verilmesi durumunda hastalarin hastane personeline karsi goriislerinde olumlu bir
degisme olacaktir.

Tablo 6-4 Hastalarin, Hastane Hizmetleri Konusundaki Algi ve Diislincelerinin

Temel Boyutlar A¢isindan Korelasyon Analizi

POLIKLIN | MEDYHALK | PERSILGI GNLDfJSfJN BEKLEME
POLIKLIN Pearson Correlation | 1,000 271 ,609 ,462 ,380
Sig. (2-tailed) , ,012 ,000 ,000 ,000
N 89 85 86 84 84
MEDYHALK | Pearson Correlation | ,271 1,000 ,193 414 011
Sig. (2-tailed) ,012 , ,068 ,000 915
N 85 90 90 88 88
PERSILGI Pearson Correlation | ,609 ,193 1,000 ,520 ,506
Sig. (2-tailed) ,000 ,068 R ,000 ,000
N 86 90 91 88 88
GNLDUSUN | Pearson Correlation | ,462 414 ,520 1,000 ,607
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 , ,000
N 84 88 88 88 88
BEKLEME Pearson Correlation | ,380 011 ,506 ,607 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 915 ,000 ,000 ,
N 84 88 88 88 88

14
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Tablo 6-4 ’deki bulgulardan, hastalarin poliklinik hizmetleri konusunda alg1 ve
goriisleriyle halkla iliskilerde kullanilan ara¢ gereclerin hastanenin giiven imaj1 konusunda r=
271; personelin (doktor, hemsire ve diger personel ilgi — davranis) ilgisi ile ilgili olarak r= 609;
bekleme siiresi ile ilgili olarak r= 380, genel diisiinceler konusunda ise r=462arasinda pozitif
iliski olup bu iligkiler istatistiksel agidan anlamlhidirlar.

Hastanenin hastane imaji1 olusturma agisindan medya araglarmi kullanma acisindan
analiz edildiginde; medya araglarim1 halkla iligkilerde kullanma yetenegi (medyhalk) temel
boyutunda, poliklinik temel faktorii arasinda (r= 271); genel diisiince ve goriigler (gnldiisiin)
temel boyutunda ise (r= 414) pozitif bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu iliskiler istatistiksel
ac¢idan anlamlidirlar.

Personel ilgisi temel boyu ise, poliklinik hizmetleri arasinda r= 609; genel diisiince
temel boyutunda (r= 520) anlaml1 bir istatistiksel iligki vardir.

Genel diisiince boyutunda ise Tablo 6-4’deki bulgulardan anlasilacagi gibi, poliklinik
hizmetleri r= 461; medya halkla iliskiler aracglarinin kullanilmasi arasinda (r= 4.14); personel
ilgi (r= 520); bekleme arasinda (r= 607) pozitif bir iliski vardir.

Bekleme temel boyunda ise poliklinik hizmetleri r= 380; personel ilgisi = 506; genel
diistince r= 607 arasinda istatistiksel acidan anlamli bir iliski vardir.

Tablo 4.4’deki korelasyon bulgulari tablosu incelendiginde, Kiitahya Evliya Celebi
Devlet Hastanesinde  halkla iliskiler a¢isindan medya araclarin1 kullanma ile poliklinik
hizmetleri ve genel diisiince yargilarinin olugsmasi arasinda bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi ile ilgili olarak genel diisiince olusumunda

Tablo 6-4’deki bulgulardan tiim temel boyutlarin etkisi oldugu goriilmektedir.

6-2 . PERSONELE ILE ILGILI TANIMLAYICI OZELLIKLER
H2: Kurum i¢i hedef kitle( personel) hastanenin kurumsal imaji hakkinda goriisleri
olumludur. Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesinde gergeklestirilen anket verilerinden

sonucu ulasilan bulgulardan, hastane personelinin tanimlayici 6zelliklerine iliskin bulgular,

Tablo 6-5° de goriilmektedir.
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Tablo 6-5 Personelin Tanimlayic1 Ozelikleri

Degisken Say1 | % Gecerli % | Toplam
Grup
Statii Uzman/pratisyen/ds tabibi | 7 10,1 10,1

G.LH. 10 14,5 145

Eczaci 1 1,4 1,4

Hemgire — Ebe 17 24,6 24,6

Saglik teknisyeni 3 4,3 4,3

Teknik hizmetli 3 4,3 4,3

Yardimc1 hizmetli 9 13,0 13,0

Isci 5 7,2 72

Dernek/sirket personeli 14 20,3 20,3 69
Cinsiyet Erkek 27 39,1 39,1

Kadin 42 60,9 |[60,9
Egitim Okur yazar 10 14,5 14,5

[lkogretim 2 2,9 2,9

Lise 20 29,0 [29,0

MYO 29 42,0 [42,0

Fakiilte 8 11,6 11,6

Lisanstistii 69
Gorev siiresi | 1 yildan az 6 8,7 8,7

1-5 yil arasi 24 34,8 34,8

5-10 y1l aras1 14 20,3 20,3

10 yildan fazla 25 36,2 36,2 69
Toplam 69 100,0 | 100,0

Tablo 6-5’deki bulgulardan anket cevaplandiran personelin  %39.1°in1  erkek
personelin; %60.9’unun kadin personelden olustugu goriilmektedir. Bulgulardan, anketi
cevaplandiran personelin statiilerine gore dagilimi sdyledir: Uzman/pratisyen/dis tabibi %10.1
(7 kisi), G.1.H. %14.5 (10), Eczac1 %1.4 (1 kisi), Hemsire — ebe %24.6 (17 kisi), is¢i %7.2 (5
kisi), dernek — sirket personeli 9%20.3 (14 kisi). Bu bulgulardan anlasilacagi gibi, anketi
cevaplandiranlarin en yogun oldugu gruplar sirasiyla %24.6 hemsire — ebe; %20.3 dernek —
sirket personeli, %14.5 G.1.H.; %10.1°i doktorlardan olusmaktadur.

Anket formunda yer verilen goriislerle Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi
personelinin kurumlarinin vizyon ve misyon; yonetim yetenekleri, iletisim yetenekleri, liderlik
yetenekleri, sonuglar1 degerlendirme ve gozleme yetenekleri hakkindaki algi ve goriisleri
Ogrenilmek istenmistir. Ayrica, genel diisiinceleriyle personelin hastanenin kurumsal imaj
hakkindaki genel diigiinceleri alinmak istenmigtir. Anket formundaki bu bagliklar ile ilgili
goriislerin dagilimi Tablo 6-6 *da gosterilmistir.

Tablo 6-6 Personelin Algi ve Goriisleriyle Ilgili Temel Yetenek Faktorleri

Vizyon 1,2,3

Yonetim yetenekleri 7,8,12,13,15,17
Iletisim yetenekleri 9,10

Liderlik yetenekleri 11
Degerlendirme ve sonuglari gozleme yetenekleri 5,8,19,20,21,22,
Kurumsal imaj hakkinda genel diistinceler 23,2425
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Anket formundaki goriislere Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi personelinin katilim

ortalama, standart sapmalar1 Tablo 6-7" de gosterilmistir.

Tablo 6-7 Personel Algilama ve Goriislerine Gore Ortalama Deger Bulgulari

Sira Goriisler- Degiskenler S| A.O. S.S

1 Arzulanan hedefler belirlemis olup personel tarafindan ¢ok iyi bilinmektedir. 69 13,2174 |1,1615

2 Genel politikas: ve benimsedigi kaliteli hizmet anlayis1 personel tarafindan bilinmekte ve 66 [ 3,5000 |1,2679
uygulanmaktadir.

3 Vizyon ve misyon tanimlanmis ve tiim personel faaliyetlerini buna gore diizenlemektedir. 69 13,2899 | 1,0995

4 Giiglii ve zayif yonler belirlenerek politikalar tiretilmis ve uygulamaya konulmustur. 69 [3,6522 |[1,0548

5 Ara hedef ve amaglar siirekli ol¢iilmekte ve degerlendirilmektedir. 68 13,7353 | 1,0737

6 Bireylere, ekiplere, gruplara hastanenin daha etkin ve kaliteli hizmet sunumu i¢in gorevler 68 (3,6912 |1,3632
verilmistir.

7 Gorevleri bagarmak i¢in Kaynaklar tahsis edilmistir. 66|3,1212 | 1,0744

8 Problemleri ve organizasyonel ¢eliskileri ¢dzmek 6nemli bir yonetim faaliyeti olarak kabul 66 13,5303 |1,2916
edilir.

9 Hastalar, hasta yakinlari ve tedarikgiler ile aktif bilgi mekanizmasini da igeren iki yonlii ve 69 (3,3478 | 1,4124
interaktif iletisimleri olusturmak ve gelistirmek i¢in siirekli cabalar harcanmaktadir.

10 | Hem i¢ hem dis miisteriyle ve ilgili diger kuruluslarla (medya, sendika vb) etkin iletigimi 69 12,9855 |1,2065
saglamak i¢in acik, diiriist ve ¢apraz organizasyonel iletisim kanallar1 olugturulmustur.

11 | Kalite odakli kurum kiiltiirii i¢in gereken liderlik yonetimini 6grenmeye yonelik egitim 68 13,2059 |1,2644
calismalar1 yapilmaktadir.

12 | Hastane personeli olmaktan gurur duymaya yonelik aidiyet duygusunu gii¢lendirici 69 |3,3478 | 1,2227
faaliyetlere 6nem verilmektedir.

13 | Ekip, aile ve kurum ruhunu gelistirmek i¢in ekip ¢alismas1 atmosferi olusturmaya yonelik 69 13,5072 | 1,2441
faaliyetler gergeklestirilmektedir.

14 | Hastanenin tiim seviyelerinde liderlik anlayisinin yerlestirilmesine 6nem verilmektedir. 68 [3,3824 |[1,3161

15 | Her seviyede caliganin sorumluluk almasina 6nem verilmektedir. 69 13,1594 |1,4412

16 | Ust yonetim, diger yonetim kademelerinin diisiincelerine nem vermekte ve yetki 69 13,5217 | 1,3351
devretmekten kaginmamaktadir.

17 | Karar verme yontemleri agik bir sekilde belirlenmistir. 68 13,5000 |1,0859

18 | Calisanlarin, misterilerin, is ortaklarinin ve toplumun hayati {izerinde hastanenin roliinit 69 13,5072 | 1,3463
anlamak i¢in faaliyetler (anket vs.) yapilir.

19 | Islem ve yontemler devaml bir sekilde izlenir, degerlendirilir ve diizeltici dnlemler alinir. 69 [ 3,6812 |1,2776

20 [ Kisa ve orta donem faaliyetleri periyodik bir siirecle gdozden gegirilir. 68 13,6765 |1,1122

21 | Belli periyotlarla arzulanan hedefle, performansi karsilagtirmasi yapilir. 67 [3,5522 |1,2344

22 | Hastalardan, hasta yakinlarindan, ilgili kurumlardan ve hastane personelinden hastane 68 (3,5000 |1,1395

faaliyetlerinin etkinligi, verimliligi ve etkisi konusunda devaml bilgiler alinir.
23 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin giiven duyulabilecek ve kaliteli hizmet sunan bir 6514,0615 |1,2359
hastanedir.
24 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin bir personeli olmaktan gurur duymaktayim. 69 [ 3,8551 |[1,3315
25 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin imaj1 tizerindeki olumlu gelismelerde kalite politikasi 68 13,9706 |1,1841
¢ercevesince uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin ¢ok biiyiik etkisi olmustur.
Toplam A.O. 3.604 90,1114 ] 30,7765

Tablo 6-7°deki bulgulardan, “Arzulanan hedefler belirlemis olup personel tarafindan
cok iyi bilinmektedir” A.O.= 3,2174 ; “Vizyon ve misyon tanimlanmis ve tiim personel
faaliyetlerini buna gore diizenlemektedir.” A.O.= 3,2899; “Gorevleri basarmak igin
Kaynaklar tahsis edilmistir.” A.O.= 3,1212; “Hastalar, hasta yakinlar1 ve tedarikgiler ile
aktif bilgi mekanizmasini da iceren iki yoOnlii ve interaktif iletisimleri olusturmak ve
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gelistirmek i¢in siirekli ¢abalar harcanmaktadir.” A.O.= 3,3478; “Hem i¢ hem dis miisteriyle ve
ilgili diger kuruluslarla (medya, sendika vb) etkin iletisimi saglamak i¢in acik, diiriist ve capraz
organizasyonel iletisim kanallar1 olusturulmustur.” A.O.= 2,9855; “Hem i¢c hem dis miisteriyle
ve ilgili diger kuruluslarla (medya, sendika vb) etkin iletisimi saglamak i¢in acik, diirlist ve
capraz organizasyonel iletisim kanallar1 olusturulmustur.” A.O.= 2,9855; “Kalite odakli kurum
kiiltiirii i¢in gereken liderlik yonetimini 6grenmeye yonelik egitim ¢alismalart yapilmaktadir.”
A.O= 3,2059; Hastane personeli olmaktan gurur duymaya yonelik aidiyet duygusunu
giiclendirici faaliyetlere 6nem verilmektedir.” A.O. = 3,3478; “Hastanenin tiim seviyelerinde
liderlik anlayismin yerlestirilmesine onem verilmektedir.” A.O. = 3,3824; “Her seviyede
calisanin sorumluluk almasina énem verilmektedir.” A.O. = 3,1594; goriislerinin olusturdugu
ortalamalarin, belirlenen aralik altinda oldugu goriilmektedir. Diger deyisle ortalama deger
acisindan personelin kurumsal imaj algilamalarinda halkla iligkiler faaliyetlerinin etkisi
beklenilen ortalamanm altindadir. Ozellikle Kalite Giivence Sistemi  uygulamalarmin
gerceklestirildigi hastanede, personelin “Vizyon ve misyon tanimlanmig ve tliim personel
faaliyetlerini buna gore diizenlemektedir.” gorlisine katilimlarinin A.O.= 3,2899 altinda
olmasi, kurumsal imaj ag¢isindan konuya yaklasildiginda, kurum personelinin heniiz ortaya
konulan vizyon ve misyonu tam olarak benimsemedigi veya personele yonelik halkla iliskiler
araglarinin iyi bicimde kullanilarak personelin hastanenin vizyon ve misyonu konusunda yeterli
bir bigimde bilgilendirilmedigi gibi bir sonug ¢ikmaktadir.

Ankette yer alan, “Kalite odakli kurum kiltiirii i¢in gereken liderlik yOnetimini
ogrenmeye yonelik egitim caligmalar1 yapilmaktadir.” (A.O.= 3,2059) ve “Hastanenin tiim
seviyelerinde liderlik anlayisinin yerlestirilmesine 6nem verilmektedir.” (A.0.=3,3824)
seklindeki liderlik ile ilgili goriislere katilimeilarin katilim ortalamalarinin yaklasik ayni degerde
cikmasi, katilimcilarin anketteki goriislere katilimlar1 konusunda tutarli davrandiklarinin 6nemli
bir gostergesi konumundadir.

“Hem i¢ hem dis miisteriyle ve ilgili diger kuruluslarla (medya, sendika vb) etkin
iletisimi saglamak i¢in agik, diiriist ve ¢apraz organizasyonel iletisim kanallar1 olusturulmustur.”
goriisiiniin  ortalama degeri (A.O.= 2,9855), beklenilen ortalama degerin oldukg¢a altinda
kalmistir. Bu bulgulardan, hem i¢ce hem disa yonelik halkla iliskilerde 6nemli yeri olan iletigim

faktorlinlin yeterli bir bicimde kullanilmadig1 yoniinde personelde agirlikli bir kani vardir.

“Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi giiven duyulabilecek ve kaliteli
18
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hizmet sunan bir hastanedir.” goriisiine katilim ortalamasi ise A.O.= 4,0615 degeri ile en
yiiksek diizeydedir.

Aragtirmanin temel konusu olan halkla iligkiler faaliyetlerinin kurumsal imaja
etkisinin anket formunda yer alan anahtar goriislerinden biri olan “Kiitahya Evliya Celebi Devlet
Hastanesi imaj1 lizerindeki olumlu gelismelerde kalite politikasi ¢ergcevesince uygulanan halkla
iligkiler faaliyetlerinin ¢ok biiyiik etkisi olmustur.” goriisii ise, A.O. = 3,9706 ortalama deger ile
en yiiksek ortalama degere sahip ikinci goriis olmustur. Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi
personelinin alg1 ve goriislerinden, 1iyi bir kurumsal imaj1 olduklarini diistindiikleri hastanenin,
bu imaj1 olusturmasinda kalite politikas1 ¢ergevesince uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin
onemli bir etkisi olmustur. Dolayistyla hastane personeli acisindan halkla iliskileri faaliyetlerinin
kurumsal imaj olusturmadaki etkisi kabul edilmektedir. Bu kabullenis, calismanin ortaya
konulan hipotezini (h2 hipotezi) personel agsindan da dogrulamaktadir.

Tablo 6-8 Personel Algi ve Goriisleriyle Ilgili Temel Faktorlere Gore Korelasyon

Analizi Bulgular

VIZYON | YONTYTNK [ ILTSMYTN | LIDERLIK | DEGRLNDM | GNLDUSUN
VIZYON Pearson Correlation | 1,000 ,584 ,464 ,066 ,105 ,068
Sig. (2-tailed) s ,000 ,000 ,605 417 ,604
N 66 58 66 63 62 61
YONTYTNK | Pearson Correlation | ,584 1,000 ,594 ,634 , 765 ,659
Sig. (2-tailed) ,000 s ,000 ,000 ,000 ,000
N 58 61 61 59 58 57
ILTSMYTN Pearson Correlation | ,464 ,594 1,000 ,486 410 ,643
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 , ,000 ,001 ,000
N 66 61 69 66 65 64
LIDERLIK Pearson Correlation | ,066 ,634 ,486 1,000 ,601 ,507
Sig. (2-tailed) ,605 ,000 ,000 R ,000 ,000
N 63 59 66 66 64 61
DEGRLNDM | Pearson Correlation | ,105 ,765 410 ,661 1,000 ,401
Sig. (2-tailed) 417 ,000 ,001 ,000 , ,001
N 62 58 65 64 65 61
GNLDI"JSI"JN Pearson Correlation | ,068 ,659 ,643 ,507 ,401 1,000
Sig. (2-tailed) ,604 ,000 ,000 ,000 ,001 s
N 61 57 64 61 61 64

Tablo 6-8’de korelasyon bulgular1 goriilmektedir. Buna gore, vizyon ile yonetim
yetenekleri (r=,584); iletisim yetenekleri (r= 464) arasinda pozitif bir iliski vardir. Bu iliskiler

istatistiksel agidan anlamlidirlar.
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Yonetim yetenekleri faktorii ile vizyon yetenekleri (r=594); iletisim yetenekleri (r=
634); sonuglar1 degerlendirme ve gozlemlem yetenek faktorleri (r= 465) genel diisiince (r= 659)
arasinda pozitif bir iligki vardir ve bu iliskiler istatistiksel agidan anlamlhidirlar.

Liderlik yetenek faktorleri ile yonetim yetenekleri (r=634); iletisim yetenekleri (r=
486); sonuclar1 degerlendirme ve gozlemlem yetenek faktorleri (r= 661) genel diislince (r= 507)
arasinda pozitif bir iligki vardir ve bu iliskiler istatistiksel agidan anlamlidirlar.

Sonuglar1 degerlendirme ve gozlem temel yetenekleri ile yoOnetim yetenegi
(r=765); iletisim yetenekleri (r= 410); liderlik yetenek faktorleri (r=661) genel diisiince
yetenekleri (r= 401) arasinda pozitif bir iliski vardir ve bu iliskiler istatistiksel acidan
anlamlidirlar.

Genel diisiince ile yonetim yetenekleri (1= ,659); iletisim yetenekleri (r= 643); liderlik
yetenekleri (r= 507); sonuglart degerlendirme ve gozlem yetenekleri (r=401) arasinda
pozitif bir iliski vardir. Bu iligkiler istatistiksel agidan anlamlidirlar.

Tablo 6-8’deki korelasyon bulgularindan personelin hastanenin kurumsal imaj
konusunda genel bir kaniya varmasi {izerinde yonetim yetenek faktorlerinin, iletisim yetenek
faktorlerinin, liderlik ve sonuglar1 degerlendirme ve gozlem yeteneklerinin etkisi oldugu diger
bir deyisle aralarinda anlamli bir iliskinin oldugu anlasilmaktadir.

H3: Kurum dis1 hedef kitlenin (Sivil Toplum Orgiitii iiyeleri) hastanenin kurumsal

imaj1 hakkinda goriisleri olumludur.
6-3 Medya Mensuplar1 ve Sendikacilara fliskin BULGULAR

Kiitahya Evliya Celebi Devlet Hastanesi kurumsal imaji  ve halkla iligkiler
iliskisini arastirmaya yonelik, Kiitahya’da faaliyet gosteren Kiitahya Evliya Celebi Devlet
Hastanesinden iiyeleri saglik hizmeti satin alan sendika baskan ve ydnetim kurulu iiyeleri,
Kiitahya’da faaliyet gosteren gazete sahip, yOnetici, yazar, muhabirleri ile yine Kiitahya’da
faaliyet goOsteren televizyon sahip, yoneticisi ve c¢alisanlariyla ilgili yapilan anket verileri
sonucu ulasilan bulgulardan, medya ve sendika sahip, yonetici ve c¢alisanlarinin
tanimlayict Ozelliklerine iligkin bulgular, Tablo 6-9°’da; tanimlayic1 6zellikler Tablo 4.10°da;
frekans, ylizde ve gegerli ylizde dagilimlart Tablo 6-10°da goriilmektedir.
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Tablo 6-9 Arastirmada Medya Mensuplar1 ve Sendikacilara iliskin Tanimlayicilar

Degisken Say1 | % | Gegerli % | Toplam
Grup
Yas 20-25 arasi 10 28,6 | 28,6

26-30 aras1 15 4291429

41-50 arasi 6 17,1 ]117,1

50 yas stii 4 11,4114 35
Cinsiyet | Erkek 26

Kadin 9 35
Egitim | [lkogretim 3 8.6 |8.6

Lise 13 [37.1]37.1

MYO 6 17.1]17.1

Fakiilte 11 [314(314

Lisansiistii 2 57 [57 35
Gorev | Gazete sahibi 5 1431143

Gaz. yay. yaziislerimd | 3 8.6 |8.6

Program yapimcisi 4 11.4]11.4

Mubhabir 4 114]144

Sendika bagkani 4 114144

Sendika yon.kr. iiyesi 3 8.6 |8.6

Diger 12 [343]343 35

Ankete katilan sendika ve medya mensuplarinin yaslar1 oransal dagilimi soyledir: 20-25
arast (10 kisi) %28,6; 26-30 arast (15 kisi) %42,9 ; 41-50 aras1 (6 kisi) %17,1; 50 yas iistii (4
kisi) %11,4. Bu bulgulardan anketi cevaplandiranlarin yas dagilim orani en yiiksek olarak 26-
30 yas ile 20-25 yas aras1 oldugu goriilmektedir.

Medya mensuplar1 ve sendikacilarin algi ve goriislerine iligkin bulgular, asagida
tablolarda gosterilmistir.

Tablo 6-10 Arastirmada Medya Mensuplar1 ve Sendikacilarin Alg1 ve Goriislerine
[liskin Ortalama ve Standart Sapmalar

Sira | Goriisler / Degiskenler S |A.O. S.S.

1 Kaliteli hizmet anlayistyla taninmak ve kamuoyuna benimsetmek igin siirekli caba 35(3,3429 [1,2353
gosterilmektedir.

2 Kamuoyunun beklentilerini 6l¢mek ve gerekli diizenlemeleri yapmak i¢in siirekli faaliyet 35(3,0857 |[1,5410

icinde oldugu gozlenmektedir.
3 Kamuoyunu aydinlatmak ve halkin hastanede isinin kolaylastirilmasini saglamak i¢in medya ve | 35 | 3,4286 | 1,3125
diger STK ile iligkilere 6nem verilmektedir.
4 Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin, halka kurulusun hizmet politikasiyla ilgili bilgi vermeye | 35| 3,1429 | 1,4979
¢ok biiyiik 6nem vermektedir.
5 Kurumla halk arasinda isbirligini saglamak icin ¢esitli etkinliklerde bulunmay1 3512,5429 |1,2912
onemsenmektedir.
6 Son dénemlerde kalite politikas: geregi halkla iligkiler faaliyetleriyle kurumsal anlamda ben 3513,8286 |1,3824
diislincesi yerine biz diisiincesini kurum iiyelerine benimsetmeye bilyiik nem verilmektedir.
7 Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin, kamuoyunda hastanenin olumlu bir imaj ile 35(3,2857 [1,3842
anilmasi i¢in halka iligkiler faaliyetleri basta olmak {izere her tiirlii cabay1 gostermektedir.
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8 Toplumda halkin istek ve ¢ikarlarinin hastane yonetimince anlasilabilmesi i¢in ayri bir halkla | 35 | 3,4000 | 1,2880
iliskiler birimi olmamasina ragmen kalite uygulamalari ¢ercevesince halkla iligkiler ¢cabalarina
biiyiik 6nem verilmektedir.

9 Kalite politikasi geregi uygulamaya baslanan halkla iliskiler faaliyetleri sayesinde hastanenin i¢ | 35|3,1143 | 1,3884
ve dis halkla iligkilerinin énemli 6l¢iide diizene girdigini, sikayetlerin azaldigim
diisinmekteyim.

10 | Kalite politikast uygulamalari gercevesince onem vermeye baslanilan halkla iliskiler faaliyetleri | 35 | 3,1143 [ 1,3454
sayesinde hastanenin basin, sendika ve diger sivil toplum kuruluslariyla iligkilerinin
giiclendigini diisinmekteyim.

11 Kalite politikas1 geregi uygulamaya konulan halkla iligkiler / kalite faaliyetleri sonucu halkta Kiitahya 35(3,7714 | 1,2148
Evliya Celebi Devlet hastanesine karsi, olumlu bir diisiince gelismesi olusmustur.

12 | Hastane faaliyetlerinde seffaflik gozlenmektedir. 35(3,8857 |,9632

13 | Medyada kendisi ile ilgili olumlu yaymlar yapilmasina ve medya ile iliskilere 6nem 35(3,4000 |[1,2175
verilmektedir.

14 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin, halkin istek, beklenti ve hastane hakkinda 35(3,2571 |1,0387

goriislerini 6grenmek icin medyay1 motivatdr unsur olarak kullanmay1 6nemsemektedir.
15 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin giiven duyulan ve kaliteli hizmet sunan bir kurulug | 35| 3,6000 | 1,0901
oldugunu diigiinmekteyim

16 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin bakimli, temiz bir hastane oldugunu diisiinmekteyim 3314,0606 [,8993
17 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin, hastalarla yakindan ilgilenilen bir hastane oldugunu 3513,0000 |1,4753
diistinmekteyim.

18 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin, fiziksel kogullar bakimindan (1sitma, aydinlatma, ¢cevre | 35| 3,3429 |[1,5519
diizeni, otopark vb.) yeterli bir hastane oldugunu diisiinmekteyim.
19 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin, eldeki imkanlarla en iyi ve hizli bigimde kullanarak 35(3,9714 |1,1501
poliklinik (muayene, rontgen, tetkik, laboratuar) hizmetlerinin verildigini diisinmekteyim
20 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesi hakkinda edindigim izlenimlerde, hastanenin halkla 3512,8286 |1,0428
iliskiler faaliyetlerinin (brosiir, bildiri, tv., dokiimantasyonlar, medya araglari kanaliyla yapilan
haber ve programlar) ¢ok biiyiik rolii bulunmaktadir.

21 | Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin hakkinda edindigim izlenimlerde baska kisilerden 3313,9091 |1,4001
duyumlarin ve hastanede karsilastigim olaylarin ¢ok biiyiik rolii olmugtur.
Toplam A.O 3.395 71,3127

Tablo 6-10°da arastirmada medya mensuplart ile sendikacilarin algi, diisiince ve
degerlendirmelerini yansitan ortalama deger ve standart sapmalar1 goriilmektedir. Buradaki
bulgular, toplam ortalama deger acisindan bakildiginda, beklenen ortalamanin az bir farkla
altinda kaldig1 goriilmektedir. Diger bir deyisle, arastirma bulgularinin ortalama deger bazinda
yapilan istatistiksel analizine gore, medya mensuplar1 ve sendikacilarin algi, degerlendirme ve
gorilislerine baglaminda, Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin dis ¢evreye yansiyan
kurumsal imaj1 beklenen ortalama degerin altindadir.Dolayisiyla H3’{in alternatifi kabul edilit
Aragtirma bulgular1 ayr1 ayr1 degerlendirildiginde, “Kurumla halk arasinda igbirligini saglamak
icin cesitli etkinliklerde bulunmayir 6nemsenmektedir.” (A.O.= 2,5429) goriisii ile “Kiitahya
Evliya Celebi Devlet hastanesinin hakkinda edindigim izlenimlerde, hastanenin halkla
iliskiler faaliyetlerinin (brosiir, bildiri, tv., dokiimantasyonlar, medya araglar1 kanaliyla
yapilan haber ve programlar) ¢ok biiylik rolii bulunmaktadir.” (A.O.= 2,8286) goriisiiniin en
diisiik ortalama degere sahip olduklart goriilmektedir. Bu bulgulardan, medya mensuplar1 ve
sendikacilarin, kurumsal imaj olusturmada halkla iligkiler agisindan 6nemli bir faaliyet olan

“Kurumla halk arasinda isbirligi saglama” faaliyetlerinin Kiitahya Evliya Celebi Devlet
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hastanesi tarafindan tam olarak Onemsenmedigi goriisii ortaya ¢ikmaktadir. Kurumla halk
arasinda igbirligi saglama faaliyetinin hastanenin gelismesi, teknolojik yeniliklere ulagmasi
gibi kurma bir ¢ok kazanimlar oldugu diisiiniildiigiinde, disa yansiyan “kurumla halk arasinda
isbirligi algisinin” hastanenin kurumsal imaj1 ve hastaneye saglanabilecek katkilar agisindan ne
kadar 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Arastirmada One ¢ikan bir diger bulgular da, disa yansiyan kurumsal imajda halkla
iliskilerde kullanilan kitle iletisim araglarinin yeterli bir sekilde ve kamuoyunda hastanenin
kurumsal imajin yiikseltecek bir bigimde kullanilmadigi; medya mensuplart ve sendikacilarin
izlenimleri {izerinde bu araglarin kullaniminin etkili olmadig1 seklindeki goriistiir. Ortaya
cikan bu gorilis, hastanenin kurumsal imajin1 halkla iliskilerin 6nemli araglarit olan kitle
iletisim araglarinin ve diger halkla iligkiler tekniklerinin etkin bir bigimde kullanilmadigini
ortaya koymaktadir. Ayrica Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin kamuoyunda olumlu bir
imaj ile anilmas i¢in halka iligkiler faaliyetleri basta olmak iizere her tiirlii cabay1 gostermede
“yeterli bulundugu; diger bir deyisle, bu goriisiin arastirmada ortaya konulan ortalama degerin
altinda kalmasidir. Arastirmada ulasilan bu bulgularin en 6nemli nedeni olarak, kamu
hastanelerin yapilanmasinda halkla iligkiler biriminin organizasyonda, buna bagl olarak da
uygulamada yer almamasi gosterilebilir.

Bu goriisler ile baglantili olarak, Tablo 6-10’daki bulgulara bakildiginda, edinilen
izlenimlerin, dogrudan hastane kaynaklarindan degil, ti¢lincii kisilerden duyumlara ve hastanede
karsilasilan olaylarla iliskilendirildigi goriilmektedir (A.O.= 3,9091). Halbuki, Tablo 6-10 ’daki
bulgulardan medya mensuplar1 ve sendikacilar Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin
bakimli ve temiz; faaliyetlerinin seffaf, ellerindeki imkanlarla en iyi hizmet verdiklerini
gorlisiinde birlesmektedirler. Boyle olmasina ragmen, beklenen ortalama degerin altinda kalma
nedenleri arastirildiginda, halkla iligkiler faaliyetlerinin yetersizligi ortaya g¢ikmaktadir. Bu
bulgular birlikte ele alindiginda hastanede halkla iligkiler faaliyetlerinin etkinliginin

artirllmasinin hastanenin kurumsal imaj1 agisindan ne kadar 6nemli oldugunu anlasilacaktir.
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SONUC VE ONERILER

Kurumlar ve kuruluslar acisindan kurumsal imaj, kurum ve kuruluslar {irettikleri
hizmet ve iriinler hakkinda kamuoyunda olumlu goriislerin, yargilarin, algilarin olusmasi
anlamina gelmektedir. Kamuoyunda olusan kurumsal imaj, kurulusun sayginliginin bir
ifadesi olmasindan bagka, bunu saglayacak bir kisim aktiviteleri gerceklestirmesin ve
basarmis olmasini da gostergesidir.

Kurum ve kuruluslar agisindan iletisimin 6nemi, halkla iliskiler faaliyetlerinde
kullanilan en etkili unsur olmasindan da kaynaklanmaktadir. Kurum ve kuruluslar, iletisim
yetenegi ile halkla iliskiler faaliyetlerine birlestirerek, ayni sektorde faaliyet gdsteren, ayni
standartlarla hizmet veren diger kuruluslardan kendilerinin farkli olduklari, daha kaliteli bir
seyler yaptiklar1 algisin1 genis Kkitleler {izerinde olusturabilirler. Bu farklilagtirma, soz
konusu kurulusun hizmet ve iiriinlerini daha ¢ok talep edilebilir hale getirebilecegi gibi, daha
baska kazanimlar da saglayabilir.

Ancak bu kadar 6nemi bilinmesine ragmen, halkla iliskilerden bir ¢ok kurum ve
kurulusunda etkin bir bigimde yararlandig1 ve kurumsal imajlarini artiric1 bir faktor olarak halkla
iligkileri kullandiklar1 sdylenemez. Daha da otesi, halkla iliskilere biinyelerinde (Orgiit
yapisinda) gereken onemi vermedikleri goriilmektedir. Bunlarin basinda hastaneler gibi bir kisim
kamu kurum ve kuruluslar1 gelmektedirler.

Arastirmada hastalarin hastanenin kurumsal imaj agisindan bakisini1 yansitan 6nemli
bulgulara gore, Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesinin hastalar {izerinde olusturdugu
kurumsal imaj, genel degerlendirme acisindan beklenen ortalamanin altindadir Beklenilen
ortalamanin altinda kalmasima yol acan nedenler arastirildiginda, hastalarin hastaneyle ilgili
genel algilarmin sorgulandigr “Poliklinik (muayene -tetkik vb) hizmetleri beklentilerinizi
karsilar nitelikte olup memnuniyet vericidir.”, “Hemsirelerin tutum ve davranislari genelde
(saygi, nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir.”, “Diger personelin tutum ve davranislari
genelde (saygi, nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir.”, “Hastanede bulundugum siirede
hastanede hastalarin karsilastigi sorunlarla ile ilgili olarak gerekli ilgi gosterildigini
diisiinmekteyim”, “Istedigim doktora muayene olabilmek i¢cin randevu almam oldukca giictiir.”
goriislerine katilim ortalamalarmin diisiikligii diger deyisle hastalarin bu goriislere olumsuz

yaklasiminin yol actig1 goriilmektedir.
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“Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesi giiven duyulan bir hastanedir.” ile “Hastaneye
giiven duymamda hastane ile ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarinin
etkisi ¢cok biiyiiktiir.” goriislerinin karsilastirilmasi sonucu saglanan “ki kare” bulgularindan, iki
degisken arasinda anlaml bir farklilasma oldugu; diger deyisle halkla iliskilerde kullanilan kitle
haberlesme araclarinin, hastanenin kurumsal imajimni artiracak bir sekilde etkili kullaniminin
hastaneye giiven duyulmasinda etkisinin olabilecegi anlagilmaktadir.

Korelasyon bulgularindan personelin hastanenin kurumsal imaj konusunda genel bir
kaniya varmasi iizerinde yonetim yetenek faktorlerinin, iletisim yetenek faktdrlerinin, liderlik ve
sonuclar1 degerlendirme ve gozleme yeteneklerinin etkisi oldugu diger bir deyisle aralarinda
anlamli bir iligkinin oldugu anlagilmaktadir.

Arastirmada, bulgularin ortalama deger bazinda yapilan istatistiksel analizine gore,
medya mensuplar1 ve sendikacilarin algi, degerlendirme ve goriislerine agisindan, Kiitahya SSK
Hastanesi’nin dis ¢evreye yansiyan kurumsal imaji1 beklenen ortalama degerin altinda kaldig:
goriilmektedir. Bunun nedenleri irdelendiginde, “Kurumla halk arasinda isbirligini saglamak i¢in
cesitli etkinliklerde bulunmay1 onemsenmektedir.”goriisii ile “Kiitahya Evliya Celebi Devlet
hastanesi hakkinda edindigim izlenimlerde, hastanenin halkla iligkiler faaliyetlerinin (brosiir,
bildiri, tv., dokiimantasyonlar, medya araclar1 kanaliyla yapilan haber ve programlar) ¢ok biiyiik
rolii bulunmaktadir.” goriigiiniin en diisiik ortalama degere sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu
bulgulardan, medya mensuplar1 ve sendikacilarin, kurumsal imaj olusturmada halkla iligkiler
acisindan 6nemli bir faaliyet olan “Kurumla halk arasinda isbirligi saglama” faaliyetlerinin
Kiitahya Evliya Celebi Devlet hastanesi tarafindan tam olarak onemsenmedigi goriisii ortaya
cikmaktadir. Kurumla halk arasinda isbirligi saglama faaliyetinin hastanenin geligmesi,
teknolojik yeniliklere ulagmasi gibi kurma bir ¢ok kazanimlar oldugu diisliniildiigiinde, disa
yanstyan “kurumla halk arasinda isbirligi algisinin” hastanenin kurumsal imaji1 ve hastaneye

saglanabilecek katkilar acisindan ne kadar 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

25



AKADEMIK BAKIS

Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694 — 528X Say1: 7 Eyliil — 2005

iktisat ve Girisimcilik Universitesi — Tiirk Diinyas1 Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii Celalabat — KIRGIZISTAN

KAYNAKCA

ALACAKLIOGLU Haluk, AKAN Adnan, TOPAY Aysen vd., Kurumsal Yonetim En
Iyi Uygulama Kodu : Yénetim Kurlunun Yapisi ve Isleyisi, TUSIAD Yayni, Aralik 2002.

AVSAR Aysen, Kurumsal imajmin Olusmasinda Halkla iliskiler Faaliyetlerinin
Etkisi ve Tiirk Silahli Kuvvetleri Rehabilitasyon ve Bakim Merkezi Uygulamasi, Gazi
Universitesi SBE Halkla Iliskiler Anabilim Dali, Ankara, 2002.

CIL Makbule Evrim, Kurum Kimligi Siireci ve Isleyisi Uzerine Teorik ve

Uygulamal Bir Calisma, Selguk

Uni., SBE Halkla Iliskiler ve Tanitim Ana Bilim Dali Reklamcilik ve Tanitim Bilim
Dal1, Konya, 2002.

EBIN Alev, “Halkla Iliskiler ve Toplam Kalite Y&netiminde Ortak Yaklasimlar”,
Kalkinmada Anahtar Verimlilik, MPM Aylik Yayin Organlari, Y1l 15, S. 172, Nisan 2003.

ERTEKIN Yiicel, Halkla iliskiler, Yargi Yayinevi, 4. Baski, Ankara, 2000.

EVREOSOGLU Nurten Mericer, “Kalitede Egitim”, 4. Ulusal Kalite Kongresi,
Ozgecmisler Tebligler, TUSIAD- KALDER Yayini, Kasim 1995.

GULER Ahmet, Tiirkiye’de Polisin Kurumsal imaji Uzerine Bir Degerlendirme,
Kirikkale Universitesi SBE Kamu Y6netimi Anabilim Dali, Kirikkale, 2001.

GUZELCIK Ebru, Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurumsal imaj , Sistem
Yayincilik, Istanbul, Kasim 1999.

KARAFAKIOGLU Mehmet, Saghk Hizmetleri Pazarlamasi, 1.U. Isletme Fak.
Yayinlari, Yaym No : 271, istanbul, 1998.

26



AKADEMIK BAKIS

Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694 — 528X Say1: 7 Eylil — 2005

Iktisat ve Girisimeilik Universitesi — Tiirk Diinyas1 Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii Celalabat — KIRGIZISTAN

KARALAR Ridvan, Halkla iliskiler, Eskisehir, 1994.

OZALKUS Ayse, Kurum Imajimin Olusumunda PR’mm Rolii, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, I.U. SBE Tanitim ve Halkla iliskiler Béliimii, Istanbul, 1994.

PELTEKOGLU Filiz Balta, Halkla liskiler Nedir?, Beta Yayinlar1, Istanbul, 1998.
--------- , Halkla Iliskilere Giris, Marmara Uni. Yayini, Yaym No : 524, Istanbul, 1993.
ROBINS Kevin, Imaj Gérmenin Kiiltiir ve Politikasi, (Cev. Nurgay Tiirkoglu), Ayrinti

Yayinlari, Birinci Basim, Istanbul, 1999.

TOKAT Biilent Tokat, SERBETCI Derya, Isletmecilik Bilgisi, Avci Ofset, Istanbul,
1998.

UYSAL Birkan, Siyaset Yonetimi, Halkla fliskiler, TODAI Yayinlari, Ankara, 1998.
YILMAZ Abdullah Yilmaz, Siileyman Ekici, “Isletmelerde Halkla Iliskiler
Uygulamalarinin Etkinligini Belirleyen Cevresel ve Orgiitsel Faktorler Uzerine Gorgiil Bir

Arastirma”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayini, Ankara, 1999/2.

ZORLU Nil, Etkili Kurumsal imajda Halkla iliskiler, Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul Universitesi SBE Halkla Iliskiler ve Tanitim Anabilim Dal1, Istanbul, 2000.

27



