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Imaj kavramu giinliik dilde genellikle insanlarin, kurumlarin, yada mal ve
hizmetlerin olumlu veya olumsuz yoénlerini dile getirmek i¢in kullandigimiz bir
kavramdir. Literatiirde kisisel imaj, kurumsal imaj, olumlu imaj, olumsuz imaj,
marka imaji, Uriin imaji, mesleki imaj, iilke imaj1, algilanan imaj, istenen imaj,
mevcut imaj, transfer imaj1 gibi onlarca farkli imaj tiirii tanimlanmaktadir. Imaj,
her ne kadar tek kelime ile ifade ediliyor olsa da, i¢cinde yasadigimiz toplumun
sosyal, Kkiiltiirel, demografik vb. birgok unsurunun birlesmesiyle meydana
gelen' ve kendisine kimi zaman olumlu kimi zaman ise olumsuz manalar
yiiklenen bir kavramdir. Konuya olumlu yaklasanlar, imaji basarili olmanin kilit
noktasi olarak tanimlarken, olumsuz yaklaganlar ise imajin sahte, gercekgilikten
uzak ve yapay oOzellikler ya da davramsg kaliplar ile olusturuldugu goriisiinii
savunmaktadirlar®.

Imaj kavrami hem sosyal yasamda kisiler agisindan, hem de is yasaminda
kurumlar acisindan biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Ciinkii basarili olmak isteyen
kisi ve kurumlarin olumlu bir imaja sahip olmalar1 gerekmektedir’. Ornegin
literatiirde yer alan kimi ¢aligmalar, orgiitiin imaj1 olumlu oldugunda miisteri
sadakatinin de yiikselme egilimi gosterdigini ortaya koymaktadir.* Bireylerin
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bir kurumu algilayis bigimi olarak nitelendirilen kurumsal imaj, rekabette
basarili olmanin temel unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Imaj1 iyi
olan kurumlar, hedef kitlelerin iizerinde saygin, giivenilir, birlikte is yapilabilir
ve gelecek vaat eden bir kurum goriintlisii olusturmaktadirlar. Bu nedenle
faaliyet alam ne olursa olsun olumlu bir imaj yaratmak ve bunu kalici hale
getirmek kurumlar agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir’.

Bu caligmada imaj, kurumsal imaj ve saglik kurumlarinda imaj kavrami
lizerinde durulacaktir. Calismanin temel amaci hastanelerde kurumsal imajin
Olciilmesinde kullanilacak faktorlerin belirlenmesidir.

1. imaj ve Kurumsal imaj

Johanssen imaji "belli bir goriis objesi ile baglantili olan tiim tutum, bilgi,
tecriibe, istek, duygu vs.lerin biitiinliigii" olarak tanimlarken; Jung’a gore imaj,
bir objeye yonelik diisiince olup, bunun bir kism1 gergek ile ortiismekte, diger
kismu ise subjenin kendisinden gelmis olan malzeme ile értiismektedir®. Imaj,
birey ya da kurumlarla ilgili goriis ve diisiincelerin olusturulmasi gabasidir’.
Diger bir tamimla imaj, bireylerin bir obje hakkindaki inaniglarinin,
diistincelerinin, hissettiklerinin ve izlenimlerinin etkilesimi sonucu olusan
diisiincelerdir®. Kisiler, farkli kaynaklardan elde ettikleri veriler araciligiyla
bilgilenmektedirler. Bu bilgiler bir siizgecten gecerek kisiyi belli bir tutuma
yonlendirmektedir.  Kisilerin  zihinsel haritalarmi1  kullanmak  suretiyle
olusturdugu yargilar, algilama siirecindeki temel belirleyicilerdir. Kisi dis diinya
ile ilgili yargilarimi olustururken, i¢ diinyalarmin da etkisinde kalmaktadir.
Algilama siireci, kigilerin inang-deger-tutum davranmis olusumu ile
aciklanabilmektedir. Dolayisiyla imaj, igsel ve dissal faktorlerin birlikte etkili
olmasiyla olusmaktadir’.

Kurumsal imaj denilince ise kurumlar hakkinda bireylerin zihninde olusan
diisiinsel resimler akla gelmekte ve bu resimlerin olugmasi i¢in bazi deneyimle-
rin olugmasi gerekmektedir. Bireylerin kurumlar hakkinda duyduklari, gordiik-
leri ya da dogrudan kurumla iligski kurduklarinda edindikleri izlenimin goriin-
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tiisii kurum imajin1 olusturmaktadir'®. Howard’a gore kurumsal imaj, kurumu
olusturan tiim gorsel, sozel ve davramssal 6geleri kapsamaktadir''. “Kurumsal
imaj, kurumsal iletigimin baglangicidir” ifadesine yiiklenmeye calisilan anlam,
kurumun imaj1 ile ilgili ¢ikarmaya calistigi sesin ve gostermeye calistigi
davramisin bireyler tarafindan nasil duyuldugudur .

Kurumlar, calisanlarma, ortaklarina, miisterilerine ve kendisi ile etkilesime
gegen tiim bireylerin zihinlerine, gonderdigi mesajlarla olumlu bir imaj uyandir-
mak ister. Kisacasi kurumsal imaj, tiim bu alinan mesajlar dogrultusunda kurum
hakkinda alicida olusan resimdir. Dogru imaj yaratmak her kurumun
misyonudur. Salt kurumun logosunu yaratmak degil, ayn1 zamanda kurumun
yasam bi¢imini belirlemektir. Her kurumun tipki bireylerde oldugu gibi kisiligi
vardir ve bu kisilik kamuoyunda iyi-kétii, olumlu-olumsuz bigiminde deger-
lendirilebilir"®. Kurumsal imaj, kurum hakkinda hem kendi iiyelerinin, hem de
dis hedef Kkitlelerinin fikir sahibi olmalarinda rolii bulunan bir unsurdur.
Ustlendigi bu rolle kurumun taminmasina, benimsenmesine ve toplumsal yasam
icerisinde varligini huzurlu bir bigimde devam ettirmesine katki saglayabilir'*.

1.1. Kurumsal Imajin Olusturulmas:

Kurumsal imaj olusturmada kurumlarin yapabilecegi c¢alismalar1 fiziksel
unsurlara (gorsel kimlige) iliskin ¢alismalar, sosyal sorumluluk c¢aligmalari,
iletisim etkinlikleri ve kaliteye yonelik calismalar bigiminde siniflandirmak
olanaklidir'”. Kurumsal imaj, kurumun en st diizey yoneticisinden en alt
diizeyde bulunan calisanina kadar cesitli giiclerin birlesimiyle olusmakta ve
kurumsal imajda kurumun sosyal sorumluluk anlayisi, kamuoyuna karsi duyarli
olmasi vb. ozellikler etkili olmaktadir. Olumlu imaja sahip bir kurumda
calismak, calisanlarin da sosyal prestijini yiikseltebilecegi gibi sosyal olanakla-
rin1 da artirabilecek, bireylerle etkilesimi kolaylastirip bireysel sayginligini yiik-
seltecektir.

Olumlu bir kurum imaj1 yaratilmasi, hedef kitlelerin o kurumu iyi bir sekilde
tanimasi ve kurum hakkinda dogru izlenimlere sahip olmasi ile olanaklidir. Bu
durum, kurumlarin daha saygin ve daha uzun yillar ayakta kalabilmesini sagla-
maktadir. Iyi yonetilen, iyi planlanan ve iyi isletilen, aym zamanda iginde
bulundugu toplum yararma iyi isler yapan, kiiltiir, sanat ve ¢evre konularina

10 Zeyyat Sabuncuoglu, isletmelerde Halkla liskiler, Ezgi Kitabevi, Bursa, 1995, S. 7.

! Steven Howard, Corporate Image Management, Buttenvorth-Heinemann, Singapore, 1998, S.
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Companies, New York, Usa, 2002, S. 4.

13 Sevil Uzoglu, “Kurumsal Dizayn, Kurumsal Kiiltiir, Kurumsal Imaj”, Kurumsal fletisim
Yonetimi, A¢gikdgretim Fakiiltesi Yayinlari, Eskisehir, 2002, S. 32.
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duyarl, katilimci, yardimsever kurumlarin sahip oldugu olumlu izlenimler,
zaman igerisinde iyi bir kurum imajina déniisecektir'®.

Kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranig toplaminda
ifadesini bulan kurumsal imaj, i¢ ve dis hedef kitle {izerinde inandiricilik, giiven
yaratmak ve siirdiirmek gibi 6nemli bir islevi yerine getirmektedir. Kurum
icinde ve disinda olusturulacak imajin inandirici olabilmesi i¢in gergekle uyum
icerisinde olmasi gerekmektedir. Bu baglamda bu ii¢ unsurun toplamindan
olusan kurumsal imaj iletisim karmasimin 6zel bir araci olarak degil, iist
diizeyde tiim iletisim politikalar1 i¢in 6nemli roller oynamaktadir'’. Kurumlarin
ne olduguna ve neyi temsil ettigine iliskin hedef kitlelerde imaj yaratmak,
sirdirmek ve gelistirmek igin temelde yapilmasi gerekenler asagidaki gibi
siralanabilir'®:

e Mevcut tutum ve farkindalik arastirmasinin yapilmasi
Samimi olunmasi
Sahip olunmasi arzu edilen imajin agikca belirlenmesi
Saglanilan yararlarin ve essizligin vurgulanmasi
Hedef kitlenin belirlenmesi
Enformasyonun diizenli akisinin saglanmasi ve siirdiiriilmesi
Diger bireylerin zamanlarina saygi gosterilmesi
Abartmalardan kaginilmasi
Hosgoriiniin kaybedilmemesi
Giizel olanin yapilmasi
Bir olaya yapilacak destekle sahip olunan imajin uyumlu duruma
getirilmesi
Diiriist olunmasi
Unlii (s6hretli) bir sézciiniin hem yararli hem de zararli olabileceginin
g0z ardi edilmemesi
e Medya tercihlerinde imaja gore hareket edilmesi

Durusun, gériiniimiin yansitilmasi
e lyi niyet olusturulmas.

1.2. Saglik Kurumlarinda Kurumsal Imaj

Saglik hizmetleri sistemi, toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesinde,
toplumdaki bireylerin hayatinin  siirdiiriilmesinde ve yasam Kkalitesinin
artirtlmasinda biiyilk bir 6neme sahiptir. Hizmet sunumu saglik evi, saglik
ocagl, saglik merkezi, poliklinik, goriintileme merkezi, laboratuarlar ve
hastaneler gibi onlarca farkli kurum ve kurulusun katkisiyla yerine

1S Howard, S. 42

7 Filiz Balta Peltekoglu, "Kurumsal iletisim Siirecinde imajin Yeri", istanbul Universitesi
Tletisim Fakiiltesi Dergisi, istanbul, 1997, Ss. 126-127.

'* Bakan, S. 44.
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getirilmektedir. Saglik hizmetleri sunumunda en 6nemli rol hastanelere diismek-
te ve bu alana ayrilan kaynaklarin en biiyiik kismin1 hastaneler kullanmaktadir.

Tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de saglik sektdriinde biiyiik bir rekabet
yasanmaktadir. Ozellikle son yillarda, 6zel hastane ve saglik merkezi sayisinin
artisina paralel olarak rekabetin boyutu daha da siddetlenmektedir. Rekabete
dayali sektorlerde basarili olmanin temel yolu miigteri memnuniyetinin
saglanabilmesi i¢in olumlu bir kurumsal imaj yaratilmasindan gegmektedir.
Kurumsal imajin olumsuz oldugu durumlarda miisteriler rakip firmalara
yoneleceginden bu konu tizerinde 6nemle durulmasi gerekmektedir.

Saglik kurumlarinda kurumsal imaj ile hizmet kalitesi arasinda ¢ok yakin
iligkilerin bulundugu ve bu iki kavramin i¢i i¢e gectigi savunulmaktadir. Cilinkdi,
kurumsal imaj saglik hizmeti kalite algilamasinin bir boyutu olabilirken, saglik
hizmetinin kalitesi de kurumsal imaj1 belirleyen kavramlardan birisi olabilmek-
tedir'"’. Saglk kurumunun iyi ve basarili bir imaji olmas1 6nemli bir tercih nede-
ni olarak goriilmektedir®. Bu tiir kurumlardan talep edilen saglik hizmetlerinin
siklig1 ve igerigi, kurumun ¢alisan ve yonetim kalitesinden, hizmetlerinin giive-
nilir olup olmamasindan, gevresiyle kurdugu iletisim etkinliginden ve topluma
kars1 sahip oldugu sosyal sorumluluk bilincinden etkilenmektedir. Bu nedenle
saglik kurumlarmin yasamlarini siirekli kilabilmelerinin énemli sartlarindan bi-
risi bu kurumlarin eylemlerinden, kararlarindan, politikalarindan ya da amacla-
rindan etkilenen birey ya da gruplar tarafindan onaylanmalarindan ge¢mek-
tedir’'. Bu noktada hastane yoneticilerinin basta hastalar olmak iizere, hasta ya-
kinlari, kurumda caliganlar, staj yapan 6grenciler, tedarikgiler ve hastane ile et-
kilesim igerisinde olan tiim toplum kesimlerinin, kurumlar1 hakkinda ne diisiin-
diigiini bilmeleri diger bir deyisle kurumsal imajlarini 6l¢gmeleri biiyiik bir
6nem tasimaktadir.

2.Yontem

2.1. Arastirmanin Amact

Ulkemizde saglhk sektoriinde faaliyet gdsteren kurumlarda imaj algisinin
Ol¢lilmesinde hangi faktorlerin degerlendirmeye alinmasi gerektigi hususunda
az sayida ¢aliyma bulunmaktadir. Bu calisma ile Konya Saglik Yiiksekokulu
ogrencilerinden elde edilen bulgulardan hareketle, hastanelerde kurumsal imajin
Olclilmesinde hangi faktorlerin degerlendirmeye alinmasi gerektigi tespit
edilmeye calisilmistir. Ayrica Ogrencilerin klinik uygulama yaptigi Konya

' Bayramoglu S.52.

2OBl'inyamin Ayhan, Kadir Candz, Hastalarin Hastane Tercihinde Etkili Olan Halkla iliskiler
Faaliyetleri, I. Ulusal Halkla iliskiler Sempzoyumu, 2006.

2 Cigdem Satir, Fulya Erendag Siimer, Kurum Itibarinin Bilesenleri Uzerine Bir Arastirma:
Saglik Hizmeti Ureten Bir Kamu Kurumunda I¢ Paydaslar tibar1 Nasil Algiliyor? Selguk fletisim
Journal Of Selcuk Communication January 2008, S.15-25.
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Numune Hastanesi ve Selcuk Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesine
yonelik kurumsal imaj algilar1 belirlenmistir.

2.2. Arastirmamin Evreni ve Orneklem

Arastirma Evrenini Selguk Universitesi Konya Saghk Yiiksek Okulu
Ogrencileri olusturmaktadir. Konya Saglik Yiiksek Okulu’nda 2009 yili
itibariyle Hemsirelik Béliimiinde 330, Ebelik Boliimiinde 315 ve Sosyal Hizmet
Boliimii’nde ise 150 olmak iizere toplam 815 &grenci 6grenim gérmektedir. Bu
ogrencilerden Hemsirelik ve Ebelik Boliimleri’nin Ucgiincii ve Dérdiincii
smiflarmda okuyanlar, hastanelerde yogun olarak klinik uygulamalara
katilmaktadirlar. Arastirmanin yapilacagi hastanelerle ilgili daha yakindan bilgi
sahibi olduklar1 diisiincesinden hareketle, sadece bu Ogrencilerin O6rneklem
grubuna alimmasi uygun goriilmiis ve calismaya katilmayi kabul eden 159
Ogrenciye anket uygulanarak veriler toplanmustir.

2.3. Veri Toplanmasinda Kullamilan Yontem ve Kullanilan Olgek

Arastirmada anket tekniginden faydalanilmis ve temel olarak Bayramog-
lu’nun (2007)* “Saglik isletmeleri i¢in Kurumsal imajin Temel Belirleyicileri”
isimli ¢alismada kullandig1 6l¢ekten faydalanilmistir. Calismada Ogrencilerin
gorusleri dikkate alindigindan bazi sorular 6lgekten ¢ikartilmis ve yeni sorular
eklenerek 41 sorudan olusan yeni bir dlgek elde edilmistir. Olgek; “asagidaki
faktorlerden hangisi sizin i¢in 6nemli?” (1- hi¢ 6nemli degil/ 2-6nemli degil/ 3-
ne 6nemli nede dnemsiz/ 4-6nemli/ 5-¢ok dnemli) ve “uygulama yaptiginiz has-
tanenin agagidaki faaliyetleri yerine getirme diizeyi sizce nedir?” (1- hig¢ basarili
degil/ 2-basarili degil/ 3-ne basarili nede basarisiz/ 4-basarili/ 5- ¢ok basarili)
bagliklarindan olugan ve 5°1i likert tipi cevaplar iceren sorulardan meydana
gelmektedir.

2.4. Verilerin Analizi ve Analizde Kullanilan Istatistiki Yontemler

Olgek olusturulduktan sonra ilk 6nce 35 6grenci ile 6n ¢alisma yapilmis ve
anlagilmayan sorular yeniden diizenlenmistir. Daha sonra uygulama asamasina
gecilmis ve elde edilen veriler SPSS 16.0 paket programinda degerlendirilmis-
tir. Veriler lizerinde faktoér analizi, tanimlayici istatistikler ve t testi uygulan-
mustir.

Faktor Analizi degisken sayisinin ¢ok fazla oldugu durumlarda, regresyon
denkleminin ¢ok sayida degiskenin etkisini igeren az sayida faktor degiskenle
kurulmasimi saglayan istatistiksel bir tekniktir. Yontemin ana amaci fazla
sayidaki degiskenlerin gruplanarak, faktor degiskenler olarak ifade edilip edile-
meyeceginin belirlenmesi ve bu miimkiin ise hangi degiskenlerin hangi faktor
altinda yer alacagmin bulunmasidir. Bu sayede arastirmaci faktorler igine dahil

2 Vecdi Bayramoglu, “Saghk Isletmeleri I¢in Kurumsal imajin Temel Belirleyicileri: Zonguldak
Ornegi”, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Zonguldak Karaelmas Universitesi, 2007
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edilen degiskenleri inceleyerek, ilgili faktoriin ne anlam ifade ettigini yorumla-
yabilmektedir®. Faktor Analizi’nde Zy 2y o 2 gibi p sayida gozlemsel

degisken ile F, F, . F gibi yine p sayida kurgusal degisken arasinda,
z=a, F+a F+ +apF b1<;1m1nde dogrusal iligkiler kurulmaktadir. Burada

z ler gozlemsel F’ler ise kurgusal niteliktedir. Goriildiigii gibi, faktor analizi
denklemleri, somut degiskenlerin soyut degiskenler iizerine bir regresyonu ola-
rak anlam kazanmaktadir®.

Faktor analizi yapilirken ilk asamada verilerin analiz ig¢in uygun olup
olmadig test edilmektedir. Bu amagla ilk olarak korelasyon matrisi olusturulur.
Aralarinda korelasyon iligkisinin ¢ok giiclii oldugu degiskenler genelde aym
faktor altinda toplanacaklarindan bu iliskinin yiiksek olmasi beklenir®. ikinci
asamada Barlett Testi yapilarak verilerin Faktér Analizi i¢in uygun olup
olmadig1 belirlenmeye ¢alisilir. Bu degerin 0.05’ten kiigiik olmas1 durumunda
verilerin test yapmak i¢in uygun oldugu sonucuna varilir. Son olarak Kaiser—
Meyer-Olkin (KMO) testi ile drneklem yeterliligi ol¢iiliir. KMO basit ve kismi
korelasyon katsayilarindan hareketle hesaplanir ve 0 ile 1 arasinda degerler
alir’®. Bu degerin 0.50'nin altinda olmasi durumunda analizine devam etmek
dogru olmaz. KMO 0.50 ise zayif, 0.60 orta, 0.70 iyi, 0.80 ¢ok iyi, 0.90 ve
iizeri olmas1 durumunda miikemmeldir®’

Faktor analizinin ikinci asamasinda ise faktor sayisi belirlenmektedir. Bu
asamada amag, degiskenler arasindaki iligkileri en yiliksek derecede temsil
edecek az sayida faktor elde etmektir. Kag faktor elde edilecegi ile ilgili gesitli
kriterler s6z konusu olmakla birlikte, en ¢cok 6z degere (eigen value) gore faktor
belirleme metodu kullanilmakta ve 6z degeri 1 ve 1’den biiyiik olan faktorlerin
degerlendirmeye alinmasi yaygin olarak kabul gérmektedir™. Oz deger, her bir
faktoriin, faktor yliklerinin kareleri toplami olup, bu deger yiikseldikce faktdriin
acikladigi varyans da yiikselmektedir.

Uciincii asamada rotasyonlu faktdr matrisi olusturulmaktadir. Bu asamada
korelasyon katsayilarina yada faktér agirliklarina bakilarak her bir bagimsiz
degiskenin hangi faktor altinda yer aldigina karar verilmektedir. Arastirmaci,
faktor analizi teknigini uygulayarak elde ettigi m kadar Onemli faktord,

V. Atilla Oven, Dilek Pekdemir, Faktor Analizi ile Ofis Kira Degerini Etkileyen Parametrelerin
Belirlenmesi ITU Dergisi/A Mimarhk, Planlama, Tasarim Cilt:4, Say1:2, 3-13 Eyliil 2005.

# Sayim Isik, Koray Duman, Adil Korkmaz Tiirkiye Ekonomisinde Finansal Krizler: Bir Faktor
Analizi Uygulamas1 D.E.U. 1.1.B.F.Dergisi Cilt:19, Say1:1, Y11:2004, Ss:45-69-45.

» Nakip, M., Pazarlama Arastirmalar1 Teknikler Ve (Spss Destekli)Uygulamalar, Segkin
Yayncilik, Ankara, 2003.

% Giiven Murat, Emrah Ismail Cevik, i¢ Paydas Olarak Akademik Personel Memnuniyetini
Etkileyen Faktorlerin Analizi: Zonguldak Karaelmas Universitesi Ornegi, ZKU Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt 4, Say1 8, 2008, Ss. 1-18.

Yalgin Karagoz Ilker Kosterelioglu, fletisim Becerileri Degerlendirme Olgeginin Faktor Analizi
Metodu fle Gelistirilmesi, Dumlupinar Uni. Sosyal Bilimler Dergisi, 2008 (21): S.81-98.

% Karagdz, S. 81-98.
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"bagimsizlik, yorumlamada aciklik ve anlamlilik" saglamak amaciyla bir eksen
dondiirmesine (rotation) tabii tutabilir. Faktor dondirme, ¢o6ziimiin temel
matematiksel Ozelliklerini degistirmez. Eksenlerin dondiiriilmesi sonrasinda
maddelerin bir faktordeki yiikii artarken diger faktorlerdeki yiikleri azalir.
Boylece faktorler, kendileriyle yiiksek iliski veren maddeleri bulurlar ve
faktorler daha kolay yorumlanabilir® Dondiirme ‘ortogonal rotation (dik)’ ve
‘oblique rotation (egik)’ olmak iizere iki farkli teknik ile ele almabilmektedir®.
Orthogonal rotasyon yontemleri iginde varimax, quartimax ve equamax en
yaygin kullanilanlardir®'. Faktor analizinde son asamada ise faktorlerin
etiketlenmesi gergeklestirilmekte ve faktorler isimlendirilmektedir.

2. Bulgular

Aragtirmada kullamlan 6lgegin Cronbach Alpha i¢ tutarhlik katsayisimin
0.939 olmasi nedeniyle ileri diizeyde giivenilir oldugu anlasilmistir. Toplanan
verilerin faktor analizine uygun olup olamadiginin anlagilmasi i¢in ise KMO ve
Barlett testi uygulanmistir. Test sonuglarma gére KMO katsayist 0.892 ve (ki-
kare 2854,469, DF 561) p<0.000 oldugundan, verilerin faktor analizi i¢in uygun
oldugu sonucuna varilmustir.

Tablo 1: Ortak Varyans Tablosu (Communalities)

Faktor Faktor
Maddeler Viikii Maddeler Viikii
Memurlarin davraniglar ,568 Saglik kurumunun giivenilirligi ,561
Personelin hastalara yardimi ,606 Biirokrasinin azlig ,540
Doktorlarin davraniglart ,590 Bekleme yerlerinin uygunlugu ,526
Hemgirelerin davraniglart , 725 Fiziki sartlarin yeterliligi ,631
Verilen sozlere sadakat ,574 Hasta odalarinin kalitesi ,591
Boliimlere ulagim ,530 Doktorlarin kiyafeti , 741
Saglik kur. sorulan sor. (telefon,
faks, mail yoluyla) cevap veriyor ,568 Hemsirelerin kiyafeti , 776
olmasi
Yoneticilerinin calisanlart ile ,599 | Saglik hizmetlerinin gesitliligi | ,568
iletigimi

2 304-Faktoer-Analizi-Temel-Kavramlar-Ve-Oelcek-Gelitirmede-Kullanm
http://www.erpakademi.com/makaleler/finans-yoenetimi/304-faktoer-analizi-temel-kavramlar-ve-

oelcek-gelitirmede-kullanm.html erigim :04..04.2009
3% Gven ve Pekdemir, 2005.
3! Karagdz s. 81-98.
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Randevu sisteminin mevcudiyeti ,567 Saglik kurumunun temizligi ,594
Tedavi sonras iletisim/takip/ilgi ,655 Yemeklerin kalitesi ve nefaseti ,606
Saglik kurumunun halka yonelik Saglik kurumunun sosyal
N N . ,621 . ,753
egitim calismalar1 diizenlemesi projelerde yer almast
Hasta bilgilerinin gizliligi ve Saglik kurumunda cevre
. ,505 ST ,688
mahremiyete uyma bilincinin var olmast
Hastalara hekim se¢me hakki Saglik kurumunun tabelast,
. . ,316 ,698
verilmesi logosu
H.as'.calarllnl hast.a haklar™ hususunda ,576 Calisanlarin nitelikli olmasi ,691
bilgilendirilmesi
Saglik kurumunun tibbi donanim ,505 Yoneticilerinin nitelikli olmasi ,639
Saglik kurumunun i¢ dekorasyonu ,671 Personelin sayica yeterliligi ,697
Saglik kur. binasinin dis goriintisii ,745 Pers. caligma saatlerine uymast ,362

Ortak Varyans (Communality); Olgekteki her bir degiskenin diger
degiskenlerle paylastigi varyans miktaridir. Tablo 1°de gorildiigi gibi bu
caligmada, faktor yiik degeri 0,30 ve {izerinde olanlarin analize alinmasi uygun
goriilmiis ve 6lgekteki 34 madde bu ozelligi tasidigindan, sonugta 6 boyutlu ve
34 maddeli bir 6lgege ulasiimistir.

Tablo 2:Faktorlerin Ozdegerleri ve Varyans Agiklama Yiizdeleri

Temel Baslangig Ozdegerleri Tﬁretilenj!(areli Agirliklar Rotaéyon Sonucu Kareli
Bilesenle _ oplami _ Agirliklar Toplami _
r T(;gla Vagz)ans Ylg(l)/l‘:mll T(;gla Varyans % Ylg(l)/l:mll Toplam Varozljans Yllgl&ml
1 11,613 | 34,157 | 34,157 |11,613 | 34,157 34,157 4,416 12,988 12,988
2 2,427 | 7,139 41,296 2,427 7,139 41,296 3,940 11,587 |24,575
3 2,087 | 6,140 47,436 2,087 6,140 47,436 3,329 9,790 34,365
4 1,632 | 4,801 52,237 1,632 4,801 52,237 3,281 9,651 44,016
5 1,562 | 4,594 56,830 |1,562 4,594 56,830 3,129 9,202 53,218
6 1,261 | 3,710 60,540 |1,261 3,710 60,540 2,490 7,322 60,540
7 1,043 | 3,069 63,609
8 ,955 2,810 66,419
9 ,880 2,588 69,007
10 ,828 2,435 71,441
11 ,810 2,383 73,824
12 /756 2,225 76,049
13 ,672 1,978 78,027
14 ,648 1,907 79,934
15 ,599 1,761 81,695
16 ,563 1,656 83,351
17 ,523 1,537 84,889
18 487 1,433 86,321
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19 443 1,304 87,625
20 434 1,277 88,903
21 412 1,210 90,113
22 ,392 1,152 91,265
23 ,360 1,060 92,325
24 ,332 977 93,302
25 ,313 921 94,224
26 ,300 ,882 95,106
27 272 ,801 95,907
28 ,258 ,759 96,666
29 ,231 ,679 97,345

30 ,223 ,655 98,001

31 ,200 ,588 98,588
32 ,193 ,569 99,157
33 ,147 432 99,589
34 ,140 411 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tablo 2’de goriildigi bu ¢alismada faktorler temel bilesenler yontemine
gbre ¢ikartilmis, 6nemli temel bilesen sayist 6 olarak belirlenmistir. Alti
faktoriin agikladigi birikimli varyans miktari, toplam varyansin % 60.540’1m1
olusturmaktadir.

Tablo 3: Dondiirtilmiis Faktor Matrisia

Component

1 2 3 4 5 6
KURUMSAL ILETISIM
Hastalarla tedavi sonrasi iletisim/takip/ilgi 742
Randevu sisteminin mevcudiyeti ,651
Hastalarin "hasta haklar1" hususunda
bilgilendirilmesi 625
Saglik kurumu i¢inde bolimlere ulagim ,620
Hasta bilgilerinin gizliligi ve mahremiyete uyma ,600
Halka yonelik egitim ¢alismalar diizenlemesi 577
Saglik kurumunur} sorulan sorulara . 530
(telefon, faks, mail yoluyla)cevap veriyor olmasi ?
Verilen sozlere sadakat 484
Yoneticilerinin kendi ¢alisanlar ile iletisimi ,462
Hastalara hekim se¢me hakki verilmesi 432
HIZMET KALITESI
Sira bekleme ve biirokrasinin azlig ,644
Hasta odalarinin kalitesi 579
Saglik kurumunun giivenilirligi 574
Saglik kurumunun tibbi donanimi 571
Yemeklerin kalitesi ve nefaseti ,536
Saglik kurumunun temizligi ,524
Bekleme yerlerinin uygunlugu ,505
GORUNUM
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Saglik kurumunun tabelasi, logosu ,770
Doktorlarin kiyafeti 724
Hemsirelerin kiyafeti ,709
Saglik kurumunun sosyal projelerde yer almasi ,708
Saglik kurumunda gevre bilincinin var olmasi ,602

PERSONELIN NIiTELIGI

Personelin sayica yeterliligi ,738
Yoneticilerinin nitelikli insanlar olmasi ,710
Calisanlarin nitelikli olmasi ,638
Sunulan saglik hizmetlerinin cesitliligi 431
Personelin ¢alisma saatlerine uymasi 431
DAVRANIS
Hemsirelerin davranislari ,763
Personelin hastalara yardimi ,743
Doktorlarin davraniglari ,706
Memurlarm davraniglar ,706
FiZIKi YETERLILIK
Saglik kurumunun binasinin dis goriiniisi ,790
Saglik kurumunun i¢ dekorasyonu ,665
Genel olarak fiziki sartlarin yeterliligi ,646
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. a. Rotation converged in 11 iterations

Tablo 3’te gorildiigii gibi dondirme islemi Varimax Metodu ile
gergeklestirilmistir. Alt kesim noktasi olarak 0,40 alinmis ve Dondiiriilmiis
Faktor Matrisi bulgularindan hareketle faktorlerin etiketlendirilmesi yapilmusgtir.
Etiketlenme sonuglari su sekilde 6zetlenebilir:

Birinci Faktor Kurumsal Iletisim olarak etiketlendirilmistir. Kurumsal
iletisim basligi altinda; hastalarla tedavi sonrasi iletisim/takip/ilgi, randevu
sisteminin mevcudiyeti, hastalarin "hasta haklar1’" hususunda bilgilendirilmesi,
saglik kurumu iginde boliimlere ulasim, hasta bilgilerinin gizliligi ve
mahremiyete uyma, saglik kurumunun halka yonelik egitim calismalar
diizenlemesi, saglik kurumunun sorulan sorulara (telefon, faks, mail yoluyla)
cevap veriyor olmasi, verilen sozlere sadakat, yoneticilerinin kendi ¢alisanlar
ile iletisimi, hastalara hekim se¢cme hakki verilmesi maddeleri yer almustir.
Goriildiigii gibi maddelerin tamam hastanenin hastalar1 veya gevresi ile diyalog
kurmasindaki basaris1 ile alakalidir. “Yoneticilerinin kendi c¢aliganlar1 ile
iletisimi” maddesi ise calisanlar arasindaki iletisime dikkat g¢ekmektedir.
Calisanlar arasinda iletisimin olumlu olmasi durumu, hastalarla iletisimi olumlu
yonde etkileyeceginden bu faktor altinda yer almasinin uygun oldugu kanaatine
varilmigtir.

Ikinci Faktor Hizmet Kalitesi olarak etiketlenmistir. Hizmet Kalitesi baslig
altinda; sira bekleme ve biirokrasinin azligi, hasta odalarmmin kalitesi, saglik
kurumunun giivenilirligi, saglik kurumunun tibbi donanimi, yemeklerin kalitesi
ve nefaseti, saglik kurumunun temizligi, bekleme yerlerinin uygunlugu
maddeleri yer almistir. Gergekten de bu maddelerin tamami hizmetin kalitesi ile
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alakali konu olup, miisteri memnuniyetinin olusmasmda Onemli katkilar
saglamaktadir.

Uciincii Faktér Gériiniim olarak etiketlenmistir. Goriiniim bashig1 altinda;
saglik kurumunun tabelasi-logosu, doktorlarin kiyafeti, hemsirelerin kiyafeti,
saglik kurumunun sosyal projelerde yer almasi, saglik kurumunda gevre
bilincinin var olmasi maddeleri yer almaktadir. Bu maddelerin tamami birgok
calismada’® orgiit kiiltiiriiniin bilesenleri olarak goriilmektedir. Bu nedenle ayni
baslik altinda toplanmalar1 6nemli bir bulgudur.

Dordiincii Faktor Personelin Niteligi olarak etiketlenmistir. Personelin
Niteligi bashigi altinda; personelin sayica yeterliligi, yoneticilerinin nitelikli
insanlar olmasi, c¢alisanlarin nitelikli olmasi, sunulan saglik hizmetlerinin
cesitliligi, personelin ¢aligma saatlerine uymasi maddeleri yer almaktadir.
“Sunulan saglik hizmetlerinin ¢esitliligi” maddesinin bu baslik altinda yer
almasi ilk bakista uygun goriilmemekle birlikte, personelin say1 ve kalitesinin
artmasina paralel olarak sunulan hizmetin ¢esitliligi de artacagindan aym faktor
altinda yer almalarinda herhangi bir sakinca goriillmemistir.

Besinci faktor Davranis olarak etiketlenmis ve hemsirelerin davransi,
hekimlerin davranisi, memurlarin davranisi ve personelin hastalara yardim
etmesi maddelerini kapsamustir.

Altinc1 Faktor ise Fiziki Yeterlilik olarak isimlendirilmistir. Fiziki Yeterlilik
baslig1 altinda; saglik kurumunun binasinin dig goriiniisii, saghk kurumunun i¢
dekorasyonu ve genel olarak fiziki sartlarin yeterliligi maddeleri yer almustir.
Maddeler incelendiginde her ii¢liniin de fiziksel goriiniimii tanimlayici 6zellikler
tasidigi kolayca anlasilabilmektedir.

Calismanin son asamasinda 6grencilerin goriislerinden hareketle hastanelerin
Olgekte yer alan maddeleri yerine getirmede ne Olgiide basarii oldugu
sorusunun cevabi aranmustir. Bu amaca yonelik olarak t testi yapilmustir. Test
sonuglar1 Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4.:Hastanelerin Basar1 Diizeyleri

S.U KONYA
MERAM TIP | NUMUNE
FAK. HASTANESI P
HASTANELERE AIT OZELLIKLER Ortalama Ortalama
(N=103) (N=103) t
Sas?alarl.n.hasta.haklarl hususunda 23981 2.6250 124 >0.05
ilgilendirilmesi

32 Seving Kése, Semra Tetik Cuma Ercan, Orgiit Kiiltiiriinii Olusturan Faktorler, Yonetim Ve
Ekonomi Yil: 2001, Cilt:7, Sayi:1, Celal Bayar Universitesi [IBF, Ss. 219-242.



Hastanelerde Kurumsal Imajm Olgiilmesinde Dikkate Almmasi1 Gereken. .. 71

Sira bekleme ve biirokrasinin azlig 2,7476 2,8393 -1,633 p>0.05
Bekleme yerlerinin uygunlugu 2,7767 2,8571 -1,311 p>0.05
Hastalarla tedavi sonrast iletisim/takip/ilgi 2,8544 2,9286 334 p>0.05
Hastalara hekim se¢me hakki verilmesi 2,8641 2,9643 -,082 p>0.05
Bekleme yerlerinin uygunlugu 2,8738 3,0179 ,389 p>0.05
:laril; kurumunun sosyal projelerde yer 2.9709 3.0536 1,625 >0.05
Hasta odalarinin kalitesi 2,9806 3,0714 ,097 p>0.05
Saglik kurumunda gevre bilincinin var olmast | 2,9903 3,0714 -773 p>0.05
Personelin sayica yeterliligi 3,0097 3,0714 -1,290 | p>0.05
Hasta bilgi. gizliligi ve mahremiyete uyma 3,0097 3,0893 -1,039 | p>0.05
Saglik kurumunun binasinin dis goriiniisii 3,0485 3,0893 1,421 p>0.05
Doktorlarin davraniglari 3,0485 3,1071 -1,256 p>0.05
Saglik kurumunun i¢ dekorasyonu 3,0583 3,1071 1,104 p>0.05
Saglik kurumu i¢inde bolimlere ulagim 3,0583 3,1071 =215 p>0.05
Saglik kurumunun temizligi 3,0583 3,1071 -,958 p>0.05
Memurlarm davraniglar 3,0874 3,1250 ,202 p>0.05
(S)lar%al;ur. sorulan sorulara cevap veriyor 3.1165 3.1429 753 p>0.05
Yoneticilerin kendi ¢alisanlar ile iletisimi 3,1553 3,1429 -1,076 | p>0.05
Verilen sozlere sadakat 3,1553 3,1607 -1,427 p>0.05
Sunulan saglik hizmetlerinin gesitliligi 3,1553 3,1786 -1,669 | p>0.05
Saglik kurumunun tabelasi, logosu 3,1748 3,1786 -1,534 p>0.05
Yoneticilerinin nitelikli insanlar olmasi 3,1748 3,1964 ,385 p>0.05
Calisanlarin nitelikli olmasi 3,1845 3,1964 -1,260 | p>0.05
Personelin hastalara yardim etmesi 3,2136 3,2857 -1,015 p>0.05
Hemsirelerin davranislari 3,2233 3,3036 =517 p>0.05
Saglik kurumunun giivenilirligi 3,2427 3,3036 ,607 p>0.05
Hemsirelerin kiyafeti 3,3204 3,3214 ,044 p>0.05
Randevu sisteminin mevcudiyeti 3,3495 3,3214 -811 p>0.05
Doktorlarin kiyafeti 3,3689 3,3750 -,028 p>0.05
Saglik kurumunun tibbi donanimi 3,4466 3,4286 ,162 p>0.05
Yemeklerin kalitesi ve nefaseti 3,4757 3,4464 -1,023 p>0.05
Personelin ¢alisma saatlerine uymasi 3,4757 3,5357 -,612 p>0.05
Ortalama 3.0799 3.1228 -,0429 | p>0.05

Tablo 4’te goriildiigii gibi Konya Saglik Yiiksek Okulu Hemsirelik ve Ebelik
ogrencileri hastanelerin en az basarili oldugu konular1 “hastalarin hasta haklar
hususunda bilgilendirilmesi” ve “saglik kurumunun halka yd&nelik egitim
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caligmalar1 diizenlemesi” olarak; en basarili oldugu konular1 ise “personelin
caligma saatlerine uymasi, yemeklerin kalitesi ve nefaseti, saglik kurumunun
tibbi donanimi” olarak belirlemistir. Tiim maddeler i¢in basar1 ortalamasi S.U
Tip Fakiiltesi Hastanesi i¢in 3.0799, Konya Numune Hastanesi i¢in ise 3.1228
olarak hesaplanmistir. Hastanelerin ilgili hizmeti yerine getirme diizeyleri
arasindaki fark, hem tek tek maddeler hem de toplam puan ortalamasi yoniinden
istatistiksel agidan anlamsiz bulunmustur (p>0,05)

Sonuc¢

Gilinlimiiziin yogun rekabet ortaminda mal ve hizmet ireten kurumlarin
basarili olabilmeleri, kendilerini rakiplerinden farkli kilacak bir takim
ozelliklerini 6n plana ¢ikarmalari yaninda, hitap ettigi kitleler {izerinde giiven ve
sempati olusturacak faaliyetlerde bulunmalarina baghdir. Giiven ve sempati
olusturabilmek i¢in ise kurumlarin toplum nezdinde olumlu bir kurumsal imaja
sahip olmalar1 gerekmektedir. Olumlu kurumsal imaj, miisteri memnuniyetini
artiran, kurumun hedef kitle tarafindan daha ¢ok taninmasini ve igletmelerin
rakiplerinden ayirt edilebilmesini saglayan en 6nemli araglardan birisidir.

Hastaneler toplumun tiim kesimlerine hitap eden saglik kuruluslarimn
basinda yer almaktadir. Giiniimiizde tiim sektorlerde oldugu gibi hastanecilik
sektdriinde de biiyiik bir rekabet yasanmakta ve yasanan rekabetin boyutu giin
gectikce siddetlenmektedir. Hastanelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri
icin olumlu bir kurumsal imaj yaratmalari zorunluluk haline gelmektedir.
Olumlu imaj yaratabilmek igin ise yoneticilerin imaj1 olusturan boyutlarin neler
oldugunu bilmeleri gerekmektedir. Bu diisiinceden hareketle gergeklestirdigimiz
caligma ile saglik kurumlarinda kurumsal imajin 6l¢iilmesinde hangi faktorlerin
degerlendirmeye alinmasi gerektigi tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ayrica
ogrencilerin Konya Numune Hastanesi ve Selcuk Universitesi Meram Tip
Fakiiltesi Hastanesine yonelik kurumsal imaj algilar1 belirlenmistir.

Yapilan faktor analizi sonucunda kurumsal imajin dl¢tilmesinde; kurumsal
iletisim, hizmet kalitesi, davrams, goriiniim, fiziki yeterlilik ve personel
niteliklerinin 6nemli oldugu ve Olglim yapilirken bu boyutlar {izerinde
durulmas gerektigi sonucuna ulasilmistir. Ogrencilerin imaj lgeginde yer alan
faaliyetleri yerine getirme acisindan hastaneleri orta diizeyde basarili bulduklar
ve bagar1 diizeyi acisindan hastaneler arasinda fark olmadig tespit edilmistir.
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Summary

THE DETERMINATION OF THE FACTORS THAT MUST BE
CONSIDERED IN MEASUREMENT OF INSTITUATIONAL IMAGE
OF HOSPITALS

Musa OZATA
(Selchuk University, Turkey)

Ismail SEVINCH
(Selchuk University, Turkey)

In this study are the factors which have to be considered ithe measurement of instituational
image of hospitals. For that reason, the survey was applied to 159 Nursing and Midwifery
students of Konya Health College. As a result of factor analysis, the criterias that identify the
institutional image in hospitals are determined as : corporate communications, service quality,
behavior, appearance, physical competence and personal qualities.
Key Words: Image, Institutional Image, Hospitals



