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Siz hangi doktora ya da hastaneye
gidiyorsunuz / Baskalarina kimi
oneriyorsunuz ?

Saglikh bir hekim-hasta iligkisi “guven” uzerine kurulu
olmalidir!




“lliskide gtiven” tamamen davranislarla,
tutarh davranislarla ilgilidir:

* Acik konugsmak

Durtst olup dogruyu sbyleyin ve basit bir dil kullanin.

« Saygl gostermek
Bagkalariyla ylirekten ilgilenin, haysiyete saygili olun.

« Saydamlik yaratmak
Gergedi insanlarin dogrulayabilecekleri sekilde sbyleyin, gbrinddguniiz gibi ve igtenlikli
olun.

- Hatalari duzeltmek
Oziir dileyin ve duzeltin.

« Sadakat gostermek
Bagkalarinin katkilarini fark edin ve agikga takdir edin.

« Sorumluluk gostermek
Elde ettiginiz sonuglarin sorumlulugunu dstlenin.

« SOzUnU tutmak
Yapacagini séyle, sGyledigini yap, vaatlerine uy.

° .. Stephen M.R. Covey
1989 / 2006
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Saglikta Kararlarin Guvene Dayali Olmasi

Qe

O am
Hastalar ve

Hasta Yakinlari

« Kaliteli, gtivenli bakim saglama
e Dogru bilgi ve aciklama sunma

« Insancil davranis ve ilgi gésterme

Hekimler ve

Saglik Calisanlari

o Etik kurallara baglilik
* Yetkin ve 6zenli bakim saglama

e Isbirligi icinde calisma



Bir hasta size
neden
guvensin?..

Saglikta Kararlarin
Ozellikleri

A il el

ry) Belirsizlik ve

ongorilemenzlik

Bilgi asimetrisi

Hizmet niteliginin
oransal gorunmezligi

¢
Yuksek duygusal
yogunluk




Saglik hizmetinde kararlar

Saglikta kararlar sadece

. : teknik degil, duygusaldir ve
* Yuksek risk

e Belirsizlik ve ‘ G UVE N'e dayanmak zorundadir.

ongorulemezlik

Kurumsal ITIBAR hastanin

* Bilgi asimetrisi glivenecedi |
zemini olusturur. Itibar, kurumun guven
* Yuksek duygusal lretme kapasitesidir. Gligli bir itibar
yogunluk bireylerin kuruma giiven duyma
. . Co e %Ia?éuq{f%?erttérbragvuruyu, tedaviye
* lemet nlte“gmm Oransal uyumu ve hasta sadakatini mumkun kilar.
gorunmezligi Siirdirilebilir gliven ancak tutarl,

etik ve kaliteli hizmetlerle mumkun olur.



Itibar ve Gliven arasindaki iliski

ITIBAR (Reputation)

"Kurumun gecmisteki davranisglari "Kurumun gelecekte dogru olani
temelinde olusan algi" yapacagi konusundaki beklenti"
* Gegcmise dayall » Gelecege yonelik
« Kaynak toplumdan gelen bilgi, medya,

» Kaynak kisisel deneyim, dogrudan

soylentiler temas

« [tibar kuruma genel yaklagimi

sekillendirir * Riskli kararlarda harekete gegcmeyi

kolaylastirir

« Guclu itibar guven ingsasini kolaylastirir ) » L
* Guven olmadan itibar surdurulemez

Saglik kurumlarinda gdcli bir itibar bireylerin kuruma gliven duyma olasiligini artirir.
Ancak, surdurtlebilir gliven tutarli, etik ve kaliteli hizmet ve tutum ile mumkdn olur.




Guven ortadan kalkarsa

Hastalar Saglik calisanlari Kurum
 Tedaviye uyum azalir * Moral ve motivasyon « jtibar zedelenir
diser

« Alternatif arayis baslar - Hasta sayisi azalir

. Sikayetler ve hukuksal - Badlilik zayifiar

. * Kriz yonetimi zorlasir
surecler artar « Savunmaci tutum artar

_ * Yatirnm ve igbirligi azalir
* Anksiyete ve korku

olur

* Olumsuz agizdan

agiza bilgi akigi artar
- Glven kaybi; hem klinik sonuclari, hem hizmet kalitesini, hem de kurumun
surdirilebilirligini dogrudan tehdit eder.

- Kaybedilen gliveni geri kazanmak, onu korumaktan ¢ok daha zordur.



1. Uriin ve Hizmet Kalitesi (Miisteri
memnuniyetinin temel 6gesi)

Kurumsal
Itibari
Etkileyen
Baslica

Durustlik ve Etik Ilkeler (YOnetisim)
Calisanlara Yaklasim (Isyeri Ortami)
Finansal Basari

Yenilikcilik ve Liderlik Ozellikleri

Sosyal Sorumluluk ve Cevresel
Farkindalik

7. Duygusal Bag ve Algi (Kurumun
“‘Begenilme” Duzeyi)

1. Fombrun, C. J., & van Riel, C. B. M. (2004). Fame and Fortune: How Successful Companies Build
Winning Reputations. Prentice Hall.
2. Reputation Institute / RepTrak Company yillik raporlari (6rn. 2023 Global RepTrak 100).

3. Davies, G., Chun, R,, da Silva, R. V., & Roper, S. (2003). Corporate Reputation and Competitiveness.
Routledge.

4. Carroll, A. B. (1991). The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management
of Organizational Stakeholders. Business Horizons.
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Degiskenler




Saglik Sektdriine Itibar

1. Klinik Kalite ve Hasta Guvenligi: Tani ve tedavi dogrulugu, enfeksiyon oranlari,
komplikasyon oranlari, guvenli uygulamalar

2. Etik Davranis ve Seffaflik: Hatalarin kabulii, etik komiteler, tibbi karar alma
sureclerinde etik ilkeler

3. Hasta Memnuniyeti ve lletisim: Hasta ile etkili iletisim, empati, kolay
ulasilabilirlik, sureclerin hasta dostu olmasi

4. Calisan Yetkinligi ve Kurumsal Kultur: Hekim ve hemsirelerin kalitesi,
isbirligi, liderlik, egitim dizeyi

5. Sosyal Sorumluluk ve Topluma Katki: Asi kampanyalari, toplum saghgi
eqitimi, sosyal esitsizlikle mucadele

6. Finansal Durustluk: Seffaf faturalandirma, maliyetlerin acikligi, finansal istikrar

7. Kurumsal Gorunum ve imaj: Fiziksel ortam, web sitesi, sosyal medya
gorundrlugu



Saglik Sektdriinde Kurumsal Itibar Etkileyen

Degiskenler

Klinik Kalite & Hasta Guvenligi

Etik Davranis & Seffaflik

Hasta Memnuniyeti & iletisim

Calisan Yetkinligi & Kultur

Sosyal Sorumluluk & Toplum Katkisi

Finansal Seffaflik & Erisilebilirlik

Kurumsal imaj & Dijital Gériniirlitk
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1. Hsu, M.-H., Chiu, C.-M., & Ju, T. L. (2011).
Determinants of continued use of the E-service:
The case of online prescription refills. Journal of
Medical Systems, 35(3), 599-610.

2. Lee, D. & Kim, H. (2010). Corporate
reputation and consumer trust in the healthcare
service sector. Service Business, 4, 167—186.

3. Fombrun, C. J., & Van Riel, C. B. M. (2004).
Fame and Fortune: How Successful Companies
Build Winning Reputations. Prentice Hall.

4. Davies, G., Chun, R., da Silva,R. V., &
Roper, S. (2003). Corporate Reputation and
Competitiveness. Routledge.

5. Press Ganey Associates. (2023). Patient
Experience Benchmarks Report.

6. The RepTrak Company. (2023). Global
RepTrak 100: Industry Rankings — Healthcare.



Hasta
Memnuniyeti

- Itibar lliskisi

Memnuniyet itibarin on
kosuludur, dogrudan itibari
etkiler. Ancak memnuniyet tek
basina, itibar yaratmak igin
yeterli degildir.

Diger taraftan, memnuniyetsizlik
itibar kayb1 igin guclu bir
tetikleyicidir.

Hasta memnun olabilir; ama bu
kalitenin yuksek oldugu
anlamina gelmez.



Is
Memnuniyetsizligi
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Herzberg'in cift
faktor ilkesi

s Memnuniyeti ve
Tatmini

Hijyen Faktorleri

Calisma ortami
Calisma kosullari
llke ve kurallar
Yonetici davraniglari
Ucret

Hijyen faktorlerini
lyilestirmek is
memnuniyetsizligini
azaltir

t*

Motivasyon
faktorlerini artirmak
IS tatminini arttirir

1. Hijyen Faktorleri: Varsa fark edilmez, yoksa memnuniyetsizlik yaratir.

2. Motivasyon Faktorleri: Varligi memnuniyet yaratir.

Motivasyon
Faktorleri

Basari
Takdir
Sorumluluk
Gelisim
Terfi




Yuksek

Konforlu, fakat Neseli ve
doyumsuz Is heyecanli is
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Frederick
Herzberg
1923-2000
anlamli i o
>
Diisii Motivasyon Viikee

faktorleri



1£1 Saglikta Hasta Memnuniyeti - itibar Modeli

Herzberg'de Saglik Yonetimi Uyarlamasi Aciklama

Hijyen Faktorleri Hasta Memnuniyeti Unsurlari Temizlik, bekleme suresi, randevu sistemi,
iletisim netligi gibi unsurlar yoksa
memnuniyetsizlik yaratir, varsa siradan
kargilanir.

Motivasyon Faktorleri Kurumsal itibar Unsurlari Etik durug, hasta guvenligi, sosyal
sorumluluk, uzmanlik itibari gibi unsurlar
kuruma saygi ve sadakat olusturur.

- Hasta memnuniyeti, asgari beklentilerin karsilanmasi ile
ilgilidir.

- Kurumesal itibar ise, kurumun kimligine duyulan hayranlik ve
guven ile ilgilidir.




Memnuniyet mi? itibar mi? — Saglikta Herzberg Bakisi

Memnuniyet

(Hijyen Faktorleri)

Temizlik
Bekleme slresi
Randevu sistemi
lletisim netligi

Memnuniyet
itibar icin
gereklidir

ama yeterli
degildir.

itibar

(Motivasyon Faktorleri)

e Etik durus

« Hasta glvenligi

e Sosyal sorumluluk
e Uzmanlik itibari




Etik: “insan iliskilerinde dogru ve yanlisin
irdelenmesi...”

Degerlerimizi yansitan kararlar,
secimler, hareket, islem ve tutumlar

lyi

Kend Baskas




(¢) Etik nedir?

Etik, saglik kurumlarinin sadece yasalara degil,
toplumun guvenine, vicdanina ve beklentilerine
de karsi sorumluluk tasidigi ahlaki pusuladir.

Bu pusula, kriz anlarinda yon gosterir; seffaflik,
adalet ve insan onuruna saygi gibi ilkelerle
kamuoyunun guvenini insa eder ve surdurur.



Etik vs Ahlak..?

Etik AHLAK
* Nesneldir « Ozneldir, farkh olabilir
« Toplumlar arasinda farkl degildir * Kisiseldir
» Evrenseldir » Geleneksel, toresel; anne, baba ve

cevreden edinilmistir
» Uzerinde disuntimustir
* Yasanan toplumla ilgilidir
* Bilimsel bir suzgec igerir

 Felsefi (akademik) bir disiplindir
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Etik
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Kamuoyu  Kalite ve Hasta Kurumsal
glveni guvenlik haklari  sorumluluk

Etik, saglik kurumlarinin yalnizca dogruyu
bilmesi degil, dogruyu sahiplenme
cesaretidir.



