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Ozet

Bu aragtirma; gecmisten giiniimiize kadar gelen siire boyunca 6nemi giderek artan, ¢esitli disiplinlerdeki farkli
goriislere sahip arastirmacilarca kavramsallagtirilmaya calisilmis, bununla birlikte hala kavram birligine
varilamamis, hassas, dinamik ve kirilgan olma 6zellikleri ile bilinen giiven kavraminmi irdelemektedir. Ayrica;
genel kabul gormiis kavramsallagma siireci devam eden ve oOrgiitler agisindan 6nemi yadsinamayan oOrgiitsel
giivenin, saglik kurumlarinda kendisine yer edinim siirecini ve Onemini, kavramsal bir bakis agisi ile ele
almaktadir. Arastirma; yiiksek beklenti, siiphe ve yogun belirsizlik gibi kavramlarla iligkilendirilen giiven
kavraminin; benzer kavramlarla karakterize edilen bir alan olmasi nedeni ile saglik sektoriiniin de dikkatini
¢ekerek saglik kurumlart igerisinde kendisine yer edinen ve olduk¢a 6nemli bir konumda bulunan o6rgiitsel
giiveni irdelemeyi amaglamaktadir. Bu kapsamda, giivenin kavramsallasma siireci ile ilgili bilgi verilmis olup 27
giiven tiirleri agiklanmustir. Orgiitsel giivenin kavramsallasma siireci iizerinde durularak orgiitsel giiven
diizeylerine deginilmistir. Orgiitiin kendisine duyulan giiven, yoneticiye duyulan giiven ile calisma arkadaslarina
duyulan giiven diizeyleri agiklanarak orgiitsel giivenin sonuglarina da yer verilmistir. Arastirmada, baslarda
doktor-hasta iligkisine odaklanan ve gelisen giiven algisinin, saglik hizmetlerinde yiiksek kaliteli bakimin temel
bileseni olarak konumlanma siireci detayli bir sekilde irdelenmistir. Saglik sektoriindeki teknolojik geligmeler,
saglik okur-yazarligindaki artis, saglik sektoriinde yaganan dinamik degisim ve doniisiim neticesinde olusan
giincellemeler ile birlikte, sadece doktorlarin degil ekip olarak tiim saglik ¢calisanlarinin dolayist ile kurumlara ve
sistemlere duyulan giivenin daha genis bir bakis acis1 ile odaklamldig siireg aciklanmistir. Orgiitsel giivenin;
cesitli bilgi, beklenti, egitim ve ihtiyaglara haiz, muhakeme giicii yiiksek ¢ok sayida meslek grubunun hizmet
verdigi karmasik matriks bir yapiya doniisen saglik kurumlarinda nasil kendisine yer edindigi ve neden saglik
kurumlarinda 6nemli oldugu detaylandirilarak agiklanmaya ¢alisilmistir. Arastirma sonucunda; saglik
yoneticilerine, ¢aligma arkadaslarina ve saglik kurumlarinin kendisine duyulan orgiitsel giivenin benimsenmesi
ve Onemsenmesi gerektigi, saglik kurumlarinin orgiitsel giivene dnem verdikleri takdirde kaliteli ve etkin bir
saglik hizmeti sunumu saglayabilecegi anlasilmistir. Saglik ¢alisanlarinin tek bir meslek grubu {izerinden degil,
miimkiin olabildigince genis bir saglik meslek grubu gozii ile de arastirilmasi ve irdelenmesi gerektigi
diistiniilmektedir. Saglik kurumlari arasindaki kalite yariginda saglik calisanlariin diisiincelerinin 6nemi ve
katkist g6z ardi edilmemelidir. Saglik sektoriinde giivenin dnemi ile ilgili daha fazla calisma yapilmasi, meslek
gruplarinin  dahil edilmesi, ilerleyen siirecte meslek gruplari arasindaki farkli diistincelerin de ortaya
koyulabilmesi icin; iilkemizde uygulamali arastirmalarin artmasi gerekmektedir. Bu alana katki sunmayi
amaglayan arastirmacilar i¢in bahse konu kavrama dikkat ¢ekmeleri 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Orgiit, Giiven, Orgiitsel Giiven, Saglik Kurumlari, Saglik Kurumlarinda Giiven.

Abstract

This research examines the concept of trust, which has become increasingly important from the past to the
present, has been tried to be conceptualized by researchers with different views in various disciplines, but still
has not reached a conceptual consensus, and it is known for its sensitive, dynamic and fragile characteristics. In
addition, it addresses the process and importance of organizational trust, whose generally accepted
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conceptualization process continues and whose importance for organizations cannot be denied, in health
institutions with a conceptual perspective. The research aims to examine the concept of trust, which is associated
with concepts such as high expectations, suspicion and intense uncertainty, and organizational trust, which has
gained a place in health institutions and has a very important position in health institutions by attracting the
attention of the health sector since it is a field characterized by similar concepts. In this context, information
about the conceptualization process of trust is given and trust types are explained. By focusing on the
conceptualization process of organizational trust, organizational trust levels were mentioned. The levels of trust
in the organization itself, trust in the manager and trust in colleagues were explained and the results of
organizational trust were also included. In the research, the process of positioning the perception of trust, which
initially focused on the doctor-patient relationship and developed, as the basic component of high quality care in
health services, was examined in detail. With the technological developments in the health sector, the increase in
health literacy, the updates that have occurred as a result of the dynamic change and transformation in the health
sector, the process of focusing on the trust not only of doctors but also of all health professionals as a team and
therefore of institutions and systems with a broader perspective has been explained. It is tried to be explained in
detail how organizational trust has found a place in health institutions, which have turned into a complex matrix
structure where many professional groups with various knowledge, expectations, education and needs and high
judgment power serve, and why it is important in health institutions. As a result of the research, it was
understood that organizational trust in health managers, colleagues and health institutions themselves should be
adopted and given importance, and that health institutions can provide quality and effective health service
delivery if they attach importance to organizational trust. It is thought that healthcare professionals should be
investigated and examined not only through a single professional group, but also through the eyes of a wide
range of healthcare professionals as much as possible. The importance and contribution of healthcare
professionals' opinions in the quality competition between healthcare institutions should not be ignored. In order
to conduct more studies on the importance of trust in the health sector, to include professional groups, and to
reveal different opinions among professional groups in the future, applied researches should increase in our
country. It is recommended for researchers who aim to contribute to this field to draw attention to the concept in
question.

Keywords: Organization, Trust, Organizational Trust, Health Institutions, Trust in Health Institutions.

Giris

Teknolojinin gelismesi ile birlikte globallesen diinyada rekabetin artmasi; kurumlari
strdiiriilebilir rekabet avantaji saglayacak unsur ve stratejik kaynaklar bulmaya, ayrica
bunlarin yonetilmesine olan arayisi ve ihtiyact da artirmaktadir. Maliyeti diisiik tiretim ile
iligkili olarak fiyat rekabeti tistiinliigiiniin yok olmasi, gelisen teknolojinin iirtinlerin kolaylikla
taklit edilebilmesine imkan vermesi gibi nedenler; kii¢iik Olcekli kurumlar1 da kiiresel
pazardaki rekabete dahil olmaya zorlamas: ile sonuglanmustir (Unaldi, 2015). Bu durum;
kurumlarin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, taklit edilmesi zor olan soyut kavramlara ve s6z
konusu kavramlarin kuruma dahil edilmesine olan egilimini artirmistir. Bu kavramlar;
kamuoyu farkindaligi, ¢alisan bagliligi gibi kavramlarin yani sira; giiven duyulma gibi yeni
degerleri fark etmeye, bu konuda bir biling ve kiiltlir gelistirmeye yoneltmistir. Bu gelismelere
paralel olarak tiim kurumlar gibi saglik kurumlari da bu evrimsel siiregten paymna diiseni
almistir (Schwaiger, 2004; Unaldi, 2015). Bu arastirmada; giivenin kavramsallasma siireci ve
giiven tiirleri farkli perspektifler ile tanimlanmig, orgiitsel giiven kavramu literatiirdeki yaygin
olarak kabul edilmis temel ifadeler, Orgiitsel gilivenin alt boyutlar1 detayli bir sekilde
aciklanarak gilivenin saglik kurumlarindaki 6nemi irdelenmistir. Genis bir yazin taramasi
neticesinde yapilan arastirma ile saglik kurumlarinda oOrgiitsel giliveni calismak isteyen
aragtirmacilar icin teorik alt yap1 bakimindan katki saglamak amaglanmistir.
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1. GUVEN KAVRAMI
1.1. Giiven: Ge¢cmisten Giiniimiize Kavramsal Bir Bakis

Tiim bireylerde, kurumlarda, takimlarda, uluslarda, ekonomilerde, kisacas iliskilerin
her tiirtinde, yok oldugu takdirde; en gii¢lii hiikiimetlerin, en gelismis ekonomilerin, en etkili
liderlerin ve en basarili isletmelerin sonunu getirecek derecede miihim olan ortak kavram,
givendir. Giiven gelistirilirse ve artirilirsa; essiz bir basar1 yaratma potansiyelini de
beraberinde getirir. Giiven; ¢ogu bireyin inandiginin aksine, sahip olunan ya da olunmayan
soyut ya da hayali bir nitelik olmamakla birlikte; diistiniildiigiinden olduk¢a hizli bir sekilde
yaratabilecek elle tutulur, pragmatik ve maddi bir degerdir (Covey & Merrill, 2006). Literatiir
incelendiginde, giiven kavraminin; modern dncesi donemden moderniteye kadar ve post-
modern donemi de kapsayan gelisim siirecinde, bliylik Olgiide, bircok arastirma alaninda
oldukca 6nemli ve bir o kadar da ilgi ¢eken bir konu olarak kabul edildigi goriilmektedir.
Arastirmacilar ve sosyoloji, psikoloji, tarih, ekonomi ve yonetim gibi sosyal bilimlerin farkli
disiplinlerinden yaklasimlar, kendi perspektiflerine goére giiveni kavramsallastirmaya
caligmalarina ragmen; hala, ortak bir dil ve kavram birligine varilamadigi gorilmiistiir.

Deutsch’a (1958) gore; bir olayin gergeklesmesi bekleniyorsa, olayin meydana
gelecegine dair giiven de mevcuttur. Toplumun genel olarak neden gilivene ihtiya¢ duydugunu
arastiran Luhmann (1979) giiveni; karmagsikligi azaltmanin etkili bir bi¢imi olarak
tanimlamigtir. Fukuyama’ya (1995) gore giiven; bir toplulukta, toplulugun diger iiyeleri
marifetiyle ortak olarak paylasilan normlara miistenit, diiriist, diizenli ve is birligine dayali
davranisin olusturdugu beklentidir. Mayer vd. (1995) giiveni, bir baskasina karsi savunmasiz
olma istegi olarak tanimlamistir. Bromiley ve Cummings (1995) giiveni; bireyin inanci veya
bir grup arasinda, bagka bir bireyin veya grubun, (a) agik veya dolayli taahhiitlere uygun
davranmak i¢in iyi niyetle ¢aba gosterdigine, (b) bu tiir taahhiitlerden 6nceki miizakereler ne
olursa olsun diiriist olduguna ve (c) firsat1 varken dahi bir baskasindan asir1 derecede fayda
saglamama olarak tanimlamistir. Mishra (1996) giiveni; yetkin, ilgili, agik ve giivenilir olmak
tizere dort inang boyutuna dayali birbirlerine karsi savunmasiz olmaya isteklilik olarak
tanimlamistir. Whitener vd (1998) giivenin; karsi tarafa duyulan giliven, savunmasiz olma
istegi ve bireyin sonuglarinin digerinin eylemlerinden etkilenmesi i¢in, diger tarafa belirli bir
diizeyde icerdigi bagimlilik olmak tizere 3 yon yansittigini ifade etmistir. Mollering’e (2001)
gore giiven; bir inang sicramasiyla desteklenen, beklentiye yol agan bir yorumlama siirecidir.

Neredeyse 90’11 yillara kadar daha ¢ok soyut ve statik bir kavram olarak ele alinan
giiven kavrami (Deutsch, 1958; Luhmann, 1979); 90’li yillardan sonra sanayilesme,
teknolojik gelismeler, global pazarda artis ve buna bagli rekabetin olugmasi, insan faktoriiniin
makinelesmenin Oniine gegmesi, iletisimin 6neminin artmasi gibi faktorlerin de etkisi ile daha
da somutlagarak, aragtirmalarin ve kavramsallasma siirecinin buna gore sekillendigi dinamik
bir kavrama evrildigi goriilmistir (Fukuyama, 1995; Mayer vd. 1995; Bromiley ve
Cummings, 1995; Whitener vd., 1998). 2000’li yillarin basindan giliniimiize kadar gelen
sliregte ise; glivenin, kisiler arasi, orgiit i¢i ve orgiitler aras1 oneminin giderek arttig1 ve belirli
asamalardan olusan bir siire¢ yonetimine doniistiigii goriilmiistiir (Mollering, 2001).

1.2. Giiven Tiirleri
1.2.1. McAllister’in Giiven Siniflandirmasi

McAllister (1995) yaptig1 arastirmasinda; isletmelerdeki yoneticiler arasindaki kisiler
arasi gliven iliskilerini, bilissel ve duygusal temelli giiven olmak iizere iki boyutla karakterize
oldugunu savundugu hipotezi; giiven tiirleri arasinda birincil olarak goriilen ve en ¢ok
alintilanan smiflandirma tiirlerinden olmustur.
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Bilissel Temelli Giiven (Cognition-Based Trust); Isletmelerde, ne olciide bir
yoneticinin meslektaslarina bilis temelli giiven kazanmaya istekli olacagi, gegmis etkilesimin
basarisi, sosyal benzerligin boyutu ve oOrgiitsel baglam hususlart ile iligkilidir. Calisma
iligkileri tipik olarak kisisel oldugundan ve zamana yayildigindan, insanlarin giivenilirligi
degerlendirirken meslektaslarinin ge¢mis performanslarini, adalet normlartyla tutarli olup
olmadigi, meslektasinin taahhiitlerini yerine getirip getirmedigi veya gec¢miste rol ile ilgili
gorevleri nasil yerine getirdiklerini dikkate almalari, hayati 6nem tasimaktadir. Yiiksek
karsilikli bagimlhilik igeren is iliskilerinde, meslektas performansinin kisisel iiretkenlik
iizerinde belirleyici bir etkisi olabilmektedir. Bu giiven boyutunda; meslektaga giivenmede
rasyonel nedenler kritik derecede dneme sahiptir (McAllister, 1995).

Duyguya Dayali Giiven (Affect-Based Trust); bireyler arasindaki sosyal benzerlik
giiven gelisimini etkileyen unsurlar arasinda sayilmaktadir. Etnik koken gibi benzer temel
ozelliklere sahip bireylerden olusan gruplar, giivene dayali calisma iligkileri olugturma ve
stirdlirme becerilerinde ¢esitli gruplara gore avantajli oldugu sdylenebilir. Daha temel olarak,
kendini siniflandirma teorisyenleri, bireylerin kendilerini bagkalariyla birlikte irk, yas ve
cinsiyet gibi nesnel nitelikler temelinde gruplandirma egiliminde olduklarini ve bu tiir i¢sel
siiflandirmalarin inang ve tutumlar etkiledigini gozlemlemislerdir. Bireylerin, grup ici
iiyeleri algilamaya kiyasla, dis grup lyelerini diiriist olmayan, giivenilmez ve is birligi
yapmayan olarak algilamalar1 daha olasidir. Gelismis yaraticilik, daha genis bir g¢evresel
kaynaklar kiimesine erisim ve daha fazlasini iceren organizasyonlar i¢in potansiyel ¢esitlilik
inang¢larina ragmen, kiiltiirel benzerligin isletmelerde giivenin yaratilmasini ve siirdiiriilmesini
kolaylagtirma olasiligi taninmasini hak etmektedir (McAllister, 1995).

1.2.2. Shapiro, Sheppard ve Cheraskin’in Giiven Simiflandirmasi

Bir 15 baglaminda giiven gelistirme ve iligki gelistirme arasinda baglanti kurma ¢abasi
Shapiro, Sheppard ve Cheraskin (1992) tarafindan yliriitiilmiistiir. Bu arastirmacilara gore; bir
1s iliskisinin gelistirilmesinde ii¢ tiir giiven islemektedir: tehdide dayali giiven, bilgiye dayall
giiven ve ozdeslesmeye dayali giiven. Shapiro vd; bu li¢ evreli model ile taraflarin yeni bir
iligkiye girdigini varsaymaktadir.

Hesaba Dayali Giiven (Deterrence-Based Trust); Shapiro vd. bu giiven tiiriine caydiri
ya da tehdide dayali giiven ifadesini kullanmis; Lewicki ve Bunker ise hesaba dayali,
hesaplanmis giiven (calculus based trust) olarak belirtmislerdir. Shapiro vd.’ne gore; bu giiven
tirii davranis tutarliliginin saglanmasina dayanmaktadir. Daha acik bir ifade ile; birey
sOyledigini yapmamanin sonucundan korktugu i¢in sdzlerinin arkasinda duracaktir (Lewiski
& Bunker, 1995).

Bilgive Dayali Giiven (Knowledge-Based Trust); Shapiro vd. giliveni; gelisen ve
degisen bir olgu olarak ele almislar ve mevcut gliven olusumun diger giiven tiirliniin
gelisimine katkida bulunarak asama asama gelistigini iddia etmislerdir. Bu giiven tiirii hesaba
dayal1 giivenin aksine, diger tarafin davranisim1 6ngdrebilmek amaciyla; digerini yeterince 1yi
tanimaya yani digerinin tahmin edilebilirligine dayanmaktadir. Bilgiye dayali giiven,
caydiriciliktan ¢ok bilgiye dayanir. Zaman ig¢inde, biiyiilk Olciide taraflarin, digerinin
davraniginin  6ngoriilebilir olduguna ve giivenilir bir sekilde aksiyon alacagina iligkin
genellestirilmis bir beklenti gelistirmesine izin veren bir etkilesim ge¢misine sahip olan
taraflarin bir islevi olarak gelisir (Lewiski & Bunker, 1995).

Ozdeslesmeye Dayali Giiven (Identification-Based Trust): Bu giiven diizeyinde her bir
taraf etkili bir sekilde birbirini anlar, kabul eder, empati kurar, digerinin ne istedigini onaylar
ve digeri igin hareket edebilir. Ozdeslesmeye dayal1 giiven, bdylece, kisileraras: islemlerde
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birinin digerinin yerine gecerek digerinin temsilcisi olarak hareket etmesine izin verir. Kisi
digerinin zararli hareket etmeyeceginden, kendi ¢ikarlarin1 koruyup savunacagindan ve
digerinin gozetlenmesine gerek olmadigindan emin olabilir (Lewiski & Bunker, 1995).

2. ORGUTSEL GUVEN
2.1. Orgiitsel Giiven Kavram

Hizla degisen ve gelisen g¢evre kosullari, orgiitlerin rekabet giicli, geleneksel orgiit
yapilarinin erozyona ugrayarak daha az asamali hiyerarsinin oldugu yiiksek oOlgiide ekip
caligmas1 ve igbirlik¢i katilimi gerektiren yatay cagdas orgiit yapisina doniismesi, orgiit ici
iliskilerin de farklilasmasi ile sonuglanmistir. Yeni iletisim sistemi, yeni sorumluluklar ve
yetkiler ile ayrisan orgiitsel iliski diizeni farkli yetenekleri ve nitelikleri olan bireylerin benzer
amaglar etrafinda toplanmasi giiveni Orgiitler icin 6nemli bir kavram haline getirmistir. Bu
dogrultuda giliven ortamina sahip olmayan kuruluslarin, amaglarina ulagmasi miimkiin
goriinmemektedir. Orgiitlerde karsilikli giiven hayati bir durumdur (Asunakutlu, 2002;
Saglam Ar1, 2003; Iscan ve Sayimn, 2010).

Gibbs (1972) orgiitsel giiveni, insanlarin etkilesime girdik¢e duygusal olarak giivende
ve emniyette hissettikleri ve birbirlerini kabul ettikleri bir atmosfer olarak tanimlamaktadir.
Mayer, Davis ve Schoorman'a (1995) gore; kendi kendini yoneten ekiplerde, ¢alisanlarin
dogrudan gozlemlenmesinin pratik olmamast ve kisiler arasindaki uyumu ve is birligini
kolaylastirmasi nedeni ile denetimin yerini giiven almalidir. Kramer (1999) orgiitsel giiveni;
bireylerin, islemlerinden beklenen kazanglari en iist diizeye ¢ikarmak veya beklenen kayiplari
en aza indirmek i¢in tasarlanmls, rasyonel, verimli se¢imler yapmak i¢in motive oldugu
varsayiminda bulunmustur. Orgiitsel giiven; bir bireyin orgiit iletisiminde ve orgiitteki
davraniglarinda; agik ve diiriist, yetkin, giivenilir, ilgili ve amag¢, norm ve degerleriyle
0zdeslesmeye degerdir (Shockley-Zalabak vd, 2010). Yilmaz (2012) orgiitsel giiveni,
isgdrenlerin Orgiit yonetimine duyulan giiveni ve yonetimin sdylemlerine yonelik inanglarinin
derecesi olarak tanimlamistir. Fulmer & Gelfan (2012) bireysel diizeyde bir orgiite duyulan
giiveni, bir Orgiitin olumlu beklentilerine dayali olarak kirilganligi kabul etmeye istekli
olmay1 igeren psikolojik bir durum olarak tanimlamastir.

2.2. Orgiitsel Giiven Diizeyleri

Giliniimiize kadar gelinen siiregte, arastirmacilar tarafindan yapilan tanimlamalarda
vurgulanan anahtar kelimelere dikkat edilecek olursa; Orgiite/kuruma, c¢alisma/ekip
arkadaglarina ve yoneticiye/lidere duyulan giivenin 6n planda oldugu sdylenebilir.
Arastirmacilardan bir boliimii (Goldhaber vd., 1978; Butler, 1991; Whitener vd.,1998; Tan ve
Tan, 2000) orgiitsel giiveni yoneticiye giiven ile, bir boliimii (Noordenhaven, 1992; Cufaude,
1999; Perry & Mankin, 2007; Lyon & Porter, 2010) orgiite giiven ile, bir boliimii ise; (Cook &
Wall, 1980; Ferres vd., 2004) calisma arkadaslarina duyulan giiven ile iliskilendirerek
aciklamaya calismiglardir. Tiim bu yaklasimlar incelendiginde, orgiitiin kendisine, yoneticiye
ve calisma arkadagslarina duyulan giiven olmak tizere ii¢ 6rgiitsel gliven diizeyinin literatiirde
yaygin olarak kabul edildigi gortilmektedir.

2.2.1. Orgiitiin Kendisine Duyulan Giiven

Lyon ve Porter (2010); aktorlerin kisisellestirilmis bir iliskiye sahip olmadan giiven
olusturabilecekleri kurumsal bigimlere dayanabilecegini savunmustur. Orgiitsel formlar, bir
anlasmaya uyulmamasi durumunda bir tarafin digerine karsi harekete geg¢mesine izin
vermektedir. Bu orgiite duyulan giiven olarak adlandirilmakla birlikte Orgiite glivenenlerin
onlar1 giivenilir olarak algilamalar1 ve normlar1 ihlal eden yaptirimlar uygulayabilmeleri
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saglanarak kurulmaktadir. Orgiitiin kendisine duyulan giiven, drgiitlerin kendilerinin giivenilir
oldugu algisina dayanir. Bu giiven bi¢imi, orgiitler goériinmez oldugunda veya kaginilmaz
olarak algillandiginda en iyi sekilde isleyebilmektedir. Noordenhaven (1992); orgiitiin
kendisine duyulan giivenin kii¢iik ve bliyiik 6l¢ekli orgiitlere gore degistigini belirtmistir.
Kiiciik olcekli orgiitlerde orgiit sahibinin karakteri énemli iken biiyiik 6l¢ekli Orgiitlerde,
merkezilesmis yapi, orgiit iklimi ve orgiit kiiltlirii kaynakli orgiitiin karakteri ve kimligine
dayanan inan¢ daha elzemdir. Cufaude (1999), orgiite duyulan giivenin oOrgiit kiiltiiri ile
iliskili oldugunu belirterek; kisiler aras1 iligkilerin derinligi ve kalitesi, rollerin ve
sorumluluklarin netligi, iletisimin sikligi, giincelligi ve ag¢ik sozliliigl, isi yapmak i¢in
yeterlilik; ortak amacin netligi, yon ve vizyon; vaatleri ve taahhiitleri yerine getirmek gibi ek
faktorler sunmustur.

Yiiksek diizeyde i¢ oOrgiitsel giiven, orgiitleri daha uyumlu 6rgiitsel bigcimlere, stratejik
ittifaklara, tiretken catismalara, hassas sanal ekiplere ve etkili kriz yonetimine uyum
saglamaya tesvik ederek islem maliyetlerini diisiiriir (Shockley vd., 2000). Orgiitiin amacinin
ve vizyonunun olmasi, Orgiite iist diizeyde giiven duyulmasini saglamaktadir. Ayrica, orgiit
icindeki yetki ve mesuliyetler, net ve belirgin bir sekilde ifade edilmelidir (Joseph & Geroge,
2005). Orgiite giiven, yoneticiye giiven ile baslar. Isgdrenler, yoneticiyle olan etkilesimlerine
dayanarak Orgiitiin kendisine olan giliven diizeyini belirler.

2.2.2. Yoneticiye Duyulan Giiven

Goldhaber, Yates, Porter ve Lesniak (1978) klasikler arasinda yer alan Orgiitsel
iletisimi inceledikleri arastirmalarinda; orgiitteki en onemli iligkilerden birisinin, ¢alisanin
amiri ile gelistirdigi iliski oldugunu ve bu 6nemli iliskinin temel tasinin da giiven oldugunu
ortaya koymustur. Yoneticiye giliveni agiklamak i¢in yapilan ¢ogu tanimin, bir yoneticinin
nispeten savunmasiz bir iggdrene yonelik eylemlerine odaklandigi ve yoOneticinin,
eylemlerinin zararli olmaktan ¢ok faydali olacag fikrini benimsedigi goriilmektedir (Perry &
Mankin, 2007). 1980’11 yillarin sonlarina kadar orgiitler; ekonomi, muhasebe, finans ve nicel
tekniklere yogunlasmislar, dolayisiyla teknik yontemlere odaklanmustir. Isgdrenler nispeten
daha az ilgi gorse de bir yoneticinin etkinligini belirlemedeki rolii konusunda farkindalik
olusturmasi inkar edilemez bir gergektir. Yoneticileriyle destekleyici diyalog ve proaktif iliski
kuran iggorenlerin fikirlerinin daha sik onaylandigi ve bunun da memnuniyeti ve giliveni
artirdig1 goriilmektedir. Bu durumda yoneticiye giiveni; yoneticinin gelecekteki eylemlerinin
yararli, olumlu veya en azindan birinin ¢ikarlarina zarar vermeyecegi olasiligina iliskin
beklentileri, varsayimlari veya inanclarinda somutlasan giiven olarak tanimlamak yanlis
olmayacaktir (Robins&Judge, 1997).

Orgiit calisanlar1 ile yonetici arasindaki giiveni inceleyen Butler (1991); giiven
olusumunda diiriistliik, istikrarli olma ve calisanlarin yoneticilerine karsi duyumsadiklari
toplam giivenin yoneticinin davraniglarinin nitelikleri oldugunu savunmustur. Whitener,
Brodt, Korsgaard ve Werner (1998) giivenilir davranisa odaklanan, yonetici ve ¢alisanlar
arasindaki iligkilerde giivenin gelismesinde yonetsel davranisin 6nemli bir etkiye sahip
oldugunu savunan arastirmacilardandir. Whitener vd. giivenilir yonetsel davranist; yoneticiler
tarafindan gergeklestirilen, calisanlarin kendilerine giiveni saglamak icin gerekli ancak yeterli
olmayan istekli eylemler ve etkilesimler olarak tanimlamistir.

Yoneticiye olan giivenin, Orgiite duyulan giivenden bagimsiz oldugunu ve her iki
giiven tiirliniin de is tatmini ile iliskisi oldugunu tartisan aragtirmacilardan Perry ve Mankin,
(2007); yoneticilerin bakis agisindan, her iki vizyonun da ayr1 ayr1 gelistirilmesi gerektigini
diistinmektedir. Sadece yoOnetimsel giiveni gelistirmeye odaklanmak; orglitte giliven
iretmeyecektir. Benzer sekilde, orgiitiin misyonuna ve siirdiiriilebilirligine saygi duymak ve
bunlara yatirim yapmak, yonetime duyulan giivene doniismeyecektir. Bu, “analiz seviyeleri”
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onemli bir durum gibi goriinmektedir; bireysel diizeydeki sorunlar, Orgiitsel diizeydeki
sorunlar1 mutlaka etkilemez. Ilging bir sekilde, orgiitsel giiven ile yonetici giiveni arasindaki
baglant1, calisanlarin is tatmininde yatryor gibi gériinmektedir. Orgiite duyulan giiven diisiik
oldugunda, kisinin isinde mutlu olmasi miimkiin goriinmektedir. Ancak, sezgisel olarak is
tatmini sadece yoOnetsel giivenin kendisi yiiksek oldugunda en yiiksek seviyelere
ulasabilmektedir.

2.2.3. Calisma Arkadaslarina Duyulan Giiven

Giindelik dilde ortak bir kelime olarak giiven, sosyal bilimlerde bir kavram olarak
kullanildiginda anlaminin ¢ogunu korumaktadir. Temel olarak, bireyin digerlerinin sdzlerine
ve eylemlerine ne kadar iyi niyet atfetmeye ve onlara giivenmeye istekli oldugunu ifade
etmektedir. Bu isteklilik, bireyin bagkalarina kars1 davranis bigimini de etkileyecektir. Genel
olarak fikir birligi, bir orgiit icindeki bireyler arasindaki ve gruplar arasindaki giivenin,
orgiitlin uzun donemdeki istikrar1 ve tiyelerinin refahi i¢in son derece mithim bir bilesen
oldugu yoniindedir. Bununla birlikte; temelde, 6rgiitiin kendisine ve yoneticiye duyulan giiven
diizeyi kadar iizerinde yogunlasilmamis bir giiven tiirii olarak karsimiza ¢ikan calisma
arkadaslarma duyulan giivenin; goz ardi edilmesi veya ihmali diisiindiiriicidiir. Orgiit
icerisinde calisma arkadaglarinin niyetlerinin giivenilir olduguna dair inang ve c¢alisma
arkadaslarina mesleki anlamda yetkin, bilgili, yetenekli ve becerikli olduguna dair gelisen
diisiince; ¢alisma arkadaglarinin birbirine olan gilivenin tetikleyicisidir (Cook & Wall, 1980;
Ferres vd. 2004).

2.3. Orgiitsel Giiven Ortaminin Olusturulmasi ve Gelistirilmesi

Giiven; ¢alkantili, belirsiz, hizla degisen ve genellikle korkutucu bir diinya i¢in uygun
olmayan hos, yaniltict bir kavram olmakla birlikte kalici, milkemmel sonuglar {ireten bir bag
ve uyaricidir. Giiven bir se¢imdir. Gliveni insa etme sec¢imi pratiktir ve 6l¢iilebilir olumlu
sonuclar getirecektir. Giliven inga etme sec¢imi, hepimizin ic¢indeki en 1iyiyi, yiiksek
ideallerimizi ve gelecege yonelik hayallerimizi de ifade etmektedir (Shockley-Zalabak vd.,
2010). Smith ve Schwegler (2010) giivenin hem kisiler aras1 hem de orgiitsel diizeyde var
oldugunu iddia etmistir. Ancak Orgiitsel diizeyde giiven, bireysel aktorlerin mikro diizeydeki
etkilesimlerinin bir sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Mevcut giiven anlayisi, arka plan
beklentileri, kurucu beklentiler, paylasilan inanglar, giivenilir kurumsal normlar ve bir dizi
ortak deger gibi giiven olusturmanin farkli 6n kosullarin1 ve temellerini yansitmaktadir.
Bununla birlikte, bu paylasilan inanglar, paylasilan degerler veya asinalik, bu siir Gtesi veya
organizasyonlar arasi ortamlarda siklikla bulunmayan kosullardir. Bu nedenle, orgiitler arasi
ve kiiltlirler aras1 durum, giiven olusturan bir ikilem haline gelir. Ciinkii belirsizlik ve giiven
ithtiyaci dogru orantilidir ve biiyiik belirsizlikler giiclii gliven ihtiyacin1 dogurur. Bununla
birlikte, belirsizlik ne kadar biiytik olursa, giiven insa etmek o kadar zor olur.

Orgiitlerde giiven insa etmek igin diizenli iletisimin, etik lider/ydnetici davranisinin,
calisanlar1 cezalandirmak yerine motive etmenin ve ddiil sistemine gegisin ve giiven normlari
olusturmanin Snemi biiyiiktiir denilebilir. Iletisim ne kadar seffaf ve istikrarli olur ise;
calisanlarin Orgiite ve liderlerine inanmalari, sdylenenlere riayet etmeleri o kadar kolay
olacaktir. Adaletin saglanmasi1 ve tutarli olunmasi1 gibi etik ilkeler ile calisanlarin orgiite
giiveni pekisecektir. Ceza yerine bir 0diil sisteminin gelmesi calisanlar1 motive edecektir.
Orgiit igerisinde olusturulacak prosediir, hedef, misyon, vizyon ve gorev tanimlar1 ne kadar
net ve arkasinda durulur olur ise o kadar giivenin insas1 kolaylasacaktir (Lewiski & Bunker,
1995; Martin, 1998; Mowday, 1998; Ozbek, 2006).

2.4. Orgiitsel Giivenin Sonuclar
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Giiven; bireyin ¢aligsma hayatindaki en 6nemli faktdrlerden birisidir. Hem orgiit icinde
kurulan iligkilerde hem de yoneticiler ve isgdren arasindaki iliskilerde farkli bir degere
sahiptir. Bu 6nemli faktor, ¢alisanlar agisindan kariyer yolculuklart ve ¢alisma performansi
acisindan onemli ¢iktilarin yani sira, Orgiit agisindan da onemli getirileri vardir. Giivenin
orgiitlere sagladigi birgok olumlu ve olumsuz sonug vardir (Mowday, 1998). Literatiir dikkate
alindiginda, giivenin islem maliyeti (Curral & Judge, 1995), liderlik (Martin, 1998), is birligi,
(Kramer, 1998, Hardy vd., 1998), verimlilik (Nyhan, 2000), degisim (Reinke, 2003),
performans (Wong vd., 2005), baglilik (Ozbek, 2006), sinizm (Ozler vd., 2010), isten ayrilma
niyeti (KamaGak vd, 2013), is tatmini (Ozkan, 2014), psikolojik kontrat (Akmaz, 2016) gibi
degiskenler ile iliskili oldugu goriilmektedir (Cubukcu, 2010; Ozler vd., 2010; Kamasak vd.,
2013).

Yiiksek giiven diizeyine sahip oOrgiitlerde; calisanlarin motivasyonlar1 yiiksektir.
Bireyler, ekip calismasinda daha heveslidir. Merkezilesme azalmistir ve ig¢sel denetim One
¢ikmaktadir. Orgiite karst sorumluluk duygusu fazladir. Yoénetsel problem ¢dzme etkililigi
artmaktadir. Isgoren devir hizi ve ise devamsizlik diisiistedir, boylece is tatmini artar.
Isgorenlerin davraniglarinin takip edilmesini ve prosediirleri azaltir. Orgiitsel vatandaslhk
kavrami olusur, davranigsal olarak gelisir, verimlilik performans ile motivasyon artar,
Karmasay1 azaltacagindan uyum ve is birligi 6zendirilerek orgiit i¢ci baglantilar daha efektif
hale gelir. Bireylerin orgiite giivenmelerini ve diisiincelerini korkusuzca dile getirebilmelerini
saglar. Orgiitsel gelisim ve degisimin saglanmasina imkan tanir. Calisanlar arasi catisma az
olup orgiitte bliylime fazladir (Tekingiindiiz, 2012).

4. Saghk Kurumlarinda Orgiitsel Giiven

Giliven; rasyonel yargilara dayanmasi nedeni ile biligsel, empati ve digerleri ile
0zdeslesme yolu ile olusturulan iliskilere ve duygusal baglara dayanmasi nedeni ile de
duygusal bir boyuttan olusan ¢ok katmanli bir kavram olarak nitelendirilmektedir (Mayer,
Davis ve Schoorman, 1995; Lewicki & Bunker, 1996; Gambetta, 1998; Gilson, 2003). Giiven;
belirsizligin ve bir riskin (diisiik, orta veya yiiksek diizeyde) oldugu durumlarda gerekli
goriinmektedir. Risk unsuru; bireyin bagimli oldugu bir digerinin niyeti, giidiileri veya
gelecekteki eylemleri ile ilgili belirsizliginden kaynaklaniyor gibi goriinmektedir. Giiven; ayni
zamanda, hastanin giivendigi saghk calisaninin (uygulayicinin) niyeti ve yeterliligi ile ilgili
risk ve belirsizlik unsurlari ile karakterize edilen bir alandir. Bu nedenle; diger sektorlerde
oldugu gibi giiven, saglik sektoriiniin de dikkatini ¢ekmis ve saglik kurumlari igerisinde
kendisine yer edinmistir (Calnan & Rowe, 2006).

Arrow’a (1963) gore; saglik hizmetleri yiiksek diizeyde belirsizlik icermektedir.
Ayrica; tiiketicilerin saglik hizmeti satin almalarinin neticeleri hakkindaki belirsizlikleri ile
karakterize edildigini belirtmektedir. Ttiketici statiisiindeki hastalar; agrilarinin hafifletilmesi
veya hastaliklarinin ¢oziimiine odaklanmistir. Bu nedenle; tibbi tedavilerin etkinligini, tam ve
net bir sekilde anlama hususunda bir yetersizlige sahiptirler. Bu durum; tiiketicilerin saglik
hizmetinin kalitesini 6grenmesini ve degerlendirebilme yetisini fazlasiyla zorlastirmaktadir.
Boylece dogru bilgi; belirsizlik kosullar1 altinda degerli bir mal haline gelmistir. Ayrica,
bilginin “anlagilmast zor karakterinin” pazarin hem arz hem de talep tarafinin
pazarlanabilirligini simirlandirmaktadir. Bu dogrultuda; tiiketicilerin bilgi edinme ve edinilen
bilgiyi isleme potansiyeli iizerinde de sinirlamalar meydana gelmistir.

Saglik sektorii; saglik hizmetlerinin hiikiimet, saglik planlari, tedarikgiler ve igverenler
tarafindan yonetilmesi agisindan diger sektorlerle karsilastirildiginda, benzersizdir. Tiiketici
statiistindeki hastalar, bu saglik hizmetlerinin nihai kullanicilaridir; ancak giiniimiizde
tiiketicilerin kendi saglik hizmeti se¢imleri tizerinde nispeten az etkisi bulunmaktadir. Sektor;
yeni teknolojilerle hizla degismektedir. internet ve diger kaynaklar araciligiyla saglk
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hizmetleri bilgilerine erisim; teoride daha kolay hale gelmektedir. Tiiketicilerin
ogrenebilecekleri ile 6grendikleri bilgiyi nasil kullanabilecekleri arasindaki kopukluk, onlarin
kendi saglik hizmetleri kararlarinda, gercek anlamda ydnlendirici olamamalariyla
sonuc¢lanmaktadir. Bilginin tiiketicilere ve diger paydaslara ulastirilmasinda, bu tiir bir
asimetrinin varlig1 “bilgi asimetrisi” olarak bilinmektedir. Bilgi asimetrisinin; basta Amerika
Birlesik Devletleri olmak iizere belki de tiim diinyada, saglik hizmeti sunumunu verimsiz
kilan major faktorlerden birisi olduguna inanilmaktadir (D’Cruz & Kini, 2007).

T1bbi bilginin karmasik ve ¢ok yonlii olmasi, doktorlar ve hastalar arasinda neden bir
bilgi asimetrisi oldugunu da aciklar niteliktedir. Tibbi bilginin karmasik olmasi; doktorun
tedavinin olasiliklar1 ve sonuclar1 hakkinda sahip oldugu bilginin hastanin sahip oldugu
bilgiye kiyasla ¢ok daha fazla olmasi ile sonu¢lanmaktadir. Her iki tarafin da bu bilgi
esitsizliginin farkinda olmasi; doktor-hasta arasindaki iligkinin bilgiyle renklenmesini
saglamaktadir (Arrow, 1963; D’Cruz & Kini, 2007). Aile, es, dost, akrabalardan alinan
bilgileri kendi algi diinyasinda sentezleyen hastanin odagi, doktorun iletisim yetenegi,
diirtistligi, yeterlilikleri ve yardimseverligi gibi 6zelliklerine glivenme egiliminde olmaktadr.
Nitekim Avustralya’da yapilan bir arastirmada; doktora olan giivenin, bir ailenin saglik
geemisi boyunca olustugu sonucuna varilmistir. Aile boyu bir hastaneye veya doktora sadik
olma, duyulan giivenin getirisidir (Natalier & Willis, 2008). Tiiketici olarak hastalar, doktora
bagvurduklar1 andan itibaren sagliklari ile ilgili gelecege yonelik pozitif yonde bir beklentiye
sahip olmaktadir. Hasta; kendisi adina ve onun c¢ikarlarina en uygun kararlari verecegi
konusunda doktoruna giivenmektedir. Doktora atfedilen yanilmaz bilgi ve beceri nispeten
sorgulanamaz bir anlayis ile sonuglanarak giiveni gelistirmistir. Ayrica; doktorun verecegi
kararlar, hastanin bakim kararlarina iligkin yorumlarindan veya bunlara uyum yeteneginden
bagimsiz olarak alinmaktadir. “Doktor en iyisini bilir” mantrasina doniisen giiven anlayisi,
doktorun, ne olursa olsun, hastanin sagligini en yiiksek deger olarak kabul ettigi babacan
roliine dayanmas: ile; korku ve belirsizligin azalmasina neden olmustur. Bu durum; doktor-
hasta iliskisinde gilivenin varligin1 desteklemektedir. Hastalar, tibbi etkenleri, kendi 6zel tibbi
sorunlar1 dogrultusunda anlamak ve tedavi protokollerinde bu tibbi etkenlere dogru taniyi
koymak i¢in doktorlarin rehberligine giivenme egilimindedir (Arrow, 1963; Calnan & Rowe,
2005; D’Cruz & Kini, 2007; Natalier & Willis, 2008; LaRosa & Danks, 2018).

Degisen ve gelisen diinya, teknolojik gelismeler, egitim diizeyinde artis ve 6zellikle
internet kullaniminin diger sektorlerde oldugu gibi saglik sektoriinde de kendine yer edinerek
kullaniminin yayginlasmasi gibi etkenler; bireylerin saglik okur-yazarlik seviyelerini de dogru
orantili etkilemistir. Sagliklarina gerekli 6zeni gostermek isteyen bireyler, bir arayis igerisinde
olmustur. Saglik hallerinin siirdiiriilebilirligi icin de yeni alanlara ydnelmislerdir. Internet
kullanimin yayginlagsmasi neticesiyle bilgiye erisim kolaylasmistir. Bu kolaylik ile birlikte
cesitli yeni kaynaklar, hekime bagimli hastalarin daha bilgili tliketicilere doniisme
potansiyelini de beraberinde getirmistir. Web sitelerinden, tibbi dergiler gibi hastalik, tedavi
yontemleri, iyilesme siirecleri gibi tibbi bilgileri iceren makale ya da roportajlara erisim
bircok tiiketici i¢in norm haline gelmistir (Gille vd., 2015). Tibbi ve tedavi protokolleri
hususunda doktorlara meydan okumaya kadar varan, doktorlar1 diisiinceli bir sekilde yanit
vermeye zorlayan tiiketici statiisiindeki hastalar, yine de tiim mevcut bilgiler nedeni ile dogru
tedavinin ne oldugu konusunda bir ¢ikarimda bulanamamakta ve saskina donmektedirler. Bu
durumda internet; farkli tibbi tedavilerin etkinligine dair birincil bilgi kaynag: olarak, hastalar
acisindan, hi¢bir zaman doktorlarin yerini alamayacaktir. Bu nedenle giiven; doktor ve hasta
arasindaki iliskinin bir 6zelligi konumundadir. Bu iligki hasta memnuniyeti ile dogudan
ilintilidir. Bu siirecte; iletisim ve bakimin siirekliligi anahtar rol gorevindedir. Doktor ve hasta
arasindaki uzun vadeli iligki; bilginin artmasina yol acarak, kisiler aras1 giiveni tesvik etme
niteliginde olmalidir. Doktor ve hasta arasindaki iligkinin siiresini glivenin bizzat kendisinin

35




NEW ERA INTERNATIONAL JOURNAL OF INTERDISCIPLINARY SOCIAL RESEARCHES ISSN 2757-5608

de etkileyebilecegi goz ardi edilmemelidir (Calnan & Rowe, 2005). Giivenin hasta
memnuniyeti ile yiiksek diizeyde iliskisinin olmasina ragmen birbirinden iki farkli kavram
olduguna inanan arastirmacilar da mevcuttur. Thom ve arkadaslari (2004); giivenin ileriye
yonelik ve yeni ya da siiregelen bir iligki ile ilgili bir tutumu yansittigini, buna karsilik;
memnuniyetin ~ ge¢cmis deneyimlere dayanarak saglayicilarin  performansinin  bir
degerlendirmesi oldugunu ifade etmektedir. Giivenin hasta memnuniyetinden daha hassas bir
performans gostergesi olduguna inanan Thom ve arkadaglar1 (2004), hastalarin almis olduklari
saglik hizmetinin kalitesini nasil degerlendirdigine yonelik potansiyel bir “belirte¢” olarak
kullanilabilecegi fikrini savunmuslardir. Boylece; saglik hizmeti saglayicilart kadar, hastalar
icin de Onemini goOsteren gliven konusu; hastalarin saglik hizmetlerine olan giiven
deneyimlerini arastiran bircok g¢aligmada bir kalite gostergesi olarak kendiliginden ortaya
cikmustir. Kalite; calisanlarin goniillii ve istekli katilimi ile saglanabilmektedir. Gliniimiiz
diinyasinda 6nemi giderek artan kalite kavrami; saglik kurumu yoneticilerinin ancak nitelikli
calisan1 uygun motivasyon araclarinin destegi ile tatmin ederek hizmette kaliteyi
iiretebilmektedir (Bayar vd., 2001; Baker vd., 2003; Calnan & Rowe, 2005; Yerebakan, 2000;
Gille vd., 2015).

Uzun vadede saglik hizmeti saglayicilarina artan bagimlilik, sonug belirsizligi ve hasta
hassasiyetindeki artis, kronik hastalik baglaminda giivenin dnemine vurgu yapmaktadir. Bu
baglamda; giiven iizerine odaklanan arastirmacilarin onceligi doktor-hasta iligkisi olmustur.
Saglik sektoriindeki gerek teknolojik gelismeler gerek saglik okur-yazarligindaki artis, gerek
degisim veya doniisiim ile birlikte olusan giincellemelerle birlikte; hastalarin, sadece doktor
perspektifi ile degerlendirmeden ekip olarak tiim saglik ¢alisanlarinin degerlendirilmesine,
kurumlara ve sistemlere duyulan giivene daha genis bir perspektiften bakmasina aracilik
etmistir (Tarim, 2004). Ayrica; saglik hizmeti saglayicilar1 ve yoneticiler arasindaki giivenin
de bu genis perspektifte yer almasi gerektigini vurgulamislardir. Bu durum; saglik sektoriinde
hiyerarsik baglamda, en alt kademeden en iist kademeye kadar hizmet sunan sektor
emekgcilerinin varligini, sektordeki dnemini ve degerini ortaya cikarmistir. Boylece saglik
kurumlart; ¢esitli bilgi, egitim, beklenti ve ihtiyaglara sahip, muhakeme giicli yiiksek fazla
saylida meslek grubunun hizmet verdigi islevsel baglilig1 olan ve karmasik matriks bir yapi ile
bir saglik hizmeti sunucusuna doniismiistiir. Calisanlarin beklenti, istek ve amaglarinin zaman
gectikce dikkate alinmak zorunda kalindigi yeni bir siire¢ baslamistir. Bu baglamda saglik
bakimi; isletme degeri, ¢alisan degeri ve hasta degerinden olusan {i¢ kategoride birbirine bagl
degerlerden etkilenmektedir. Saglik hizmet sunuculari; hastalar devamli miisteri statiisiinde
sadik hastalar oldugunda igletme degeri kazanirlar. Hastane yoneticileri hasta memnuniyetini
(miisteri tatminini) hedeflerler. Bu sebeple; maliyet ve klinik ¢iktilar yoneticiler acisindan
miihimdir. Idari ve klinik personel, hasta ihtiyaglarina cevap verdigi ve hastalara saghk
hizmeti sundugu zaman deger yaratilir. Hizmet sunucularin ¢alisanlarina kariyer, is ve gelisme
firsat1 sundugu zaman, deger yaratilir. (Tarim, 2004; Calnan & Rowe, 2006; Robinson, 2016).

Gerekli niteliklere sahip yeterli sayida insan giiciiniin dogru yer ve zamanda temin
edilmesi saglik hizmeti sunumunda, etkili hizmet sunumunun 6nemli kosullarindan birisidir.
Saglik hizmetinin toplumun her boliimiine saglikli ve esit olarak verilebilmesi 6zel teknik
bilgi ve becerilerle donatilmig insan giiciine olan ihtiyact artirmaktadir. Mesleki olarak yetkin
ve donanimli insan giiciiniin kisith sayida olmasi; bu hususta insan giicii planlamasinin etkili
ve dogru bir sekilde yapilmasini gerektirmektedir. Bunun icin; toplumla birebir iletisim
icerisinde bulunarak saglik hizmetinin topluma ulasmasinda olduk¢a onemli derecede rolii
olan saglik hizmeti veren calisanlarin {i¢ hususta donanimli olmasi ilgili saglik kurulusunca
saglanmalidir. Motivasyon; bu hususlarin basinda gelmektir. Ikinci husus; ekip c¢alismas1 ve
sistematik yaklasimla saglanabilecek calisanlar arasi iletisimdir. Ugiincii husus ise; tiim
calisanlarin hizmet verdikleri kurulusa bagliliklarinin saglanmasi, kurum igerisinde inisiyatif
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sahibi ve lider olmalarin1 saglamaktir. Bu kosullar saglanmadig: siirece; sadece insan giicii
planlamasi yapilarak hizmet sunumunda hedeflenen basariya ve amaca ulasilamamaktadir
(Bayar, 2001; Kili¢ ve Tung, 2004).

Sunulan hizmetin merkezinde insan yasaminin oldugu basari, gliniimiiziin en mithim
kalite 6gelerindendir. Onceleri; sadece basarili olmak ya da olmamak konusunda olusan
kaygi, artik yerini, giivenilir olup olmamaya birakmistir. Saglik sektorii agisindan giiven;
saglik kurumu caliganlarinin nazik ve bilgili olmasi ile hastalarda giiven duygusunu
uyandirabilme becerileridir. Genel olarak giivenilirlik, hastanenin s6z verdigi gibi saglk
hizmetini glivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme yetenegidir (Gopichandran, 2013).
Nitekim; saglik kurumlarinda sunulan saglik hizmetleri, kisisel ve teknik bakim hizmetleri
olmak {izere iki kategoride toplanmaktadir. Tiiketici statiisiindeki hasta ve yakinlari; teknik
bakim ile ilgili kalite degerlendirmesi yapabilmesi i¢in yeterli bilgiye ve donanima sahip
degildir. Bu nedenle; hasta ve yakinlari, teknik hizmetlerin degerlendirilmesinden ziyade
aldiklar1 bakim esnasinda ve bakim sonrasinda gordiikleri muameleler dogrultusunda yargi
gelistirmektedir. Dolayisiyla sunulan hizmetin kalite dlciitii; sadece hizmeti satin almadan
once degil, ayn1 zamanda satin alindiktan sonraki siirecte de kalite hususunda memnun olup
olmadiklarina karar vermedeki giicliik ve zorluktur (Ates, 2001; Donabedian, 2003). Kalitenin
ve saglik sistemi performansimnin 6nemli bir gostergesi olan yaygin olarak kullanilan hasta
memnuniyetidir. Giivenin ileriye yonelik olmasi kalitenin de ileriye ydnelik bir
degerlendirmesini vermektedir. Bu acidan bakildiginda giiven; saglik hizmeti sunumunda
olduk¢a 6nemli bir degerdir. Kurum i¢i miisteri olan saglik ¢alisanlarinin memnun edilmesi,
kurum dis1 miisteri olan hastalarin memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in elzemdir. Kurum ici
memnuniyet saglanamadig takdirde dis miisterileri memnun etmek de miimkiin olmayacaktir.
Saglik hizmeti sunumunda hedef kitle olan hasta ve hasta yakinlar ile siirecin bagladig: ilk
andan itibaren saglik ¢alisanlarinin muhatap oldugu dikkate alindiginda, ¢aliganlarin memnun
edilmesinin ne kadar onemli oldugu g6z ardi edilmemelidir. Dogru saglik hizmeti almak
isteyen hasta ve hasta yakinlarinin beklentisi sadece bu yonde olmamaktadir. Gegirdikleri zor
stireclerinde hizmet aldiklar1 saglik kurulusunda hizmet sunan calisanlarca sicak bir ilgi ile
karsilasmak beklentisi mevcuttur. Hasta ya da hasta yakinlari ile iletisimde olan galisanlarin,
calistiklar1 kurumdan memnun olmamalari, dis miisteri olan hasta ve hasta yakinlarinin da
memnuniyet diizeylerini etkileyecektir. Dolayisiyla; saglik hizmeti alan dis miisteriler gibi,
hizmeti sunan i¢ miisterilerin de beklentileri vardir. Bu durumda; kurumun c¢alisanlariin
memnuniyetinin saglanmasi, kurumun Oncelikleri arasinda olmalidir. Arzulanan hedeflerin
gerceklestirilebilmesi ve sunulan hizmetin kalitesinin arttirilabilmesi i¢in, ¢calisanlarin verimli,
istekli ve etkin caligmasi sarttir. Bu noktada saglik yoneticilerine iletisimde bulunduklar
calisanlar lizerinde saglayacaklar1 sempati ve gilivenin siirdiiriilebilir olmas1 6nemlidir. Saglik
kurumlarinin, personel tatmininden etkin yOnetime, verilen bakimin kalitesinin
yiikseltilmesinden saglik kurumu yonetimi ile ilgili kamuoyunun diisiincelerinin
tyilestirilmesine kadar bir¢ok sorunu ¢6zmek i¢in gerekli miidahaleleri yapmalar1 ve saglik
calisanlarinin giivenini kazanmalar1 ve stirekliligini saglamalart miithimdir. Kurumun bu
amaclar1 gerceklestirebilmesi, yoneticileri araciligr ile miimkiin olabilecektir. Kaliteli saglik
hizmeti sunulabilmesi i¢in 6nemli olan asil husus; yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda orgiitsel
giivenin var olmasidir (Ates, 2001; Donabedian, 2003; Aksarayli ve Devebakan, 2003; Sahin,
2004; Firth-Cozens, 2004; Gopichandran, 2013).

Astlarimi kurumun amaglarint gergeklestirecek bir sekilde giidiileyebilme, yoneticinin
bu konudaki yetenegine baglidir. Basarili yoneticiler; ortak paylasimla birlikte alinan kararlari
uygulayarak c¢alisanlarim1 giidiilerler. Sorunlar hakkinda agik¢a konusabilme, is yeri
degisiklikleri i¢in Onerilerde bulunma istegi, baskalarinin sozlerine ve fikirlerine karsi
duyarhlik gosterebilme, almman ya da alinacak kararlarda s6z sahibi olabilme, yOnetime
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katilimina miisaade etmek gibi hamleler; ¢alisanlara is tatmini, ise baglilhik ve gurur
duygularimi asilayarak, astlar ve {stler arasindaki iletisimin ilerlemesine katkida
bulunmaktadir. Bununla birlikte; giivenli c¢alisma ortami sunulan saglik c¢alisanlarinin,
kendileri ile ilgili konular hususunda, cezalandirici olmayan ve giliven veren bir atmosferde,
kurumsal misilleme korkusu olmadan kendilerini ifade edebilmeleri agisindan tesvik edilmesi
de saglanmis olacaktir. Boylelikle liderler; yeni becerileri kesfetme firsat1 sunarak yeterliligi,
ozerkligi ve is tatminini miimkiin kilmakta ve kisisel farkindaligin ve 6zgiinliigiin gelisimine
araci olmaktadir (Ates, 2001; Wong & Cummings, 2009).

Ferrin vd. (1985) kuruma duyulan giiveni; Orgiitsel anlamda algilanan ve var olan
tarafsizlik ve adaletin en belirgin gostergesi olarak ifade etmislerdir. Ferrin vd.; orgiitsel
politikanin saglikli calisan orgiitsel sistemler ve karar alma mekanizmalar ile olan iligkisini
incelemistir. Bu sistemlerde; orgiitsel politika algisinin ve buna gore sekillenen davraniglarin
ve eylemlerin pozitif orgiitsel ¢iktilara engel olan sebeplerin basinda; hakkaniyet ve adalet
eksikliginin geldigi savi yaygin olarak benimsenmistir. Lowe (2006), kurumlardaki giiven ve
sayg1 varliginin adaletli olmakla iligkili temel bir deger oldugunu vurgulamistir.

Saglik sektoriinde hizmet sunan kurumlarin diinya genelinde farkli iilkelerde bir¢ok
cesidi bulunmaktadir. Bu tiirlerden yaygin olarak bilineni; saglik hizmetleri kalitesini, arz
derecesini, dagilimini ve miktarin1 belirleyen iki temel etmenden ilki olan; hastaneler ve diger
saglik birimleri gibi saglik hizmetleri saglayicilar1 ve iireticileridir. ikinci 6nemli etken ise;
saglik calisanlaridir (Ates, 2004).

Tiim zamanlarin en karmagik insan organizasyonlari hastanelerde birgok farkl
bilimsel alandan, egitim diizeyinden, sosyo-ekonomik durumdan ve bazen de farkli
kiiltiirlerden ylizlerce c¢alisan istihdam edilmektedir. Hastaneler; saglik c¢alisanlarinin
yonelimlerinin heterojenligi nedeni ile essiz 6zelliklere haiz karmasik organizasyonlardir. Bu
nedenle; saghik sektorii ile diger sektor tirleri arasinda deneyimleri paylagsmak ve
karsilagtirmalar yapmak olduk¢a zordur. Boyle bir kiyaslamanin yapilabilmesi i¢in sosyal
baglamlar ve normlar aracilif1 ile incelenmesi gerekmektedir. Hastanelerin; genis aglar ve
karmagik karar alma siiregleri ile olusturulan faaliyet alanlarindaki operasyonel baglamdaki
faaliyetleri olduk¢a farklidir (Cruz & Ferreira, 2016; Lee; 2017; Karamitri vd., 2020).

Gorevin yapist ve ekiplerin calistigi baglam; ekip caligmasini anlamak ve gelistirmek
icin kritik Oneme sahiptir. Saglik ekipleri; kalite, iyilestirme, AR-GE ekipleri gibi
caliganlardan olusan proje ekibi, bakim sunan g¢alisanlardan olusan yonetim veya is ekibi
olarak kategorize edilebilir. Baz1 arastirmacilar bunu; klinik (tibbi) ve klinik (tibbi) olmayan
saglik calisanlari olarak da siniflandirmistir. Doktorlar, hemsireler, ebeler, goriintiileme birimi
calisanlari, laboratuvar caligsanlari, psikologlar, diyetisyenler, giivenlik gorevlileri, temizlik
personelleri, tibbi sekreterler ve idari birim ¢alisanlar1 gibi bilgi, beceri, deneyim, yliksek
donanim ve yetkinlige haiz bircok farkli meslek gruplarinin bir arada calistigi saglik
kurumlarinda ekip c¢alismasinin ve ekip calisanlarinin birbirlerine duyduklar1 giivenin énemi
biiyliktiir. Ekip kompozisyonu, takim iyelerinin 06zelliklerinin konfigiirasyonudur. Ekip
kompozisyonu, ekip caligmasi siireglerini ve sonuglarini yilizey veya derin diizeyde yapilar
yolu ile etkilemektedir. Yiizey dilizeyindeki degiskenler (yas, 1wrk gibi) agikca
tanimlanabilirken; derin diizeydeki degiskenler sadece biriyle etkilesime girdikten sonra
kesfedilebilen psikolojik degiskenlerin (tutumlar, kisilik gibi) altinda yatan sebepler
olabilmektedir (Rosen vd., 2018).

1999 yilinda Tip Enstitislinlin  saghk sistemlerinin, saglayicilarinin = ve
arastirmacilarinin tibbi hatalarin olusumunu anlama bi¢imini degistiren yaymladig: raporda;
tibbi hatalarin ortak nedeni olarak tanimlanan faktorlerin basinda; saglik hizmetleri
sunumunun parcali yapisinin geldigi belirtilmektedir. Reformlar ve miidahaleler farklilik

38




NEW ERA INTERNATIONAL JOURNAL OF INTERDISCIPLINARY SOCIAL RESEARCHES ISSN 2757-5608

gosterse de siklikla bakim sunumunun koordinasyonunu iyilestirmeye yonelik c¢abalari
icermektedir. Sonu¢ olarak; ekip iiyelerinin nasil uyumlu sosyal birimler olusturduklari,
birbirine bagli olarak nasil ¢alistiklar1 ve ortak hedeflere ulasmak ve karmasik isleri yonetmek
icin zaman ig¢inde nasil uyum sagladiklarina dair psikolojik arastirmalar bakim sunumunu,
hasta sonuglarin1 ve sonugta saglik hizmetini iyilestirmek igin egitimsel, teknolojik ve isin
yeniden tasarlanmasi miidahalelerine katkida bulunmaktadir (Thomas, 2011; Rosen vd.,
2018).

Saglik kuruluslarinin faaliyet ortamlarindaki operasyonel baglami ayn1 zamanda saglik
sisteminin karmagikligi, klinik hatanin etkisi, bilimsel bilginin 6nemli 6lgiide biiylimesi,
yiiksek teknolojiye yapilan yatirimlar, gelisen rekabetcilik ve verimlilik artis1 lehine yeni
yonetim modellerinin uygulanmasiyla baglantili olarak, kurumlarda giiven olgusu daha
degerli bir gii¢ haline gelmistir. Calisanlarin giivenmedigi kurumlarda, bireylerin, istediklerini
en iyi sekilde hileli, dolayli veya el altindan elde edebileceklerine inanmalar1 politik
davranislara girismelerine neden olacaktir (Cruz & Ferreira, 2016).

Saglik ekipleri farkli baglamlarda gorev yapmaktadir. Giliniimiize kadar yapilan
aragtirmalar, saglik ekibinin isleyisinde ekibin digindaki kiiltiiriin ve orgiitsel liderligin roliine
odaklanmigtir. Kiiltiir ve dis liderlik farkli kavramlar olmasina ragmen, liderler kolektif deger
ve Oncelik algilarmi etkiledigi i¢in uygulamada siki bir sekilde i¢ ice gecmis durumdadir.
Ekibin gorev yaptig1 hastanenin kendine ait bir kiiltiirii oldugu gibi, her hastane biriminin de
kendi mikro kiiltiirii olabilir. Bu baglamlarin her biri, ekiplerin nasil ¢alistigini ve ekip iiyesi
etkilesimlerini nasil sekillendirdigini etkiler (Wong & Cummings, 2009). Saglik hizmetlerinin
sunumu dogast geregi birbirine bagimlidir ve giderek daha karmasik hale gelmektedir. Hig
kimse bir hastanin en yiiksek standartta bakimi almasini garanti edemez ve hastayr giderek
daha karmasik ve giiclii tedavilerden kaynaklanan tiim potansiyel zararlardan koruyamaz.
Bununla birlikte, yiiksek diizeyde karsilikli bagimliliga ragmen, saglik hizmetleri ekipleri
yonetmek ve bakimi koordine etmek i¢in yapilandirilmis ve kanita dayali uygulamalara
yeterince yatirim yapmamistir (Kohn vd., 1999).

Saglik hizmetlerinde ¢ok az ampirik aragtirma, yonetime duyulan giliveni Orgiitsel
degiskenlerle iligskilendirmistir. Bu c¢aligmalarin  bir¢ogu hemsirelige odaklanmistir.
Laschinger, Finegan, Shamian ve Casier (2000), yonetime duyulan giivenin yapisal
giiclendirme ve Orgiitsel baglilik arasindaki iligskiye aracilik ettigini ortaya koymustur.
Laschinger, Shamian ve Thomson (2001), Ontario'daki yeniden yapilandirilmis saglik bakim
ortamlarinda hemsirelerin 1§ tatmininin yonetime ve ¢aligma arkadaslarina duyulan giiven ile
iligkisini incelemis olup ¢alisma arkadaslarina duyulan giivenin yoneticiye duyulan giivenden
daha yiiksek oldugu sonucuna ulasmislardir. Elde edilen bulgular, giiven olusturmada
denetim destegi ve bilgiye erisim gibi giiglendirme faaliyetlerinin kilit rol oldugu kanisini
desteklemistir. Saglik literatiiriinde liderlik tarzimin takipgilerin yonetime olan giliveni
tizerindeki etkisini inceleyen herhangi bir ¢aligmaya rastlanmamistir (Wong &Cummings,
2009).

SONUC

Bu ¢alismanin amaci, saglik kurumlarinda olduk¢a 6nemli bir konumda bulunan
orgiitsel giliveni, kavramsal perspektif cercevesinde ele alarak irdelemek ve saglik
kurumlarinda orgiitsel giiveni ¢alismak isteyen aragtirmacilar i¢in teorik alt yap1 bakimindan
katkr saglamaktir. Hem kurum i¢i hem kurum dis1 paydaglar agisindan 6nem tasiyan giliven
bileseni (Huff & Kelly, 2003); ayn1 zamanda kisiler arasi iliskilerin de neticesi olan dinamik
bir olgudur (Borii, 2001). Hizla degisen ve gelisen c¢evre kosullari, orgiitlerin rekabet giicii,
geleneksel orglit yapilarinin erozyona ugrayarak daha az asamali hiyerarsinin oldugu yiiksek
oOl¢iide ekip calismasi ve igbirlik¢i katilimi gerektiren yatay cagdas orgiit yapisina donilismesi,
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orgiit ici iligkilerin de farklilasmasi ile sonuclanmistir. Bu durum; orgiitlerde karsilikli giiveni
hayati bir durum konumuna siiriiklemistir (Asunakutlu, 2002; Saglam Ar1, 2003; Iscan ve
Sayin, 2010). Gliniimiizde her ne kadar kurumlarda yasanan krizlerin goriinen yiizii bahsi
gecen nedenler gibi gorlinse de gergek; kurumlarda yasanan giiven kaynakli yasanan
sorunlardir. Kurumlarin ¢aligma arkadaslarina, yoneticiye ve orgiite giiven gibi kilit nitelikler
ile giiven sorununu astiklar1 sdylenebilir (Erdem, 2003). Islem maliyeti, liderlik, is birligi,
verimlilik, degisim, performans, baglilik, sinizm, isten ayrilma niyeti, is tatmini, psikolojik
kontrat gibi degiskenler {izerinde etkileri oldugu goriilen orgiitsel giivenin (Cubukcu, 2010;
Ozler vd., 2010; Kamasak vd., 2013) insa edilmesi ve siirdiiriilebilir olmasi son derece
onemlidir. Nitekim orgiitlerde giiven; zamanla biiyiiyen ama dikkatsiz hareketlerle kolayca
yakilabilen bir orman gibidir. Kaybedilen giiveni yeniden kazanmak zor olabilir (Scherman,
2017).

Beklenti, motivasyonel iligki, risk alma ve siiphe gibi kavramlarla iliskilendirilen
giiven (Deutsch, 1958); ayn1 zamanda, hastanin giivendigi saglik ¢alisaninin (uygulayicinin)
niyeti ve yeterliligi ile ilgili risk ve belirsizlik unsurlar ile karakterize edilen bir alan olmasi
nedeni ile; saglik sektoriiniin de dikkatini cekmis ve saglik kurumlari icerisinde kendisine yer
edinmistir (Calnan & Rowe, 2006). Giiven konusunda; oncelikli olarak hastalarin doktorlara
olan giivenine odaklanilmistir (Robinson, 2016). Saglik sektoriindeki gerek teknolojik
gelismeler gerek saglik okur-yazarligindaki artis, gerek degisim veya donisiim ile birlikte
olusan giincellemelerle birlikte; hastalarin, sadece doktor perspektifi ile degerlendirmeden
ekip olarak tim saglik calisanlarinin degerlendirilmesine, kurumlara ve sistemlere duyulan
giivene daha genis bir perspektiften bakmasina aracilik etmistir (Calnan & Rowe, 2006).

Bu calisma; saglik kurumlarinda orgiitsel giivenin 6nemine dikkat ¢cekmistir. Yapilan
ulusal ve uluslararas1 saglik literatiir taramasinda; saglik hizmetlerinde cok az ampirik
aragtirma yapildigi, bu arastirmalarin biiyiik bir kismmin tek bir saghik meslek grubuna
(sadece hemsirelere veya sadece doktorlara gibi) ve tek bir orgiitsel giiven boyutuna (sadece
orgiite, sadece lidere ya da sadece calisma arkadaslarina duyulan giiven gibi) odaklandig:
goriilmektedir. Ozellikle iilkemizde saglik sektdriinde yapilan orgiitsel giiven ile ilgili ampirik
arastirmalarin sinirhi olusu, giiven kavramui farkindaliginin Ulkemizde yeni yeni karsilik
bulmasindan ve kabuliinden kaynaklanmaktadir. Konunun sadece saglik sektorii olarak genis
bir pencereden bakilmasi degil, ayn1 zamanda 1yi bir toplum bilimci, pazarlamaci ve psikolog
olan saglik calisanlarinin tek bir meslek grubu {izerinden degil, miimkiin olabildigince genis
bir saglik meslek grubu gozii ile de arastirilmasi ve irdelenmesi gerektigi diisiintilmektedir.
Saglik kurumlar arasindaki kalite yarisinda saglik ¢alisanlarinin diislincelerinin 6nemi ve
katkis1 goz ardi edilmemelidir. Saglik sektoriinde glivenin 6nemi ile ilgili daha fazla ¢aligma
yapilmasi, meslek gruplarmin dahil edilmesi, ilerleyen siire¢te meslek gruplari arasindaki
farkl1 diisiincelerin de ortaya koyulabilmesi i¢in; iilkemizde uygulamali aragtirmalarin artmasi
gerekmektedir. Bu alana katki sunmay1 amaglayan arastirmacilar i¢in bahse konu kavrama
dikkat cekmeleri 6nerilmektedir.
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