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ISLETME PERFORMANSI UZERINE ETKISI:
KAMU-OZEL HASTANE KARSILASTIRMASI

Ziihrem ERGUN"

OZET

Son yillarda hizmet sektoriindeki hizli gelismeler, sektor icinde hizmet konusuna
verilen 6nemin bir gostergesidir. Isletmeler siirekli olarak degisen ve gelisen ¢evre
kosullarina uyum saglayabilmek konusunda ¢esitli hizmetlerden yararlanmaktadir.

Sektorel farklilik nedeniyle, hizmetlerde sektdrlere gore degisim gostermektedir. Her
alanda hizmete olan talep gibi, saglik kuruluslar1 alaninda da giderek artan bir talep s6z
konusudur. Saglik kuruluslarinda da Onemi giderek artan hizmetin igsel pazarlama
yaklasimiyla caliganlarin performansi iizerinde de etkileri yadsinamayacak durumdadir.

Bu calisma, ic¢sel pazarlama uygulamalarinin hastane performansi iizerine etkisini
inceleyen bir arastirmadir. I¢sel pazarlamanm hastane performans: iizerine etkisini
incelemek i¢in iki agsamali bir aragtirma tasarlanmis ve hastaneler {izerinde uygulanmigtir.
Ilk asamada kavranmin ve kavrama yonelik unsurlarin daha iyi anlasilabilmesi igin
kesfedici bir arastirma yiiriitiilmiistiir. Ikinci asamada ise, Ahmed, Rafig, Saad (2003)
tarafindan gelistirilmis olan i¢sel pazarlama karmasi Slgegi ile hipotezler frekans analizi
ve basit regresyon analizi yontemleri ile aragtirma yapilmistir. Aragtirma sonuglarina gore,
i¢csel pazarlama bilesenleri ve hastane performansi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iligki bulunmaktadir. Bu durum hastane yoneticilerinin dis miisterilere verilen 6nemin
i¢sel miigteri olarak tanimlanan ¢alisanlara da verilmesi gerektiginin bilincinde olmalarini
saglarak hastanenin performansini artirmasina da yardimci olur.
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THE EFFECT OF INTERNAL MARKETING APPLICATIONS ON THE
PERFORMANCE OF ETNTERPRISES AND PRIVATE-STATE HOSPIiTAL
CORPARISON

ABSTRACT

The need of global competitiveness, which the today’s organizations meet as an
important advantage as well as a relative disadvantage in the struggle for existence of
today’s organizations, force the service based businesses to adaptation and change as well
as other businesses for being in global competition. A widely used expression by the
people in the community, which is "customer is our benefactor", stresses, that the
importance of customers value comes from very old times. In the competitive
environments, which are increasing in recent years, for companies, that presents and
produces similar products for similar prices and quality, is the customer satisfaction
comes as first of distinguishing features. The most important requirement to survive in the
ever increasing competitive markets is to capture the customer point of view of the
production of products and services and to provide customer satisfaction with producing
products and services according to customer requirements. The point to consider of
providing customer satisfaction is to satisfy internal customers, and to provide best quality
service to external customers by making the internal customers as loyal employees.

The rapid progress in the service sector over the past few years indicates the
importance attached to the issue of service within the sector. Business enterprises make
use of a variety of service in an effort to adapt themselves to the ever-changing and
developing circumstances.

In the business environment, which earns different dimensions with changing time
and values, the structures of customers also shows differences. By considering the
possibility of the person performing the purchase, in the situation of people, which are
going through to the adoption step after the purchase step, whom requirements are met, to
become a regular shopper of the same product, businesses continues their activity by
adopting the concept of “I sell what is required by people” instead of” I sell what I
produce”. Also in the service industry, which highlights the human factor, to stand out
this idea depends on the satisfaction of employee in terms of morale and finance, by
responding their met and needs, and by providing them a comfortable and safety place to
work. Ensuring the satisfaction of the employees within the organization provides to
create a significant impact on customer satisfaction. Because any problem, which likely to
occur by processes in the business, could affect the service, which is being offered to
customers, businesses should keep in mind, that the employees are very important factor,
by considering their own processes at first.

The idea of overlooking the human factor, in terms of to targeting the success in an
increasingly competitive environment for businesses, is accepted in work life especially in
recent years and this idea take place in the basic elements of organizational culture such
as mission and vision. At this point, the concept of the customer is defined in the business
as internal and external customers and all business activities focus on this two important
concepts, and have begun to show the efforts, which needed to be close to them.

In the marketing of internal marketing services, which began to take place in the
literature in the 1980’s, emphasizes the importance of the employees. The internal
marketing, which qualify the employees as customers, by giving the same importance to
customers and the employees, helps to provide customer satisfaction by employee
satisfaction.
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Due to sectoral differences, changes in services differ from Sector to Sector. As in
every other field, there is an increasing demand in the field of health organizations. The
importance of internal marketing approach is also increasing in health organizations and
its impact on the Performance of employees cannot be disregarded.

The internal marketing, which is one of the modern marketing approaches, have an
important role in terms of implementation in service businesses. In this regard, with result
of employee satisfaction and later with customers satisfaction, the occur of applications to
increase business performance comes into being. The increasing of business performance
can be achieved in hospital businesses just like in all other service sectors, by providing
the satisfaction of internal and external customers in the scope of internal marketing. Two
basic idea exists under internal marketing concept. Everyone in the organization have a
customer and internal customers should be happy in their work for to transport of more
effective service to the final customer.

There are some important concepts, which needs to carefully emphasize by
management such as communications, technology, culture, socialization, orientation,
relationship of employee and customer satisfaction for applying the concept of internal
marketing, which aims to increase the customer satisfaction by increasing the employee
satisfaction.

With internal marketing, the commitment of employees to business is increased and
the working force turnover decreases, and there are also savings about recruitment,
training costs, defective product / service delivery and so on. The resources, which are
used for the recruitment of new employees, and training of them could be utilized to
achieve the goals such as to develop the skills of existing employees. Also, the decline in
the rate of severance leads to less stress by existing employees.

As well as the concepts of business, perceptions about the workers in service
enterprises, which are in direct contact with the customer, should be considered as an
important factor, which determines the customer satisfaction. In service businesses, the
employees are in the position, where the connection between the customers and service
providers is established. The employees, which have a huge contact with customers,
directly affects the business, how it is perceived by the customer. Under the concept of
internal marketing, which is a strategy to sharp the business products as to fit the needs of
people and a philosophy that employees are treated as customers, lies two basic idea. Two
basic idea exists under internal marketing concept. Everyone in the organization have a
customer and internal customers should be happy in their work for to transport of more
effective service to the final customer. Internal marketing is a planned and similar to
marketing effort, which is applied to combine employees for effective implementation of
common and operational strategies, to coordinate them functionally and to defeat the
resistance to change for achieving customer satisfaction through creation progress of
motivated and customer focused employees. With internal marketing, the company can
target to achieve external customer satisfaction by organizing the business activities by
the satisfaction of both internal and external customers, by housing the capable staff for
achieving ultimate company mission and by using all their employees internal
communication and other motivating elements. The most important objective of the
internal marketing is to plan and establish close and flexible relationships according to
employees, for continuously improving their internal processes. In order to maintain
business existence, businesses should gain customers, satisfy them, provide the
satisfaction, and expenditure all effort to keep the customer. For providing a better service
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to customers, the training and developing of all employees, the correct orientation,
supervision and motivation is very necessary. Because, when the personnel, which offers
products or service and have direct contact with customers, is good in human relations,
well trained and experienced, the personnel becomes the enterprise's core strength with
customer satisfaction. Internal marketing approaches all employees and all departments
within the company as internal customer and analyzes the employees and departments
with in the company as internal provider. The basic assumption of this approach is to
increase the quality of the sevices, which offered to external customers, by increasing the
quality of service businesses with internal customers, and because of this, by adding the
issue of customer satisfaction to the pointed assumption, the businesses provides
emphasizing the importance of issues such as the training, which will provides employees
satisfaction, compensation, communication.

This paper examines the effects of internal marketing applications on hospital
performances. A twofold research to reveal the relation between internal marketing and
hospital performance was designed and conducted on hospitals. In the first stage, a
research was conducted in order to provide a better understanding of the concept and its
basic elements. In the second stage, on the other hand, comprised the internal marketing
diversity scale, developed by Ahmed, Rafiq, Saad (2003), as well as a hypothesis
frequency Analysis and a Research that used simple regression Analysis methods.
According to results of our research, there is a significant and positive correlation between
the components of internal marketing and hospital performance. This situation provides a
positive contribution to hospital performance by providing the hospital managers with
aware of needs to give the importance, that given to foreign employees, to employees,
which defined as internal customers.

Keywords: Service Sector, Internal Marketing, Hospital Performance

1. GIRIS

Gliniimiiz ~ kiiresel  rekabet ortamt isletmeleri;varliklarini
stirdiirebilmek i¢in hizmet kalitelerini arttirip miisteri taleplerine duyarli
politikalar izlemeye zorlamaktadir. Rekabet {istlinliigli saglamak isteyen
isletmeleri yonlendiren en 6nemli kavramlardan miisteri memnuniyeti
veya tatmininin saglanabilmesi igin bir isletmenin standart hedef],
stratejisinin kalbine misterisini yerlestirerek, kritik basar1 faktorii olarak
miisteri ihtiyaclarin1 Onceden tahmin edip, bu ihtiyaclart en diigiik
maliyetle karsilamak olmalidir. Artik igletmeleri yonlendiren miisteri
istekleri kavrami, kalite, etkinlik ve verimlilik yolu ile rekabet iistiinligii
kadar, isgéren (i¢ miisteri) tatminini de kapsamaktadir. Rekabette
istiinlitk  saglanabilmesi i¢in calisan ve miisteri memnuniyeti
yaratabilmesi, toplam olumlu etkilesimin saglanabilmesi ve is
sonuc¢larinda miikemmellige ulasilabilmesi icin politika ve stratejilerin,
calisanlarin kaynak ve siireglerine uygun bir liderlik anlayisi ile
yonetilmesi ve yonlendirilmesi gerekmektedir. Uriin-hizmet kalitesinin
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iyilestirilebilmesi i¢in isgiicii dahil biitiin {iretim faktdrlerinin ve is
stireclerinin iist yonetim tarafindan koordine edilmesi ve yonlendirilmesi
gerekmektedir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003; 225-226).

Icsel pazarlama, isletme ihtiyaglarmi karsilayacak is iiriinleri
araciligryla nitelikli calisanlarin orgiite kazandirilmasi, gelistirilmesi,
motive edilmesi ve orgiitte kalmalarinin saglanmasidir. Igsel pazarlama,
calisanlara miisteri gibi davranilan bir felsefe ve is {irlinlerini, insan
ihtiyaglarina uyacak sekilde sekillendiren bir stratejidir (Rafiq ve Pervaiz,
1993; 219-222). Boylece en uygun personel orgiite kazandirilabilir, elde
tutulabilir ve orgiit amaclar1 dogrultusunda c¢alismalar1 saglanir. Icsel
pazarlama kavraminin altinda iki temel diisiince yatmaktadir. Orgiitteki
herkesin bir miisterisi vardir ve i¢ misteriler nihai miisteriye daha etkin
hizmet gotiiriilmesi i¢in islerinde mutlu olmalidir. (Pitt ve Foreman,
1999;25-26). Isletmenin daha basarili, olabilmesi icin tiim siireglere
calisanin  dahil edilmesi gerektigini savunan bu felsefenin
uygulanabilmesi etkin bir ¢alismay1 zorunlu kilmaktadir. i¢sel pazarlama
anlayisinin igletme icinde uygulanmasi bircok avantaji da beraberinde
getirecektir. Icsel pazarlama anlayisinin en biyilk avantaji nitelikli
calisanlarin Orgiite kazandirilmasi, gelistirilmesi, motive edilmesi ve
orgiitte kalmalariin saglanmasi olacaktir.

Gronroos ise i¢sel pazarlamayi “Bi rorgiitiin calisanlardan olusan igsel
pazariin en etkin bigimde etkilenmesi, bir baska deyisle miisteri bilingli,
pazar yonlii ve satisa yonelik motive edilmesi, pazarlama benzeri bir igsel
yaklasim ve pazarlama benzeri eylemlerin igsel uygulamasi ile
gerceklestirilebilir” olarak tanimlamaktadir. Gronroos, i¢sel pazarlamanin
iki ayr1 ama biitiinlestirilmis pargasini, tutum yonetimi ve iletisim
yonetimi olarak tanimlamistir. Tutum yonetimi ise, ¢alisanlarin orgiitiin
amag¢ ve degerlerini sahiplenmesini; iletisim yoOnetimi ise g¢alisanlarin
daha etkin ¢aligmasi i¢in gereken bilginin saglanmasi ve yonetimini igerir
(Stershic,2001).

Igsel pazarlama en genis anlamda, miisteri yonlii ve motive edilmis
caliganlar yaratma siireci vasitasiyla, miisteri tatmini saglamak amaciyla
farkli bolimlerdeki caligsanlarin, sirket ve boliim stratejilerini daha etkin
uygulamak  dogrultusunda  motiveedilmesi,  koordinasyonlarinin
saglanmasi, biitlinlestirilmesi ve degisime direncglerinin kirilmasi igin



228 Zithrem ERGUN

pazarlama benzeri bir yaklasimi benimseyen planli bir c¢aba olarak
tanimlanir. (Rafig,Pervaiz,2000).

Icsel pazarlamanin kavramsal gelisim incelendiginde, birbirine
geemis ama aslinda ayri sayilabilecek {i¢ asama bulunmaktadir:

e  (Calisan Tatmini Asamasi
e  Miisteri Yonliiliik Asamasi
e  Strateji Uygulama ve Degisim YOnetimi Asamast

Cahsan Tatmini Asamasi: I¢sel pazarlamanm ilk asamasi olan bu
asamanin temel varsayimi, isletmenin tatmin edilmis miisterilere sahip
olabilmesi i¢in tatmin olmus c¢alisanlara sahip olmasi gerektigidir (Ay ve
Kartal,2003;16). Miisteri tatminine giden yolda isletmelerin ilk dikkat
etmesi gereken konunun i¢ misterileroldugu Onemle vurgulanmistir.
Boylece amaclarina ulagsmak isteyen isletmelerene yapmalar1 gerektigi
konusunda bugiine kadar 6nerilmemis yeni bir yol dnerilmistir.

Miisteri Yonliilik Asamasi: Modern pazarlama yaklagimi,
isletmenin temel gorevinin hedef pazarin istek ve gereksinimlerini
saptayip, biitiinlesik pazarlama araglarindan yararlanip, alicilari tatmin
ederek kar saglama ve diger orgiitsel amaglara ulasma temeline dayanir.
Bu sebeple modern pazarlama anlayis1 miisterilere yonelik pazarlama
anlayisi olarak tanimlanabilir (Tuncer ve Ergunda,2004;1).

Strateji Uygulama ve Degisim Yonetimi Asamasi: Bu asamada
icsel pazarlamanin roliiniin su oldugunu vurgulanmistir: “Kurumsal
amaglar dogrultusunda isgorenleri birlestirme, egitme, motive etme ve
personelin sadece Orgiitiin  degerini degil aymi zamanda da onun
icerisindeki yerini anlayip fark edebildigi bir siire¢”. Bu asamada igsel
pazarlamanin bir uygulama araci olarak rolii daha agik ve anlagilir hale
getirilmigtir. Baglangigta bu bakisacgisi hizmetlerin pazarlanmasinda
ortaya ¢ikmistir., Daha sonra riinlerin pazarlanmasinda da
uygulanabilecek pazarlama stratejisi olarak genellestirilmistir. Bu agsama
i¢sel pazarlamanin, ¢alisanlarin miisteri odakli ¢alisabilmeleri igin motive
edilmesinden ¢ok daha genis bir siire¢ oldugunu gostermistir(Rafiq ve
Ahmed,2000;452-453).
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2. ligsel Pazarlamada i¢ ve Dis Miisteri Memnuniyeti ve
Onemi

Gilinlimliz ~ bilgi toplumuna damgasini vuran degisme ve
gelismelerin - en Onemlisi, toplumsal ve siyasal yasamda oldugu gibi
ekonomi ve yonetim alaninda da insan faktoriiniin 6n plana ge¢mesidir.
Bilgi olusumunun ve kullaniminin ¢ok énem kazandigi giiniimiizde tiim
isgbrenlerin ayni amaca yonelmesi, hedefin isgbren (i¢ miisteri) ve
miisteri (dis miisteri) tatmini olmasi gerekliligi isletmeleri yeniden
yapilanmaya zorlamaktadir. Isgdrenlerin ve miisterilerin tatmini iizerine
kurulmus misyonlarin ve buna bagh gelistirilmis stratejilerin
isletmelerin ~ yasamini  siirdiirmesinde  zorunluluk oldugu artik
anlagilmakta ve bu nedenle tiim isgdrenlerin yonetim siirecine katilmalari
tesvik edilmektedir (Akinci, 2002; 2).

Miisteriyi memnun etmek ve siirekli kilmak, ihtiyag ve beklentilerini
karsilamak, gilinlimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun caba harcamasini
gerektiren bir faaliyetler zinciri olarak tamimlanir. Bu faaliyetler
zincirinde isletme yoneticileri ile calisanlar birlikte ¢aba harcamalidir.
Isletmeler miisteriyi elde etmek ve korumak igin miisterinin kendisine
sunulan hizmet ve {irlinlerden memnun olmasini saglamalar1 gerekir.
Miisteri kavrami sadece tiretilen mal ve hizmetleri alan kisi ve kurumlar
olarak tanimlanan dis miisterilerle sinirli kalmayip, ayn1 zamanda orgiit
ici miisterileri de kapsamaktadir (Tuncer ve Ergunda, 2004; 1).Isletmeler
miisterilerle varliklarini siirdiirebildiklerine gore, onlara kendileri igin ne
kadar 6nemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir. Fakat
bunu yaparken de sadece kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda degil, iki tarafli
c¢ikar ve memnuniyeti saglamaya caligmak gz ardi edilmemelidir.
Miisteriyi bir partner olarak degerlendirip, iiretilen iirlinlerde ve sunulan
hizmetlerde bu hususun dikkate alinmasi isletmelerin temel felsefesi
olmalidir (Tuncer ve Ergunda, 2004; 1).Dis miisteriler, isletmenin
sundugu iiriin ve hizmetlerden yararlanan kisi ve kuruluslardir. Bu kisi ve
kurulusglarm ihtiyag ve beklentileri siirekli arastirilmali ve karsilanmaya
calistimahdir. Isletmeler sadece miisterilerin mevcut ihtiyag ve
beklentilerini degil daha oteye giderek miisterilerin dahi farkinda
olmadiklari, ancak ihtiya¢ duyduklari iiriinleri iiretebilmelidirler (Bolat,
2000; 28).Isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak igin {iriin ve
hizmetin  kalitesini de miisteri beklentilerine uygun sekilde
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belirlemelidirler. Miisteri memnuniyetinde iiriin ve hizmet kalitesi
belirlenirken performans, 6zellikler, giivenilirlik, uygunluk,dayaniklilik,
hizmet alabilme,estetik, iin (Algilanan Kalitesi) gibi oOzellikler 6nem
kazanmaktadir.(www.egm.gov.tr).

I¢ miisteri kavrami, daha o6nce de belirtildigi iizere, toplam kalite
yonetimi anlayiginin ortaya ¢ikardigi kavramlardan biridir. Toplam kalite
yonetimi anlayisi, bir igletmenin miisterilerinin, sadece mal ve
hizmetlerini satin alan nihai miisterilerden degil, ayn1 zamanda, sz
konusu mal ve hizmetlerin {iretimi ve sunumu sirasinda gorev alan
kisilerden de olustugunu savunmaktadir. Dolayisiyla isletme iginde
calisan herkes o isletmenin birer miisterisi olmakta ve i¢ miisteri olarak
adlandirilmaktadir.I¢ miisteri memnuniyeti, en genel anlamda, dis
miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in isletme icindeki siireglerde
birbirine {irin ve hizmet veren fonksiyonlar arasindaki iliskilerin
sorunsuz yiiriitiilmesidir. Orgiit icinde ¢alisan herkes bir baskasi icin bir
{iriin veya hizmet iiretmektedir. I¢ miisteriler, kurumun gelisimi  ve
iretim  siirecinin  iyilestirilmesi  acisindan  Onemlidir.  Miisteri
tatmininin en yiiksek deger oldugu diisiincesi, Oncelikle ist yOnetim
olmak iizere tiim 6rgiit calisanlarina benimsetilmeye calisiimalidir. Orgiit
icinde bu tip diisiince tarziyla kurulacak iligkiler sonucunda ortaya ¢ikan
iiriin veya hizmetin kalitesi ¢ok yiiksek olacaktir.

Tiim igletmeler, miisteri bagliligini saglamak ve bunu siirdiirmek i¢in
cabalarin1 yogunlastirmistir. Ancak bunu saglarken genellikle unutulan
nokta, i¢ miisterilerin 6nemi ve nihai misteriye sunulan iirlin ya da
hizmetin kalitesine olan etkisidir. Uriin ve hizmetlerimiz igin 6demeyi dis
miisteri yapacagindan, dis miisteriye odaklanmak tabi ki Onemlidir.
Ancak, i¢ miisteri kavrami da gz ardi edilmemelidir. Ciinkii i¢
miisteriler bir deger zinciri olarak goriiliirse, bunlarin yaratacag sinerji
istenen sonuclarin elde edilmesini saglayacaktir. Diger yandan dis
miisteriler ve ihtiyaglari ayrintili olarak incelenmeli ve dogru
yorumlanmalidir (Zairi, 2000; 390).
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3. [lcsel Pazarlama Uygulamalarimn isletme Performansina
Etkileri
3.1. Isletme Performansi

Performans yonetimi, isletmeyi istenen amaglara yoneltmek igin
isletmenin mevcut ve gelecege iliskin durumlar ile ilgili bilgi toplama,
bunlar karsilastirma ve performansin siirekli gelisimini saglayacak yeni
ve gerekli etkinlikleri baglatma ve siirdiirme gorevlerini yiiklenen bir
yonetim siirecidir. Isletme performansi, ekonomik ve insansal boyutu
olan bir biitiindiir. Istenen performansi yakalamak ve bunu siirdiirebilmek
i¢in, bu boyutlarin birbirine esdegerde 6nemsenmesi gerekir. Glinlimiizde
gerek kamu gerekse Ozel saglik kuruluslarinin performanslariin
maliyet/etkinlik, kalite ve verimlik gibi gostergelerle izlenme ihtiyaci,
saglik kuruluslarinin da birer isletme olarak algilanma zorunlulugunu
gosteren giincel ihtiyaglardandir (Ates,H. Ve dig.,2007;114).

3.1.1. icsel Pazarlamanin is Tatminine Etkileri

Calisanlar1 tarafindan benimsenmis, gelismeye dayali rekabetin
olustugu, cagdas yonetim anlayist igindeki kuruluglarda olusan gii¢li
icsel bakis, diger performans gostergelerinde pozitif gelismeleride
beraberinde getirecektir. Kurumda galisanlarin girisimcilik ruhlarminda
gelistirilmesi gerekmektedir. Bdylece calisanlar, kendilerine deger
verildigini hissedecek ve miisterileri memnun etmek igin daha istekli ve
arzulu olacaklardir.

3.1.2. i¢sel Pazarlamamn Kariyer Gelisimine Etkileri

Her diizeydeki ¢alisanin basarili olmasi halinde yiikselme imkant
bulmasi ¢alisan memnuniyetini arttiracaktir. Insanlar galistiklari islerde
basarili olmak ve bir iist goreve terfi etmek isterler. Terfi,yapilan isten
elde edilen maddi geliri arttirdigi gibi kisinin sosyal statiisiinii de
yiikseltmekte, toplum icindeki yerini olumlu ydnde degistirmektedir.
Yiikselme arzusu fazla olan kisiler ilerleme olanagi bulduklar isten iist
diizeyde tatmin bulurlar ve yeni ig arama girisiminde bulunmazlar
(www kaliteofisi.com). Isinde iist seviyelere gelebilecegini bilmek
kisinin kendi gerceklik ihtiyactm1 karsilayacaktir. Ihtiyaglarinin
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karsilanacagini bilmek kisinin motivasyonunu artiracaktir
(Yiicel,2003;1).

3.1.3. i¢sel Pazarlamanin Calisanlarin  Sosyal iliskilerine
Etkileri

Calisma arkadaglart ile kurulan destekleyici iliskiler calisani isine
baglayan ve doyum almasini saglayan faktorlerden biridir. Bu nedenle is
yeri yonetimleri ¢alisanlar1 arasindaki iliskileri destekleme yoniinde ¢aba
harcamalidir. Calisanlar arasindaki iligkileri gelistirmenin  ve is
doyumunu grup dinamiklerinden yararlanarak yiikseltmenin diger bir
yolu takim c¢alismalarma agirlik vermektir. Takim caligmalart etkili
bicimde siirdiiriildiigiinde iiyeler arasindaki isbirligi duygusu vesosyal
destek artar (Telman veUnsal, 2004: 45-46). Herhangi bir takima ait
olma duygusu, takim icin daha fazla ¢aba harcamaya bagli olarak
isgorenin performansinin artmasina neden olacaktir.

3.1.4. i¢sel Pazarlamanin Orgiit Kiiltiiriine Etkileri

Insanm orgiitsel davranist oldukca karmasiktir. Boylesine karmasik
bir davranig goriintiisiine sahip olan ve orgiitsel verimlilikte anahtar rolii
oynayan is gorenin davranigi, orgiitsel verimlilik agisindan biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bir isletmed eolusturulacak kiiltiirel ortam, siiphesiz
isletmenin daha verimli ¢aligmasina katkida bulunacaktir. Bu asamada
eksiklikler belirlenerek alinacak kararlar iiyelerinde katilimiyla basarili
olabilecektir. Uyelerin benimsemeyecegi kararlar isletmeye bir fayda
saglamayacaktir.

3.1.5. i¢sel Pazarlamanin Motivasyona Etkileri

Sosyal sistemlerin temelinde roller, normlar ve degerler bulunur.
Insanlarin gorev yaptig orgiitlerde, orgiit ikliminin iiretimin nitelik ve
niceligini etkiledigi Hawthorne arastirmalarinda bu yana bilinmektedir.
Bir orgiitte ana 6ge insandir. insan giicii gelistirilip, isteklendirilirse;
orgiitte gelisir ve amaglarin1 kolayca gerceklestirebilir. Aksi takdirde,
fiziksel kaynaklar ne kadar miikemmel olursa olsun orgiit faaliyetlerini
stirdiiremez.
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3.1.6. i¢sel Pazarlamamin Miisteri Baghlhigina Etkileri

Orgiitsel baghlik ya da isgdren baglih@i/igmiisteri baglilhig ya da
sadakati konusu siire¢ gelistirmenin de temel esaslarindan birini
olugturmakta ve bu konuda kritik basar1  faktorli  olarak
niteledirilmektedir. is, kalite ve yenili§i basarmanin énemli bir 6gesi
olan bu faktor yonetimin destegi, takimgaligmasi, siirekli gelisme ve siireg
yonetim cabalarinin en biiyiik giidiileyicisi olan bir orgiitsel kiiltiiriin
gelistirilmesi olmaksizin kesinlikle basarilamayacaktir.

3.1.7. i¢sel Pazarlamann Orgiitsel Baghihga Etkileri

Orgiitsel baglilik bireyin orgiitle ilk tamgmasinda sekillenir ve ona
gore devam eder.Kigisel, orgiitsel ve orgiitselolmayan bazi faktorlerin rol
oynadigi baglilik duygusu bileske bir duygudur. Kisisel faktorler;
igsgdrenin orgiite bagliligimi gelistiren ve ilk giinde ise getiren potansiyel
baglilik miktaridir. Bireyler ilk giinlerinde orgiite yiiksek diizeyde
baglanirlarsa orgiitte kalirlar. Eger isgorenler giriste yiiksek diizeyde
orgiitsel bagliliga sahip olursa, genellikle Orgiite daha fazla katkida
bulunmaya ve sorumluluk almaya karar verme egiliminde olurlar. Daha
sonra bu erken baglilik siireci, kendini yenileme dongiisiine birakir.
Boylece orgiitsel baghilik diger faktorlere gore sekillenme egilimi
gosterir.

3.1.8. i¢sel Pazarlamamn Orgiitsel Iletisime Etkileri

Orgiitteki her birey ve birim i¢in i¢ ve dis miisterilerinin ve kendisinin
ihtiyaglarin1 saptamak ve bu ihtiyaclarin nasil karsilanacagini analiz
etmek ve belirlemek 6nemlidir. Orgiitsel iletisim, bir departman iginde
stirdiiriilen siire¢ ve faaliyetleri analiz ederekperformansin iyilestirilmesi
amaciyla departmanlar arasi varolan goriinen ve goriinmeyen duvarlarin
yikilmasinda ve iletisimin arttirilmasinda etkin bir sekilde yardim eder.

3.1.9. i¢sel Pazarlamada Verimlilik

Isletme performansmin odak noktasmi verimlilik olusturmaktadir.
Verimliligi hedeflerinden biri olarak kabul etmeyen isletmelerin
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yonlendirilmesi ve yonetimi olanaksizdir. Isletmelerde performans
kavraminin en 6nemli belirleyenlerinden olmasi ¢ogu kez verimliligin
performans kavrami  yerine kullanilmasina neden olmaktadir.
Gergektende verimlilik g¢alisan performans diizeylerini biiylik Olgiide
belirleyebilecek giicte bir performans Ol¢iislidiir. Verimlilik artisinin
temeli daha ¢ok ¢alisarak degil, daha akilci ¢alisarak saglanabilir. Insanin
fiziki kapasitesinin sinirlilig1 dolayisiyla daha ¢ok calismak ancak sinirh
o6lgiilerde verimlilik artis1 saglanabilir(Giirkan,1995;57).

3.1.10. ic¢sel Pazarlamada Rekabet

Isletmelerin basarili olmasi, mevcut ve potansiyel miisterileri igin
deger meydana getirecek stratejileri belirleyip olusturmalarina ve
nihayetinde bunu basarili bir sekilde uygulamalarma baghdir.
Isletmelerin hayatta kalmak icin benzer isle ugrasan isletmelerle
yaptiklar1 yaris, rekabet olarak ifade edilir. Isletmelerin amaci ise
rekabetin  Otesine gecip rakiplerine karsi rekabet stinligii elde
etmektir(Giiles  vd,2004;76). Rekabet  ortaminda  isletmenin
performansini, kalitesini, verimliligini i¢ miisteri yani ¢alisan
belirlemektedir. Verimliligi yiiksek olan isletmelerin sektor igindeki
rekabette ayakta kalma sansi daha fazla olmaktadir.

3.1.11. icsel Pazarlamamin Karhhga Etkileri

Kéarhlik diizeyinin temel belirleyici degiskeni, sektdr kosullaridir.
Dolayisiyla, bu diizeyin ylikseltilmesine yonelik ¢abalar, bu kosullarin
kismen ya da tiimiiyle degistirilmesini ve/veya bu kosullara geregince
uyulmasini yahut “olumlu” yonde degerlendirilmesini gerektirmektedir
(Caglar, 2004; 20). Isletmelerde ydneticilerin tutumu calisanlarin
memnuniyeti bu da dolayli olarak verimlilik ve karlilik tizerinde etkisini
gosterecektir. Calisanlarin ¢abasi, miisterilere olan tavirlar1 ve igindeki
memnuniyetinin geri bildirimi igletmeye kar olarak gergeklesecektir.

3.1.12. i¢sel Pazarlamanin Hasta Memnuniyetine Etkileri

Miisteri kavrami genel olarak “bir mal veya hizmeti satin alan kisi”dir.
Saglik isletmelerinin yapisal agidan ¢ok karmasik olmasi, miisterilerinin
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de karmasik olmasini beraberinde getirmektedir. Bu nedenle saglik
isletmeleri miisterilerinin olduk¢a heterojen bir yapiya sahip oldugu
sOylenebilir. Saglik isletmelerinin tek miisterisinin hastalar oldugu
diisiincesi giiniimiizde gegerliligini biiylik olglide yitirmistir. Eskiden
saglik isletmelerinin miisterisi denildigi zaman yalnizca hastalar akla
gelirken, gilinlimiizde “saglik hizmetleri iiretimi siirecine katilan tiim
bireyve kurumlar” miisteri olarak kabul edilmektedir
(Devebakan,2005;5). Her insanin f{iriin ve hizmetten beklentisinin
farklidir. Dolayisiyla da miisteri tatminin kisiden kisiye degisen ve pek
cok faktoriin etkisi ile ortaya g¢ikan bir duygu oldugu goriilmektedir.
Saglik isletmelerinde c¢alisanin ¢alistigi ortam ve isinden memnuniyeti
hasta memnuniyeti iizerinde dogrudan etkisi bulunmaktadir. Isinden ve
calisma kosullarindan memnun olan calisan, hasta memnuniyetine de
daha ¢ok 6nem verecektir.

3.1.13. ic¢sel Pazarlamada Hizmet Kalitesi

Saglik kurumlarinda verilen hizmetin kalitesini biiylik ol¢lide saglik
personeli belirlemektedir. Saglik kurumlarinda hizmet kalitesinin iki
boyutu vardir: Teknik (bilimsel) kalite ve uygulama sanati. Hastalara
bilimsel norm ve standartlara uygun hizmet verilebilmesinin temel
kosulu, saglik personelinin giiglii bir bilimsel artyetisime sahip olmasidir.
Bilimsel yeterliligi eksik olan bir saglik personelinin hizmet vermesi,
hasta acisindan, ileride giderilmesi miimkiin olmayan sonuglara yol
agabilir. Diger yonden saglik personelinin hastalara yonelik tutum ve
davranislari, bir kalite gostergesi olan hasta tatminini etkileyen en 6nemli
faktordiir. Yapilan aragtirmalar, hasta tatminini etkileyen faktorlerin
basinda, hasta ile en yogun iliski i¢inde olan hekim ve hemsire personelin
davraniginin geldigini ortaya koymaktadir
(Ersoy,Esatoglu,1997;Esatoglu,1997).

3.1.14. I¢sel Pazarlamanin Genel Isletme Performansina Etkileri

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak isletmelerin rekabet {stinliigii
kazanabilmelerinde en etkin kaynak olarak kabul edilen insan kaynaginin
orgiitsel amaglar dogrultusunda yonlendirilebilmesi igin, Orgiitiin
calisanlarinin i tatminlerini, motivasyonlarin1 ve oOrgiite bagliliklarini
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artiric1  faaliyetlericerisine  girmeleri  gerekmektedir.  Giiniimiizde
yoneticilerin ¢aliganlarmi orgiitsel amaglar dogrultusunda davraniglar
sergilemeye yoneltme cabalarinda basarili  olabilmeleri igin,
calisanlarininbeklentilerini  karsilayan, ihtiyaglarini tatmin eden ve
yaptiklart isten tatmin olmalarini saglayan bir isletme yapisi ve c¢alisma
ortami yaratmalar1 gerekmektedir (Bakan ve Biiyiikbese,2004:26).

4. ldc¢sel Pazarlama Uygulamalarinin isletme Performansi
Uzerine Etkisi: Kamu - Ozel Hastane Karsilastirmasi

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada bir ilde faaliyet gosteren hastane isletmelerindeki i¢sel
pazarlama uygulamalarmin igletme performansina etkilerinin 6zel ve
kamu hastanelerindeki farkliliklar: belirlenmistir.

Evren ve Orneklem

Aragtirma, bir ilde yer alan bir Ozel ve bir Kamu Hastanesinde
toplam 300 calisan ile yiiz ylize goriisiilerek uygulanmigtir. Arastirmada,
hastane isletmelerinde ¢alisan iggdrenlerin memnuniyet diizeyleri ve bu
memnuniyet diizeyinin hastanelerin performanslart {izerindeki etkileri
incelenmistir. Arastirmanin kapsaminda toplanacak verilerin igeriginin
genisligi, uygun bir orneklemden verinin elde edilmesinin gerekliligi
dolayist ile 6zel ve kamu hastanesinde genel olarak yil itibariyle daha
tecriibeli ¢alisanlar segilmeye calisilmistir. Hastane isletmelerinde uzun
yillar boyunca ¢alisanlarin  goriislerinin  alinmasi  arastirmanin
sonuclarinin daha dogrulayici nitelikte ¢cikmasinda etkilidir.

Arastirmanin Hipotezleri

H;: Arastirmaya katilan hastane isletmelerinde c¢alisanlar arasinda
bilgi paylasimi i¢in temel unsur hastane igi iletisimdir.

H,: Arastirmaya katilan hastane isletmelerinde ¢alisanlar neden
odiillendirilecekleri hakkinda bilgilendirilmislerdir.
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Hj;: Arastirmaya katilan hastane isletmelerinde miisteri tatminin
artmasi onemli bir performans gostergesidir.

H,: Arastirmaya katilan hastane isletmelerinde hastane doluluk orani
o6nemli bir performans gostergesidir.

Hs: Arastirmaya katilan hastane isletmelerinde personel devir hizinin
az olmas1 6nemli bir performans gostergesidir.

Anket Formunun Hazirlanmasi

Aragtirmanin  amagclarinin  gergeklestirilmesini  saglayacak ¢
bolimden olusmak iizere toplam 34 soruya yer verilmistir. Igsel

pazarlama karmast ile isletmeperformansiarasindakiiliskilerin
degerlendirilmesiamaciile, Ahmedv.d.(2003)tarafindangelistirilen“igsel
PazarlamaOlgegi”ile isletme performansidlgegibirlestirilerekbu

arastirmada kullanilmistir.

Tablo 4.1. Arastirmaya Katilan Ozel ve Kamu Hastane Calisanlarinin
Demografik Ozellikleri

Calisanlarin  Demografik Kamu Ozel
Ozellikleri

Cinsiyet Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Kadin 96 64 88 58,7
Erkek 120 36 62 41,3
TOPLAM 150 100 150 100
Isletmede Calisma Siiresi Say1 Yiizde Say1 Yiizde
1-5 37 24,7 77 51,3
6-10 y1l 63 42 40 24,7
11 yil distii 50 333 33 22
TOPLAM 150 100 150 100
Yas Araligi Say1 Yiizde Say1 Yiizde
17-25 yas 34 22,7 55 36,7
26-35 yas 53 35,3 45 30
36-45 yas 44 29,3 33 22
46 yas ve iistii 17 12,7 17 11,3
TOPLAM 150 100 150 100
Medeni Durum Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Evli 103 68,7 108 72
Bekar 47 31,3 42 28
TOPLAM 150 100 150 100
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Anket formunu cevaplayanlarin cinsiyetlere gore dagilimina
bakildiginda kamu hastanesindeki ¢aligan bayan orant % 64 iken 0zel
hastanede ise calisan bayan orant % 58,7 seklindedir. Buna gore, anket
formunu cevaplayanlarin, genel olarak hastanede calismay1 tercih
etmelerine gore bakildiginda bayanlarin daha ¢ok tercih ettigi
goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan 6zel hastane ¢alisanlarinin yag araliklarina gore
dagilimi en ¢ok 20-29 yas araliginda (%36,7) yogunluk gostermekte iken
en az yas aralifl ise 46 yas ve lstiinde (%11,3) goriilmektedir. Kamu
hastanelerinde ¢alisanlarin yas araliklarina bakildiginda ise ¢alisanlar en
cok 30-39 yas araliginda yogunluk gosterirken, en az ¢alisanlar 46 yas ve
istii (12,7)’nde seyir gostermektedir. Arastirma sonuglarina gore, hem
kamu hastanesinde hem 6zel hastanede calisanlarin 46 yas ve iizerinde
calismay1 daha az tercih ettikleri goriiliirken, kamu hastanelerinde 30-39
yas araliginda calisanlar, 6zel hastanede ise 20-29 yas arasi calisanlarin
olmasi 6zel ve kamu hastanede g¢aligmak isteme se¢imi sebepleriyle
alakal1 oldugu diisliniilmektedir.

Aragtirmaya katilan hastane c¢alisanlarin  medeni durumlarina
bakildiginda kamu hastanesi ¢alisanlarin %68,7 si evli iken 6zel hastane
caliganlarinin ise %72’si evlidir. Her iki hastane g¢aliganlariin medeni
durumlart incelendiginde iki hastane i¢inde evli ¢alisan oran1 yiiksek iken
bu oran 6zel hastane c¢alisanlarinda daha fazladir.

Aragtirmaya katilan kamu hastanesinde ¢alisanlarinin hastanede
caligma siirelerine bakildiginda en fazla 6-10 yil (%42) arasinda seyir
gosterirken 6zel hastanelerde bu oran en fazla 1-5 yil (51,3) seklinde
goriilmektedir. Ozel hastane ¢alisanlarmin hastanede ¢alisma siirelerinin
1-5 yil arasinda yigilma gostermesi Ozel hastane calisanlarinin igsel
memnuniyetlerinin kamuya goére daha az oldugunu gostermektedir.

Arastirmaya Katilan Calisanlarin Icsel Pazarlama Karmasinda
Etkili Olan Faktorlerin Onem Dereceleri

Calisanlarin igsel pazarlama karmasinda etkili olan faktorlerin Gnem
derecelerini tespit etmek amaciyla Tablo 4.2.’de goriilen faktorler besli
bir likert 6lcegi seklinde sorulmustur. Olcekte / “Onemsiz” ve 5 “en
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onemli” anlamina gelmekte olup; Friedman Cift Yonlii Anova Testi
yapilmgtir.

Tablo 4.2. Arastirmaya Katilan Ozel ve Kamu Hastane Calisanlarinin
I¢sel Pazarlama Karmasinda Etkili Olan Faktorlerin Onem Dereceleri

; - . Kamu Ozel
I¢sel Pazarlama Karmasinda Etkili Olan Faktorler Ort.[Std.Sap]Ort.[Std.Sap,
Odiil sistemi ile hastane amaglarma ulasilmasi 3,121 0,80 |3,69| 0,94
C.ah.sanla.rl.n naS}l ddiillendirilecegi konusunda 2.67| 094 |3.62| 088
bilgilendirilmesi

C_ah.sanla.rl.n nedpn odiillendirilecegi konusunda 259 112|355 096
bilgilendirilmesi

Temel unsur olarak hastane i¢i iletisimin goriilmesi 3,161 0,96 |3,51| 1,04

Calisanlar bilgi paylagiminda hastane igi iletisgimin dnemi 2,96 1,04 [3,46] 1,02

Hastalara verilen hizmetle ilgili ¢alisanlarin fikrinin alinmasi|2,31| 1,06 (3,40 0,96

Hastalarla kurulacak tiim iliskilerde ¢alisanlarin fikrinin 227] 098 [335] 098

alinmast

Calisanlarin egitimi konusunda uygun kaynaklardan

yararlanilmasi

IHastane i¢in yeterlilik yaratma konusunda uygun egitim ve

gelistirme programinin kullanilmasi

Degisen kosullara uygun olarak uygulanan egitim
rogramlarinin siirekli revize edilmesi

Degisen is ile ilgili taleplere gore egitim programlarinin

stirekli revize edilmesi

[Hastane ve galisanlarin dogru yonde hareket etmesi

lkonusunda yoneticilerin uygun ahlaki degerlere sahip olmasi

Hastane ve caligsanlarin dogru yonde hareket etmesi

konusunda yoneticilerin uygun entelektiiel diizeye sahip 291 0,96 (298| 1,04

olmasti

\Var olan stratejilerin gelistirilmesi ve uygulanmasi arasinda

meydana gelebilecek agikliklarda yoneticilerin 2,66 0,92 (2,93] 0,76

deneyimlerinden faydalanilmasi

2,79 1,17 [3,32| 1,14

3,05| 0,96 |3,29| 1,06

3,18 1,03 [3,24] 0,96

3,021 1,12 |3,13| 1,02

2,94 1,07 |3,06| 0,88

Not: (i) n=300 (n1:150; n2:150) (ii) 6lgekte 1 Onemsiz, 5 en 6nemli anlamindadir; (iii)
Friedman ¢ift yonlii Anova testine gére (3°=675,418 ve p<,001) sonuglar istatistiksel

bakimdan anlamlidur.

Ozel ve kamu hastane ¢alisanlarinin i¢sel pazarlama karmasinda etkili
olan faktorlerin kamu hastanesi ¢aligsanlari igin ortalamalarinda en yiiksek
degerler degisen kosullara uygun olarak egitim programlarinin revize
edilmesi (3,18), temel unsur olarak hastane i¢i iletisimin goriilmesi
(3,16), hastane amaclarina 6diil sistemi ile ulasilabilecegi (3,12) seklinde
iken en diisiik degerler, hastalara verilen hizmetle ilgili g¢alisanlarin
fikrinin alinmas1 (2,31), hastalarla kurulacak tiim iligkilerde calisanlarin
fikrinin alinmasi (2,27) seklindedir.
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Aragtirmaya katilan 6zel hastane c¢alisanlarinin igsel pazarlama
karmasinda etkili olan faktorler ile ilgili ortalamalarindan en yiiksek
degerler, 0diill sistemi ile hastane amaglarina ulasilmasi (3,69),
calisanlarin nasil 6diillendirilecegi konusunda bilgilendirilmesi (3,62),
calisanlarin neden odiillendirilecegi konusunda bilgilendirilmesi (3,55),
temel unsur olarak hastane i¢i iletigimin goriilmesi (3,51) seklinde iken en
diisiik ortalama degerler hastane ve calisanlarin dogru yonde hareket
etmesi konusunda yoneticilerin uygun entelektiiel diizeye sahip olmasi
(2,98) ve var olan stratejilerin ve uygulanmasi arasinda meydana
gelebilecek acikliklarda yoneticinin  deneyimlerinden faydalanilmasi
(2,93) seklindedir.

Ayrica, arastirmaya katilan 6zel hastane calisanlarinin var olan
stratejilerin gelistirilmesi ve uygulanmasi arasinda meydana gelebilecek
acikliklarda yoneticilerin deneyimlerinden faydalanilmasi (2,93) ile ilgili
duruma katilmadiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte, yine 6zel hastane
basarisizliklarimi tetikleyici bir faktor olarak da nitelendirilen 6zel hastane
calisanlar1 ile bilgi paylasiminda hastane ici iletisimin Onemi (3,46)
aragtirmaya katilan 6zel hastane g¢aliganlar1 tarafindan diger faktorlere
gore daha az 6nemli bulunmustur.
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Tablo 4.3. Arastirmaya Katilan Kamu ve Ozel Hastane Calisanlarinda
Hastane Performansmin Olgiilmesinde Etkili Olan Faktorlerin Onem

Dereceleri
Hastane Performansinin Olgiilmesinde Kamu Ozel
Etkili Olan Faktorler Ort.Std.Sap.|Ort.|Std.Sap.|
Diger hastanelere gore tekrar gelen hasta orani 4,73 1,10 [4,25] 0,90
Diger hastanelerle karsilastirildiginda hastanelerdeki doluluk

4,88| 0,66 (4,83 0,82
orani

IDiger hastanelerle karsilastirildiginda mesleki egitime sahip 427 084 [351| 0,67
ersonel orani

Diger hastanelerle karsilastirildiginda karlilik orani 3,92 1,04 |4,57| 1,17

Diger hastanelerle karsilastirildiginda personel devir hizt 3,35 1,10 |2,85] 0,94

Diger ha?tanelerle karsilastirildiginda personel egitimine 302 112 |3.66] 0.96

ayrilan biitce

IDiger hastanelerle karsilastirildiginda yiiksek kalitede hizmet

sunma

Calisanlarin egitimi konusunda uygun kaynaklardan

lyararlanilmasi

Diger hastanelerle karsilastirildiginda ¢alisanlarin egitimini

ve kararlara katilimini destekleme

IDiger hastanelerle karsilastirildiginda hastanenin

ortaya koydugu performans hakkinda diisiinceler

Diger hastanelerle karsilastirildiginda tedavi sonrasi hasta

sikayet ve isteklerin ele alinmasi

3,05 0,96 (4,25 1,16

2,96| 1,10 [3,04] 1,23

2,85 1,14 (3,17 1,05

3,11f 0,88 (3,34 0,97

3,26] 0,97 [3,41] 0,88

Not: (i) n=150; (ii) 6l¢ekte 1 dnemsiz, 5 en 6nemli anlamindadir; (iii) Friedman cift yonlii

Anova testine gore (x’=872,339 ve p<,001) sonuglar istatistiksel bakimdan anlamlidur.

Arastirmaya katilan kamu hastane c¢alisanlarinin bir hastanenin
performansinin  Glglilmesinde izlenen faktdrlerin 6nem dereceleri
incelendiginde; diger hastanelerle karsilastirildiginda hastane doluluk
orani (4,88) ve diger hastanelere gore tekrar gelen hasta oran1 (4,73) diger
faktorlere gore daha oncelikli oldugu goriilmektedir. Bu konuda yapilan
diger caligmalar dikkate alindiginda, hastane isletmelerinde, hastane
yoneticilerinin  hastane performansinin 6lglimii  faaliyetine baglar
baslamaz, hastaneye tekrar gelen hasta orami ve diger hastanelerle
karsilagtirildiginda  hastanedeki  doluluk  oranmmi  sorguladiklari
goriilmektedir.

Bunun yani sira, arastirmaya katilan kamu hastane calisanlari, diger
hastanelerle karsilagtirildiginda mesleki egitime sahip personel orani
(4,27) ve diger hastanelerle karsilastirildiginda karlilik oran1 (3,92), diger
hastanelerle karsilagtirnldiginda c¢alisanlarin  egitimini ve kararlara
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katilimint destekleme (2,85) faktoriine gore daha onemli oldugunu
belirtmislerdir.

Aragtirmaya katilmis olan 6zel hastane calisanlarinin bir hastanenin
performansinin  Glglilmesinde izlenen faktdrlerin 6nem dereceleri
incelendiginde; diger 6zel hastanelerle karsilastirildiginda hastanelerdeki
doluluk orani (4,83) ve diger hastanelerle karsilastirildiginda karlilik
orani (4,57) diger hastane performansini etkileyen faktorlere gore daha
oncelikli oldugu goriilmektedir.Konu hakkinda yapilan diger ¢aligmalara
bakildiginda, hastane isletmelerinde, hastane yoneticilerinin hastane
performansinin dl¢liimii faaliyetine baglar baglamaz, hastaneye tekrar
gelen hasta orani, diger hastanelerle karsilastirildiginda hastanedeki
doluluk orani ve diger hastanelerle karsilastirildiginda hastane karlilik
oranini sorguladiklar1 gériilmektedir. Bunun yani sira, aragtirmaya katilan
0zel hastane caligsanlari, diger hastanelerle karsilagtirildiginda yiiksek
kalitede hizmet sunma (4,25) ve diger hastanelerle karsilagtirildiginda
mesleki  egitime ayrilan  biitce  (3,66), diger  hastanelerle
karsilastirildiginda personel devir hizi faktoriine gore daha Onemli
oldugunu belirtmiglerdir.

Tablo 4.4. Arastirma Hipotezlerinin Test Sonuglar

Hipotezler Ort | Std t p | Kabul/Red
Sap.
H, | Aragtirmaya katilan hastane 3,76 | 1,12 | 44,955|<,001 Kabul

isletmelerinde ¢alisanlar arasinda bilgi
paylasimi i¢in temel unsur hastane i¢i
iletigimdir.

H, | Aragtirmaya katilan hastane 3,69 0,86 | 36,766 | <,001 Kabul
isletmelerinde ¢alisanlar neden
ddiillendirilecekleri hakkinda
bilgilendirilmislerdir.

Hj; | Aragtirmaya katilan hastane 3,06 | 0,98 | 32,354 |<,001 Kabul
isletmelerinde miisteri tatminin artmasi
Onemli bir performans gostergesidir.

H, | Aragtirmaya katilan hastane 3,14 1,02 | 27,645 | <,001 Kabul
isletmelerinde hastane doluluk orani
onemli bir performans gostergesidir.

Hj | Aragtirmaya katilan hastane 3,25 1,14 | 36,722 | <,001 Kabul
isletmelerinde personel devir hizinin az
olmas1 6nemli bir performans
gostergesidir.
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Gliniimiiz kiiresel rekabet ortaminda hastane isletmelerinin de
faaliyetlerini basarili bir sekilde siirdiirebilmeleri ve performanslarini
daha da arttirabilmeleri i¢in sadece dig miisteri olan hastalarini degil ayni
zamanda birer i¢ misterisi olan ¢aliganlarini memnun edecek
faaliyetlerde bulunmalarini zorunlu hale getirmistir. Bu anlamda hastane
isletmelerindeki performans degisimlerinin algilanmasinda; siirekli gelen
hasta oranlarinin kontrol edilmesi, ¢evrelerinde faaliyet gosteren diger
hastaneler ile karsilagtirmalarinin yapilmasi, hastane yonetici ve
calisanlarmin hastane i¢i iletisime Onem vermesi ve miisteri tatminin
arttirilarak hastane icindeki performansinin arttirilmasi faaliyetlerinin es
zamanl olarak yiiriitiilecek sekilde yapilmasi gerekmektedir.

SONUC

Saglik igletmelerinin tek miisterisinin hastalar oldugu diisiincesi
glinimiizde gecerliligini biiyliik Ol¢lide yitirmistir. Eskiden saglik
isletmelerinin miisterisi denildigi zaman yalnizca hastalar akla gelirken,
glinimiizde “saglik hizmetleri {iretimi siirecine katilan tiim birey ve
kurumlar” miisteri olarak kabul edilmektedir. Saglik kuruluslari,
calisanlarin1 igsel miisteriler olarak gorerek ve yapilan islerde
organizasyonun hedefleri i¢in ugragirken bunu igsel miisterilerin
ihtiyaglarini ve isteklerini tatmin eden igsel iiriinler olarak gormektedirler.
Saglik isletmelerinde hastalar genellikle birincil miisteriler olarak
tanimlanmakta ve ayni zamanda biyik bir dis miisteri grubunu
olusturmaktadir.

Aragtirmaya katilan calisanlarin faaliyet gosterdikleri hastanelerde
yogun bir rekabet ortamimnin yasandigini gostermektedir. Hastane
isletmelerinin ise; giinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda faaliyetlerini
basartyla siirdiirebilmeleri, degisen kosullara uygun olarak egitim ve
gelistirme programlariin siirekli revize edilmesine, ¢alisanlarin neden ve
nasil ddiillendirilecegi konusunda bilgilendirilmesine ve i¢ miisteri istek
ve ihtiyaglarim1 s6z konusu yogun rekabet ortaminda siirekli takip
edebilmelerine bagli olmaktadir.

Aragtirmaya katilan hastane c¢alisanlarinda kamu hastanelerde
hastalarla kurulacak tiim iliskilerde ve hastalara verilecek tiim
hizmetlerde ¢alisanlarin fikrinin alinmasi konusunda 6zel hastaneler daha
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cok duyarli iken kamu hastanelerinde bu duyarlilik daha azdir. Calisanlar
bulunduklari isletme i¢inde kendilerini o igletmeye bagli hissetmesinde
isletme faaliyetlerinde fikirlerinin alinmasi da 6nemlidir.

Isletmelerde; ¢alisanlar aras1 beseri iliskilerin diizenlenmesinde ve
faaliyetlerin etkin bigimlerde yonlendirilmesinde, iletisim onemli bir
siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Iyi bir iletisim olmadan personel ve
birimler arasi isbirligi ve koordinasyonu saglamak miimkiin degildir.
Iletisimin koordinasyon islevi, bireysel amagclarin degil orgiitsel ortak
amacin gerceklestirilmesini  kolaylagtirmaktir. Personel arasindaki
birbirine bagimlilik diizeyi arttik¢a, orgiit hedeflerine ulagilmasi igin
yapilacak calismalarin koordine edilmesi i¢in kurulmasi gereken iletisim
de artmaktadir. iletisim ayrica aym galismalarin iki defa yapilmasini
onler ve zayif performans gosteren kisinin diger personeli etkilemesini
engeller. Arastirmadaki 6zel ve kamu hastane calisanlarinin hastane igi
iletisime verdigi oneme baktigimizda 6zel hastanelerde, kamu hastanelere
kiyasla hastane igi iletisme daha fazla 6nem verdigini gérmekteyiz.

Personel devir hiz1 seklinde tanimlanan isletme ¢alisaninin giris ¢ikis
trafigi glinlimiizde baslica yonetim sorunlarindan birisi olarak karsimiza
cikmaktadir. Her ne sebepten olursa olsun isten ayrilma oraninin artmasi
cok onemli sorunlart beraberinde getirmektedir. Bunlarin en 6nemlileri
yetismis insan kaybi, yenisinin egitimi ve ise kazandirilmasi igin
harcanacak emek, zaman ve para, islerin yavaslamasi, verimin diismesi
ve en Onemlisi de igyeri moral motivasyonunda yasanacak yikimlardir.
Yapilan aragtirmalarda isten ayrilma nedenlerinin baginda tatmin edici
maas yerine huzurlu bir isyeri ve anlayish bir idareci baglica tercih nedeni
olarak siralanmaktadir. Isten ayrilmalar ya kontrol altinda tutularak
azaltilmali ya da miimkiin oldugu kadar sifira yaklagtirilmaldir. Personel
kayiplarint 6nlemek igin kisa siireli planlar yerine uzun vadeli planlarla
hem igveren hem de calisan lehine gelisecek bir bigimde kontrol
mekanizmalar gelistirilmelidir.

Calisan memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti ¢ok i¢ ice gecmis
iki kavramdir. Ikisi birbirini desteklemektedir. Eger bir tarafin
memnuniyetinde sorun varsa bu mutlaka diger tarafi da etkileyecek
ve oradaki memnuniyeti diislirecektir. Eger bir isletme rakiplerinden
styrilip basari elde etmek istiyorsa, isgoren ve miisteri
memnuniyetini  aymi  anda  yiiritmek zorundadir. Arastirmamizi
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gergeklestirdigimiz 6zel ve kamu hastanesinde ise hem i¢ miisteri
tatmini ve memnuniyeti dolayisiyla dis miisteri memnuniyetine
baktigimizda her ikisinde de i¢ miisteri tatmini ve tatmin olmus i¢
miisteri ile dis miisterilerin tatmin edilmesi ve memnuniyetinin
saglanmas1 yiiksek c¢ikarken, 6zel hastanelerde tatmin diizeyi daha
yiksek bulunmustur. Tatmin ve memnun olmus bir miisterinin
hastaneye saglayacagi faydalardan en Onemlisi gelen hasta sayisinda
artis1 saglamaktir. Ayni zamanda tatmin olmus bir miisteri elde etmenin
yolu ise isinden memnun olarak ¢alisan bir i¢ miisteriden gegmektedir.

Miisteri olarak calisanlar kavraminin altinda yatan anahtar 6nerme,
aynt digsal miisteriler  gibi igsel miisterilerin  de ihtiyaglarmin
kargilanma isteklerinin olmasidir. Bunun mantidi ise; i¢sel miisterileri
tatmin ederek bir igletmenin digsal miisterilerini tatmin edecek kaliteyi
saglamasidir. Isgorenlerin ihtiyaclarinin  karsilanmasi ile calisan
motivasyonunun ve igletmede calisma siiresinin arttig1 savunulmustur.
Ve bu gibi olumlu sonuglar iggdrenin performansina olumlu yansiyacak
ve iggdren miisteriyi memnun etmek i¢in daha fazla gayret gostermesine
yardimeci olacaktir. Kisacast dig miisteri mutlulugu, i¢ miisteriden
gecmektedir. Zaten giliniimiiziin yogun rekabet ortaminda, {istiin rekabet
giiciine sahip isletmeler hem dis hem de i¢ miisteri memnuniyetinin
stratejik Ooneminin bilincinde olan ve miisterilerinin, i¢ ve dis ayirimi
yapmaksizin, istek, ihtiya¢ ve arzularini tam olarak belirleyip, karsilayan
isletmelerdir.

Isletmelerin igsel pazarlama uygulamalarim degerlendirmeleri,
isgbren memnuniyetini artiracak, isgéren memnuniyeti beraberinde
miisteri memnuniyeti getirecek ve bu durum sirket performansina
olumlu katki saglayacaktir. Ayrica i¢sel pazarlamanin bir model olarak
isletme i¢inde uygulanmasi basta insan kaynaklari yoneticisi olmak
iizere tiim yoneticilere calisan memnuniyeti yaratabilmeleri  igin
yardime1 olacaktir. Ust yoneticiler ise bu modeli etkin ve uygun
pazarlama stratejileri, taktikleri gelistirmede ve miisterileri ile uzun
vadeli iyi iligkiler kurmada yardimci ara¢ olarak kullanabilecektir.
Yoneticiler bu sayede genelde isletme ve 6zelde pazarlama amaglarini ve
stratejilerini ¢aliganlara iletebileceklerdir. Ayrica miisteri memnuniyeti
isletmenin karliligr agisindan onemli bir unsurdur. Memnun miisteri,
yakinlarina yapacagi tavsiyelerle birgok miisteri saglayabileceginden
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dolay1 iist yonetim tarafindan calisanlara miisteriyle etkilesim iginde
olmalarma yardimci olacak miisteri yonliilik 6gretilmelidir. Hem ig
hemde dis miisteri memnuniyeti icin isletmelrde siirekli yapilandirma
sarttir, bu nedenle isletme siirekli kendini yenilemedir.
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