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OZET

Bu calismanin amaci, saglik kurumlarinda i¢sel pazarlama uygulamalarinin is performansina etkisinde pazar
odakhiligin aract roliinii incelemektir. Aragtirmada veri toplama aract olarak “I¢sel Pazarlama”,“Pazar
Odakhilik” ve “Is Performanst” olgekleri kullamilmistir. 15 Agustos-15 Aralik 2022 tarihleri arasinda
Kayseri ilinde gergeklestirilmis olan ¢alismaya 340 kamu saghk ¢alisant katilmig olup veriler elektronik
anket teknigi ile toplanmigtir. Elde edilen verilerin ¢oziimlenmesinde SPSS 22 (Statistical Package of Social
Sciences) paket programi kullanilmis olup, verilerin analizinde tanmimlayici analizler, korelasyon analizi ve
regresyon analizinden faydalamlmistir. Calisma bulgulari, i¢sel pazarlamamin pazar odakhihigr ve i
performansini pozitif yonde etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica, i¢sel pazarlamamin is performansina
etkisinde pazar odakliigin tam araci role sahip oldugu tespit edilmistir. Calismada elde edilen bulgular
saglk pazarlamast alan yazimina ve saghk yoneticilerine uygulamaya yonelik énemli katkilar sunacag
diisiiniilmektedir.

ABSTRACT

The aim of this study is to investigate the mediating role of market orientation in the effect of internal
marketing practices on job performance in health institutions. The data collection tools used in the research
were the "Internal Marketing," "Market Orientation," and "Business Performance" scales. The study involved
340 public health workers and was conducted in Kayseri between August 15 and December 15, 2022, with
data collected through an online survey technique. The data obtained were analyzed using the SPSS 22
(Statistical Package of Social Sciences) package program, employing descriptive analysis, correlation
analysis, and regression analysis. The findings of the study revealed a positive effect of internal marketing on
market orientation and business performance. In addition, it has been determined that market orientation has
a full mediator role in the effect of internal marketing on business performance. It is thought that the findings
obtained in the study will make important contributions to the health marketing literature and health
managers in practice.

Onerilen Alinti (Suggested Citation): DENIZLI, Fatih, KINIS, Ziihal ve KAYA, Buket (2023), “Saghk Kurumlarinda
I¢sel Pazarlama Uygulamalarimin Is Performansina Etkisi: Pazar Odaklhiligin Aract Rolii”, Uluslararast Yonetim
Akademisi Dergisi, S.6(3), $5.943-953, Doi: https://doi.org/10.33712/mana.1260039

943



DENIZLI, Fatih, KINIS, Ziihal ve KAYA, Buket - Saglik Kurumlarinda i¢sel Pazarlama Uygulamalarmin Is Performansina Etkisi: Pazar
Odaklihgin Aract Rolii

1. GIRIS

Gilinlimiiz rekabet kosullarinda igletmeler, galisanlarindan olusan i¢ pazarinda igsel miisterilerinin tatminine
yonelik yaptig1 i¢sel pazarlama faaliyetleri ile hizmet kalitesini artirmay1 ve digsal miisterisinin dolayl olarak
tatminini ve sadakatini kazanmay1 amagclamaktadir. i¢sel pazarlama kavramu tarihsel siire¢ igerisinde tanim ve
kapsam olarak genislemis ve bu dogrultuda kavramla ilgili belirsizlik ve bir¢ok farkli goriis ortaya ¢ikmistir. Bu
sebeple isletmeler icsel pazarlama kavramindan uygulama noktasinda yeterince yararlanamanustir. Ozellikle
saglik sektorii gibi insanin 6n planda oldugu igsel ve digsal misteri iletisim ve etkilesiminin biiyiik 6nem arz
ettigi hizmet sektorlerinde i¢sel pazarlama konusu 6nemli bir problem olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Kiresellesmenin etkisi ile isletmeler arasinda rekabet yogun bir sekilde artig gbstermektedir. Rekabetin artmasi
ile birlikte isletmeler siirekli degisen ¢evre kosullarinda misterileri, rakipleri ve hedef pazarlar1 hakkinda ¢ok
daha fazla bilgiye ihtiya¢c duymaktadir. Ozellikle rekabet iistiinliigiiniin saglanabilmesinde elde edilen bilgiyi
rakiplerinden daha 6nce uygulayabilmek oldukca 6nemlidir. Bu dogrultuda elde edilen bilginin isletmede etkin
ve verimli bir sekilde uygulamaya konmasi igsel pazarlama ve pazar odaklilik uygulamalarinin tiim ¢alisanlar
tarafindan benimsenmesi ve buna yonelik orgiit kiiltiiriiniin olusturulmasi ile miimkiin olmaktadir. Bu durumun
gerceklestirilebilmesi igin iist yonetimin destegi ve tutumu da olduk¢a Onemlidir. Ciinkii {ist yonetimin
yonlendirmesi ve iletigimi ile bu uygulamalarin benimsenmesi ve uygulanmasi kolaylagsmaktadir.

Ozellikle artan rekabet kosullarinda saglik kurumlarinin siirekli degisim gosteren ¢evre kosullarinda basarili
olabilmesi igin icsel pazarlama yaklasimm benimsenmesi olduk¢a oOnemlidir. Igsel pazarlama isletme
ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik nitelikli ¢aliganlarin ise alinmasi, motive edilmesi ve kuruma bagliliginin
saglanmasi siirecidir. I¢sel pazarlama temelde calisan personele miisteri gibi davranilmasini ele alan bir felsefe
Ve is siireglerini calisan ihtiyaclarina gore sekillendiren bir stratejidir. Bu sayede calisanin orgiite olan bagliligi
artmakta ve Orgiit amaglari dogrultusunda hizmet vermesi saglanmaktadir. Hizmet pazarlamasi noktasinda
caliganlarin 6nemini vurgulayan ve alan yazindaki 6nemi 1980'li yillarda artmaya baslayan pazarlama kavrami
bir isletmenin miisterisini igsel ve dissal miisteri olarak iki sekilde ele almaktadir. Bu noktada igsel pazarlama
yaklagimi c¢alisanlara digsal miisterilerle ayni derecede Onem vermekte ve onlart igsel miisteri olarak
tanimlamaktadir.

Icsel miisteri olarak ele alman calisanlarin hastalara daha etkin ve verimli bir hizmet sunabilmesi igin yaptiklart
iste memnuniyetlerinin yiiksek olmasi gerekmektedir. icsel miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin etkin ve
verimli bir sekilde karsilanarak memnuniyetlerinin artiritlmasi, digsal miisteri memnuniyetini de olumlu yonde
etkileyecektir. Bu noktada i¢sel pazarlama ve pazar odaklilik uygulamalarinin etkin bir sekilde uygulanmasi
calisanlarin tatmini, hastaya sunulan hizmet kalitesini, etkinligini ve verimliligini artiracak ve bu da igletmenin
karlilig1 ve performansini artirarak rekabet tistiinliigii saglama noktasinda isletmeye fayda saglayacaktir.

Yapilan alan yazin taramasinda saglik hizmetleri sektdriinde igsel pazarlama, is performansi ve pazar odaklilik
konularimin bir arada kullanildigi az sayida caligmaya rastlanmistir. Bu dogrultuda calisma siirdiiriilebilir
rekabet istlinliigli saglama noktasinda 6nemli bir stratejik faktor ve yonetim felsefesi oldugu diistiniilen icsel
pazarlamanin is performansina etkisinde pazar odakliligin roliinii ortaya koymak amaciyla gergeklestirilmistir.
Bu amag¢ dogrultusunda saglik hizmetleri sektoriinde faaliyet gosteren saglik kurumlarindaki saglik
calisanlarinin performansini artirarak stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek isteyen isletmelere uygulamaya
doniik yeni bakis agilart kazandiracaglr ve alan yazindaki boslugu doldurmaya yonelik katki saglayacagi
diistinilmektedir. Ayrica bu ¢alismanin hem pazarlama alan yazinina hem de saglik hizmetleri pazarlamasi alan
yazinina énemli katkilar saglayacag diistiniilmektedir.

2. ARASTIRMANIN KAVRAMSAL CERCEVESI

Yapilan arastirmanin daha iyi anlasilabilmesi agisindan ¢alismanin bu kisminda sirasiyla “i¢sel pazarlama”, “is
performanst” ve “pazar odaklilik” kavramlar1 ana hatlariyla ele alinacaktir.

2.1. i¢sel Pazarlama

Icsel pazarlama, ¢alisanlarmn bir miisteri olarak degerlendirilmesine ve kendilerini miisteri gibi hissetmelerine
dayanan bir yonetim felsefesidir (Cahill, 1995:43). Hizmetlerin pazarlamasinda g¢alisan 6nemini vurgulayan
igsel pazarlama kavramu ilk kez Berry (1976) tarafindan siirekli ve distiin hizmet kalitesi elde etmek i¢in
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kullanilan bir ara¢ olarak ifade edilmistir (Rafiq ve Ahmed, 2000:450). Daha sonra pazarlama alan yazininda
icsel pazarlama ile ilgili birgok tanim yapilmustir.

Sasser ve Arbeit (1976)’e gore igsel pazarlama, 6zellikle hizmet sunan isletmelerde ¢alisanlarin iist diizey
hizmet sunabilmesi i¢in motive edilmesini saglayacak davranislar olarak, Rafiq ve Ahmed (1993) gore ise
isletmenin departmanlari araciligl ile yaptiklari is siireclerini gelistirerek dis miisteri tatminini saglayan ve bunu
ortaya koymak i¢in tiim faaliyetleri ele alan bir felsefe olarak tanimlanmaktadir (Rafiq ve Ahmed, 1993:221).
Igsel pazarlama, isletmelerin performanslarini yiikseltebilmesi ve siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigii
saglayabilmesi i¢in ¢alisganin 6nemini vurgulayan bir yonetim felsefedir (Eren ve Giineren, 2014:74). Bir baska
tanimda ise ic¢sel pazarlama bir isletmenin hizmet kalitesini artirmak amaciyla g¢alisanlarin gilivenini ve
baghiligimi kazanmak igin uygulamaya koydugu faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Doukakis ve Kitchen,
2004:422).

Yapilan tanimlardan anlasilacag: iizere igsel pazarlama dis miisterinin tatminini saglamada i¢ miisteri olarak
adlandirdigimiz ¢alisanlarin motive edilmesine ve bu sayede isletme hedeflerinin gergeklestirilmesine yonelik
bir yaklasim olarak ele alinabilir. I¢sel pazarlama bir yandan isletmenin amag ve hedeflerini gergeklestirirken
diger yandan calisanlarin istek ve ihtiyaclarin1 gidermesiyle uygulama noktasinda basarili oldugunu
gostermektedir (Joseph, 1996:55).

Temel amaci dis miisteri tatminini yiikseltmek olan igsel pazarlamanin hizmet kalitesini artirmak, orgiit ici
iletisimin giiclendirilmesini saglamak, orgiitsel hedeflerin gergeklestirilmesi i¢in tim caliganlar1 belirli amaglar
dogrultusunda yonlendirmek ve calisanlarin bireysel gelisimlerini saglamak gibi amaglar1 vardir (Varey,
1995:44; Varinli, 2008:114). Bunun diginda ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklarint artirmak, yonetim ve ¢alisanlar
arasinda motivasyonu saglamak, i¢ ve dis ¢cevre kosullarini dikkate alarak uygun yonetim seklini belirlemek ve
verimliligi artirmak gibi amagclar1 vardir (Varey, 1999:928).

Icsel pazarlama uygulamalarim basarili bir sekilde uygulayan isletmelerde; ¢alisanlarin isten ayrilma oranlarinin
azalmasi, ¢aligan tatmin diizeyinin artmasi, sunulan hizmet kalitesinin yiikselmesi ve degisime karsi direncin
azalmas1 gibi yararlar s6z konusudur (Tuncay, 2009:25). icsel pazarlamanin gelisimi; miisteri tatminini
saglamak i¢in ¢alisanlarin motive edilmesine odaklanan calisan tatmini asamasi, ¢alisan tatmininin tek basina
yeterli olmadigi ve galisanin miisteri ihtiyaclarini 6n planda tuttugu miisteri yonliiliikk asamasi ve sadece i¢ ve dis
miisteri tatminine degil ¢aligsanlar1 birlestirme, egitme, motive etme ve Orgiit kiiltiirii olugturma gibi genis bir
siireci ele alan strateji uygulama ve degisim ydnetimi asamasindan meydana gelmektedir (Ay ve Kartal,
2003:16; Durmaz ve Celik, 2011:111).

Caligan tatmininin artirllmasima yonelik olarak igsel pazarlama Foreman ve Money (1995) tarafindan
gelistirilen; siirekli ve hizla degisen cevre kosullar1 ¢alisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerini gelistirmesini
gerekli kilan gelisim boyutu, mevcut ve gelecekteki kosullar1 bir arada ele alarak isletme i¢in arzu edilen ve
ulasilmast hedeflenen bir imaj yaratma durumunu ele alan vizyon gelistirme boyutu ve giliniimiiz rekabet
kosullarinda isletmelerin basarili olmasi i¢in yenilik¢i ve yaratici ¢alisanlarin olmasini saglayan ve bu noktada
calisanlar1 tesvik ve motive etmeye odaklanan o6diillendirme boyutu olmak iizere {i¢ boyuttan olusmaktadir
(Topuz Eker, 2013:27).

Icsel pazarlama ile ilgili calismalar incelendiginde, i¢sel pazarlama uygulamalarinin ¢alisan is performansin,
memnuniyetini ve orgiitsel bagliligini artirdigi ve bu sayede sunulan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
arttig1 goriilmiistiir (Ergiin, 2013:226; Ozdemir, 2014:57). Calisan memnuniyetinin yiiksek olmasi dis miisteri
memnuniyetini ve bagliligini saglayabilmektedir. Bu dogrultuda igsel pazarlama kavraminin gelisimini
belirleyen temel diisiince hizmet kalitesinin artirilmasidir (Eren ve Giineren, 2014:76).

2.2. Is Performansi

Tirkcede edim ve basarim anlamlarinda kullanilan performans kavrami Fransizca kokenli bir kelimedir.
Performans, bireylerin isletme amag¢ ve hedeflerini géz onlinde bulundurarak bireysel olarak ortaya koymasi
gereken faaliyetlerin timiidir (Rotundo ve Sackett, 2002:66). Bir baska tanimda ise performans, g¢alisan
araciligl ile yapilacak olan isin isletme hedeflerine ulasma derecesidir (Col, 2008:38; Kinis ve Boztosun,
2022:381).

Performans isletmelerin bulunduklar1 sektérde varliklarimi devam ettirebilmeleri ve siirdiiriilebilir rekabet
Ustiinligu ortaya koyabilmeleri i¢in ortaya koyacaklari yeni stratejiler agisindan oldukea 6nemli bir kavramdir
(Ozbozkurt, 2018:16). Calisanlarin is performans diizeyleri degerlendirilirken tarafsiz davranilmasi ve elde
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edilen sonuglarm dogru bir sekilde paylasilmasi ile ¢alisan birey zayif ve giiclii yonleri ile bulundugu ¢evreden
kaynakli firsat ve tehditleri tespit ederek kendisini daha etkili bir sekilde gelistirebilmektedir (Yelboga,
2006:198).

Yaptiklar iste performans diizeyi yiiksek olan caliganlarin i tatminleri, orgiitsel bagliliklari, is doyumlar1 ve
uzmanlasma diizeyleri artis goOstermektedir. Bu da isletmenin hedeflerine cok daha kolay bir sekilde
ulasabilmesini saglamaktadir (Kurt, 2013:6). Kaliteli hizmet sunumunun saglanmasinda olduk¢a 6nemli olan is
performansi temelde bireysel, orgiitsel ve gevresel faktorlerden olumlu veya olumsuz yonde etkilenmektedir. Bu
dogrultuda isletmelerin 6nceden belirlenmis amag¢ ve standartlar1 dogrultusunda hem birey hem de Orgiit
diizeyinde performans yonetiminin saglanmasi daha iyi sonuglar elde edilmesi i¢cin 6énemli bir aractir (Bingdl,
2013:370).

Performans yoOnetiminin igletmede Orgiit kiiltlirinin  olusturulmasi, c¢alisanlarin  yeteneklerinin  ve
sorumluluklarinin  belirlenmesi, ortak hedefler gelistirilmesi, c¢alisanlarin bireysel performanslarinin
degerlendirilmesi ve geri bildirim sunulmasi gibi amaclar1 vardir (Findikgi, 2009:11). Is performansinin
hedeflenen diizeyde gerceklesebilmesi igin yoneticilerin c¢alisanlarin basart ve ¢abalarimi 6vmeleri, uygun bir
sekilde odiillendirilmelerinin saglanmasi, kisinin takdir edilerek dnemli oldugunun hissettirilmesi ve is tatminini
ve Orgiitsel bagliliklarinin artirilmasinda olduk¢a 6nemlidir (Kayabasi, 2019:93).

2.3. Pazar Odakhihk

Pazar odakliliginin temelindeki diisiince isletmelerin bulundugu pazarda miisteri ve rakipleri hakkinda siirekli
bilgiye ihtiya¢ duymalaridir. Bu dogrultuda isletmelerin siirekli olarak bilgi toplamasi, yorumlamasi ve 0rgut
geneline bu bilgiyi yayarak pazar ihtiyaglarina cevap vermesi gerekmektedir (Akman, 2003; Erdil ve Keskin,
2004:2). Pazar odaklilik, miisterilerin simdi ve gelecekte gelisebilecek istek ve ihtiyaglarina yonelik bilginin
isletme genelinde toplanmasi, boliimlere dagitilmasi ve geri bildirim alinmasi siirecidir (Kohli ve Jaworski,
1990:6).

Alan yazinda pazar odaklilikla ilgili birgok tanimlama yapilmistir. Slater ve Narver (2000)’e gore pazar
odaklilik, miisteri icin {ist diizey degerler ortaya ¢ikaran bir orgiit kiiltiirii (Slater ve Narver, 2000:69), miisteri
istek ve ihtiyaglarin1 anlamak, onlar1 tatmin etmeye ve deger vermeye yonelik orgiitsel faaliyetlerin biitiiniidiir
(Bulut vd., 2009:513). Pazar odaklilik, miisteriyi anlamak ve tatmin etmek i¢in oldukga gerekli ve énemli bir
isletme felsefesi (Asikhia, 2011:55), isletmenin rakipleri, miisterileri ve ¢evresi hakkinda siirekli olarak bilgi
toplamasi stirecidir (Panigyrakis ve Theodoridis, 2007:137).

Pazar odaklilik, siirekli degisen miisteri istek ve ihtiyaglarim takip etmek, degisimin etkilerini tespit etmek, yeni
iiriin/hizmet gelistirmek ve siirdiiriilebilir rekabet ustiinliigii saglayacak stratejiler gelistirmektir (Mahmoud,
2011:243). Narver ve Slater (1990) pazar odaklilig1 ii¢ boyutta ele almaktadir. Bunlar; isletmenin hedef pazar
anlamasini saglayan miisteri odaklilik, potansiyel rakiplerin becerilerini anlamay1 saglayan rakip odaklilik,
miisteri degeri yaratmada igletme kaynaklarinin etkin ve verimli kullanilmasini ifade eden departmanlar arasi
koordinasyondur. Miisteri ve rakip odaklilik, yeni bilgilerin isletmeye kazandirilmasini saglarken, departmanlar
arast koordinasyon elde edilen bu bilgilerin isletme icinde gerekli karar organlarina ulasmasina ve
degerlendirilmesine katki saglamaktadir (Y1lmaz vd., 2009:473).

I¢sel pazarlama, pazar odaklilik igin bir strateji olarak goriilmektedir (Abzari vd., 2011:148). i¢sel pazarlama
uygulamalari, pazar odakliligin benimsenmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmast i¢in kullanilan bir aragtir
(Souchon ve Lings, 2001). Pazar odaklilik, isletmenin tiim iiyelerinin duygu, diisiince, tutum ve davraniglarini
yonlendirecek pazarlama anlayisinin orgiit diizeyinde benimsenmesidir (Bayyurt, 2007:586).

Pazar odaklilig1 benimseyen oOrgiitlerde calisan miisteri iletisim ve etkilesiminin iist diizeyde gergeklestirilmesi
ve siirdiiriilebilir rekabet istiinliigiiniin saglanmasinda yoneticiler i¢sel pazarlama uygulamalarini dnemli bir
ara¢ olarak gormektedir. Pazar odakliligi benimseyen isletmelerde iist yonetim tarafindan igsel pazarlama
uygulamalarinin orgiit kiiltliriine doniistiiriilmesi isletmenin hizmet odakli bir kiiltlire sahip olmasi agisindan
onem arz etmektedir (Gounaris, 2006:433). isletmelerin odaginda dis miisteri vardir. Dis miisteri memnun
olursa isletmenin karlilig1 ve pazar pay1 6nemli 6lciide artmaktadir (Inal ve Toksar1, 2008:337). Pazar odaklilig
benimseyen bir igletmede i¢ ve dig miisteri istek ve ihtiyaclarina tatmin edici diizeyde ¢oziimler liretilmesi is
performansini énemli dl¢iide artirmaktadir (Jaworski ve Kohli, 1993:54).

Ilgili alanyazinda yapilan calismalar incelendiginde, bircok arastirmada igsel pazarlama uygulamalarinmn is
performansim pozitif yonde etkiledigi ve pazar odakliligin bu etkiyi artirdigi sonucuna ulasilmistir (Lings, 2000;
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Topuz Eker, 2013; Coban, 2017; Esitti ve Buluk, 2018; Bae vd., 2017; Fakor ve Sadegh, 2016; Lings ve
Greenley, 2009).

Lings (2000) tarafindan yapilan ¢alismada igsel pazarlama, isletme performansi ve pazar odaklilik arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit etmistir. Yildiz (2017) tarafindan yapilan ¢alismada igsel pazarlama
uygulamalarinin hem sosyal miibadele hem de is performansi iizerinde pozitif yonli anlamli ilisksi oldugu
ortaya konmustur. Sosyal mubadelenin i¢sel pazarlama ve is performans iiliskisinde dolayli araci etkiye sahip
oldugu bulunmustur. Yaman (2012) tarafindan yapilan ¢alismada igsel pazarlama uygulamalari ile igletme
performansi arasinda pozitif yonde iliski tespit edilmistir.

Lings ve Greenley (2009) tarafindan yapilan ¢alismada pazar odaklilik ile is performansi, i¢sel pazarlama ile
pazar odaklilik arasinda iligki oldugu tespit edilmistir. Zaman vd., (2012) tarafindan yapilan ¢aligmada igsel
pazarlama uygulamalarinin ¢aliganlarin bagliligi, pazar yonelimleri ve is performansi lizerinde etkili oldugu
ortaya konmustur. Topuz Eker (2013) tarafindan yapilan ¢alismada pazar odaklilik ve is performansi arasinda
pozitif yonde anlamli iligki oldugu tespit edilmistir.

Coban (2017) tarafindan yapilan ¢alismada i¢sel pazarlama, is performansi ve pazar odaklilik degiskenlerinin
birbiriyle pozitif yonlii anlaml iligkisinin oldugu ve i¢sel pazarlama ile is performansi iligkisinde pazar
odakliligin araci rolii oldugu ortaya konmustur. Hwang ve Jang (2005) tarafindan yapilan galigmada igsel
pazarlama, is performansi ve ¢alisan memnuniyeti degiskenleri arasinda anlamli iliski oldugu tespit edilmistir.
Esitti ve Buluk (2018) tarafindan yapilan c¢alismada icsel pazarlama ve i performansi arasinda anlaml iliski
oldugu tespit edilmistir.

Ayas vd. (2017) tarafindan yapilan ¢alismada igsel pazarlamanin is tatmini ve ig performansi iizerinde olumlu
bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Bae vd., (2017) tarafindan yapilan g¢aligmada igsel pazarlamanin is
performansint pozitif yonde etkiledigi ve pazar odakliligin araci role sahip oldugu tespit edilmistir. Fakor ve
Sadegh (2016) tarafindan yapilan ¢alismada igsel pazarlamanin is performansi iizerinde etkili oldugu ve pazar
odakliligin dolayl aracilik etkisinin oldugu tespit edilmistir.

3. ARASTIRMA METODOLOJiSI

Makalenin bu kisminda sirasiyla arastirmanin konusuna, amacina, Onemine, modeline, hipotezlerine,
evrenine/0rneklemine, kisitlarina, veri toplama yontemine, veri analiz yontemlerine ve giivenilirligine yer
verilmistir.

3.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Isletmelerde siirekli degisen ¢evre kosullarinda miisteri istek ve ihtiyaglarm siirekli analiz ederek uygun
stratejiler olusturma siireci olarak ele alinan pazar odaklilik uygulamalarinin 6rgiit diizeyinde benimsenmesi
noktasinda icsel pazarlama 6nemli bir strateji olarak goriilmektedir. I¢sel pazarlama uygulamalar ozellikle
insanla birebir iletisim ve etkilesimin yogun oldugu saglik isletmelerinde saglik g¢alisanlarinin tatmin ve
bagliligini artirarak is performansint olumlu yonde etkilemektedir. Bu da verilen hizmet kalitesi, verimliligi ve
etkinligini artirarak isletme karlilig1 ve performansini 6nemli 6lgiide artirmaktadir. Bu dogrultuda aragtirmanin
konusu igsel pazarlama uygulamalarinin pazar odaklilik araciligiyla is performansini ne diizeyde etkiledigini
degerlendirmektir.

Bu ¢aligmanin amaci, saglik kurumlarinda igsel pazarlama uygulamalarinin is performansina etkisinde pazar
odakliligin araci roliinii incelemektir. ilgili alan yazin taramasi dogrultusunda calismanin; ilgili alan yazina
konuyla ilgili giincel verilerle katki saglayacagi, saglik yoneticilerine uygulamaya yonelik faydalanabilecekleri
referans bir calisma olacagi, saglik sektdriinde makro diizeyde planlayicit ve politika olusturuculara dnemli
bilgiler sunacagi ve ilgili alandaki akademik caligmalarda 6nemli bilgiler sunacagi ve kaynak niteliginde
kullanilabilecegi degerlendirilmektir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Alan yazin incelendiginde yapilan calismalarda genellikle ig¢sel pazarlamanin ve pazar odakliligin firma
diizeyinde performansa etkisi ele alinmistir. Bu ¢alismada ise bagimli degisken olarak bireysel is performansimin
cle alinmasi alan yazina 6nemli katki saglayacagi diisliniilmektedir.
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Bu dogrultuda arastirmanin modeli ve hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur.

Sekil 1. Arastirma Modeli

/[ Pazar Odakhhk

[ icsel Pazarlama ] =[ s Performans: ]

e Hipotez 1: Igsel pazarlama uygulamalari is performansimi pozitif yonde etkilemektedir.
e Hipotez 2: I¢sel pazarlama uygulamalar1 pazar odaklilig1 pozitif yonde etkilemektedir.

e Hipotez 3: Igsel pazarlama ile is performans: iliskisinde pazar odakliligin araci rolii vardir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu calisma saglik kurumlarinda igsel pazarlama uygulamalarinin is performansina etkisinde pazar odakliligin
araci roliinii degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Arastirma evrenini Kayseri ilinde faaliyet gosteren kamu
saglik kurumlarinda gorev yapan yaklagik 3000 saglik ¢alisani olusturmaktadir. Bu dogrultuda evreni temsil
edecek Orneklem sayis1 Ozdamar (2003) tarafindan gelistirilen formiiline gére 340 olarak belirlenmistir.
Ornekleme yontemi olarak basit tesadiifi drnekleme yontemi kullanilmustir.

3.4. Arastirmanmin Veri Toplama Yontemi

Veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmis olup aragtirma yontemi olarak nicel aragtirma yontemi
kullanilmistir. 4 boliim 40 ifadeden olusan anketin birinci boliimiinde; Money ve Foreman (1995) tarafindan
gelistirilen, Eren (2017) tarafindan Tirkge gegerlilik ve guvenilirlik ¢alismalarinin yapildigr 15 ifadeden olusan
"I¢sel Pazarlama Olcegi" kullanilmistir. Anketin ikinci boliimiinde Sigler ve Pearson (2000) tarafindan
gelistirilmis, Col (2008) tarafindan Tiirkce gecerlilik ve gilivenilirlik ¢aligmalarinin yapildigi 4 ifadeden olusan
“Is Performans: Olcegi” kullamlmstir. Anketin iigiincii boliimiinde Narver ve Slater (1990) tarafindan
gelistirilen, Eren (2017) tarafindan Tirkge gegerlilik ve guvenilirlik ¢alismalarinin yapildigi 16 ifadeden olusan
"Pazar Odakhilik Olgegi” kullanilmistir. Olgekler 5°1i (Kesinlikle Katilmiyorum (1)- Katilmiyorum (2)- Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum (3)- Katiliyorum (4)- Kesinlikle Katiliyorum (5)) Likert tiiriinde olgeklerdir.
Anketin son boliimiinde anketi yanitlayanlarin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 5 ifade yer
almaktadir.

3.5. Arastirmanin Veri Analiz Yontemleri ve Giivenilirligi

Verilerin analizinde SPPS 22.0 kullanilmistir. Giivenilirlik katsayisi (Cronhbach’s Alpha) i¢sel pazarlama
olgeginin 0,937, is performansi dlceginin 0,863 ve pazar odaklilik o6lgeginin 0,940 olarak Ol¢iilmiistiir. Bu
dogrultuda dlgeklerin yiiksek derecede gilivenilir oldugu sdylenebilir. Verilerin carpiklik ve basiklik degerleri £1
sinirlari i¢inde normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir. Olgek puanlar1 arasindaki iliskiye yonelik korelasyon
analizi ile nedensellik etkisinin belirlenmesine yonelik regresyon analizi kullanilmigtir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analiz edilmesi ile muhtelif bulgular elde edilmistir. Bu baglamda
oncelikle caligmaya katilan saglik calisanlarimin  demografik Ozelliklerine gore elde edilen bulgular
degerlendirilecektir. Tablo 1°de katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik frekans ve yilizde dagilimlarina
yer verilmistir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

Degisken N %
Yas Gurubu
18-25 yas 104 30,6
26-35 yas 135 39,7
36-45 yas 69 20,3
46 ve lizeri yas 32 9,4
Cinsiyet
Kadin 180 52,9
Erkek 160 471
Calisma Siiresi
1 yildan az 55 16,2
1-5 yil aras1 110 32,4
6-10 y1l arast 94 27,6
10 yil ve iizeri 81 23,8
Egitim Durumu
Lise 73 215
On Lisans 48 14,1
Lisans 134 39,4
Yiiksek Lisans ve tizeri 85 25,0
Unvan
Doktor 45 13,2
Hemsire/Ebe 119 35,0
Saglik Teknisyeni/Teknikeri 125 36,8
Saglik Memuru 51 15,0
n:340

Arastirmaya katilan 340 saglik ¢alisanlarinin %52,9’unu kadin, %39,7’sini 26-35 yas grubu, %36,8’inin saglik
teknisyeni/teknikerleri, %39,4’{inii lisans mezunu ve 32,4’{inli 1-5 yil aras1 ¢alisma deneyimine sahip kisiler
olusturmaktadir. Tablo 2’de degiskenlere ait tanimlayici istatistikler ve korelasyon degerlerine yer verilmistir.

Tablo 2. Tanimlayici Istatistikler ve Korelasyon Analizi

Olgek Adi £ Standart Sapma 1 2 3
1.1¢sel Pazarlama 3,3808 0,91993 1
2.1s Performans1 3,6919 1,01106 0,506** 1
3.Pazar Odaklilik 3,4368 0,89239 0,824** 0,664** 1
**p< 0,01

Tablo 2’de elde edilen sonuglara gore igsel pazarlama ile is performansi arasinda (r= 0,506, p< 0,01); icsel
pazarlama ile pazar odaklilik arasinda (r= 0,824, p< 0,01) ve is performansi ile pazar odaklilik arasinda
(r= 0,664, p< 0,01) pozitif yonlii iliski oldugu tespit edilmistir. Tablo 3’te arastirma hipotezlerini test amaciyla
yapilan regresyon analizi sonuglarma yer verilmistir.

Tablo 3. Regresyon Analizi

Bagimh Degisken: is Performansi (iSP)

Degiskenler Mgdel 1(B) que! 2(P) Model 3 ®»
IP-PO IP-ISP IP/PO-ISP
i(;sel Pazarlama 0,824 0,506 -0,130
Pazar Odaklilik 0,771
Adj R? 0,687 0,254 0,443
Sig. 0,000 0,000 0,000
Durbin Watson 1,979 1,687 1,554
t 26,751 10,780 10,782

** p< 0,01; PO: Pazar Odaklilik; IP: i¢sel Pazarlama

Tablo 3’te elde edilen sonuglara gore oncelikle Durbin-Watson degerlerine gore herhangi bir oto korelasyon
olmadig1 sGylenebilir. Regresyon analizi sonuglarina gore igsel pazarlamanin is performansim pozitif yonde
etkiledigi (f= 0,506; p< 0,01) ve yine i¢sel pazarlamanin pazar odaklilif1 pozitif yonde etkiledigi (= 0,824; p<
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0,01) bulunmustur. Bir sonraki asamada yapilan ¢oklu regresyon analizlerine gore pazar odakliligin igsel

pazarlama uygulamalar ve is performansi arasindaki iliskide tam araci role sahip oldugu (B= 0,771; p< 0,01)
tespit edilmistir.

5. SONUC

Saglik kurumlarinda i¢sel pazarlama uygulamalarinin is performansina etkisinde pazar odakliligin aracilik rolii
olup olmadigmi ortaya koymaya yonelik yapilan g¢aligmada aragtirmaya katilan saglik c¢alisanlariin
cogunlugunu 26-35 yas grubu, saglik teknisyeni/teknikeri unvaninda, lisans mezunu, 1-5 yil ¢caligma siiresi olan
kadin saglik ¢alisanlarindan olustugu tespit edilmistir.

Caligmada; igsel pazarlama uygulamalarinin pazar odaklilik ve is performansi lizerinde pozitif yonlii ve anlamli
bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Hipotez 1 ve Hipotez 2 kabul edilmistir. Buna gore saglik
kurumlarinda igsel pazarlama uygulamalarinin faaliyete gecirilmesi ve diizenli bir sekilde uygulanmasi saglik
caligsanlarinin hem is performanslarin1 hem de pazar odakli yaklasim davraniglarini artiracagi sdylenebilir. Saad
vd. (2002), Hwang ve Jang (2005), Slater ve Narver (2000), Asikhia (2011), Lings (2000), Zaman vd. (2012),
Yildiz (2017) ile Lings ve Greenley (2009) tarafindan yapilan ¢alismalarda da benzer sonuglar elde edilmistir.

Bu ¢aligma bulgularinin alan yazina farkli bir 6rneklem grubu ile anlaml1 bir katki sundugu soylenebilir. Ayrica
caligmada, igsel pazarlamanin ve ig performansi ile iligkisinde pazar odakliligin tam araci role sahip oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bu baglamda Hipotez 3 kabul edilmistir. Bae vd. (2017) ile Fakor ve Sadegh (2016)
tarafindan yapilan ¢alismalarda da benzer sonuglar elde edilmistir.

Caligmanin uygulayicilara yonelik 6nemli ¢iktilar; ¢alismada elde edilen bulgular saglik pazarlamasi alan
yazinina ve saglik yoneticilere uygulamaya yonelik onemli katkilar sunmaktadir. Bu dogrultuda saglik
kurumlarinda igsel pazarlamanin is performansiyla iliskisinin pazar odaklilik uygulamalariyla sekillendigini ve
is performansmin artirilmasi igin etkili bir yontem oldugu soylenebilir. Ozellikle igsel pazarlama
uygulamalarinin igletme igerisinde uygulanmasi yoneticilerine etkili pazarlama stratejileri gelistirme, caligsan
memnuniyetini-performansini artirma ve dolayisiyla dis miisteri memnuniyetini saglama noktasinda yardimci
bir arac olacaktir.

Ozellikle hasta memnuniyetinin &n planda tutuldugu saglk sektdriinde saglik kurumlarinda igsel pazarlama ve
pazar odaklilik uygulamalari ile sunulan saglik bakim hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi, hasta memnuniyetini
ve bagliligm saglayarak isletmenin karlihigini artiracak ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmesini
saglayacaktir. Bu nedenle saglik kurumlarinda bu durumun saglanabilmesi i¢in yoneticilerin i¢sel pazarlama ve
pazar odaklilik ¢alismalarina 6nem vermeleri ve ¢alisanlarin bu dogrultuda gelistirilmesi gerekmektedir.

Ozellikle pazar odakliligin benimsenmesi, isletme birimleri arasinda koordinasyonun saglanmasi, hem bireysel
hem de isletme diizeyinde performansin artirilmasinda ¢aligsanlari tegvik edici egitim ve gelisimin saglanmasi ve
bu dogrultuda odiillendirilmesi gibi ig¢sel pazarlama uygulamalarinin yoneticiler tarafindan etkili bir sekilde
planlanmasi ve takip edilmesinin olduk¢a Onemli oldugu diisiinilmektedir. Ayrica, siirekli degisim ve
doniigiimiin  gerceklestigi gilinlimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin igsel pazarlama ve pazar odaklilik
yaklagimlarini benimsemesinin uzun vadede siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmesinde ve biiyiime
g6stermesinde 6nemli bir rol oynayacagi degerlendirilmektedir.

Calisma Kayseri ilinde faaliyet gosteren kamu saglik kurumlarinda gorev yapan saglik calisanlart ile smirh
kalmistir. Bu dogrultuda gelecekte yapilacak calismalarda daha kapsamli sonuglara ulasilmasi i¢in ayni veri
toplama araci ile benzer ¢aligmanin farkli bolgelerdeki saglik calisanlarina yonelik yapilmasi 6nerilebilir. Bunun
disinda modele is tatmini, isten ayrilma niyeti, orgiitsel giiven ve Orgiitsel baghilik gibi farkli degiskenler
eklenerek ¢aligma yapilabilir.
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