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Saghk Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yénetimi’nin inovasyon
Kabiliyeti Uzerine Etkileri

The Effects of Customer Relationship Management on Innovation Capability in
Healthcare Businesses

OZET

Miisteri iligkileri kavramu bir rekabet stratejisidir. Her alanda oldugu gibi saglik alaninda da her giin artan
rekabetle birlikte, miisteri iliskileri yonetiminin (MIY) uygulamalarimin énemi artmaktadir. Isletmelerin
icinde bulundugu bu rekabet ortami, saglik isletmelerinin de yeni stratejiler gelistirerek, saglik alaninin
miisterisi olan hastaya deger sunmay1 zorunlu kilmistir. Inovasyon Kabiliyeti (IK), isletmelerin degisen bir
ortamda hayatta kalmak ve basarili olmak i¢in temel faktorlerden biri olarak kabul edilmektedir. Bu
aragtirmada; saglik isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetiminin (MIY), Inovasyon Kabiliyeti (IK) iizerine
etkileri incelenmistir. Miisteri Iliskileri Yénetimi kavranu, “Rakipler ile Kiyaslama (RIK)”, “Hasta Bilgi
Siireci (HBS)” ve “Hastalarla Is birligi (HI)” olmak iizere {i¢ boyutta degerlendirilmis olup, kullanilan
olgek; Ercis ve Can (2014)’1n ¢alismalarinda kullandiklar1 6lgekten uyarlanmugtir. inovasyon Kabiliyeti (IK)
kavrami ise; “Uriin Temelli inovasyon Kabiliyeti (UTIK)” ve “Siireg Temelli inovasyon Kabiliyeti (STIK)”
olarak iki boyutta degerlendirilmis olup, kullanilan 6lgek; Camison ve Lopez (2010-2014) ve Okan (2018)’
calismalarinda kullanilan 6lgeklerden uyarlanmustir. Ayrica hastane performansini degerlendirmek iizere
Firma Performans: (FP) 6lgegi kullanilmis ve 6lgek, Ercig ve Can (2014)’mn galismalarinda kullandiklar
olgekten uyarlanarak elde edilmistir. Calismanin evrenini Sivas Cumhuriyet Universitesi Egitim ve
Aragtirma Hastanesi’nde ¢alisan ilk, orta kademe ve iist diizey 102 yonetici olusturmaktadir. Verilerin
analiz edilmesinde, SPSS 23.0 ve AMOS 23.0 paket programlari kullanilmistir. Calismanin sonucunda:
“Hastalarla s birligi (HI)” boyutunun “iiriin temelli inovasyon kabiliyeti (UTIK)” iizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Aym sekilde “Rakipler ile Kiyaslama (RIK)”
boyutunun, “siire¢ temelli inovasyon kabiliyeti” (STIK) iizerinde pozitif yonde ve anlamli bir etkisinin
oldugu(p<0.05) ve “siireg temelli inovasyon kabiliyetinin (STIK)”, “firma performansi (FP) iizerinde pozitif
yonde ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (p<0.05).” Diger degiskenler arasinda anlamli bir
iligki bulunmamistir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarmi genel olarak saglik isletmelerinin
inovasyon kabiliyetleri ve inovasyon kabiliyetlerinin ise; firma performans iizerine etkili oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

Anahtar Kelimeler:  Miisteri ligkileri Yonetimi (MIY), Inovasyon, Inovasyon Kabiliyeti (IK), Uriin
Temelli inovasyon, Siire¢ Temelli inovasyon

ABSTRACT

The concept of customer relations is a competitive strategy. As in every field, the importance of customer
relationship management (CRM) practices is increasing with the increasing competition in the field of
health. This competitive environment in which businesses are in has made it mandatory for healthcare
businesses to develop new strategies and to offer value to the patient, who is the customer of the healthcare
field. Innovation Capability (HR) is recognized as one of the key factors for businesses to survive and
succeed in a changing environment. In this study; The effects of Customer Relationship Management
(CRM) on Innovation Capability (HR) in healthcare businesses were examined. The concept of Customer
Relationship Management has been evaluated in three dimensions as “Comparison with Competitors
(RIC)”, “Patient Information Process (HIS)” and “Collaboration with Patients (CR)”, and the scale used is;
It was adapted from the scale used by Ercis and Can (2014) in their studies. The concept of Innovation
Capability (HR) is; It has been evaluated in two dimensions as “Product-Based Innovation Capability
(UTIC)” and “Process-Based Innovation Capability (STIC)”, and the scale used; It was adapted from the
scales used in the studies of Camison and Lopez (2010-2014) and Okan (2018). In addition, the Firm
Performance (FP) scale was used to evaluate hospital performance, and the scale was adapted from the scale
used by Ercis and Can (2014) in their studies. The universe of the study consists of 102 primary, middle and
senior managers working in Sivas Cumhuriyet University Training and Research Hospital. SPSS 23.0 and
AMOS 23.0 package programs were used to analyze the data. As a result of the study: It was determined
that the "Collaboration with Patients (PR)" dimension had a positive and significant effect on the "product-
based innovation capability (UTI)" (p<0.05). Likewise, "Comparison with Competitors (RIC)" dimension
has a positive and significant effect on "process-based innovation capability” (CTI) (p<0.05), and "process-
based innovation capability (CTI)", "firm performance (FP)" was found to have a positive and significant
effect on (p<0.05).” No significant relationship was found between other variables. The innovation
capabilities of healthcare businesses in general, and innovation capabilities of customer relationship
management applications; It is possible to say that it is effective on firm performance.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Innovation, Innovation Capability (IC), Product
Based Innovation, Process Based Innovation
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GIRiS
Saglik isletmelerinde sunulan hizmetlere erisimin etkin bir sekilde saglanmasi ve beraberinde yeterli, kaliteli

ve diisiik maliyetle hizmet verilmesi, temel amaglardandir. Etkin saglik hizmetlerinin saglanabilmesi, ¢esitli
ekonomik ve sosyal boyutlar1 birbirine baglamaya yonelik 6nemli bir teorik ve politik caba gerektirmektedir.

Glinlimiizde insanlarin sagliga verdigi 6nemin artmasi, saglik hizmetlerinde kaliteli bakima yonelik talebin
yayginlagsmas1 ve oOzellikle Covid-19 Kiiresel Salgini siirecinin yasanmasi saglik isletmelerinin hizmet
sunumlarinda daha segici davranmalarina neden olmustur. Bu durum saglik kurumlari arasinda rekabeti
glindeme getirmistir. Bunun yani sira diger bir rekabet unsuru da saglik hizmetini veren isletme sayisinin
artmasi ve bu isletmelerin ayakta kalma ihtiyaclaridir. Hizmet sunumunda insan giicii, fiziki ortam, techizat ve
kurulusun sermayesi gibi kaynaklar, hizmet sunumu, hizmeti alanlarin memnuniyet durumu, isletmeler
arasindaki rekabeti belirleyen 6zellikler olarak degerlendirilmektedir. Siirekli gelisen ve degisen is siiregleri ve
yogun rekabet ortaminda stratejik yonetim ve pazarlama planlarinda miisteri iliskileri yonetimi (MIY) ve
inovasyon kavramlari vazgecilmez bir yere sahip olmustur (Biskin, 2011).

Miisteri iligkileri yonetimi kavrami miisteri odakl yonetsel bir rekabet stratejisidir. Her alanda oldugu gibi
saglik alaninda da her giin artan hizmet talebi ve rekabetle birlikte, MIY uygulamalarinin 6nemi de
artmaktadir. Saglik isletmelerini yeni stratejiler gelistirerek saglik hizmetlerinin miisterileri olan hastalara
deger yaratan kaliteli hizmetler sunmas1 zorunlu bir hal almistir. Inovasyon kavramu ise; bir kurulus icin yeni
bir davranis veya fikrin iiretilmesini, gelistirilmesini ve uygulanmasini kapsayan ¢ok yonlii bir yap1 olarak
tanimlanabilmektedir (Isik, 2018). Saglik alaninda inovasyon ise; saglik politikalari, saglik sistemi, saglik {iriin
ve hizmetleri, saglik teknolojileri ve hizmet sunum yontemlerinde yenilik ve iyilestirmeler yapmak anlamina
gelmektedir (Aslan ve ark., 2018). Bu noktada MIY’ e deger katan strateji ve yaklagimlarin gelistirilmesine
duyulan ihtiyag, inovasyonun 6nemini de arttirmaktadir (Lagrosen, 2005). Saglik isletmeleri, degisen hasta
talep ve ihtiyaglarina gore, rakiplerinden farkli ve etkin bir sekilde hizmet sunmak ve iistiin miisteri degeri
yaratmak i¢in, misteri iliskileri yonetimi uygulamalarina odaklanmak ve bu uygulamalarin ¢agin ve toplumun
gereklerine uygun faaliyetler yiiriitebilmeleri agisindan gelistirmeleri gereken inovasyon yetenekleri
tizerindeki etkilerini dogru degerlendirmek zorundadirlar.

Inovasyon kabiliyeti; yenilik yapma yetenegi olarak bilinmektedir. Baska bir ifadeyle birikmis bilgiyi
kullanarak ve gelistirerek yeni fikirler yaratmak igin, bir doniisimii mimkiin kilan fikirleri ve becerileri
kapsamaktadir (Afsar, 2019). Bilim adamlari, bir igletmenin inovasyon performansinin degisen bir ortamda
hayatta kalmak ve basarili olmak i¢in temel faktdrlerden biri oldugunu kabul etmislerdir. Bu alanda yapilan
caligmalarda isletmelerin nihai hedefi olan inovasyon kabiliyetinin (IK) performans ve rekabet edebilirlik
diizeyleri ile pozitif bir iligkisi oldugu ifade edilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) uygulamalar1 diger isletmelerde goriildiigii gibi saglik isletmelerinde de
olumlu yenilik ihtiyacini da beraberinde getirmektedir. Bu baglamda MIY isletmelerde, stratejik is
birimlerinde ve operasyonel siireclerde faaliyetlerin miisteri degeri odaginda planlanmasi, kalitenin standardize
edilmesi, misteri ile karsilasma anlarinin ve kurulacak iletisimlerin anlamli bir iliskiye doniistiiriilecek sekilde
tasarlanmasi, veri tabanlarinin ihtiyaglara cevap verecek sekilde tasarlanmasi gibi bircok sistematik
uygulamalar gerektirmektedir. MIY, bireylerin sosyal refahina, ekonomik verimliligine ve mutluluguna
dogrudan katki saglayan saglik hizmetlerinin giderek artan maliyetini dengelemek i¢in de 6nemlidir (Karagoz
ve Iliman, 2019: 1035). Konuyla ilgili literatiir incelendiginde, MIY'in etkinliginin geleneksel araglarin
kullanim1 ve insana odakli araclarla iliskili oldugu ve giin gectik¢e saglik hizmetlerinde etkin bir sekilde
kullanildig1 goriilmektedir (Yina, 2010).

Ayrica saglik hizmetleri sunumunda kullanilmakta olan Hastane Bilgi Sistemi (HBS) uygulamas: miisteri
iligkileri yonetiminin etkinliginde oldukg¢a 6nemlidir (Choi at al., 2013). HBS, hastanelerin kurumsal amaglari
ve yapilari gergevesinde verimlilige odaklanarak sartlara gore entegre edilebilir (Eris ve Iliman, 2019: 302).
Bu nedenle MIY ile ilgili uygulamalarda HBS aktif rol almaktadir.

Bu kapsamda saglik kuruluslarinda MIY; hasta ve yakilarinin beklenti ve isteklerinin belirlenmesi; hizli ve
dogru tedavinin saglanmasi i¢in gereken kalite kosullarini saglamak, hasta ve saglik profesyonelleri arasindaki
iletisimi giliglendirmek ve bu sayede hasta memnuniyetini ve bagliligint saglamak i¢in yapilan ¢aligmalarin
hepsi olarak tanimlanabilir (Biger, 2020).
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Gilinlimiizde, Saglik isletmelerinin de arasinda bulundugu, 6zel ve kamuya ait bir¢ok isletme, farkli kurum
kiiltiiri ve miisteri portfoyleri ile farkli uygulamalar kullanarak ¢oklu alanda birbirleriyle rekabet etmektedirler
(Referans Gazetesi, 2007: 13). Son zamanlardaki yasal diizenlemeler bu rekabeti daha da artirmistir. Bu
rekabet artis1 sadece kamu-6zel arasinda degil, sektorlerin kendi i¢inde dahi hissedilmektedir.

Inovasyon (Yenilik) ve inovasyon Kabiliyeti (IK)

Inovasyon kelimesi Latince kokenlidir ve “Innovatus” kelimesinden tiiretilmistir. Kéken olarak “kiiltiirel,
toplumsal ve idari alanlarda yeni yontemlerin kullanilmasi” anlamini tasimaktadir (Elgi, 2014: 4).
Inovasyonun tamimlanmasinda farkli farkli yaklasimlar olsa da isletmeler agisindan bakildiginda tiim
tanimlamalarin temelinde “isletmelere ticari basar1 saglayan inovasyonlar” yatmaktadir (Turanli ve Saridogan,
2010: 14-15).

Genel olarak “yenilik¢i fikirlerin katma degerli ¢iktilara doniistiiriilmesi siireci” olarak tanimlanan inovasyon,
“katma deger yaratmak icin yeni iriin, hizmet, siireg, is modeli ve fikirlerin uygulanmasidir”
(www.smenetworking.gov.tr). Yenilik: “Isyeri organizasyonunda; yeni ya da farklilik yaratacak diizeyde
iyilestirilme yapilmig bir {irlinlin veya siirecin yeni bir pazarlama veya yeni bir organizasyonel yonteminin
gergeklestirilmesidir.” Tanimda vurgulanmak istenen nokta, firmalarin “pazarlanabilir” ve “yeni veya dnemli
olgiide gelistirilmis” iiriine veya siireglere sahip olmalaridir (Oecd-Eurostat, 2005: 50).

Ekonomiyi dinamik tutan tiim sektorlerde isletmeler, karmasik isletme ve tiiketici taleplerine cevap verebilmek
ve yogun global rekabette zirvede kalabilmek amaciyla kendilerini yenilemek zorundadirlar (Pilat, 2002: 57).
Inovasyonun siirdiiriilebilir ekonomik biiyiime icin en 6nemli itici giiclerden biri oldugu da yaygin olarak
kabul edilen bir olgudur. Bu nedenle devletler cogu zaman ulusal ihtiyaglar dogrultusunda kamu politikasi ile
yeniligi tesvik etmeye ve ydnlendirmeye calismaktadirlar (Grupp & Mogee, 2004: 1374). inovasyon, genel
olarak yeni hizmet ve {iriinlerin pazara sunulmasi olarak tanimlanmakla birlikte, miisterilere deger katan ve
yeni bir seyin ortaya ¢ikmasina yol acan {iriinlere, siireglere ve hizmetlere yonelik irili ufakli radikal ve artiml
degisiklikler getirme siirecidir (Thorburn, 2005; O'Sullivan & Dooley,2009).

Inovasyon kabiliyeti ise, yenilik yapma yetenegi olarak bilinmektedir. Baska bir ifadeyle birikmis bilgiyi
kullanarak ve gelistirerek yeni fikirler yaratmak i¢in bir doniislimii miimkiin kilan fikirleri ve becerileri
kapsamaktadir. Bilim adamlari, bir isletmenin inovasyon performansinin degisen bir ortamda hayatta kalmak
ve basarili olmak igin temel faktorlerden biri oldugunu kabul etmislerdir. Bu alanda yapilan ¢aligmalar, bir
isletmenin nihai hedefi olan inovasyon kabiliyetinin (IK) performans ve rekabet edebilirlik ile pozitif bir
iliskisi oldugunu belirtmektedirler (Deshpande at al., 1993; Anders, 2006).

Inovasyon, bir organizasyon igin yeni bir davranis ya da fikrin iiretilmesini, gelistirilmesini ve uygulanma
siirecini iceren, farkli yonleri olan bir yapi olarak tanimlanabilir. Damanpour (1991)’un goriisiine gore
yeniligin gerekgesi, cevreyi etkilemek ya da dis ve i¢ ¢evredeki degisikliklere yanit olarak gerceklesmekte ve
sebebi ne olursa olsun yenilik, var olan bir organizasyonu degistirmek amaciyla kullanilan bir ara¢ olarak
tamimlanmaktadir (Hofstede, 1991: 556). inovasyon siirecindeki fikirler yeni iiriin ya da hizmetlere, yeni siire¢
teknolojilerine, yeni organizasyon yapilarina ya da yeni yoOnetim yaklasimlarina doniistiiriilir (Azar &
Ciabuschi, 2016: 325). Bununla birlikte inovasyon, kurulusun mevcut pazari ile dnemli boyutta iligkili olan ve
yeni bir hedef pazarin ihtiyaglarina hizmet edecek sekilde isletmenin mevcut durumunu genisleterek, yeni
nesil hizmet ve iriinleri ortaya ¢ikararak, var olan pazar yelpazesini ve pazar paymi artirmakla da iligkilidir
(Sariol & Abebe, 2017: 40). Yani inovasyon, sektorlerin uluslararasi pazarlarda olgek ekonomilerinden
yararlanabilmeleri, i¢ pazardaki simirlama durumlarini agmalar1 i¢in ve rekabet avantaji yaratabilmeleri
acisindan oldukga kritik bir degerdir (Silvia at al., 2016: 391; Isik, 2018).

Topluma hizmet eden ve sosyal bir boyutu olan inovasyon, bu hedeflere ulasmada 6nemli bir yere sahiptir.
Saglik inovasyonu, insanlarin saglik durumlarimi iyilestirmek igin saglik politikalarinda, saglik sisteminde,
saglikla ilgili iiriin ve hizmetlerde, saglik teknolojilerinde ve hizmet sunum yontemlerinde yapilan iyilestirme
ve yenilikler olarak degerlendirilmektedir (Aslan ve ark., 2018).

Miisteri fliskileri Yonetimi Uygulamalari ve inovasyon Kavram

Giiniimiiz pazar ortaminda; sektorler arasi rekabetin artmasiyla yeni iriinlerin pazara girme siirelerinin
kisalmig ve kar orani azalmistir. Bu ortamda miisterilere ulasarak, onlarin taleplerini karsilayan iirlinler ve
hizmetleri sunmak ¢ok 6nem arz etmektedir (Henard & Dacin, 2010:323).

Teknolojinin gelismesi ve ayni iiriin ya da hizmet kategorisinde bir¢cok ¢esidin bulunmasi, miisterilerin
deneyebilecegi ¢ok sayida alternatifin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu durum dogas1 geregi rekabeti
artirmaktadir. Dolayisiyla yeni stratejiler gelistirmek ve miisteriye iirlinden once deger sunmak isletmeler i¢in
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elzem hale gelmektedir. Bu noktada inovasyon kavraminin 6nemini de her gecen giin artirmaktadir (Lagrosen,
2005:427).

Miisteriyi merkeze yerlestiren isletmeler, miisteri degeri yaratan ¢ozlimler bulmak, miisterinin kalite ve
memnuniyet beklentisine goére {riin, hizmet sunmak ve is siireclerini farklilastirmak zorundadirlar. Bu
farklilasmay1 gergeklestirebilmek i¢in gerekli olan yeniliktir. Cogu isletme, miisteri iliskileri faaliyetlerinde
inovasyon kavrami ile anlayisina odaklanmistir. Ciinkii isletmeler inovasyon yoluyla miisteri taleplerini etkin
ve verimli bir bi¢imde karsilama yetenegine sahip olacaklardir (Dogan ve Kilig, 2008:65).

Miisteri iliskileri yonetiminde inovasyon; miisterilere dahi iyi hizmet sunumu, istekleri daha ¢abuk ve dogru
cevaplandirma, capraz satisin artmasi, pazarlamanin ve satig siirecinin hizlanmasi gibi bircok fayda
sunmaktadir (Wen at al., 2003:41). Miisteri iligkileri yonetimi (MIY) uygulamalarinda inovasyon
stratejilerinin olusturulmasinda bazi kavramlar 6n plana ¢ikmaktadirlar. Bunlar; miisteri bilgi siireci yonetimi,
rakip iriinler ile kiyaslama (benchmarking) ve lider kullanicilar ile is birligi stirecleridir (Ercis ve Can,
2014:22). Isletmelerin MIY siireclerini etkin yiiriitmesi icin temel teskil eden bu kavramlar inovasyon
yonelimli operasyonlarin gerceklestirilebilmesi icin yeterli olunmasi gereken hususlardir.

Rakipler ile Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama yOntemi inovasyonun basarisina katkida bulunan 6nemli faktorlerden biridir. Karsilastirma,
firmanin mevcut durumdaki performansinin sistematik ve diizenli olarak gézden gegirilmesi, dogru ve hatali
uygulamalarin tespit edilmesini saglayan bir yontemdir. Bu yontemde, sektordeki basarili firmalardan etkin ve
verimli yontemler alinir, yeni modeller belirlenir ve isletmenin mevcut sistemiyle karsilastirilir (Bosso at al.,
2010:2).

Kiyaslama yontemi, firmalarin rakiplerinin farkli yonlerini gorebilmesini saglar. Ancak bu kopyalamak ya da
birebir aynisi almak anlamina gelmez. Diger bir deyisle kiyaslamak karsilastirmak, uyarlamak anlamlarma
gelmektedir (Li-Hua & Simon, 2007:111). En kolay tanimiyla kiyaslama, isletmeler/firmalar arasinda ortak
olan uygulamalarin kargilastiriimasidir (Dattakumar & Jagadeesh, 2003: 182). Bu acidan kiyaslama, firmanin
performansimi sektoriindeki en iyilerle karsilastirarak 6lgmek ve ardindan en iyinin bunu nasil basardigini
belirlemektir. Ayrica elde edilen bilgilerden yola ¢ikilarak isletmenin amag, strateji ve uygulamalarinin tekrar
degerlendirilmesidir (Vorhies & Morgan, 2005:84).

Miisteri Bilgi Siireci

Bilgi, bilen kisilerin zihinlerinde ortaya cikar ve yine burada uygulamaya konur. Genel olarak bilginin
isletmelerdeki kullanimi ise yalnizca belge veya depolarda degil, siiregler ve rutin isler uygulamalar ve
normlarda da kendini gdstermektedir. Isletmeler icin bilgi, sermayeye es nitelikte olan bir iiretim faktorii
olarak gorilmektedir (Mei & Nie, 2007: 157).

[

Bilgi Yonetimi: Mevcut ¢evrenin siirekli degistigi ve rekabetin kaginilmaz oldugu bir piyasada; sektorlerin
varligim siirdiirmek, degisen kosullara uyum saglamak, piyasada kalici olmak ve yeteneklerini korumak igin
kullandig1 siirectir. Inovasyon siirecinde bilgi yonetimini etkin bir sekilde iiretebilen, uygulayabilen,
depolayabilen ve yayabilen igletmeler digerlerinden daha basarili olmaktadirlar (Lawson at al., 2009: 157).

Lider Kullameailar ile isbirligi

Lider kullanicilar, firmalarin en 6nemli miisterisi olarak tanimlanmaktadir. Ciinkii gelecekteki ihtiyaglar1 daha
bugiinden tahmin edebilirler ve ayn1 zamanda imalatcilara ihtiyaglar1 karsilamak icin yeni iiriin konsepti ve
tasarimi1 hakkinda bilgi saglayabilirler (Van Kleef at al., 2005:185). Diger bir deyisle geleneksel yontemde
hedef pazarin ihtiyaclar1 belirlenmekte ve ihtiyaglarin karsilanmasi igin firma tarafindan ¢6ziim Onerileri
gelistirilmektedir. Lider kullanicilar araciligiyla bilgi toplanmasinda ise hem ihtiyaclar belirlenirken hem de bu
ihtiyaglara yonelik ¢oziimler aranir (Olson & Bakke, 2001:390).

Uriin Temelli inovasyon

Uriin inovasyonu, yeni ve farkli bir iiriin gelistirme veya mevcut iiriinde yenilik, degisiklik ve farklilik bu
iirlinli piyasaya silirmek olarak tanimlanabilir. Bir {irlinii veya iiriiniin faydasini gelistirerek artirmak, iiriiniin
kullaniminda kolaylik saglayarak tiiketiciye sunulmasi, bir {irlin yeniligi olarak kabul edilmektedir (Elg¢i,
2006:3).

Siire¢ Temelli inovasyon

Stire¢ inovasyonu, teslimattan tedarike, stok yonetiminden, depolama, yeni iirlin gelistirme, satig sonrasi
hizmetler, satin alma siparislerin yerine getirilmesinden bir kurulusun gergeklestirdigi her sey islemlerin yeni
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yontemlerle yapilmasi, maliyetlerin sistemden ¢ikarilmasi ve ayn tiretkenligi ayn1 anda artirmay1 hedefleyen
tiim yenilik¢i uygulamalar olarak tanimlanmaktadir (Kirim, 2007).

Firma Performansi

Genel anlamda performans, amaclh veya planl bir faaliyetin sonucudur. Elde edileni, niceliksel veya niteliksel
olarak belirleyen bir kavramdir. s acisindan performans kavramu, is hedeflerine ulasmak amaciyla gosterilen
caba olarak tanimlanir. Sonucu degerlendirme olarak belirtilebilir. Performans kavramanin o6l¢iilebilmesi,
etkinlige ait sonuglarin degerlendirilmesiyle miimkiindiir. Deger kavrami; bu etkinlik sonucunda olusan varlik
ya da olgunun anlasilmasi, anlatilmas1 ve nesnelligi artirilmis, 6znelligi azaltilmis olarak ifade edilmesinde
kullanilan Slgiidiir. Degerler, 6l¢iim islevi sonucunda saptanmaktadir ve bu degerlerin her biri bir performans
gostergesidir (Akal, 2000: 1). Gerek MIY uygulamalarinda gerek inovasyon faaliyetlerinde gerekse tiim
yonetsel siireclerde planlama ve uygulama sonuglarinin belirlenen firma performans standartlarina uyumu ya
da uyumsuzlugu oldukca oOnemlidir. Zira yiiriitiilen siirecin basarimi; performans g¢iktilarinin Snceden
belirlenen standartlara ve arzu edilen sonuglara uygunluguna baglidir.

YONTEM
Amac ve Katki

Her alanda oldugu gibi saglk alaninda da her giin artan rekabetle birlikte, miisteri iliskileri yonetiminin (MIY)
uygulamalarmin énemi artmaktadir. Isletmelerin iginde bulundugu bu ortam, saglik isletmelerinin de yeni
stratejiler gelistirerek, saglik alaninin miisterisi olan hastaya deger sunmay1 zorunlu kilmaktadir. inovasyon
Kabiliyeti (IK), isletmelerin degisen kosullarda hayatta kalmalar1 ve basarili olmalari i¢in, temel faktorlerden
biri olarak kabul edilmektedir. Saglik kuruluslari, hastalarin ihtiya¢ ve istekleri dogrultusunda rakiplerine
kiyasla {istiin miisteri degeri yaratmak amaciyla MIY’in, inovasyon kabiliyeti {izerine etkilerini bilmelidirler.

Bu calismanin amaci saghk isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarnin (MIY) isletmenin
inovasyon kabiliyeti (IK) iizerine etkilerini belirlemektir.

Caligma saglik yoneticilerinin, miisteri iligkileri yonetimi, inovasyon kabiliyeti ve her iki kavram arasindaki
iligkiye iliskin farkindalik olusturmasi acgisindan da 6nem arz etmektedir. Bu ¢ercevede, bu calisma ile hem
bilimsel literatiire hem de sektdr bazinda yonetsel uygulamaya katki saglanacagi diigiiniilmektedir.

Calismanin Onemi

Misteri iligkileri yonetimi igletmeler ve tiim paydaslari arasinda kalici, anlamli ve sistematik bir iligkinin insa
edilmesi ve bu iligkinin tiim taraflarin fayda elde edecegi sekilde dogru yonetilmesi anlamina gelmektedir.
Toplumsal degisimler ve teknolojik ilerlemelere uygun olarak dinamik olan pazarlama siireglerinde miisteri
yoOnelimli bakis agisi; miisteriyi anlama, yorumlama, tatmin etme ve bagli kilma ekseninde planlamalar
yapmaktadir. Bu noktada isletmelerin siirekli giincel olabilmeleri, miisteri tercihlerini dogru
degerlendirebilmeleri ve talebe uygun ve kaliteli hizmet sunmalar1 i¢in, siirekli olarak yenilik arayisinda
olmalar1 gerekmektedir. Bu noktada miisteri potansiyeli yiiksek olan saglik kuruluslarinda verilen hizmet
yiiksek temasli bir hizmet oldugundan, taraflar aras1 anlamli iliskinin ingas1 olduk¢a 6nemlidir. Saglig ile ilgili
kayg1 duyan miisteri profili hassas bir yapida oldugu i¢in hem iletisim hem de hizmet sunum kalitesi a¢isindan
pozitif sonuglar beklemektedir. Bu nedenle ancak inovasyon kabiliyeti yiiksek olan isletmeler miisterisini
dogru siiflandirabilecek, dogru anlayabilecek ve tatminkéar bir hizmet sunumu gerceklestirebileceklerdir.

Calismanin Evreni, Orneklemi ve Simrhihklar

Calismanin evrenini, Sivas Cumhuriyet Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde hizmet veren
yoneticiler olusturmaktadir. Kurumdan alinan bilgiler ¢ergevesinde biitlin yoneticilere ulagilmaya ¢alisilmigtir.
Arastirmaya alt, orta ve {ist kademede gorev yapan 102 yoneticiden katilim saglanmugtir.

Aragtirma Haziran 2019-Aralik 2019 tarihleri arasinda yapilmistir. Arastirmanin etik onayi; Sivas Cumhuriyet
Universitesi Hukuk Miisavirligi/Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’ndan 2019-05/07 karariyla alinmustir.
Caligmada, aragtirma ve yayin etigine uyulmustur.

Konuyla ilgili literatiir taramasinda sorun yasanmamistir. Saglik kurumu yoneticilerinin vakitlerinin kisith
olmasi nedeniyle Ozellikle iist diizey yoneticilerin anketi doldurmaya zaman ayirmasi konusunda
zorlanilmigtir. Sivas’ta hizmet veren saglik yoneticilerinin tamamina ulasilamadigindan, ¢alisma verileri
sadece Egitim ve Arastirma Hastanesi yoneticileri ile sinirlidir.
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Veri Toplama Yontemi

Caligmanin verileri, anket yontemi ile toplanmistir. Anket formu ii¢ boliime ayrilmistir. Birinci boliimde;
calismaya katilan yoneticilerin sosyo-demografik bilgilerine yonelik sorular, ikinci boliimde yoneticilerin
Miisteri Iligkileri Yonetimi ve iigiincii boliimde ise Inovasyon Kabiliyeti (IK) algr diizeylerini 6lgmeye yonelik
sorulara yer verilmistir. Arastirmanin g¢aligma grubunu olusturan toplam 102 yoneticiye, Google Forms
platformunda ¢evrimigi (online) anket yoluyla ulasilarak arastirma verileri elde edilmistir.

Arastirmada Kullanilan Degiskenler

Calismada; Miisteri iliskileri Yonetimini (MIY) degerlendirmeye yonelik sorular, Ercis ve Can (2014)’m
caligmalarinda kullandiklar1 6lgekten esinlenerek olusturulmustur. Toplam 14 maddelik bu 6l¢ek; Rakipler ile
Kiyaslama (RIK), Miisteri Bilgi Siireci (MBS), Lider Kullanicilar ile Isbirligi (LKI) boyutlarindan
olusmaktadir. Olgegin Miisteri Bilgi Siireci boyutu bu ¢alismada Hasta Bilgi Siireci (HBS) olarak, Lider
Kullanicilar ile Isbirligi boyutu ise, Hastalarla isbirligi (HI) olarak ifade edilmistir. Olgek degisken sayilart
sirastyla bes, bes ve dort seklindedir.

Inovasyon Kabiliyeti (IK) algisinin dlgiilmesinde ise, Uriin Temelli Inovasyon Kabiliyeti (UTIK) ve Siirec
Temelli inovasyon Kabiliyeti (STIK) boyutlarindan olusan bir 6lgek kullanilmistir. Olgek Camison ve Lopez
(2010-2014)’in ve Okan (2018) caligmasindan arastirma grubu oOzelliklerine goére uyarlanmistir. Firma
Performansi Olgegi ise yine Okan (2018)’m ¢alismasindan uyarlanarak elde edilmistir. Arastirmada kullanilan
Tiim 6lcekler 5°1i Likert tipindedir ve ters anlam igeren madde bulunmamaktadir. Olceklerden alinan ortalama
puanin yiikselmesi, dlgiilen degiskenin diizeyinin de yiikseldigini ifade etmektedir. Olgeklere verilen cevaplar
en olumsuz ifadeden en olumlu olan ifadeye dogru 1, 2, 3, 4, 5 seklinde puanlanmistir. Olceklere ait ortalama
puanlarin hesaplanmasi ise i¢erdikleri maddelerin toplam puan1 madde sayisina boliinerek gergeklestirilmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amact dogrultusunda arastirma hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur.

Hi: Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari, inovasyon kabiliyeti lizerinde anlaml1 bir etkiye sahiptir.

Hia: Rakipler ile kiyaslamanin, iiriin temelli inovasyon kabiliyeti (UTIK) iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
Hip: Hasta bilgi siirecinin, {iriin temelli inovasyon kabiliyeti (UTIK) iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hic: Hastalarla is birliginin, iiriin temelli inovasyon kabiliyeti (UTIK) iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hia: Rakipler ile kiyaslamanin, siire¢ temelli inovasyon kabiliyeti (STIK) iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hie: Hasta bilgi siirecinin, siire¢ temelli inovasyon kabiliyeti (STiK) iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hir: Hastalarla is birliginin, siire¢ temelli inovasyon kabiliyeti (STIK) iizerinde anlamli bir etkisi vardr.
H,: Inovasyon kabiliyeti, firma performansi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hza: Uriin temelli inovasyon kabiliyetinin (UTIK), firma performans: iizerinde anlamli bir etkisi vardur.
Ha: Siirec temelli inovasyon kabiliyetinin (STIiK), firma performans: iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Kullanilan Istatistiksel Yontemler

Aragtirma verilerinin analizinde aritmetik ortalama, standart sapma, frekans dagilimi gibi betimsel istatistikler
ile Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) ve Yapisal Esitlik Modellemesi altinda Yol (Path) Analizi yontemleri
kullanilmustir.

Yapisal esitlik modeli, ikincil nesil veri analiz teknigi olarak nitelendirilmektedir ve birden ¢ok bagimsiz ve
bagimli degisken arasindaki iligkinin modellenmesi sonucu, karmagik bir aragtirma probleminin tek bir analiz
stireciyle, kapsamli ve sistematiklestirerek gosterilmesini saglamaktadir. Bu modelde oncelikle yapilmasi
gereken, degiskenlerin faktor yapilarinin ilk asamada DFA ile dogrulanmasidir. Buna Anderson ve Gerbing’in
(1988) iki agamal1 yaklagimi denilmektedir (Arslan ve Bardakei, 2020:46). Bu nedenle arastirmanin uygulama
kisminda 6nce arastirmada kullanilan dlgekler DFA’ya tabi tutulmus, sonrasinda arastirma modeli yol analizi
ile smanmistir. S6z konusu istatistiksel tekniklerin yapilmasinda IBM SPSS 23.0 ve IBM AMOS 23.0 paket
programlar1 kullanilmastir.

BULGULAR

Caligmaya katilan yoneticilerin demografik 6zelliklerine gore frekans dagilimlart Tablo 1°deki gibidir
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Tablo 1: Calisma Grubuna Ait Frekans Dagilimlari

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 83 81.4
Erkek 19 18.6
Toplam 102 100.0
Yas Frekans Yiizde (%)
31-40 Yas 26 25.5
41-50 Yas 69 67.6
51 Yas ve Uzeri 7 6.9
Toplam 102 100.0
Egitim Diizeyi Frekans Yiizde (%)
On Lisans 9 8.8
Lisans 55 53.9
Lisansiistii 38 37.3
Toplam 102 100.0
Saghk Kurulusundaki Gorev Frekans Yiizde (%)
Alt/llk Kademe Yonetici 79 77.4
Orta Kademe Yonetici 22 21.6
Ust Yénetici (Bashekim) 1 1.0
Toplam 102 100.0
Yoneticilikteki Gorev Siiresi Frekans Yiizde (%)
0-2 Y1l 11 10.9
3-5 Y1l 20 19.6
6-8 Yil 13 12.7
9-11 Y1l 13 12.7
12-15 Y1l 27 26.5
15 Yil Uzeri 18 17.6
Toplam 102 100.0

Calisma grubundaki katilimecilarin; %81.4’1  kadinlardan, %18.6°s1 ise erkeklerden olusmaktadir.
Katilmecilarin %25.5’1 31-40 yas, % 67.6’s1 41-50 yas, %6.9°u ise 51 yas ve lizeri aralikta yer almaktadir.
Katilimcilardan %53.9’u lisans, %37.3’1 lisansiistii, %8.8’1 ise on lisans mezunudur. Saglik kurulusundaki
yonetici gorevleri; %77.4’1 alt/ilk kademe, %21.6°s1 orta kademe ve %11 iist diizey yoneticidir. Katilimeilarin
yoneticilikteki gorev siireleri; %26,5°1 12-15 yil, %19.6°s1 3-5 yil ve %17,6’s1 ise 15 yil lizeri yildir.

Caligmamizda oOncelikle aragtirma modelinin testinde kullanilan Slgeklere iliskin yap1 gecerligi analizleri
yapilmistir. Analiz sirasinda faktor yiik degeri anlamsiz olan ve model uyumunu olumsuz etkileyen maddeler
Olcekten c¢ikarilarak her bir 6lgek icin ayri ayri DFA yapilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgekler i¢in yapilan
DFA sonucunda elde edilen uyum indeksi degerleri Tablo 2’deki, maddelere ait standart faktor yiikleri ise
Tablo 3’teki gibidir.

Tablo 2: Olgeklere iliskin Yapilan DFA Sonucunda Elde Edilen Uyum indeksi Degerleri

¥/sd GFlI NFI IFI CFlI RMSEA
Kabul Edilebilir Uyum <5 >0.85 >0.90 >0.90 >0.95 <0.08
Iyi Uyum <3 >0.90 >0.95 >0.95 >0.97 <0.05
Rakipler ile Kiyaslama (RiK) 1.020 0.990 0.990 0.995 0.994 0.014
Hasta Bilgi Siireci (HBS) 0.196 0.982 0.991 0.996 0.995 0.010
Hastalarla Isbirligi (HI) 0.086 0.999 0.999 0.999 0.998 0.008
Uriin Temelli inovasyon Kabiliyeti (UTIK) 2.011 0.935 0.946 0.972 0.971 0.078
Siireg Temelli Inovasyon Kabiliyeti (STIK) 2.252 0.920 0.961 0.978 0.977 0.081
Firma Performansi (FP) 3.646 0.894 0.936 0.953 0.952 0.076

Tablo 2’deki bulgulara gére, miisteri iligkileri yonetimi degiskenini olusturan Rakipler ile Kiyaslama (RIK),
Hasta B11g1 Siireci (HBS) ve Hastalarla Isbirligi (HI) Olgeklerinin {igii de tiim uyum indeksi degerlerine gore
verilerle iyi bir uyum gostermistir. Uriin temelli inovasyon kabiliyeti (UTIK) &lgegi verilerle x2/sd, GFI, IFI
ve CFI uyum indekslerine gore iyi diizeyde, NFI ve RMSEA uyum indekslerine gore ise kabul edilebilir
diizeyde uyum géstermektedir. Siire¢ temelli inovasyon kabiliyeti (STIK) 6lgeginin ise verilerle ¥2/sd, GFI,
NFI, IFT ve CFI uyum indekslerine gore iyi diizeyde, RMSEA uyum indeksine goére kabul edilebilir diizeyde
uyum gosterdigi goriilmektedir. Son olarak Firma Performansi (FP) 6lgeginin verilerle IFI indeksine gore iyi
diizeyde, y2/sd, GFI, NFI, CFI ve RMSEA uyum indekslerine gore kabul edilebilir diizeyde uyum gosterdigi
tespit edilmistir (Tablo 2).
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Tablo 3: Miisteri iliskileri Yonetimi Ol¢egine Ait Maddelerin Faktor Yiikii, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Rakipler ile Kiyaslama (RiK) Faktor Yiikii| Ort. | Ss

(Cronbach Alpha=0.874; AVE=0.64)

RiK1: Rakiplerimizin hizmet stratejileri hakkinda diizenli olarak arastirma yapariz. 0.793 2.88 | 1.02
RIK2: Hastalarim rakiplerimizden aldig1 hizmetleri diizenli olarak takip ederiz. 0.782 290 | 1.04
RIK3: Siirekli olarak rakiplerimizin sahip oldugu hizmetlerin neler oldugunu arastiririz. 0.824 3.02 | 1.00
RIK4: Rakiplerimizin hizmetleri hakkindaki elde ettigimiz bilgiler hizmetimizi sekillendirir. 0.791 3.10 | 1.06
Hasta Bilgi Siireci (HBS) Faktor Oort. | Ss
(Cronbach Alpha=0.877; AVE= 0.67) Yiikii

HBS1: Hastalarin yeni hizmetlere olan ihtiyacin1 §grenmek i¢in diizenli olarak toplantilar yapariz. 0.672 3.25 | 1.04
HBS2: Diizenli olarak hasta isteklerini analiz ederiz. 0.884 3.61 | 0.89
HBS3: Yeni bir hizmete basladigimizda hastalardan gelen elestirilere/sikayetlere 6nem veririz. 0.799 3.87 | 0.79

HBS4: Yeni hizmet fikirleri i¢in diizenli olarak hastalarimizdan gelen geri bildirim/memnuniyet 0.895 3.71 | 0.86
verilerini kullaniriz.

Hastalarla isbirligi (HI) Faktor Ort. | Ss
(Cronbach Alpha=0.720; AVE= 0.50) Yiikii

Hil: Hizmetlerimizin icerigini degerlendiren hastalarimizin geri bildirimleri nemlidir. 0.616 4.21 | 0.79
HIi3: Hastanemiz, hizmet siirecinin baslangicindan itibaren hizmeti almis kisilerin fikirlerini bu siirece 0.593 3.22 | 0.94
dahil eder.

Hi4: Hastalarimzin yeni hizmet alma ihtiyaglarim1 6grenmek igin bizden hizmet alan hastalarmn geri 0.871 3.45 | 0.92

bildirimlerini/fikirlerini aliriz.

Bir 6l¢egin yap1 gecerliginin dnemli bir gostergesi AVE (Average Variance Extracted) degeridir. Faktorlerin
hesaplanan AVE degerinin 0.5’ten biiyiik olmasi, 6lcegin uyum gecerliginin oldugu seklinde degerlendirilir.
Faktorlerden birinin AVE degerinin 0.5’ten kiigiikk olmasi ise, Olgegin uyum gegerliginin olmadigim
gostermektedir. Bu durum s6yle agiklanir ki; 6l¢lim hatasindan kaynaklanan varyansin, o faktor tarafindan
aciklanan varyanstan biiyiikk olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981:46). Rakipler ile Kiyaslama, Hasta Bilgi
Siireci ve Hastalarla Isbirligi 6lceklerinin AVE degerleri sirasiyla 0.64, 0.67 ve 0.50 olarak hesaplanmistir
(Tablo 3). Bu degerler olgeklerin yapr gegerliginin yeterli diizeyde oldugunu gostermektedir. Yine her ii¢
Olcekte yer alan madde faktdr yiik degerlerinin de oldukca yiiksek ve yeterli degerler oldugu sdylenebilir
(Tablo 3).

Tablo 3’teki bulgulara gére Miisteri Iliskileri Yonetimi &lgeklerine ait Cronbach Alpha katsay1 degerlerinin
sirastyla 0.874, 0.877 ve 0.720 seklinde 0.7’nin iizerinde degerler oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 15181nda
Kartal ve Bardake1 (2019)’a gore her ii¢ 6l¢egin de yiiksek diizeyde giivenilir oldugu sdylenebilir.

Tablo 4: inovasyon Kabiliyeti ve Firma Performansi Olcegine Ait Maddelerin Faktér Yiikii, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Uriin Temelli inovasyon Kabiliyeti (UTIK) Faktor Yiikii | Ort. | Ss
(Cronbach Alpha=0.908; AVE=0.58)
UTIK 1: Hastanemiz, yenilikleri takip edebilir. 0.873 3.51 | 1.03
UTIK?2: Hastanemiz, hizmet cesitliligini saglayabilir. 0.744 3.69 | 1.03
UTIK3: Hastanemiz, hizmet verirken cevreyi korumaya dikkat eder. 0.668 3.66 | 1.00
UTIK4: Hastanemiz, hizmetlerini gelistirerek siirdiirebilir. 0.857 3.68 | 1.02
UTIKS: Hastanemiz, verdigi hizmeti duruma gére hizlandirabiliyor. 0.636 3.50 | 1.09
UTIK6: Hastanemiz birbiri ile iligkili hizmetleri birlikte alabilir ve yonetebilir. 0.748 3.55 | 1.03
UTIK?7: Hastanemiz, hizmetin temel ve kilit teknolojilerinde uzmanlasabilir ve ziimseyebilir. 0.758 3.51 | 1.06
Siire¢ Temelli inovasyon Kabiliyeti (STIK) Faktor Ort. | Ss
(Cronbach Alpha= 0.955; AVE= 0.75) Yiikii
STIK1: Hastanemiz, siirekli olarak hizmete kolay ulasilabilirligi saglayacak programlar gelistiriyor. 0.896 3.01 | 1.13
STIK2: Hastanemiz, hizmet ve teknolojik siireclerin yenilikeiligi icin degerli bilgiye sahiptir. 0.875 321 (101
STIK3: Hastanemiz is organizasyonu icin en iyi siiregler ve sistemler hakkinda degerli bilgiye 0.884 3.14 | 1.02
sahiptir.
STiK4: Hastanemiz hizmetlerini verimli bir sekilde organize ediyor. 0.909 3.09 | 1.08
STIKS5: Hastanemiz, kaynaklarmi, hizmet iiretiminde verimli bir sekilde kullanr. 0.896 3.09 | 1.09
STIK6: Hastanemiz, hizmetlerini aksatmamak icin diisiik stok seviyelerini koruyabiliyor. 0.813 297 | 1.23
STIK7: Hastanemiz hizmet verirken cevre dostu siirecleri dikkate alir. 0.793 3.39 | 1.04
Firma Performansi Faktor Ort. | Ss
(Cronbach Alpha= 0.943; AVE=0.69) Yiikii
FP1: Hastanemiz hizmet organizasyonunu verimli bir sekilde yonetiyor. 0.945 3.13 | 1.09
FP2: Hastanemiz hizmet yonetimi faaliyetlerini entegre edebiliyor. 0.912 3.07 | 1.05
FP3: Hastanemiz firsatlarla karsilagtiginda, diger hastanelerden daha hizli harekete gegebilir. 0.752 3.14 | 1.18
FP4: Rakip hastaneler eylemlerine hizla cevap verebilecegimizi diisiiniiyor. 0.734 3.07 | 1.02
FP5: Isleyimsel olarak zorluklarla kars: karstya kaldigimiz siirece rakip hastanelerden daha hizli tepki 0.739 3.05 | 111
verebiliriz.
FP6: Yonetici ekip toplantilarimiz verimlidir. 0.881 3.25 | 1.04
FP7: Yonetimimiz, ana konulardaki diisiincelerini kolayca birlestirip hizli bir fikir birligine varir. 0.838 313 | 1.12
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Tablo 4’teki bulgulara gore Uriin Temelli Inovasyon Kabiliyeti (UTIK), Siireg Temelli Inovasyon Kabiliyeti
(STIK) ve Firma Performansi (FP) boyutlarimin AVE degerleri sirasiyla 0.58, 0.75 ve 0,69 olarak
hesaplanmigtir. Bu degerler her ii¢ boyutun de yap1 gegerliginin oldukga iyi diizeyde oldugunu gostermektedir.
Ug boyutta yer alan madde faktdr yiik degerleri de oldukga yiiksek ve yapi gegerligi bakimindan yeterli
degerlerdir (Tablo 4).

Boyutlarin Cronbach Alpha katsayilari ise sirasiyla 0.908, 0.955 ve 0.943 seklinde hesaplanmistir (Tablo 4).
Bu bulgular dogrultusunda her ii¢ boyutun da Cronbach Alpha katsayilarinin 0.7’nin {izerinde oldugu,
dolayistyla yiiksek diizeyde gilivenilir oldugu sdylenebilir (Kartal ve Bardakgi, 2019).

Bu asamada arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla arastirma modeli Sekil 1’deki gibi olusturulmus ve
yapisal esitlik modellemesi altinda yol analizi yapilmistir. Model uyumunun iyilestirilmesi amaciyla teorik
uygunluk gozetilerek modifikasyon islemleri gergeklestirilmistir. Modifikasyon islemleriyle birlikte modelin
nihai haline iliskin uyum iyiligi indeksleri ¥2/sd=1.997<3, GFI=0.906>0.90, NFI=0.938>0.90,
IF1=0.925>0.90, CFI=0.947<0.95 ve RMSEA=0.076<0.08 seklinde bulunmustur. Bu degerlere gore test edilen
arastirma modeli, verilerle kabul edilebilir diizeyde bir uyum gdstermektedir. Analiz sonucunda elde edilen
bulgular Tablo 5’teki gibidir.

Tablo 5: Yol Analizi Sonuglari

Hipotez iliski Yollari Regresyon Katsayisi Std. Hata p Sonu¢
Hia UTIK < RIK -0.022 0.084 0.790 RET
Hip UTIK — HBS 0.114 0.089 0.201 RET
Hac UTIK « Hi 1.224 0.206 <0.001 KABUL
Had STIK « RIK 1.455 0.237 <0.001 KABUL
Hae STIK « HBS -0.184 0.094 0.051 RET
Haf STIK « HI 0.031 0.088 0.723 RET
H2a FP « UTIK -0.019 0.117 0.871 RET
Hap FP « STIK 1.188 0.130 <0.001 KABUL

Tablo 5’teki bulgulara gore Hla ve H1b hipotezleri reddedilmistir (p>0.05). Buna gore Rakipler ile Kiyaslama
(RIK) ve Hasta Bilgi Siireci (HBS) degiskenlerinin Uriin temelli inovasyon kabiliyeti (UTIK) {izerinde anlamh
bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte Hlc hipotezi kabul edilerek Hastalarla isbirligi
(HI) degiskeninin, Uriin Temelli Inovasyon Kabiliyeti (UTIK) iizerinde pozitif yonde anlaml bir etkisinin
oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Ayn1 sekilde H1d hipotezi de kabul edilerek Rakipler ile Kiyaslama (RIK)
degiskeninin Siireg Temelli Inovasyon Kabiliyeti (STIK) iizerinde pozitif yonde ve anlamli bir etkisinin
oldugu belirlenmistir (p<0.05). Hle ve HIf hipotezleri reddedilerek Hasta Bilgi Siireci (HBS) ve Hastalarla
Isbirligi (HI) degiskenlerinin ise Siire¢ temelli inovasyon kabiliyeti (STIK) iizerinde anlamli bir etkisinin
olmadig1 saptanmustir (p>0.05). Inovasyon kabiliyetinin firma performansi iizerindeki etkisinin test edildigi
hipotezlerden H2a hipotezi reddedilmis ve Uriin temelli inovasyon kabiliyetinin (UTiK), Firma Performansi
(FP) {izerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna varilmistir (p>0.05). Son olarak H2b hipotezi ise kabul
edilmis ve buna gore; Siirec Temelli Inovasyon Kabiliyetinin (STiK), Firma Performansi (FP) iizerinde pozitif
yonde ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (p<0.05) (Tablo 5).
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Sekil 1: Aragtirma Modeli
SONUC

Bu ¢alismada saglik isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin (MIY) isletmelerin inovasyon
kabiliyeti (IK) iizerine etkileri incelenmistir. Miisteri Iliskileri Yonetimi Olgegi; Rakipler ile Kiyaslama (RiK),
Hasta Bilgi Siireci (HBS) ve Hastalarla Isbirligi (HI) boyutlar1 ve alt degiskenleri ile, Inovasyon Kabiliyeti
(IK) 6lgegi ise; Uriin Temelli inovasyon Kabiliyeti (UTIK) ve Siire¢ Temelli inovasyon Kabiliyeti (STIK)
boyutlar1 ve alt degiskenleri ile degerlendirilmistir. Ayrica ¢alismada firma performansi (FP) oOlcegi
kullanilarak, degiskenler arasindaki iliskiye ait hipotezler test edilmistir.

Calismanin amaci gergevesinde Sivas Cumhuriyet Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde ¢alisan 102
yOneticiye ait veriler, ¢evrimigi anket yontemi ile toplanmis ve elde edilen verilere yonelik istatistiksel
analizler yapilarak bulgulara ulasilmistir. Calisma amaci dogrultusunda olusturulmus hipotezlerin test
edilmesinde yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Veri analizleri neticesinde asagidaki bulgular elde
edilmistir.

Saglik isletmesindeki yoneticilerin ¢ogunlukla 41-50 yas arasi, lisans mezunu ve kadinlardan olusturmaktadir.
Yoneticilerin biiyiik gogunlugu alt/ilk kademe yonetici ve yoneticilik gorev siiresi 12-15 yil arasinda oldugu
tespit edilmistir.

Miisteri iliskileri yonetimi boyutlarindan hastalarla is birligi (HI) boyutunun iiriin temelli inovasyon kabiliyeti
(UTIK) iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Aym sekilde rakipler ile
kiyaslama (RIK) boyutunun siireg temelli inovasyon kabiliyeti (STIK) iizerinde pozitif yonde ve anlamli bir
etkisinin oldugu (p<0.05) bulunmustur. Yine siire¢ temelli inovasyon kabiliyetinin (STIK)’de firma
performansi (FP) iizerinde pozitif yonde ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Diger
degiskenler arasinda ise; anlamli bir iligki bulunmamustir.

Bu baglamda calismanmm H1 hipotezine ait alt hipotezlerden; “Rakipler ile kiyaslamanin, siire¢ temelli
inovasyon kabiliyeti (STIK) iizerinde anlamli bir etkisi vardir.” ve “Hastalarla is birliginin, iiriin temelli
inovasyon kabiliyeti (UTIK) iizerinde anlamli bir etkisi vardir.” hipotezleri kabul edilmistir.

MIY perspektifinde rakiplerle kiyaslama; isletmenin rakiplerinin, basarili olduklari alanlari tespit etmesi, kendi
durum analizini yaparak, gii¢lii ve zayif oldugu yonlerini tespit etmesi ve kendi yeterlilikleri dogrultusunda
pazar firsatlarin1 degerlendirebilmesi ve pazar cevresinde olusabilecek tehditlerden kaginabilmesi i¢in, rakipler
kadar bagarili olabilmek adina hangi is siireglerini yenileyecegini ne tiir inovasyonlar yapabilecegini
ongodrmesi anlamina gelmektedir. Saglik hizmetleri sektoriinde ¢alismaya dahil edilen kurulusun rekabet
analizi yapmasi, rakip igletmeleri ve onlarm faaliyetlerini takip etmesinin, hizmetler i¢in olduk¢a dnemli olan
stire¢ iyilestirme cabalarii olumlu yonde etkiledigini sdylemek miimkiindiir. Saglik isletmesinin hizmet
sunumunda, misteri odakli is akisi, hizli karar alabilme, dogru tasarlanmis prosediir ve politikalar olusturma,
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hizmet talep edenlerin igletmeye ve hizmete kolay erigebilirligini saglama gibi kritik stiregleri ekin
ylriitebilmesi i¢in, MIY’in 6zellikle de benchmarking uygulamalarmin etkili bir yontem oldugunu séylemek
miimkiindiir.

MIY temel dinamiklerinden biri olan miisteri odakliligm ve hizmetlerin kendine has &zelliklerinden biri olan
ayrilmazlik 6zelligi ile miisterilerin hizmet sunumu esnasinda iiretim siirecine katiliminin bir sonucu olarak,
misteriler iiretimin bir parcasidir. Saglik hizmetleri de yiiksek temasli hizmetlerden biri oldugundan, hastalar
hizmet iiretiminin 6nemli bir pargasidir. Bu baglamda siire¢ ¢iktilarinin pozitif olmasi, tatminkar bir hizmet
sunumunun gerceklestirilmesi hasta ile igletme aradaki is birligine baglidir. Bu is birligi sayesinde, hizmet
kalitesini artirmak, hizli, verimli, kisisellestirilmis bir hizmet sunmak, ihtiyaglara yonelik yeni hizmet ¢esitleri
gelistirmek miimkiin olmaktadir. Elde edilen bulgular dogrultusunda c¢alismaya dahil edilen saglik
kurulusunun hastalarla siirekli is birligi yaptigin1 ve hizmet sunumlarinda geribildirimler dogrultusunda
yenilikler yaptigim sdylemek miimkiindiir.

H2 hipotezine ait alt hipotezlerden, “Uriin temelli inovasyon kabiliyetinin (UTIK), firma performansi iizerinde
anlaml bir etkisi vardir.” reddedilirken, “Siire¢ temelli inovasyon kabiliyetinin (STIK), firma performansi
iizerinde anlamli bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, hizmet
cesitliligi, iliskili ya da tamamlayici hizmet sunumu ve teknolojik yeterliliklerin firma performansi {izerinde
onemli bir etkiye sahip olmadig1 diigiiniilmektedir. Bunun yani sira hizmet sunum siire¢lerinde yapilan beseri,
fiziksel ve prosediirel iyilestirmelerin, hastalarin hizmete yonelik tatmin diizeyini artirdigi, yonetsel karar alma
hizinmi yiikselttigi, verimliligi artirdigi, hizmete erisebilirligi kolaylastirdigini ve bu sekilde firma performansini
olumlu yonde etkiledigini sdylemek miimkiindiir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) uygulamalar1 diger isletmelerde oldugu gibi saglik hizmetlerinde de bircok
olumlu yeniligi beraberinde getirmektedir. Bu g¢ercevede inovasyon faaliyetleri ise ¢ok dnemli yere sahiptir.
Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) uygulamalarinda inovasyon faaliyetlerini yerine getirirken: rakip iiriinler ile
kiyaslama (benchmarking), hasta bilgi siireci yonetimi ve hastalarla is birligi kavramlan kritik 6neme sahiptir.
Saglik isletmelerinin hasta ve yakinlarinin beklentilerini cevaplayabilmesi, rekabeti saglayabilmesi ve
varliklarin siirdiirebilmesi i¢in, iirlin ve siire¢ temelli inovasyon kabiliyetlerini gelistirmesi kaginilmazdir.
Ayrica, {irlin ve siire¢ temelli inovasyon kabiliyetinin firma performansi ile iliskili oldugu bilinmektedir.

Sonuglar degerlendirildiginde; inovasyon kavraminin yaygin olan fiziksel iiretim i¢in gerekliligi anlayisin
aksine hizmet isletmeleri i¢in de 6nemli bir kavram oldugu goriilmiistiir. Hem yonetsel anlamda hem de
pazarlama uygulamalarinda inovatif bir bakig gelistirmek, firma performansina katki saglayacak ve rekabet
edebilirligi artiracaktir. Bu baglamda saglik kuruluslar1 da gerekli Ar-Ge ¢aligmalarini hasta talepleri ve rakip
analizleri minvalinde yapmali, hizli, giincel, sonu¢ odakli stratejiler gelistirerek hizmet sunum diizeylerini
iyilestirmelidirler.

Saglik kuruluslar1 rakip isletmelerin hizmetlerini, hizmet ¢esitliliklerini, hasta tatmin diizeylerini, takip etmek
sureti ile hizmet {iretim siirecini daha verimli hale getirebilecek stratejiler gelistirmelidirler.

Bununla birlikte hastalarla is birligi diizeylerini artirmak adina, hasta veri tabanlarin1 dogru degerlendirmeleri,
teknolojik yenilikleri hasta ile iliskileri etkin kilacak sekilde kullanmalar1 gerekmektedir. Bu sayede hasta
gereksinimlerinin bastan itibaren dogru tespiti ve gerekli tedavilerin uygulanmasi miimkiin olacaktir.

Saglik isletmelerinde hastalar ile kurulan samimi iletisim ve kalici iliski, sikdyet yonetim siirecini etkin
kullanma imkani saglayacak ve hastalardan alinan geribildirimler isletmenin durum analizini objektif bir
sekilde yapmasi i¢in dogrudan bilgiye erismesi imkan1 sunacaktir.

Yeni tani, teshis ve tedavi yontemlerinin kullanilabilmesi i¢in, gelismelerin siirekli takip edilmesi, hasta bilgi
sisteminin etkin ¢aligmasi, mevcut hastalarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi gerekmektedir.

Konu ile ilgili gelecekte, miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarini etkileyen farkli boyutlar ele alinarak saglik
isletmelerinin inovasyon kabiliyet diizeylerini ya da inovasyon stratejilerini belirlemeye yonelik bilimsel
calismalar yapilabilir.
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