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Oz

Saglik hizmetleri pazarlama aragtirmalarinda kullanilan tekniklerin &nemi, saglik sektoriiniin 6zgiil
niteliklerini anlama, hedef kitleye daha etkili bir sekilde ulagma ve hizmet kalitesini artirma amacini tagir. Bu
teknikler, saglik hizmetlerinin karmagikligint ve hastalarin degisen ihtiyaglarint anlama siireclerini
sekillendirir. Ayn1 zamanda saglik hizmeti saglayicilarina, pazarlama stratejilerini veriye dayali olarak
sekillendirme ve hedef kitlenin geri bildirimlerini anlama firsati sunar. Bu tiir aragtirmalar saglik
hizmetlerinin verimliligini ve etkinligini artirabilir. Veri madenciligi, hasta deneyimi analizi ve geri bildirim
yonetimi gibi teknikler, saglik hizmetlerinin daha iyi tasarlanmasi, sunulmasi ve siirekli olarak
iyilestirilmesine katki saglayabilir. Saglik hizmetleri, diger sektorlere kiyasla kendine 6zgii 6zelliklere sahip
olan bir alani olusturur. Hem hedef kitlesi hem de sunulan hizmetin niteligi bakimindan, pazarlama ve reklam
gibi faaliyetlerin bu alanda uygulanmasi konusunda 6zel bir hassasiyet gereklidir. Teknolojinin gelisimi ve
degisimi, saglik sektoriine yansidigindan dolayr hem hizmet talebinin anlagilmasi hem de hizmet kalitesinin
standartlarinin korunmasi igin ¢aligmalar yapilmasi gerektigi anlasilmistir. Bu baglamda, saglik hizmetleri
pazarlama aragtirmalarinda kullanilan tekniklerin incelenmesi, bu ¢alismanin yapilmasinin énemini ortaya
koymustur.

Anahtar Kelimeler: Saglik Hizmetleri, Pazarlama, Hizmet Pazarlamasi, Pazarlama Arastirmalar.

Abstract

The significance of techniques utilized in healthcare services marketing research lies in comprehending the
specific characteristics of the healthcare sector, aiming to reach the target audience more effectively, and
enhancing service quality. These techniques shape the processes of understanding the complexity of
healthcare services and the evolving needs of patients. Simultaneously, they offer healthcare service
providers an opportunity to shape marketing strategies based on data and understand the feedback from the
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target audience. Such research can enhance the efficiency and effectiveness of healthcare services.
Techniques like data mining, patient experience analysis, and feedback management can contribute to better
design, delivery, and continuous improvement of healthcare services.

Healthcare services establish a domain with distinctive attributes when compared to other sectors.
Considering both its target audience and the nature of the rendered service, a particular sensitivity is
necessary for the implementation of activities such as marketing and advertising in this field. The
development and transformation of technology have impacted the healthcare sector, underscoring the need
for efforts to understand service demand and maintain service quality standards. In this context, the
examination of techniques employed in healthcare services marketing research underscores the significance
of conducting such studies.

Keywords: Health Services, Marketing, Service Marketing, Marketing Research.

GIRIiS

Pazarlama kavraminin esasi, bireyler degisen beklenti ve isteklerine karst olusan talebin
degerlendirmesini yapmaya dayanir. Mal ve hizmetler birbirinden farkli yapiya sahip oldugu i¢in
hizmet sektorii acisindan pazarlama kavrami degerlendirildiginde “hizmet pazarlamasi” kavraminin

ortaya ciktig1r goriilmektedir. Hizmet pazarlamasi kavrami en genis anlamiyla hizmet sunan
isletmelerin benimsedigi pazarlama faaliyetlerinin tamami bi¢iminde agiklanabilir.

Saglik hizmetleri, bireylerin sagligini muhafaza etmek ve saglikli olma halini gelistirmek,
hastaliklara yakalanmalarim1 engellemek, hasta olanlarin ise minimum stirede teshisine karar verip
tedavi olmasini saglamak, tibbi ve sosyal yonden rehabilitasyona gereksinim duyanlara bu
hizmetleri sunmak, bireylerin toplumsal yasama katilimlarin1 saglamaya fayda sunmak amaciyla
verilen hizmetler biitiinii olarak ifade etmektedir. Saglik hizmetleri sunan isletmelerde pazarlama
faaliyetlerinin amaci, hitap edilen kitlenin tatmin seviyesini ylikseltmek ve isteklerini karsilama
niteliklerine sahip hizmetler sunmaktir. Fakat pazarlama faaliyetlerinin tiim hizmet sektorlerinde
oldugu gibi saglik alaninda da bunlarn gerceklestirmesi rekabeti de beraberinde getirecektir. Bu
anlamda diisiiniildiigiinde rekabetin goriildiigii durumlarda saglik hizmeti sunan isletmeler tatmin
edici olmayan saglik hizmeti sunma yoluna giderler. Rekabetin gelismesiyle birlikte saglik hizmeti
tretilen alanda pazarlama faaliyetlerinin 6nemi daha fazla hissedilmektedir. Pazarlama
faaliyetlerinin saglik sektoriinde kullanilmasinda arz-talep dengesinin kurulmasi, hizmet kalitesinin
artirilmasi ve hizmet kalitesinde standartlasmanin yakalanmasi igin tiiketici taleplerinin l¢lilmesi
amaclarina rastlanmaktadir.

Bu calismada saglik hizmetlerinde pazarlama arastirmalarinda uygulanan teknikler ile ilgili teorik
bilgiler verilmistir.

SAGLIK HIiZMETLERI TANIMI VE OZELLIKLERI

Diinya Saglik Orgiitii (DSO) bireylerde bedenen, ruhen ve sosyal yonden tam bir iyilik hali olarak
tanimladig1 saglik, biitiin diinyada kabul goéren esas insani hak ve beraberinde koruma ve giivence
altina alinmasi beklenen bir gereksinimdir (Hayran 1997: 24). Saglik gereksinimleri 6nemli oranda
saglik hizmeti verem kamu veya Ozel saghk kurum/kuruluslar1 eliyle 6denmektedir. Saglik
kurum/kuruluglarinca verilen saglik hizmetleri; hastaliklarin teshis edilmesinden, tedavi ve
bakimina kadar tiim asamalar1 kapsamina dahil eden ve bireyden topluma silsilesiyle saglik
seviyesini yiikseltmeye yonelik direkt veya endirekt caligmalar bigciminde (Akkilig 2002: 206)
aciklanmaktadir.
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Saglik hizmeti, diger hizmet gruplarindan farkli nitelikler acisindan ayrildigi igin ayrica
degerlendirilmektedir. Bu nitelikler; tiim hizmet cesitleri gibi dokunulmazlik, benzer olmama, es
zamanl iiretim ve tiiketim, dayamksizlik gibi esas niteliklerin yaninda (Oztiirk 1998: 8-12.),
hizmetten faydalananlarin biitiin siiregler hakkinda bilgi sahibi olamamasi, hizmeti verenlerin bilgi
sahibi olmasi, hizmetten faydalananlarin akilc1 olmayan eylemleri, tip mesleginin prensipleri, {iriin,
kalite ve talebi belirleyememe, dissalliklar sebebiyle yar1 kamusal mal olmasi ve devlet
miidahalesine miisait olmas1 (Oztiirk 2007: 10-11) biciminde agiklanabilir. Bununla birlikte saghk
hizmetlerinde tiiketiminin belirsiz olmasi, ikamesinin olmamasi ve ertelenememesi saglik
hizmetinin boyutunun ve kapsaminin hizmet verenler tarafindan bilinebilir olmasi, pazarin
tekellesmeye uygun halde olmasi, fiyatlarla maliyetler arasindaki iliskinin giiclii olmamas1 da
saglik hizmetlerinin ayirt edici nitelikleri olarak kabul goriir (Tengilimoglu vd. 2012: 73).

Saglik hizmetlerinin, pazarlama sektoriindeki diger hizmet tiirlerine kiyasla birtakim zorluk ve
duyarliliklara sahip oldugu anlasilmaktadir. Bununla beraber igerisinde kendine ait bazi nitelikleri
de bulunduran saglik hizmetlerini, pazarlama uygulamalari agisindan 6zellikle degerlendirilmesi
gerektigi goriilmektedir. Gereksinim duyulan asamalar, sektore Ozgli sartlar cergevesinde
distiniiliip yapilamadigi durumda verimlilik ve Kkalite istenen seviyede olmayacagi
diistintilmektedir.

PAZARLAMA KAVRAMI

1935’den bu zamana Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA-American Marketing Association) gerek
hizmet sunanlar gerekse akademik ¢alisma yiiriitenler icin farkli pazarlama taniminda
bulunmuslardir. {lk resmi tamm olarak AMA’nin bir &nceki yapida olan Ulusal Pazarlama
Ogretmenleri Dernegince yapildigi literatiirde goriilmektedir. Bu tanimlamalara bakildiginda
Amerikan Pazarlama Dernegi’nin 1985 yilinda literatiire getirdigi tanim akademik cevreler
tarafindan kapsamli olarak kabul edilen tanimdir (Gundlach 2007:243). Bu tamima gore
“pazarlama; kisisel ve orgiitsel amaclara ulasmayr saglayacak miibadeleleri (degisim)
gerceklestirmek iizere, fikirlerin, mallarin ve hizmetlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi,
tutundurulmast ve dagitilmasina iliskin planlama ve uygulama siirecidir”. Fakat gelisen ve degisen
giiniin kosullariyla birlikte Amerikan Pazarlama Dernegi de 2004 senesinde 1985 senesinde yaptig
tanimda degisiklige gitmistir. Yapilan degisiklikle pazarlama tanimi “pazarlama; miisteriler igin
deger yaratma, degeri tanitma ve sunmayr hedefleyen ve organizasyona ve onun paydaslarina
fayda saglama amaciyla miisteri iliskilerini yonetmeye yonelik bir siiregler dizisi ve orgiitsel bir
fonksiyondur.” Amerikan Pazarlama Dernegi’nin yaptig1 iki pazarlama tanimi kiyaslandiginda, ilk
tanim pazarlamay1 daha ¢ok islevsel bir olgu seklinde degerlendirilirken, ikinci tanimlamada ise
pazarlama deger katma merkezli bir miisteri iliskileri yonetimi seklinde degerlendirilmigtir
(Altunisik, Ozdemir ve Torlak 2011: 3). Giiniimiizde ise genel olarak pazarlama kavraminin giincel
tanimiyla paralel bir kullanimda oldugu goriilmektedir. Kotler ve Armstrong’un giincel ve 6z yeni
yaptiklar1 pazarlama tanimu ise; isletmeleri karsiliginda deger elde etmek iizere miisteriler igin
deger yaratma ve gii¢lii miisteri iliskileri gelistirme sanati, bigimindedir (Kotler, 2015).

Gerek hizmet treten gerek hizmet sunan gerekse aracilar bakimindan pazarlamanin bazi ortak
nitelikleri tagidigini sdylemek miimkiindiir. Bunlar (Mucuk, 2012: 6);

e Pazarlama, ¢ok ve farkli eylemlerden bir araya gelen kapsamli sistemlerin tiimiidiir.
e Dinamik bir yap1 gosterir ve siirekli degisen ve gelisen bir ortamda kullanilir.
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e Esasinda bireylerin gereksinimlerini karsilamasina yonelik degisimleri kapsayan karmagik
bir yapiy1 gosterir. Bireylerin hem birbirleriyle hem i¢inde bulunduklari toplumla hem de
toplumlarin birbirleriyle olan iliskileri neticesinde gergeklesir.

e Sadece mallarla ilgili eylemleri ifade etmez. Bununla birlikte fikirler ve hizmetlerle de
alakalidir.

e Bir mal ya da hizmetin reklam veya satisiyla alakali eylemlerin yani sira, heniiz tiretimden
oncesinde hammadde saglamayla baslayan ve satis sonrasi olan garanti, bakim-onarim ve
tiiketici bilgilendirmesi gibi hizmetleri de icerisine alan bir agamalar biitiiniidiir.

o Temelinde miisteri degeri olusturan, bu sebeple miisterilerle bir defaya mahsus iliski degil,
uzun siireli ve tekrarlari olan iglemlerle devamli bir iletigimin ve iligkinin olugturulmasina
dair eylemlerini timiidiir.

Hizmet Pazarlamas1 Kavrami ve Ozellikleri

Glinlimiizde hizmet kavrami, birgok farkli alanda karsilastigimiz bir kavramdir. Bu kadar sik
kullanmamiza karsin tanimlamasi ise hizmetin fiziki olarak mallardan daha farkli olmasi sebebiyle
cok zor yapilmaktadir (Uygug, 1992). Hizmetlerin nitelikleri arasinda; gozle goriilemeyen,
tadilamayan, koklanamayan ve satin almadan 6nce numune olarak alinip bakilamamas1 sayilabilir.
Sayilan nitelikler hizmetin soyut bir kavram oldugunu ve yararin 6n planda tutuldugunu
gostermektedir.

Hizmet pazarlamasi kavrami niteliklerinde; hizmetin elle tutulamamasi, gézle goriillememesi, gayri
maddi olan ve kullaniminda yarar ve kazang getiren eylemlerdir (Akdogan, 1981). Cagdas diinyada
modern pazarlama diislincesi gerek felsefi gerekse kurumsal savunulan bir kavram olarak kargimiza
cikmaktadir. Felsefi bakimdan modern pazarlama agiklanirken, hizmetten faydalananlarin bir
bakima odak nokta olarak sekillendigi, kurumun var olma diisiincesinin yalnizca tiiketiciye hizmet
verme oldugu ve biitiin ticari girisimlerin tiliketicilerin gereksinim ve arzularinin agiga
¢ikartilmasiyla ortaya ¢ikan muhtemel en etkin ve hizli bir sekilde kargilanmasi ile tamamlandigini
aciklamaktadir (Zyman, 2000).

Faydalananlarin gereksinim ve arzularimi karsilama niteligine sahip fakat soyut nitelikte olarak
aciklanan gayretler bi¢iminde tanimlanan hizmetin, pazarlama alanindaki ehemmiyetinin artig
gostermesinde etkili olarak faktorler (Al, 2012: 6);

e Ilerleyen zaman siirecinde refah diizeyinde artis ve zenginlesme,

e Teknolojik ilerlemelerle beraber “bos zaman” siiresinde meydana gelen artis,

e s diinyasina katilimda kadilarin isgiiciire oraninin yiikselmesi,

e Bireylerin yagsam arzularinda yiikselme,

e Pek ¢ok sektorde oldugu sekilde tiriinlerin ve hizmetlerin de kompleks duruma gelmesi,
o Temel iktisat kural1 olan kaynak kitligi farkindaliginda artig goriilmesi,

e Zaman igerisinde meydana gelen yeni {irlin ve hizmetlerin artmasi sayilabilir.

Saghk Hizmetleri Pazarlamasi Ozellikleri ve Onemi

Saglik alaninda pazarlama kavrami, diger hizmet alanlarma gore yakin tarihli bir kullanima
sahiptir. Pazarlama kavraminin ilk olarak 1970’lerden itibaren kullanilmaya baslandig1 goriilse de
literatiirde kavramsal manada ise pazarlama 1980’lerden sonra pratik duruma gelmistir. Etik
endiseler, saghik hizmeti sunanlarin davranislar1 (Ozbasar 1997: 11) ve kanunlardan kaynaklanan
sebeplerle dikkatli bir bicimde yanasilan pazarlama uygulamalari, siire¢ icerisinde alanda goriilen
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rekabetle beraber artis gostermis ve yasanan cagda saglik sektoriinde ayri bir disiplin dali
durumunu almistir (Karagor ve Arkan,2014:92).

Sekil 1. Saglik Sektorii Aktorleri

Saghk Sektor Saglik Hizmetleri ve Uriinlerini Saghk Hizmetlerini Saghk
Sunuculart Saglayicilar Ustlenenler Hizmetleri
Yoneticileri
_ Doktorlar —
Saglikla Ilgili llac Sirketleri Hastaneler
Cevreler
Sigorta Kuruluslar L Tibbi Mqlzeme Saglayan Klinikler ve Saghk —
Isletmeler — Koruma Orgiitleri Hastalar
Yerel, Bélgesel ve Tibbi Cihaz Ureticileri Saglik
Merkezi Yonetim Laboratuvarlar
Saglik Birimleri
Tibbi Donanim Isletmeleri Bakimevleri
Eczaneler —

Kaynak: Odabasi, Y. (1994). Saglik Hizmetleri Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Basimevi, Eskisehir, s.26

Saglik hizmetleri pazarlamasinin nitelikleri 6zetlemek istenirse (Akkilic 2002; Kurtulmus 1998: 50;
Sargutan 2005):

e Hizmetten faydalananlar agisindan hizmeti verenin 6énemli oldugu, pazarlama karmasinda
saglik alanindan kisilerin de dahil olmasina ihtiya¢ duyulur.

e Alana dahil olmak i¢in kamu yetkililerinden onay almak, kontrollerine uymak, belirli sekil
prosediirlerini uygulamak gibi sinirlarin olmasidir.

e Alanda hizmet sunumu ve talebin dengesinin bulunmamasi, hizmet sunmanin belirli ve
stabil oldugu durumda bile hizmet talebinin belirli olmamasi halidir.

e Hizmetten faydalananlarin talep ettigi/edecegi hizmet ile ilgili kisith veya yetersiz bilgiye
sahip olmasidir. Buna istinaden hizmetten faydalananlarin hizmetin se¢imi hususunda
Ozgiir irade gostermesi, hizmet se¢cimin hizmetten faydalananlar adina hizmeti veren
(doktor, hemsire, saglik hizmeti sunan ekip vb.) tarafindan yapilmasidir.

e Saglik mevzusunun zaruri gereksinim olmasi sebebiyle Odenecek hizmet bedelinin
hizmetten faydalananlar agisindan 6nemli bir kriter olarak kabul gérmemesidir.

e Verilen saglik hizmetinin {icretlendirilmesinde, hizmet bedeli i¢in &deme saglayan
kurumlarin taraf olmasi, bu kurumlara s6z sahibi olma hakki tanimistir.

e Saglik hizmeti kullanim belirsizligi beraberinde yapilacak harcamanin da belirsizliginif
meydana getirmektedir.

e Hizmetten faydalanan tarafin hizmetin niteliginden ve pazar fiyatlarindan haberdar
olmamasi sebebiyle pazarlik sansinin olmamasidir.

e Verilen hizmetin kalitesi ile elde edilecek ¢iktt ve hizmetten doyumun &nceden
belirlenmesi olanaksizdir.
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Saglik hizmetlerinin pazarlanmasinda, pazarlamanin diger uygulama alanlarina gore hem saglik
hizmetlerinin kendine 6zgii niteliklerinden hem de saglik sektoriiniin diger hizmet sektdrlerinden
daha hassas bir yapida olmasindan kaynaklanan farkliliklart mevcuttur (Akkilig, 2002)

SAGLIK HIiZMETLERINDE PAZARLAMA ARASTIRMALARINDA UYGULANAN
TEKNIKLER

Pazarlama arastirmasi, pazar ve pazarlamayla alakali problemlerin meydana gelmesiyle ve ¢6ziim
seceneklerine karar verilmesiyle, pazar imkanlariin arastirilmasi ve ortaya ¢ikarilmasi hedefiyle
pazarlama yoneticisine karar almada bilgi saglayacak objektif ve sistematik bir bigimde
belirlenmesi, bir araya getirilmesi, derlenmesi, ¢6ziimlenmesi ve degerlendirilmesi ile dagitimina
yonelik yonetsel bir asamadir. Pazarlama arastirmasi Orgiit icerisinde yer alan bir (pazarlama)
arastirma birimi tarafindan ydnetilebilecegi gibi, orgiit disinda bir arastirma ya da damismanlik
sirketi veya arastirma kurumundan da yardim alinabilinir. Kurum disindan alinan arastirma

destekleri genellikle 6zel vasifta, kompleks arastirmalar olup uzmanlik istemektedir (Altumisik
2013: 67).

Saghk Hizmetlerinde Gerilla Pazarlama Teknigi

Gelecekle birlikte dusiintildiigiinde gerilla pazarlama, daha ¢ok saglik isletmelerinde uygulama
imkan1 bulacagi belirli olan bir pazarlama yontemidir. Saglik hizmeti sunan hastanelere yonelik
bugiine degin pazarlama ile ilgili yapilan kritikler, ileri donemlerde anlagilmasi kolay bir hale
geldikten sonra saglik isletmelerinde gerilla pazarlamanin yer alacagi ongoriilmektedir. Bilhassa
alanda arastirma yiiriitenler gerilla pazarlamanin ikamesi olarak viral pazarlamayi kabul gérmekte,
saglik hizmeti sunan saglik isletmelerinde de gerilla pazarlamanin kullanilabilmesini arttiracag
gorlilmektedir (Tengilimoglu, 2012:356).

Saglik hizmeti sunan igletmelerin basarili bir bigimde sektérde kurumsal devamliligini
saglayabilmesi, 6nemli diizeyde hizmet alan hastalarinin arzu ve gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegine baghdir. Hizmet verdikleri biitiin misteri gruplarinin arzu ve istekleri farklilik
gosterdiginden saglik hizmeti sunan igletme ydneticilerinin tiim miisterilerin beklentilerini
kargilayabilmesi adina farklilastirma stratejileri tiretmesi ihtiyaci giindeme gelmektedir. Bugiine
gelindiginde insanlarin bilgi gereksinimlerini karsilamada tanitim faaliyetlerinin ve reklamlarin
onemli bir islevi vardir. Fakat, farkli nedenlerle saglik hizmetlerinde reklam kisitlarinin
koyulmasi insanlarin halihazirda ve alternatif saglik hizmetleriyle alakali bilgi edinme
olanaklarina etkilemektedir. Bu hususta kamu saglik kurum ve kuruluslarinin
gerceklestirebilecegi tanmitim ve reklam giderlerinin ¢esidi ve kapsaminin belirginlesmesi
idarecilerin 6niinde tahlil edilmesine ihtiya¢ duyulan bir konu olarak degerlendirilmektedir (El¢i,
2016:89-90).

Saghk Hizmetlerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi Teknigi

Saglik hizmeti sunan saglik isletmelerinde “miisteri” tanim yapilmak istendiginde karmasik bir
durum ile karsilagilmaktadir. Saglik hizmeti sunan saglik igletmelerinde hizmet veren ya da saglik
isletmesiyle dogrudan iligki icerisinde olan birey ya da gruplar saglik isletmesinin “i¢ miisterileri”
konumundadir. Saglik isletmelerinin sundugu hizmetlerden direkt ya da endirekt olarak faydalanan
birey ve gruplar da saglik hizmeti sunan saglik isletmesinin “dis misterilerini” olusturmaktadir
(Kagaman, 2016:17). Saglik isletmelerinin dis miisterisi konumunda ve verilen saglik hizmetinden
direkt yararlanan bireyler ise tip etigi geregince saglik sektoriinde “hizmet alicist/hasta” bigiminde
nitelendirilmektedir (Soysal vd., 2017:43).
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Saglik isletmeleri saglik hizmetlerine yonelik olusan talebi yiikseltmek adina gelisen ve degisen
zamanin kosullarina paralel olarak miisterilerinin arzular1 ve gereksinimleri dogrultusunda inovatif
degisimler yolunu kullanmalidirlar. Saglik hizmetine ihtiya¢ duyan ve hizmetten faydalanan
hastalarin belirli bir saglik isletmesini secerek saglik hizmetinden faydalanmalar1 yalniz basina bir
mana tagimamakla birlikte, miisterilerin/hastalarin saglik hizmeti bedeli ddeyerek yararlanma
sonucundaki tutumlart hizmetten memnun olma seviyesinin degerlendirilmesinde bir 6l¢iit olarak
gorlilmektedir (Sagnak, 2010:54). Saglik isletmeleri halihazirda var olan miisterilerini
kaybetmemek i¢in saglik hizmetlerinde ¢apraz satis imkanlarini yiikseltmektedir. Bu yiizden saglik
hizmeti sunan isletmelerin misteri iligkileri sebebiyle miisterilerinin gereksinim hissettikleri tiim
hizmetleri sunarak hastalarin yasamlarinda kolaylastirici rolii istlenebilirler. Boylelikle alinan
saglik hizmetiyle ilgili memnuniyet belirten miisterilerin saglik hizmeti aldiklar1 isletmelere olan
sadakati kazanilmis ve saglik hizmeti sunan isletmede kar oraninin pozitif yonde arttigi goriiliir
(Tengilimoglu, 2012:351).

Saghk Hizmetlerinde iliskisel Pazarlama Teknigi

[liski pazarlamasi esnasinda, saglik hizmeti alan hastayla hastane arasindaki etkili ve verimli uzun
siireli iligkilerin kurulabilmesi bakimindan 6nem tagimaktadir. Ilk olarak saglik hizmetinden
faydalanan hastayla hastane arasindaki iliskinin olusturulmasi saglanmalidir. iliski hastaya ilk
olarak uygun fiyatlar Onerilmekle, yapilan hizmetlerin boyutunda tesvik edici planlamalart
meydana getirmek ve bu planlamalar1 uygulayabilmek adina ihtiyag duyulan sistemi hastane
biinyesinde kurmakla baglamalidir. Saglik hizmeti alan hasta ile hizmet sunan hastane arasinda
iliski kurulmasi, gelismesi ve sonuca baglanmasi yonleriyle; hasta ¢ekme, hasta ile ilgili bilgileri
bir araya getirme, hasta deger modeli yaratma, hasta gereksinim ve arzularimi bilme ilk olarak
sayilabilecekler arasindadir (Hatipoglu, 2000:28, Yesilbas, 2010:39). Saglik hizmeti alan hasta,
ona Ozel bir saglik hizmeti veren saglik isletmesiyle alakali bagini anladigi durumda, yapici
alternatifler ortaya koyan kuruma baglhilig1 saglanmaktadir. iliskisel pazarlamayla beraber saglik
isletmeleri, halihazirda olan miisterilerini elde tutarak kar ylizdelerini yiikseltirler. Saglik hizmeti
sunan isletmeler mevcut hastalarmi elde tutabilmek igin iliskisel pazarlamayi ii¢ seviyedeki

strateji ile degerlendirebilir. liskisel pazarlamanin bu ii¢ seviyesi Tablo 1°de verilmistir (Yiiksel,
1998:180).

Tablo 1. iliskisel Pazarlama Seviyeleri

Seviye | Temel iliskiler Hizmet Uyarlama Derecesi Potansiyel Siirdiiriilebilir
Rekabet Avantaji
1 Finansal Iliski Disiik Disiik
2 Sosyal iligki Orta Orta
3 Yapusal Iligki Orta-ytiksek Yiiksek

Kaynak: Yiiksel, B. (1998). Hizmet Pazarlamasi. Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlar.

Tabloya bakildiginda; birinci seviyede, hastane-hasta iligkisinin pazarlamasinda hasta bagliligin
olusturmak ilk olarak finansal iliskilerle miimkiin kilinmaktadir. ikinci seviyede, iliski
pazarlamasi finansal iliskilerden ziyade sosyal iliskilere uzanmaktadir. Saglik hizmeti alan
hastanin sosyal varlik oldugu ger¢ekliginin Oncelik olarak ilk sirada olmasi belirgin hale
gelmistir. Ugiincii seviyede yapisal iliskiler ortaya ¢ikar. Yapisal iliskiler, hastane-hasta iliski
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kurma teknikleri haricinde hasta sorunlariyla alakali ¢6ziim {ireterek hizmet sunma modeli
igerisinde olusturulan planlamadir.

Iliskisel pazarlama, saglik hizmeti alan hastalarla kuvvetli, deger agirlikli iliskiler olusturma, bu
iliskileri muhafaza etme ve pozitif yonde gelistirme prosesidir. 21. Yiizyila gelindiginde
pazarlama kavrami deger odakli iligki gelistirmeye agirlik vermistir. Bu sebeple, saglik hizmeti
alan hastanin hissettigi degeri iist diizeye ¢gikarmaya yarayacak bir deger sistemi yaratan saglik
isletmeleri, hasta ile uzun siireli iligkiler kurarak iliskisel pazarlamast anlaminda basari
saglayabilirler. Bu sistem; hastalara maksimum fayda saglayarak saglik isletmesinin, saglk
hizmeti alan hastasi adina yapabileceklerini icermektedir. Sonug olarak, hastaya maksimum fayda
saglayarak kendine sunulan hizmetin degerini artiran saglik isletmelerinden tekrar benzer mal ve
hizmet talep etme isteginde bulunacaktir (Yesilbas, 2010:43).

Saghk Hizmetlerinde Biitiinlesik Pazarlama iletisimi Uygulamalar:

Saglik alaninda pazarlama iletisimi saglik isletmelerinin hizmetlerini muhtemel saglik hizmeti
kullanicilarina iletisim yoluyla iletmek ve yarattigi faydalarla alakali ikna etmeyle alakal
gayretler biciminde aciklanabilir. Saglik hizmetlerinde pazarlamayla ilgili uygulamalar bir¢ok kisi
bakimindan uygunlugu kabul goriilmese de nihayetinde iletisim kurma gayretleri ile 6zellikle
muhtemel saglik hizmeti kullanicilarina sunulacak hizmetlerin varligi, 6zelligi, ulasma ve
olusturma yontemleri nakledilebilir.

Saglik isletmelerinin sunduklar1 saglik hizmetleriyle belirledikleri farkli iicretler beraberinde
hizmetlerle ilgili algilanan etkililik ve verimlilik seviyelerindeki farkliliklar1 meydana
getirmektedir. Bunun sonucunda da farkli iletisim tekniklerinin kullanilmasi giindeme
gelmektedir. Uriinlerin pazarlamasinda &nemli fonksiyona sahip olan bireysel satis yaratma
eylemleri saglik hizmetleri i¢in 6nemli bir yer etmese de halkla iligkiler ve reklam igin nispeten
onemli pazarlama girisimleri bigiminde degerlendirilebilir (Karaca, 2015:119)

Saghk Hizmetlerinde Markalasma ve Marka Y onetimi

Saglik isletmeleri olusumu sebebiyle saglik hizmeti iiretip sunarlar. Uretimi yapilan saglk
hizmetinin yapisi itibariyle esasinda saglik hizmeti kullanicilar1 kendilerine verilen hizmet ile
ilgili pek fazla bilgiye sahip olamadiklari sebebiyle bir manada teknik yorumda bulunmalar
olduk¢a zordur. Bununla beraber, saglik hizmeti kullanicilari, verilen saglik hizmetinin
fonksiyonel basarisi ve neticeleriyle ilgili yorumlamada bulunabilirler. Saglik hizmeti
kullanicilarinin saglik hizmetiyle alakali isteklerini belirlemek ve kullanicilarin isteklerine uygun
saglik hizmeti tiretip gereksinimlerini kargilamak miimkiindiir (Aksoy & Bayramoglu, 2008:88).

Saglik hizmetlerinin temelinde, toplumun gereksinim duydugu farkli saglik hizmetlerini, saglik
hizmeti tiiketicilerinin bekledigi kalitede, ihtiya¢ duydugu zamanda ve muhtemel olan minimum
maliyetle sunmak yatar. Fakat, hizla gelisen teknoloji, yiikselen maliyetler, artan hasta
memnuniyetsizlikleri ve yaygin hale gelen iyi bakim beklentileri saglik hizmetlerini kompleks
duruma getirmistir. Tiirkiye’deki saglik alanindaki isletmelerin sayisindaki artisin, niifusun artigina
oranla yetersiz oldugu bir gercek bir durumdur. Toplumun gelir seviyesinin yiikselmesi, saglik
hizmeti kullanicilarinin  iyi  hizmet beklentisinin  artmasiyla sonuglanmaktadir. Saglik
isletmelerindeki sayinin yeterli olmayisi, hastanelerde saglik hizmeti sunan doktor ve hemsire
sayillarinin  yetersizligi, tibbi arag/gere¢ ve donanim gereksiniminin karsilanmasindaki
yetersizlikler bu alanda diizeltici tedbirlerin alinmasimi ve saglik hizmeti kalitesinin
yiikseltilmesini zorunlu hale getirmistir (Papatya vd., 2012:91).
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Saglik isletmeleri, hasta baglihigini olusturmak amaciyla hasta memnuniyeti {izerinde
odaklanmaktadirlar. Hasta bagliligi, hastalarin  ihtiyag  duyduklarinda, hizmetlerinden
faydalandiklar1 saglik isletmelerini yeniden tercih etmeleri ya da ziyaret etmeleridir. Hastalarin
kullandiklart saglik hizmetinden tatmin diizeyleri yiikseldikge, hasta bagliligi seviyesi de
yiikselmektedir. Saglik hizmetlerinde markalasma hemen hemen yeni kullanilan bir kavram
olmasiyla beraber, saglik isletmelerinin markalagsma asamalarina ait yapilmasi gereken esas
faaliyetler; fikir birligi yaratma, adim adim ilerleme, esnek olma, rakiplerinin farkinda olma,
baglilik olusturma, marka deger Ogeleri yaratma bigiminde sayilabilir (Tengilimoglu, 2012:398).
Saglik hizmeti sunarken bagvurulabilecek marka stratejileri arasinda giivenilirlik, tanmmislik,
kalite ve imaj stratejileri seklinde ifade edilebilir (Tiifekei vd., 2016:324).

SONUC

Saglik hizmetlerinin sunuldugu saglik sektorii teknolojinin gelisme hizina paralel olarak tibbi arag-
gerec ve yeni tibbi girisimler hususunda gelisme gdstermektedir. Hem kullanilan malzemeler hem
de gelistirilen yeni teshis-tedavi yontemleri bakimindan saglik hizmetlerinde teknolojinin
maksimum diizeyde kullanildigim1 séylemek miimkiindiir. Saglik hizmeti sunan isletmeler
acisindan bu gelismeler degerlendirildiginde sektorde ayakta kalabilmek ve beklentileri
cevaplayabilmek adina etkin, kaliteli, ihtiyaca cevap veren, beklentileri karsilayabilen bir kuruma
doniismek ve bu degisimlere uyum saglayabilmek dnemlidir.

Saglik hizmeti sunan isletmeler hedeflerine ve orgiitsel anlamda firsatlarina uygun olan pazarlama
stratejisini  kullanarak farklilasmaktadir. Kullanilan bu pazarlama stratejileri beraberinde
birbirinden farkli pazarlama dgelerinden meydana gelmektedir. Pazarlama dgelerinin saglik hizmeti
alanlar bakimindan ne derece Onem tasidiginin anlasilmasi saglik hizmeti sunan igletmelerin
pazarlama i¢in kullanacagi eylemlerde dikkat edilen bir noktadir.

Saglik sektoriinde giincelde kullanilan saglik iiriinlerini ve sunulan saglik hizmetlerini takip
edebilmek saglik igletmeleri igin hayati oneme sahiptir. Bu manada devamli olarak arastirma
faaliyetlerini siirdiirerek yeni sistemler olusturulmalidir. Etkin olarak yiiriitiilecek bu sistemlerin
isletilmesi ve kontrol siireclerinin aksatilmamasi yine gilincelde kalabilmek adina énemlidir. Bu
anlamda bir diger 6nemli nokta da saglik hizmetinden faydalananlarin tercih ettikleri saglik isletme
ya da isletmeleri hakkindaki goriis ve Onerileridir. Saglik hizmetinden faydalananlarim hem saglik
hizmeti hem de saglik isletmesi hakkindaki goriislerini pazarlama faaliyetleri ile elde etmek
mimkiindiir. Toplanan bu goriisler ilerisi adina gerceklestirilecek pazarlama stratejilerinde
kullanilabilecek yon verici saglam kaynaklar1 olusturmaktadir.

Catisma Beyani: Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile c¢ikar catigmasi
bulunmamaktadir.

Yazar Katki Oram Beyani: Yazarlarin katki oranmi ilk yazarin %50, ikinci yazarin %25’, {iglincii
yazarin %25'tir.

Tesekkiir Beyani: Yapilan calisma icin herhangi bir kurum/kurulustan finansal destek
alinmamustir.
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