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ISLETME FAKULTESI
SAGLIK YONETIMI

SAGLIK KURUMLARINDA PAZARLAMA

PAZARLAMAYA GENEL BIR BAKIS
Bu dersin hazirlanmasinda asagidaki kaynaklardan faydalanmlmistir;

Dilaver Tengilimioglu, 2012 “Saglik Hizmetleri Pazarlamasi”, Siyasal Kitabevi, Ankara.
Cemalcilar, ithan (1999) Pazarlama (kavramlar ve kararlar) Beta yayinevi.



Pazarlama ne demektir?

» Alisveris, satis veya dagitim mi1?
» Reklam m1?

» Yoksa bir arastirma eylemi mi?




Pazarlama herkesi ilgilendirir

insanlar (tuketiciler),
Isletmeler (ireticiler),
Rakipler

Aracilar,

Devlet,
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Pazarlama bilgisiyle ugrasanlar.




Pazarlamanin ortaya cikis:

» insanlar kendi kendilerine yeterli olduklari donemlerde pazarlama yoktur.

» Insanlar ihtiyaclarindan cok tiretmeye basladiktan sonra (alisveris,
mubadele(degisim), ticaret) pazarlama baslamistir.




Pazarlama ne demektir?

» Uretimden 6nce baslayip, tilketimden sonrada devam eden eylemler dizisi.

» Pazarlama;

«Kisilerin ve orglitlerin amaclarina uygun bicimde (istek ve ihtiyaclar dogrultusunda)
degisimi saglamak lizere, mallarin, hizmetlerin ve fikirlerin meydana getirilmesini,
fiyatlandirnilmasini, dagitimini ve satis cabalarin1 planlama, uygulama ve kontrol etme
surecidir.» (Amerikan Pazarlama Birligi)

-ihtiyac?
-Istek?

-Degisim?




Pazarlamada degisim ne demektir?

En az iki taraf karsi karsiya gelmelidir

Taraflarin birbirlerine verebilecekleri degerli bir sey olmalidir

Her iki tarafin konusup, goriisme ve degerli seyi verme yetenegi olmalidir
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Her iki tarafin birbirine sundugu seyi kabul etme veya kabul etmeme
ozgirlugu olmalidir

Deger ifade eden
(Para, kre@®Yemek, mal)

Deger ifade eden |
sey (Mal, hizmet, fikir...) =~ ——

SATICI
(isletme

ORTAM (Pazar)




Pazarlamada degisim ne demektir?

I. Taraf Degisime Konu Olan Sey II. Taraf

Saglik Hizmeti

Hastane Mdusteri (hasta)

Para




Pazarlama ile ilgili eylemler

Pazarla ilgili eylemler
Mal, hizmet ve fikir ile ilgili eylemler
Fiyatla ilgili eylemler
Satisla ilgili eylemler

Dagitimla ilgili eylemler
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Pazarlama yonetimiyle ilgili eylemler




Pazarlamanin amaci nedir?

» Peter Drucker’a gore pazarlamanin amaci;
-Pazarda tuketici gereksinimlerini tanimak,
-Hangi gereksinimlere hizmet edilecegini ortaya koymak,

-Potansiyel tuketiciyi isletme musterisine donusturecek bir
mali/hizmeti/fikri gelistirmek.




Pazarlama biliminin tarihsel gelisimi

» Pazarlama bilgisi ilk olarak ABD’de dogup, gelismis ve sonrada oteki ulkelere
yayilmistir.

Ilk pazarlama dersi 1905 yilinda «Mallarin Pazarlamasi» adi altinda W.E. Kreusi
tarafindan Pensylvania universitesinde okutulmustur.

Daha sonra 1910 yilinda «Pazarlama Yontemleri» adi altinda R.S. Butler
tarafindan Wisconsin universitesinde okutulmustur.

1940 ile 1960 yillan arasinda pazarlamanin bir bilim olup olmadigi tartisma
konusu olmustur.

Pazarlama yonetimi General Electric ve diger Amerikan sirketleri tarafindan
benimsenmesiyle isletme yonetiminde onemli fonksiyonlardan biri haline gelmistir.




Sosyal ve toplumsal pazarlama anlayisi (1970 ve sonrasi
(insanhgin, toplumun ve ¢evrenin yararina ¢alismak)

Pazarlama anlayisi (1950-1970)
(musteri velinimetimizdir)

Satis anlayisi (1930-1950)
(ne Uretirsen Uret, yeter ki satmasini bil)

Uriin anlayisi (1930 ve dncesi)
(ne Uretirsen Uret, verimli Gret mutlaka satilir)

Uretim anlayisi (1930 ve éncesi)
(ne Uretirsen Uret satilir)




Sosyal pazarlama veya toplumsal
pazarlama anlayis:

» 1970’li yillardan itibaren tartisma konusu olan problem;
Kisisel ihtiyac ve isteklerle, toplumsal ihtiyac¢ ve isteklerin arasinda celiski olusmasa.

isletmeler nasil bir yol izlemeli?
«Toplumsal (sosyal) Pazarlama Anlayisi»

Sosyal sorumluluk bilincine sahip isletmeler toplumun uzun vadeli ¢cikarlarini goz
onune alarak hedeflerini planlarlar




Sosyal pazarlama veya toplumsal
pazarlama anlayis:

» Kotler’e gore sosyal pazarlama;

Kisilerin bir takim sosyal gruplarin ya da toplumun butununun yarar icin pazarlama
ilkelerini ve tekniklerini kullanarak hedef kitleyi yeni bir davranis edinmesi, eski
davranisini birakmasi yonunde yapilan calismalardir.

Saglik kurumlarinda sosyal pazarlama anlayisi nasil olur?

Cok yuksek toplumsal maliyeti (maddi-manevi) olan trafik kazalarinin azaltilmasi
Cocuk olumlerinin azaltilmasi

Koruyucu saglik hizmetlerinin yayginlastirilmasi
Temizligin ozendirilmesi

Saglik okuryazarlik diizeyinin yikseltilmesi vb.




TC. Saghk Bakanhdg

Kurumsal Ana Sayfa » Kampanyalar = Devam Eden Kampanyalar

Kampanyalar Devam Eden Kampanyalar

Proje ve Etkinlikler .
Totan wve TOotan Mamuolleriyle Micadele Kampanyasi

Haberler Obezite Micadele Hareketi Kampanyasi

Medya Galeri Asaiyla Hastahklan Asiyoruz

Baglantilar Sewvgi En lvi llactir
letigim Cikul Satd Kampanyas
AL 182
ax
# Bebedimi Seviyorum Saghkh Besleniyorum
Kurumsal Welb
TE e Bakanel Sitesine Girig Kizilay Kan Bagis) Kampanyasi

Soba Zehirlenmeleri Spot Film

Organ Badgis) Kampanyas:

Tarkiyve Alkol Politikalan Platformu Kamu Spotu

Goz Saghd icin Dogru Gazlik Secimi Spot Film

Bitkisel Atk Yaglann Zararlan ve Geri Déndsamd Kamu Spotu
Talazemi Kamu Spotu

Saghgmz icin Sahip Cikin

Kinm Kongo Kanamah Atesi (KKEA) Hastahidge Spot Filmler
Akilh Hareketler Kamu Spotu

Cocuklarda Tip1 Diyabet

"En Anlamhb Mesaj" Kamu Spotu

Yesilay Tarkive Bagimhhkla Mucadele Egitim Programi - Kamu Spotu
San Mokta Kamu Spotu

KOAH Kamu Spotlan

Eazilay Kok Hicre Kamu Spotu
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Acibadem Hastaneleri ve Tip Merkezleri’'nden saglik hlzmetl alan
yakinlanniza bagis karti génderin; ihtiyac sahibi cocuklar,
okul éncesi egitim alsin, onlar icin bir anaokulu acilsin.
Acibadem ve Caba Dernegi isbirligi ile yaratalen bu sosyal proje,

desteginizle hayat bulsun. Yuvalannmiz cicek acsin...
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Saglik hizmetlerinde pazarlama

» Saglik hizmetleri tiiketicilerinin ihtiyaclarinin belirlenmesi, saglik

hizmetlerinin bu ihtiyaclara uygun hale getirilmesi ve hastalarin bu hizmetleri
kullanmaya tesvik edilmesi

» 1970°li yillarda pazarlama saglik hizmet sektoriine giris yapmis fakat saglik
kurumlan etkin bir sekilde pazarlama faaliyetlerini 1980’li yillarda
kullanmaya baslamislardr.




Saglik isletmelerinde pazarlama bolumu

» Ulkemizde pazarlama yontemlerini kullanan ilk isletme International
Hospital’dir. 1989 yilinda acilmis olup ilk defa bir hastanede pazarlama
departmani kurulmustur.

» Dunyada ise modern pazarlama anlayisina sahip pek cok isletme gormek
mumkundur. ABD’de hastanelerin buyuk bir kisminin modern pazarlama
anlayisina sahip oldugunu ve ortalama her 100 yatagi olan biitlin hastanelerde
pazarlama departmaninin bulundugunu gormek mimkunddir.




Saglik isletmelerinde pazarlama bolumu

» Tengilimioglu ve arkadaslarinin 2002 yilinda Tirkiye’de 149 hastane yoneticisi ile
yapilan ankete dayali bir arastirmada yoneticilerin %87.3’unun hastanelerde
pazarlama faaliyetlerinin gerekliligine inandigi; buna karsilik Hastanelerin ancak
%14.2’sinde pazarlama departmaninin bulundugu ifade edilmistir.

» 2005’te bu oran %15.9’a cikmistir.

Peki neden pazarlama departmani saglik isletmelerinde faaliyet alan1 bulamamaktadir?



Saglik hizmetlerinde pazarlamaya
getirilen elestiriler

Pazarlama kit kaynaklarin bosa harcanmasina neden olur,
Pazarlama saldirgandir,

Pazarlama rekabete neden olur,

Pazarlama kalitenin dusmesine neden olur,

Pazarlama gereksiz talebe neden olur,

Pazarlama hastalar arasinda gereksiz ayrim yapilmasina neden olur,

Pazarlamaya ayrilan butce gereksizdir,

vV v v v vV v v Y

Pazarlama insanlarin yasamlarina izinsiz girmektedir.




Saglik hizmetlerinde pazarlamay1 gerekli
kilan faktorler nelerdir?

» Saglik hizmetlerinde giderek artan maliyetler

» Tiketicilerin bilinclenmesi, saglik okuryazarligi konusunda bilgi diizeyinin
artmasi,

Ozel saglik kuruluslarinda goriilen artislar ve rekabet,
Yonetimlerin profesyonellesmesi,
Kaynaklarin verimli kullanilmasi1 konusunda kamuoyu ve STK’larinin baskis1

Yasal zorunluluklar.

vV v v v Vv

Her soylenen bilgiyi oldugu gibi kabul eden miisteri profili yerine sorgulayan,
ifade yetenegi gelismis, arastirmaci musteri profilinin gecmesi.




2015 vilinda hastane savis: 1.533 oldu.

2014 vilinda Saghk Bakanh@ hastane savisi 866 iken 2015 yvilinda 865 oldu. 2014 vilinda 69 olan timiversite
hastane sayisi 2015 yilinda 70°e. 556 olan 6zel hastane savis: 5627 ye ulasti.

Tablo 5. IBBS-1"e ve Sektirlere Gire Hastane Savisi, 2015, Tiirkive
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Kavnak: Saghk Hizmetleri Genel Mildiirliigii



Saglik hizmet sektorinde pazarlamanin

gelisimi

Uretim isletmesi Saglik isletmesi
Uretim asamasi Uretim maliyetlerinin distrilmesi Klinik Kalitenin yikseltilmesi
Satis Asamasi Satis hacminin artinlmasi yatak doluluk oranimin artirilmasi
Modern Pazarlama Tuketici tatmininin artinlmasi Hasta memnuniyetinin artinlmasi

Berkowitz, 1996.




Saglik hizmet sektorinde pazarlamanin
gelisimi

» Uretim anlayisina sahip saglik isletmeleri; bu asamadaki isletmeler hastalarin
ihtiyac ve isteklerinden cok kullandiklar1 urun ve teknolojilere
odaklanmaktadirlar.

-yiksek kalitede saglik hizmeti sunmak
-ileri teknolojiye sahip olmak

-klinik kaliteyi yukseltmek




Saglik hizmet sektorinde pazarlamanin
gelisimi

» Satis anlayisina sahip saglik isletmeleri; iki konu lizerinde odaklasmislardir.
-mimkiin oldugunca fazla hasta cekebilmek ve hastaneye kabul etmektir.

-doktorlarin muayene odalarini iyilestirmek, seminerlere kongrelere
katilimlarinda sponsor olmak, hastalara yonelik tanitimlar yapmak, onlarla
iliskileri gelistirmektir.




Saglik hizmet sektorinde pazarlamanin
gelisimi

» Modern pazarlama anlayisina sahip saglik isletmeleri; pazarin saglik
ihtiyaclarina odaklanmis, cazip olan tibbi hizmetler yelpazesinin

genisletilmistir. Toplumda ihtiyaci karsilanmamis tibbi hizmetlere yonelmek
bu anlayisin ana konusudur.




«Hastane icin iyi , hasta icin iyidir»

«Hasta ic¢in iyi olan, hastane icin iyidir»

«Toplum icin iyi olan, hasta icin iyidir»




Pazarlama karmas

» Marketing mix, 1962’de N.H. Borden tarafindan gelistirilmis ve E.J. McCathy
tarafindan 4P biciminde sembollestirilmistir.

isletmeler icin (7P) Tuketici icin (7C)
Mal/Hizmet/Fikir (Product) Musteri ihtiyac ve istekleri (Customer value)
Fiyat (Price) Maliyet (Customer Cost)
Dagitim (Place) Uygunluk ve secenekler (Customer Convenience)
Tutundurma (Promotion) iletisim (Customer Comminication)
insanlar (People, partners) Yeterlilik ve Nezaket (Customer Consideration)
Fiziksel Cevre (Physical Evidence) Konfor Temizlik (Customer Confirmation)

Koordinasyon ve Butunluk (Customer
Surecler (Process) Coordination)




Saglik kurumlari icin pazarlama karmast

» Liberman ve M.Rolarius gore;

«saglik hizmetleri pazarlamasinda pazarlama karmasi elemanlarina besinci P
olarak «Partners» eklemektedir. Burada Partners olarak bilinen; diger hastaneler,
diger saglik kuruluslar, sigorta sirketleri ve calisanlan icermektedir.




Musteri merkezli bir felsefe benimsemek

» Bunun bana ne faydasi var? (what is in it for me?) WIFM
Saglik kontrolu (check up) yaptirmanin faydasi nedir?

HIV/AIDS testi yaptirmanin faydasi nedir?

» «Yap ve sat mantig1» yerine «fark et ve karsilik ver»




