i$LETME FAKULTESI
SAGLIK YONETIMI

SAGLIK KURUMLARINDA PAZARLAMA

HIiZMET PAZARLAMASI, GELISIMi, OZELLIKLERI, SINIFLANDIRILMASI VE SAGLIK HiZMETLERI
Bu dersin hazirlanmasinda asagidaki kaynaklardan faydalanilmistir;
Dilaver Tengilimioglu, 2012 “Saglik Hizmetleri Pazarlamasi”, Siyasal Kitabevi, Ankar

Kocg, Erdogan (2015) Hizmet Pazarlamasi ve YOnetimi, seckin yaymlari
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Hizmet kavram

» Amerikan pazarlama birligi (AMA) hizmetleri;

«satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya
da doygunluklardir» diye tanimlamaktadir.




Hizmet kavram

» «ciktisi, fiziksel bir Grlin ya da yap1 olmayan, genellikle uretildigi yerde
tiketilen ve kullanicisina zaman tasarrufu, konfor, saglik vb. seklinde degerler
saglayan, esasen soyut ekonomik faaliyetlerdir»




Hizmet kavram

» Philip Kotler ve Gary Armstrong’un tammlarinda ise daha kapsamli bir
yvaklasim goze carpmaktadir:

‘Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamavan ve herhangi

bir seyin sghipligivle sonuclanmavan bir faalivet va da favdadir, Uretilmesi ise,

fiziksel bir trtine bagli olabilir veya olmayabilir.’




Hizmet kavram

» «Hizmet vermek, topluma, tuketiciye hizmet etmek»
-saglik, egitim, bahce dizenleme, evde bakim vb.

-fiziksel urunler de artik hizmet icerikli mesajlar icermektedir.




Hizmet sektorunun gelismesinin
saglayicilan

Teknolojinin gelismesi

Toplumun refah duzeyinin ve yasam standartlarinin yukselmesi
Kadinlarin is hayatina atilmasi

Bos zamanin artmasi vb.

Ortalama yasam suresinin uzamasi
Uriinlerin daha karmasik olusu

Yasamin karmasikliginin artisi
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Ekolojiye ve kaynaklarin kitligina daha cok onem verilmesi




Hizmet sektorunun gelismesini
zorlastiran nedenler

Standardizasyon
Kaltur

inanclar

Yasalar

Dil
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Hizmet sektortinin diinyada dagilimi




Hizmet sektoruinin diinyada dagilimi \




Urlin, Mal ve Hizmet

» Urlin, misteriye deger saglayan siirec ve nesnelerdir.

» Mal, hizmet ve fikirler ise urunun alt kategorileridir.




Degerlendirme
Olciiti

islemler

Ciktilar

Calisanlar

Hizmetler

insan Odakli

Belirsiz

Emek Yogun

Musteri Surecin Bir Parcasi

Sistem Musteriler Ile Dogrudan Iliskili
Musteriden Geri Bildirim Alma Suresi Kisa

Uretim ve Tiketim Es Zamanli
Stoklanamaz

Tasinamaz

Coklu Kitle Halinde Uretilemez
Fabrikasyon Mimkiin Degil

Patentle Korunmasi Genellikle Miimkiin Degil
Soyut Dayaniksiz

Standardizasyonu Zor

Degisken Belirsiz Verimlilik Degisken
Belirsiz Kapasite

Kalite Olcuimiiz Zor

Denetlemeleri Zor

Calisanlarinin Musterileri Etkileyebilmesi
Gerekir Bliyiik Olclide Kisisel Kararlar
Musteri ile Yogun Iliskiye

Somut uriinler (mallar)

Teknik ve Makine Odakl

Kararli

Sermaye Yogun

Musteri Surecten Ayrk

Sistem Musterileriyle Dolayl Iliskili
Musteriden Geri Bildirim Alma Suresi Uzun

Once Uretim Sonra Tuketim
Stoklanabilir

Taswnabilir

Coklu Kitle Halinde Uretilebilir
Fabrikasyon Mumkun

Patentle Korunmasi Genellikle Mumkun
Degil Somut Dayanikli
Standardizasyonu Mumkun
Verimlilik Belirli

Belirlenebilir Kapasite

Kalite Olctimi Kolay

Denetlemeleri Nispeten Kolay
Sadece Teknik Ustalik Yeterli
Kisisel Kararlar Daha Az

Musteri Ile iliski Daha Az Yogunlukta ve Ya
Hi~ Vnl



Sekil-1 Uriinlerin Sovutluk-Somutluk Durumuna Gére Siralanisi

Sovutiuk (Dokunulmazhk) Baskin

Profesvonel

Hi=.
Mal ve Hizmet Arasimda Esit Denge Egitim
Tivatro
Re<lam A
Hzvwa
Y olcnlugu
COriel
Fast-Food
Denge Festpran
Taklm
Ellrise
Oiornobaial
Hwv
Deterjan
Mesiubat
TRz
Somutluk (Dokunuluriunk) Baskain
Eavnak: Lovelock, 2015, Service Marketing, = 10.




Tam mallar; corba, dis macunu, buzdolabi, vs.
Hizmetlerin eslik ettigi mallar; Bilgisayar, otomobil, vs.
Mallarin eslik ettigi hizmetler: saglik, ucak yolculugu, sinema, vs.

Tam hizmetler; bebek bakiciligi, egitim, vs.




Hizmetlerin siniflandirilmasi

» Hizmet turune gore simiflandirma
Saglik Hizmetleri
Finans Hizmetleri
Profesyonel Hizmetler
Egitim ve Arastirma Hizmetleri
Konaklama, ve Seyahat Hizmetleri
Spor, Sanat ve Eglence Hizmetleri
Telekominikasyon Hizmetleri
Dagitim, Kiralama ve Leasing Hizmetleri
Kisisel Bakim Hizmetleri
Resmi, Yar1 Resmi ve Kar Amaci Gutmeyen Hizmetler




Hizmetlerin siniflandirilmasi

» Mdusteriye gore siniflandirma
Kisisel ihtiyaclarin karsilanmasi icin hizmet sunan isletmeler

isletmelere hizmet sunan isletmeler




Tablo 2.6. : Lovelock’un Hizmet Siniflandirmasi

Hizmetin Dogasi

Hizmetten direkt olarak faydalanan Kisi ya da nesne kim?

insan

Nesne

Insanlarin viicuduna
yoOneltilen hizmetler:
e Saghk

Fiziksel nesnelere
yoOneltilen hizmetler:
e Araba tamiri

e Enformasyon hizmetleri

e Din hizmetleri
e Psikoterapi
e Yonetim, Danismanlik

Dokunulabilir Gt L satonlan e Toptancilik
Eylemler e Bahgce bakimi
e Restoran
e Mal tasima
e Yolcu tasima SRile ue b
0 e Geri1 donlisiim
e Sa¢ kesimi | :
. e Camasir yikama ve kuru temizleme
Insanlarin zihinlerine
yOneltilen hizmetler: Dokunulmayan aktiflere:
e Reklam ve Halkla iliskiler yOneltilen hizmetler
e Egitim e Bankacilik
e Tiyatro e Sigortacilik
Dokunulmaz e Miize e Muhasebecilik
Eylemler e Yayimcilik e Hukuki hizmetleri

e Programlama
® Arastirma
e Veri isleme

Kaynak : Lovelock v‘e Christopher H. 1983: 9-20.;: Lovelock ve Wright, 2001:34)




Hizmetlerin ozellikleri

Hizmetler dokunulmazdir,

Uretimi ve tiiketimi es zamanlidrr,
Hizmetler degiskendir (heterojen),
Hizmetler stoklanamaz,

Talep tahmini zordur
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Sahiplik yoktur (devredilemez)




Hizmetlerin ozellikleri
(Soyutluk)

» Hizmetler mallarnn aksine gorulmez, dokunulmaz, tadina bakilamaz,
hissedilemez ve koklanamazdir.

» Mallar ile hizmetlerin temel farki;

» «Mallar uretilir, hizmetler icra edilir»




Hizmetlerin ozellikleri
(Soyutluk)

Hizmetler soyut olmasinda pazarlama acgisindan cesitli onemli sonuclar ortaya
citkmaktadr.

v

hizmetlerde talep/kapasite ve surec yonetiminin daha onemlidir olmaktadir

sahiplik duygusu yoktur

fiyat daha onemli
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Hizmetlerin farklilastirilmalar cok kolay degildir




Hizmetlerin ozellikleri
(Soyutluk)

» Hizmetlerde satin alma repertuari daha kisitlidir

» Hizmetlerde yeniliklerin yayilmasi/benimsenmesi daha yavas bir bicimde
gerceklesir

» Marka sadakati hizmetlerde daha yuksektir




Hizmetlerin ozellikleri
(Soyutluk)

» Hizmetler soyut olmasinda pazarlama acgisindan cesitli onemli sonuclar ortaya
cikmaktadir.

» Hizmetler cogu kez bes duyu ile hissedilmedikleri/algilanamadiklar icin
musterinin risk algilama derecesi somut urunlerle karsilastirildiginda genel
olarak daha yuksektir




Hizmetlerin ozellikleri
(Soyutluk/Risk kavram)

Finansal Risk
Performans Riski
Fiziksel/Fizyolojik Risk
Psikolojik Risk

Zaman Riski

Firsat Riski
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Hizmetlerin ozellikleri
(Soyutluk/Risk kavram)

» Hizmetlerde soyutlugun etkisini azaltmada kullanilacak stratejiler
» Bilgilendirme,

AAI,

Bilgiye erisim,

Hizmet denemesi,

Stratejik ittifaklar,

Somut unsurlara vurgu yapmak,
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Personel egitimi




Hizmetlerin ozellikleri
(Heterojenlik)

» Heterojenlik hizmet pazarlamasinda hizmetin kalitesinin ve ozelliginin;
» Uretici,
» Yer,
» Zaman,

» Tuketici’ ye gore farklilik gostermesidir.




Hizmetlerin ozellikleri
(Heterojenlik)

» Hizmetlerin ilk kullanilmasi ile sonraki kullanimi sirasindaki tatmin duzeyi ayni
olmayabilir

» Her tuketicinin birbirinden farkli istek, arzu ve taleplerinin olabilmesi, hizmet
deneyiminin de farkli algilanmasina neden olmaktadir.




Hizmetlerin ozellikleri
(Heterojenlik)

» Hizmetlerde heterojenligin etkisini azaltmada kullanilacak stratejiler
» Soyutluk ile ilgili kullamlacak stratejiler burada da kullanilabilir

» Teknoloji, teknoloji, teknoloji,




Hizmetlerin ozellikleri
(Es zamanlilik)

» Hizmetler isletme ve tuketici ile birlikte Uretilir
» Es zamanlibik
» Mdusterinin hizmeti sekillendirmesi ve kalitesini etkilemesi
» Karsilikli etkilesim

» Musterinin Uretimin icerisinde tutulacagi zamanin belirlenmesi




Hizmetlerin ozellikleri
(Es zamanlilik)

» Hizmetlerde ayrilmazligin etkisini azaltmada kullanilacak stratejiler

>
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Hizmet kalitesinin denetlenmesi ve gelistirilmesi

Sadece cikt1 kontrolleri degil, girdi, slirec ve cikt1 kontrolleri
Teknoloji kullanimi

Misterinin hizmet lretimine katiliminin saglanmasi

Personel egitimi




Hizmetlerin ozellikleri
(Bozulabilirlik/Dayaniksizlik)

» Hizmet sektorunde gecen bos zaman

» Aslinda hizmet sektoriinde satilan cogunlukla zamandir




Hizmetlerin ozellikleri
(Bozulabilirlik/Dayaniksizlik)

» Hizmet sektoriinde bozulabilirlik yoneticilerde tedirginlige ve yiiksek seviyeli
satis baskisina neden olmaktadr.

» Bu durumda fiyat temelli satis promosyonlarinin kullanilmasina neden
olmaktadr.

» Kicuk olcekli hizmet isletmelerinde talebin az oldugu durumlarda hizmet
sunumundan vazgecilebilir.




Hizmetlerin ozellikleri
(Bozulabilirlik/Dayaniksizlik)

» Talepteki duzensizlikler gereksiz maliyetlere katlanmaya da neden olur

» (saglik hizmetlerinde ila¢ stoklari, turizm sektoriinde mevsimselligin verdigi
olumsuz sartlar, ulkelerin karnsiklik durumu)

» Bozulabilirligin isletme imajina ve llke imajina olumsuz etkileri soz
konusudur.




Hizmetlerin ozellikleri
(Bozulabilirlik/Dayaniksizlik)

» Hizmetlerde bozulabilirligin etkisini azaltma da kullanilabilecek stratejiler

» Fiyat indirimleri

» Fiyat indirimleri hizmet ile ilgili guclu marka ve kalite algisinin ve imajinin olabilmesini
engellemektedir.

» insanlarin belli bir iicret 6deyerek aldiklar iriin ve hizmetlerin daha sonra fiyatlarin
dusmesini de istemezler. Bu onlar da bir bakima aldatilmis olduklan hissi uyandirmaktadir.

» Surekli yapilan fiyat indirimleri musterilere fiyatlar yuksek iken hizmeti satin almayip,
tuketimlerini kampanya donemlerinde yapmalarina neden olmaktadir.

» On satis (Pre-sale)




Hizmetlerin ozellikleri
(Talep tahmin zorlugu)

» Hizmetlerin kolayca ertelenebilirligi, fiyata ve zamana kars1 duyarli oluslar ve
toplumsal kosullardan daha fazla etkilenisleri taleplerinin tahminini
zorlastirmaktadir. Bu nedenle de uretimlerini talebe gore planlama hemen

hemen imkansizdir.




Hizmetlerin ozellikleri
(Mulkiyetinin Devredilememesi)

» Hizmet somut Urlnler gibi devredilemez. Dolayisiyla sahipligi yoktur. Sadece
hizmetin kullanimi ile ilgili gecen surede tesis, teknoloji, uretici iletisimi
kullanilabilir.

» Otel, saglik, banka, danismanlik, egitim vb.

» Ikinci el pazar olusmaz. Otomobil gibi.




Saglik hizmetleri

» «Belirli bir saglik hizmet sunucusunda, farkli saglik personelinden
yararlanarak, toplumun ihtiyac ve isteklerine gore degisen amaclari
gerceklestirmek ve boylece kisilerin ve toplumun saglik bakimini, her tiirlu
koruyucu ve tedavi edici etkinliklerle saglamak izere, llke capinda
orgutlenmis bir sistem (Karabulut, 1998)>




Saglik hizmetlerini anlamak

Toplumsal hizmet
Zorunlu hizmet
insana yonelik hizmet

Dokunulmazlik baskin hizmet
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Kamusal alanda kar amaci glitmeyen/ozel saglik hizmet sunucularinda kar
amaci guden hizmetler

v

Nitelikli isglicli gerektiren hizmet (doktor, hemsire, saglik profesyonelleri)




Saglik hizmetlerinin ozellikleri

Soyut olmasi
Deneme ihtimali olmadigindan giiven iliskisine dayanir

Ozel bilgi ve beceri gerektirir

Yuksek maliyetlidir

Bir cok sektorle isbirligi icerisindedir

Arz talep dengesizligi vardir

Dissallik

Pazara giriste cok fazla sinirlamalar vardir

Bilgi asimetrisi vardir

Saglik Hizmetleri homojen degildir
Garanti soz konusu degildir

Saglik hizmetleri onceden test edilemez
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Saslik hizmetleri en karmasik yapiya sahiptir




