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. ARASTIRMANIN AMACT VE KAPSAHNI

Fekahet  kosullam  dcerisinde  cahigan tom isletmelerde
pazariama temel bir fonksiyon alam obmakla birlikte, hastaneler igin
yeni bir olgudur. Hastanselerde pazarlama Taaliyetierinin uygulamaya
baslanmasy ile birlikte, bu hizmetleri tiketen tiketicilerin istek we
ihtigaciam on plana ¢ikabilecek, bunun bir sonucy olarak ds daha
nitelikli sadhik hizmetlerinin sunulmas) mimkdn alabilecektir,

Saghk hizmeti sunan kuruluglards pazariamanmn amact, hedef
pazarin  tatmin didzeyini ydksellmek ve tiketicilerin beklentilerind
karsilayacak  hizmetleri  sunmay  gerceklestirmektir Madern
pazariema anlagiginin gersktirdidi toketici Ostinlagd snlayigimn,
Elezig ilinde faaliyet gdsteren hastanelerde hangl  dicilerde

~

uygurandigimn ortaya koyulsrak dneriler getirmek amaglanmigtir,
Bu cerceyvede yapilan calisma 3 botdmden olusmaktadir,

Birinci Bdlumde; Genel olarak izletme ele ahymp, pazariama

fonksiyonunun yeri ve dnemi incelenmistir.

lkinci Bdlumde; Hizmet pazarlamssimn genel bir cergcevesi

cizilip, hizmet pazartamasimn kendine dzgd dzellikleri incelenmistir

Ugincd Balimde; Saghk hizmetleri pazarlamas) agiklamaya

Aahigithp, saghk hizmelleri pazariamasimin dzelliklerine dediniimistir



Dérdancd Bélimde; Elazig ilinde bulunan hastanelerde yapmis
pldugumuz  tiketici arsgtirmast ve isletme aragtirmas sonuclan

gorurmlaryla ortaya Kogulmuagtur,
i1, ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Arastirma,  Elazid ilinde fasliyet gésteren hastanelerde
maodern pazarlama antaisimn uygqulanmadiqr varsagirnndan hareketle,
modern pazariama anlayigimn  gerekleri olan; tiketicilerin istek ve
ihtigagtarimn Gn planda tutulmasy, taimin dizeylerinin sdrekli bir
zeklide araztimbhp  belirlenmesi, tiketicilerin  beklentiler
dodrultusunda hizmetlerin  sunuimasy gibi ilkelerin uygulanmasiyla,
hastanelarin bagsamnh  we  istenilen  bir  gekilde hizmetlerinm
suhabilecekleri we  tiketicilerin de  istedikleri  hizmetleri

bulabitecekleri kKamsing vamlmstir
ill. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmads ternel  olarsk ki model  Eullamimgtic
Tammiagicy arastirma  modell ile, konugla alakalt iKincil kKaynaklar
taranarak teorik yapis) ortayas konmus ve istatistiki olarak bilgiler

ertimistir,

Arastirma  sahas) olarak Elazig ilinde faaliye gésteren

hastanelerde cevap verebilecek durumunda olan hastalamn tdmdne



ulasmak amaglanmistir. Arastirma saresince toplam 483 tiketiciden
cevap ahnabilmistir. igletmeler hakkinda bilgi edinebilmek icin de
ydnetici pozisyonunda olan kigilere ankel uygulanmistir. arastirma
anket metodlanndan biri alan ytzylze gorusme e

gercaklestirilmistir. Hipotezierin test edilmesinde i~ testi we Ki-

kare testi Eullamirmstir,
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GIRIS
!n*anuglunun yagarinda ihtigac duydudu  unsurlardan bir
tanesi de saghkiir. Bunun bilincine varan ve insana deder veren bitin

uygar dlkelerde en blylk yatimimin saghk sekidrine yapilmas) ve
saghik hizmetlerine milll gelirden cok dnemli bir pagin aynimast bu
nedenledir.

Saglik hizmetleri kisilerin sadhid@inmin korunmasi, teghis,
tedavi we bakinn igin kigizel ve kurumsal olarak kemu veys dzel
saislarn vermis oldugu hizmetler olarak tammlanmaktadir. Saghk
sektdrinde Oreticiler denilince, hizmet dreticisi  durumunda olan
sadhk personelin teknik bilgi ve yetenakleri, ameliyat preseedird gibi
konular digtnilmektedir. Saghk sektdrinde toketiciler igin tibbi
balkim yamnda sadhk personeliyle etkili iletisim, sadbik hizmetinin
elde edilmesindeki kolayhk, fiziki imkanlar vwe hizmeti reten kisileri
kendilerine karst tutumy dnemli Takidnerdir,

Saghik hizmeti sunan kuryluslards pazarlamanin amact; hedef
pazarin  Latmin dizeyini gelistirmek ve tiketicilerin beklentilerini
karsilayan  daha nitelikli hizmetleri sunsrak isletme amaglamna
ulagmakiir, Ancak pazarlamanin bu amacim gergeklestirebilmesi diger
alanlarda oldudu gibi, sadhk sektérinde de rekabetin yodunlasmasina
paralel olarak ortaya cikmaktadir.  Rekabet olmayan ortamda olan
hasianeler talebin arzy astiqy duwrumlards tiketicilerine  tatminkar

olmayan hizmetler sunartar. Clankd baska alternatifi olmadid



LA
gerekgesiyle,  tdketicilerin  mewcut  hizmetleri kabul edecegdini
digindrier. Bu nedenle rekabetin  geligmesine paralel olarak saghk
sektorunde  pazariama fonksigyonunun dnemi artarak |, tdketicilerin
thtiyac ve isteklerinin  4lgilmesi ve tatmin edilmesi dn plans
Cikmakiadir

Bu amagla yola gikilan tezimizde

Birinci bdldmde, igletme biliminin tarihi gelisimi, tamm,

fonksiyonlar ve pazarlama fonksiyonunun yeri ve dnemi iglenmigtir,

ikinci bilidmde, hizmet pazarlamasinin genal bir cercevesi

gizilerek, hizmet pazartamasimn Gzelllikleri ve karma elemanlar ele
ahmmmstir
Uginch balimde, sadhk hizmetleri pazarlamasimn tammi b

gzellikleri acikianmays cabisilmistir,

Dirdincd  bdlimde, Elazig  ilinde  faaliyet  gdsteren
hastanelerde yapmis oldudumuz arastirmalar ve sonuclamm analiz

ederel. aciklamays cahistik.
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1.1.iSLETHMECILIK BILIMININ TARIHI GELISINI

v

Geleneksel antamda isletmecilik tarihine bakildidinda, ik
devirlere kadar gdtirmek mimkindir. Ev ekonomilerinin yararinikte
oldugu ¢adlarda ekonomik kosullar pek basit dizeylerdeydi. Zamanla
gkonomik  kogsullamin  gelismesiyle birtikte ey ekonomileri de
niteliklerini dedistirmek zorunda kaltmiglardir. Hergeyden ance av
ekonomileri, belirli dretim alanlamnda yavas ysvags uzmanlagmaya
ydnelmiglerdir. Ormedin, basz1 aileler hayvancilik, halicihk  gibd
alanlarda uzmanlagirken, baz1 aileler de cganakcihk, ¢dmilekiililk,
maden igletmeciligi  gibi  slenlarda uzmenlagmiglardir. Bu  or
faaliyetler giderek artan bir orands devam etmistir v Zarmanla
inganlarn gevreleriyle karsihkh oikar iligkileri artrmgstir. Bu
iliskilerie birlikte, kapali aile ekonomisi  birimleri, dretimde
uzmanlagtiklart mal ve hizmetleri birbirigle dedismenin  dshs
ekaonoimik bir davrams olacadim anlamisiardu. Boylece ev ekonomisi
birimleri srasinda karsihikh mal we hizmetl shs-verigi (trampa)
paslarmsiw

Dedigim ekonomisinin gelismesi, zamanla ev ekonomilerinin
dretim olanaklarm ginden gane azaltmastir. Bu geligme sonunda iKi
tir ekonomik birimin karg karswya geldigi gorilmdstir. Bunlardan
piri, hemen hemen yalmzca tiketimde bulunan gy ekonomisi dtekisi de

yalmzea dretimde bulunan isletmedir. Artik, ginidmtzde igletmeler

P tdehmet Sahin, ig i daresine Girig, Ankara: Anadolu Universitesi Yawnlan, No. 170, 1987, 5. &5



gretim  birimi, ey ekonomilert de  tdketim  birimi nﬁehmm

v gkenomilerinde sz bir

I’D

tasimaktadir. Ashinda, dnemsiz de olsa
dretim olayt her zaman gerceklegmektiedir. Ev kadimimin ekmek
yapmas, kazak drmesi gibi bazy isler buna drnektir.

Tarkiye'deki igietmenin durumu, Kapitillasyonlar ve bilinen
Gteki tarihi nedenlerte, batiga oranla iki ¢ dzyiihk bir gecikmeyle
baglarmsgtire . Bu gecikme ve dsha bagka nedenlerle Osmanh
imparatorlugu  wikihinca,  Torkige Cumbhurigetinin en  dnemli
smaclarndan  birisi, Olkemizde gaddas  anlamds  igletmeler
kazandirmak olmugtur,  Bir  taraftan  deviet, kamu  iktisadi
tegebbislerini bizzatl kurarak, seker fabrikalarm, dokuma fabrikalam
degisik tOr maden fabrikalar ve daha bir ¢oll biydk kamu igletmeler
apmgtir. Diger taraftan da dzel gamslarin isletmeler kurmasim,

zendirmek igin baz1 tesviklere basvurmustur. Ulasim, tamm, turizm,
saghlk gibi cegitli alanlarda mal ve hizmet dreten binlerce igletme
vardir,

Esagsen pazarlama, toketici ihtigag ve isteklerinin neler
olduqunu  ve hangi hedefl pazarlarda daha basanll  olunacadim
belirleyen ve bu pazarlara uygun mallar, hizmetler ve programiar
geligtirilmesi ve uygulanmasim sadlaysyan fealiyetlierden olusurd.
kiza Dir ifadeyle pazarlama, talebin tahmin edilmesi, yonetimi ve

mibadele iglemi ile karsilanmasidir. Bunlar da, igletmenin en dige

¢ Sahin, ihid, =. 92
dismet Mucuk, Pazardama ilkeleri istanbul: 1330, Der Yaunlan, 2. 2



dinilk faaligetler grubuny olusturur ve sayisiz dig faktdrdn etkisi

altindaki belirsizliklerle dolu bir ortamds goratdiirier
1.2, ISLETMENIN TANIMI

Ghniimizde insanoglunun dnembi soruny, kit kaynaklam en igi
sekilde kullanarak, titketicilerin istei‘i ve ihtigaciarm en iyl gekilde
karstlanabilmesini segdlamakiir.

Isletmenin tamrmm cesitli kauynakilar tarafindan farkh
sakillerde yamimakiadir. Ancak, hemen hemen verilen tim tammilar,
igletmeleri mal veya hizmel Oretimi ve tdketicilere sunumu icin
gegitli faktdrieri bir araya getiren birimler olduguru girmekieyiz.
Isletme “ froval, sarmaye ve dads! kaunekiart flanl, (lerii ve sistamii
B Bicinda Sirarays geliveral msl e gs Hizmmetl Urallaiineg inalan ve
FHECIE TG ESFER FOi Gratiny Saynafiarinmg Kullsmmnds eianaimid
y& SAHICT Rarsedlar alon traliny firimine isletme cenir™Y

isletmeler amaclaring ulagmak icin gesitli unsurlar bir araya
getirerek Gretim faaligetinde bulunuritar. Bu unsurlar dretim faktdrieri
olarak bilinir we dodal kaynaklar, iggicd, sermaye ve girigimciden
meydana gelir 3.

Dogal Kaynaklar: Dodadan elde edilen unsuriar olup, dogal gaz,

kamir dogal kaynaklara drnek olarak gosterebiliriz.

4 Sahin, ibid, . &7

3

Tenfil: Tatar, . Mithat Uner, Igletmecilik ilkeleri, Ankara: Gazi Biiro Yawnlan, 1992 5. 3,
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Sermaye: Bir igletmenin mal veys hizmet  Oretebilmek icin
faaliyetie bulunmasim sadlasyan ekonomik dederlerdir; genellikle para
veya kredi seklindeki fondardir &

Girtgimei: Mdtesebbis 1le eg anlamda olan girisgimei, iK1 temel
fonksiyony yerine  getirir. Bunlardan birincisi, belirli mal weya
hizmetlere ydnelik bir talep oldugu inanciyla, diger dretim
faktfrlerini birarays getirirler. ikincisi ise, talep edilen mal veys
hizmetleri Gretecelk olan birim  bdngesinde, Oretim Taktdrlerind
dizenler ve organize eder. Bu agiklamalar g altinda Girigimei;
izletmeyl kKuran, irdn veys hizmet Gretimi igin Oretim faktdrlerini bir
araya getirip birlestiren, kér amaci giden ve risklers katlanan
kisidir?,

Emek: Bir mal veya hizmetin dretilebilmesine  insanlar
tarafindan yapilan fiziksel ya da zihinsel katkilar seklinde

tarmmlanabitir.

1.4, ISLETHENIN AMAGLARI

istetme amaglar, igletme milkiyetini elinde bulunduran kisi
veys kuruluglamn ve faaligetleri yariten kigilerin dzelliklerine gdre
Tarkhhiklar gosterir, isletrmelerin tek bir amac) gerceklestirmek icin

faaliyette bulunduklarm sdylemek gerine, bir gok amsoy  bir arada

B Tatar, Uner, ibid.
? Muammer Dodan, igletme Ekonomisi ve ¥ onetimi, izmir: istiklal Matbaas, 1987, 5.7
% Dodan, hid, . 12,
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gergeklestirme cabasinda olduklamim sdylemel dsha dogru olacaktir
izletmenin kurulus amaglanm genel ve dzel amaglar olmak dzere ikiye
ayurmak mimkinddr. Genel amaclar mal veya hizmet Gretmek ve bu
aretirnd  slrekl kilmak, kar elde etmek, toplums hizmet ve ekonomik

olmakiir e,

1.4.1. Topluma Hizmet

Isletmelerin kurulus smaclarindsn bir tenesi de dretimini
yaptiklar drinter ve hizmetler  toplumu olugturan  bireyler
tigaclarm karsilamaktir.  lgletmelerin topluma  hizmet

saglamaksizin faaliyetlerini uzun stre devam ettirmelering beklamek

yanhsg olacakiw

1.4.2. Mal veya Hizmet Uretmek

igletmelerin as1l amacy, insanlann istek ve ihtigsglanm
kargilaycak nitelikte mal veys hizmet dretmesidir. Mal veys hizmet
Oretmeden igletmelerin dzel ve genel nitelik tasyan dider amaglanng
ulagabilmesi mimkin dedildir. Aym zamanda mal veys hizmet dretmek

bir igletme olusturmak igin yeterh degildir.

oy

8 Dodan, ibid, 5. 12,



1.4.3. Kér Elde Etmek

isletmeler mal ve hizmet Gretebilmek  igin  cesitli

kaynaklardan gelir elde etmesi gerekmektedir. Gelir slde edemeyen

1

igletmelerin Taaligellerinde  sOreklilik  sadlanmasi,  tlketici
ihtigaclarim gidermesi mimkin dedildir. Diger taraftan her ticari
igletmeni temel amact kar elde etmektir. Ticari isletmenin bagarih
olup  olmadidr  ddnem  sonunda  ortays oiken kérhhkla

dederiendirilecektir ® . 0 halde, isletme faaliyetlerini kar sayesinde

Lontral edebilmest mimbdn alabilecektir

1.4.4. Ekonomik Olmak

Her isletme yukamds siralanan genel nitelikli amaclan
benimsemekiedir. Burada d&nemli olan nokismin  gergeklestirilen
faaligetlerin ekonomik olmasidir. Ekonomik olmasindan anlagiimas
gereken hususun en az dizeyde girdi kullanarak, en yiksek fayday

aretim seviyesin reeklestirilmesidir,

.LJ

1.5. ISLETHE FONKSIYORLARI

tirmek izin kendi

ﬂ:\

stetmeler amaclarim gercekle;

?

biinyelerinde cegitli  birimler olugtwrup bu  birimlerde bir ok

9 Tatar, Uner, ibid, 5. &
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fus

faaliyetlerde bulunurlar. Bu faaligetlere isletme fonksiyonlart ya da
islevleri digoruz. Isletmelerin yerine getirdikleri bu fonksiyonlar
cegitlilik arz eder.  Bazy igletmeler igin bu Tonksigontarn timd
gecerti olurken,  baz) igletmelerde sdzkonusu fonksiyonlarin ssdece
birkagy gegerli olmakiadir. igletme fonksiyoniarn dedigik sekillerde
gruplandinimaktadir. Bunlardan biride su sekildedir 10 ;

[. Temel Fonksiyon

Yanetim

H. Amac Fonksigoniat
Oratim

Fazarlama

1. &rag Fonksigonlar
Finansmar

Fersonel

%, Destek Fonksiyonlar
Muhasebe
Arastirma Gelistirme
Halkla iligkiler
Burada, dnemli olan noktamn her fonksiyonun digerierinin
tarmamlayicist oldugu ve igletme igerisinde hepsinin bir bitin olarak

W .

kavranmasy sonucy verimlilik ve karhihiqin arttinlabilecegidir. Amag,




g
tek fonsiyonlarimn  Dirbirigle  yakindan iligkili oldudu,

s.

de

[x vl
Py ]
o
1‘[‘,;

arag v
kKargihikh iligkilerin birisinde ortays ¢ikacak bir aksakhk, sonucts

tim igletme faaliyetlerinde aksakliklar gdriidr.
1.6. PAZARLAMANIN TANIMI VE TARIHI GELISINMI

Fazarlamamin konusunun temelinde, insanlarin ihtigag ve
isteklerint kargilamaya ydnelik dedisim yatar. Ashnda pazarlamain
ne oldufu konusunda Gzellikle uwygulamacilar arasinda Tikir birligi
olmadidy, pazarlams ile  satig  terimlerini esanlamh  olarak
kullamimaktadir. Pazarlamanin oldukes eski ve Kisa bir tamm sudur;
Pazarlama, mal ve hizmetlerin dreticiden tiketiciye veya kullamciys
dodru akizim yonelten igletme faaliyetlerinin yerine getirilmesidir i1,
Her zaman, dar kapsamii oldudunun belirtilmesine radmen bu tamm
uzun sire Pazarlama literastirinde yer almigtir. 1960%ann sonlanyls
1970%erin baglarinda pazarlamanin sadece isletmelere Gzgd bir

galiyel olmadiqn, kdr amacy gitmeysn kuruluglarm da igine alacak

by

gekilde kKapsaminin genigletilmesi ve tammda baz1 toplumsal (sosyal)
boyutlarn ds yer almast gerektidi tartigmalan yspirmstir. Boylece,
pazartama sadece mal ve hizmetlerie ilgili bir mibadels iglermd, ya da
bir pazar iglemni olmakian cikems ve bir politikao icin yardatilen
segim kampanyast gibl objektif olarak ele alinmaktadir,

isletme udnetimi agisindan Pazarlama; igletme amaclsrina

11 Grner Baybars Tek, Pazarlama, izmir 1991, 5.2,
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ulasmayl sadlayacak midbadeleleri gerceklegstirmek dzere, ihtiyag

karsilayacak mallanin, hizmetlarin,  fikirlerin geligtirilmest,
figatlandirimas), tutundurutmas ve dagytitmasina 11igkin planlama ve
uyqulama sirecidir geklinde tammlatrmsgtir 12

Mallarn fiziksel olarak dretimi, direk olarak bir pazarlams
gylemi degitdir. Pazartamaci, taketicilerin istek ve ihtiysclamna
uygun mallarnn geligtirilmesinde ahinsn karariarda dnermli ve etkin rol
oynar. Bu kararlarnn ve eylemlerin amaci, mala ihtiyac ve istek
doyurucu dzellikleri vermektir. Bu amaca ve aymt zamanda igletmenin
genel amacing ~kar payy, satig hacmi, pazar payi- ulagabilmek igin,
pazariamact yeni mallar gelistirme; var olan mallan idilestirme ve
amaca uygun olmaygan mallann Gretiminden vazgecme gdciine ve

yetenedine sahip olmahdir.

".L_

Pazariamanin geligimi, pazartamsmn modert igletmecilikte
en dnemli fonksiyonlardan biri olmasy uzunce siren bir geligimin
sonucudur. Dinyamz  ekonomik gelismenin dedisik asamalarindan
gecerek buginlere gelmigtir. Pazarlama konusu 1l Dinya Savagi'nda
sonra mzla gelismistir. Isletmenin dider fonksiyonlar olan dretim,
finans, personel ve muhasebe ile beraber dnemli bir isletme
fonksiyonu olarak kabul ediltmistir. Is heyaty  daima etkin bigimde

tek ve

[Xy

rekabet etme durumunda kalmig, bunun icin de tiketicilerin 1
intigaglarim belirlegerek  karsitlamak zorunluludu ortaga cikmmstir,

Fazarlama bu ydnde hareketi sadlamak icin olusturulmusg bir bdlim ve

12 bAucuk, ibid, 5.5,
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uygulama olarall isletime igerisinde kendini kKabul ettirmistir

1.6.1.0retim Yonld Anlayis

19, yiazygthin ikinci yarnsinda, ssrayl  devrimi birgok alands
dretimi oldukcs yiksek dizeylere getirdi. Elekirik enerjisi, wagim
olanaklar ve kitle dretimindeki artiglar, drinterin verimli bicimde
dretilmelerine  olanak  saglsdy.  Biylece igletmenin en dnemi

aaliyeti olarak dretim dn plana cikty Igletmenin as1l amact uygun
figath we kaliteli drinlerin Oretilmesidir. Uretir ydneticileri ve
mihendisler ydnelimde GOst  ddzeylere gelebilmigier yetki ve
sorumlutuklarm ellerinde tutmuslardir.  Yineticiler tiketicilerin
mevocut ve figatlam uygun  olan mallam  almak istegecekleri, bunun
igin de Gretim ve dafitirn etkinligini gelistirmenin yeterli olacad
inanct igindedirler. Bu da tiketicilerin yalmizca figat dasikiago ve
mahin bulunabilirligi  ile ilgilendikleri ve Orin dizisinde fiyat dig
farkhhiklara fazla dnem vermedikleri  gibi varsayimlara

daganmaktadir 13

1.6.2. Satig Yonld Anlayis

1930 ardan baglayarak isletme ybneticileri tiketicilerin

farkh  Orinlere edildiklerini girmeye bagladilar. Gzellikle dsha

13 Tek, ibid, 2.8,



.1?
verimli olan Orinlerin tdketicilere satiimasimin daba kKérlt olacadim
distndiler. isletmeler, gerekli dlglde ve bigimde reklam ve kigisel
satys uygulamalar gercekiestirmedikce tdketicilerin drinleri ya hig

afl digincesindeydiler . Igletmenin ana

yas da yeterli dledde almays

[Xn]

garevi, satist arttirmak igin tim Taaligetieri wyurmlastirmaktir, Bu

r

durum, isletmeleri yeni Orinler geligtrimek yerine Gretiiklerini dahs

cok satfnays yaneltmistir

1.6.3. Cajdag Pazarlama Anlayis

19507 lerden  dranter  verimli bicimde dretilse ve satis

galismalan yogunlastirilsa bile, thketicin drinleri satil almasimin her

zaman sdzkonusy olmadigl Tarkedildi. Baylece, dnce Grind tertip sonra
tiketicinin ihtigacimn bu drine gire degigtirilmeye cahsmasimn
gecerii olmadigr kabul edildi. Bu anlayigta, Taaligetierini tiketicinin
ihtigag wve isteklerine gdre ydnlendirmeye cahisir. Toketicinin
ihtiyaclam dncelikle belirlenir ve bu thtiyaciar cevaplayabilecek Grin
ve hizmetlerin olugturulmas: dnem kazamr. Pazarlama Taaliyetlerinin
tiketicilerle  baglagip, tdketicilerle sona  erdigi kebwl  edilir
Tiketicilerin  ihtigyag ve isteklerinin belirlenmesi igin pazarlama
aragtirmalart  ve etkin bir bilgl  sistemine ihtiyac dugulmaktadir

Dogru bigimde belirlensn ihtigaca gore dretilen mal ve hizmetler,

taketici doyumu olugturdugundan satin almalamn  tekrarlanmas



»}

13
slasthigt  ydksek olacaktir, Bu durum ise, isletmenin uzun vadeli ve

zaghiklhy  gelirine yardimeor olacakiir. Gagdas  pazarlams anlagis

benimsendiginde, isletme bir bitin olarak pazara ydnelmelidir,

1.7. PAZARLAMANIN ISLETHME ICERISINDEKI YERI VE
ONEHMI

Ginomizde, dreticiler ile tioketiciler arasindaski uzakhk
gittikee biytmekie ve karmasik bir hal almaktadir. Bu geni duruma
uyabilmek icin  tiketicilerin  yakindsn tamnmas), bunlann istek ve
intigaglaring uygun mamillerin dretitmesi ve aretilen mamilllerin
tiketicilere  wlastinimast  zorunlulugu  dodmusgtur. isletmealer,
taketicilerin  ihtigaclamm  kKargvlamak  wve  kendi  amaclarim
gerceklestirebilmek igin dedisik faaliyetlerde bulunurlar. igletmelar
igin s0zd edilen fonksigonlarn tama dnemlidir. Bu Tonksiyonlarn en
Gnemlileri retim wve pazarlama faaliyetleridir 4 . igletmelerin
bagansinda pazariemanmn hayati dneme sahip oldugunun, gelecedi iyi
dederlendiren ydneticilerce idrak edilimis olmast, pazarlama anlayis
veya tiketiciye ydnelik yaklagim  digebilecedimiz yeni bir disince
seklinin dogmasina neden olmustur., Baz1 girketlerde pazariama
yoneticisi artik thm girketin ydneticisi konumundadir.  Pazarlama

stratejisi sirket genel stratejisidir; tasarmm, Gretim, Tigatlandirma,

4 Dodan, ibid, = 236
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dafjrtim we relklam politikast hep ona gore gizilmektedir 15

Tiketici ihtiyaclaring cevap verebilecek dzellikteki mal ve
hizrmetlers .n:dan talebin bu faaliyetlerle arttinimas:, isletmelerin
dretim, birim baginag diagen maliget miktarinda Gnemli azalmalara
sebep olacak  we bu gekilde birim malidetler minimum dizeyds
tutlabileecektir. Birim maliyetlerdeki azalima, Kar orammn  sabit
tutulmasy garty ile birim satig figatlarimn digmesine, bunun sonucu
mal ve hizmetlers olan talebin artmasing neden alacaktir. isletmenin
mikro dizeyde sagilacak bu faaligetlerle verimlilik artigwm da
saQlarms olacaktir. Makro dizeyde her igletmenin, lretimde ke
genelindeki  swmrhy kaynsklanm  kullanmalsrn, bu kaynaklardan
raksimum fayday elde ederek retim verimliliklerini arttirmalarim
gerekiirir. Uretim verimi arttirsn igletmelarden olusan bir ekonomide,
makro 6lgit Gretkenlikle yUksek olacaktwr 16 . Uretkenlik yani Ulke

qerelindeki  fert  baswina  olusturwlan  faydamn  arttinimas

"J..v

tlketicilerin yagam standartlamnda dnemii geligmelera yol agacaktir
Bu sekilde pazaflama 11K agamada mikro dizeyde verimlilik, ikinci
agamada ise makro dizeyde Oretkenlik artigim sadlamads dnemli rol

oynayacakiv,

15 Mehmet Gditei, “Pazadamada Ogiineii Dalga”, Pazariama Dinyas:, Ocak-Subat, 1994, 329,
16 TATAR, UNER, ibid, 5. 236.



1.5. PAZARLAMA KARMASI ELEMANLARI

1.8.1. Hamil

Mamil planlamasi, pazarlama faaligetlerinin ilk basamagim
teskil eder.  Oncelikle dretimine karar verilecek  olan Orindn
digtndlimesi dodar, akabinde bir mamil igin uygun ve yeterl bir pazar
olup olmadidy arastinilie, Elde edilen sotuglar doegrultusunda mardd
planlamas) yapihir ve gelistirilir

Mevout mamillerde dedisiklik yspilmasi, yeni mamillerin
geligtirilmesi, dretilecek mamilin  kalitesi, gegitleri, stil, marka,
ambalaj, garanti konuwlaryla ek hizmetler sadlamas! ve benzeri cesitli

karariamin alinmas) pezarlams yonetimi igin hayati Gneme sahiptir 17 .

1.8.1.1. HMal

isletmeler cesitli pazarlara c¢esiti mallar  sunarak,
tiketicilerin ya da drgitlerin ihigaglanm ve isteklerini kargilamays
galigirlar. Bir mal pazarnn ihtiyacing ve istedine uygun dedilse, uzun
sire satilamaz. Belki, mahn pazars sunuldugu ilk ginlerde bir &lgide
talep olusturulabilir. Bir igletmenin basaris, hergeyden dnce, pazara
uygun bir mal Gretip ve sunulmasina baghdir. Mal pazara uygun
dedilse, Uretim ve pazariama kaynaklar boguna harcanmg olur,

Mal pazarlama karmasinmin en énemli elemanidir. Isletmede

17 bducuk, 1hid, 5,31
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drnce bir mal disincesi dodar, sonra by malin sunulacadl pazar
belirlenir, sonra da mal gelistirilir. Kuskusuz pazariama karmasinn
diger eteraanlan -fiyat, daditim, tutundurma- ile mal elamam ugumiu
Kilinmaldir,

Mal, belirli bir ihtiyac ve istedi dogurma 6zelligi bulunan ve

dedisime konu olan hergeydir. Bu tammda dnemli olan nokia, sadece

fiziksel nesneleri dedil, aym zamanda mal kavram  hizmetlerd,

ﬂ

kigileri, drgitleri ve diginceleri de kapsamaktadir. Bu tammdan su
sonuctar cikarthr 18

-Her marka mal aym bir maltdir.

~-Bir mahin niteliklerindeki her dedigiklik, bagka bir mal
olusturur,

- Garantili satilan bir mal, garantisiz salilan bir mala gire
fiyatr yGksek de olsa aym bir maldir

Bu agiklamalar 1siginda, mal, dokunulur ve dokunulmaz
niteliklerin  olusturdugu  bir  bitdnddr.  Tiketiciler, sdzkonusy
niteliklerin ihtiyag ve istegine uygun oldudunu algilarsa maly satin
ahr. Yani, tdketici biri dizi fiziksel ya do kimyasszal madde dedil,
thtiyag ve istek doygunlugu satin ahr. Baska deyigle, fayda satin
almaktadir

Mallar tarig dlgttlere gire smmflandimtabilir. En yayqin

bigirnde, pazar tirlerine gire yapilan simflamada 19 ;

12 fthan Camalodar, Mehmet Sahin, Pazadama, Eskizehir: A0 Yawnlan, 1989, 2 70,
19 Cemalodar, Sahin, ibid, = 71
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Fided Frr aeafissr Son tiketicilerin ya da ailelerin Kullamrna
sunulan ve bagka bir iglemde gegirmeksizin tdketilen ya da kullamlsn
raallardr. Thketim mallam doe aymihr;

Kolaydas mallar  Tiketici, sdzkonusy mah satinalmays
gitmeden dnce bilir ve ok caba harcamadan mah satin ahir Figat ve
kalite karsilastirmasy  yapmak igin ek caba ve zaman harcamaz.
Taketici, mahin herhangi bir ikamesini alrmaya isteklidir ve kolayhikla
buldugu mah satin abir. Kolsyde mallar (bakkaliye mallarm, pil, ampal
v.b.) genellikle kiclk figath mallardir. Modamin etkisinde dedildirler

ve stk sik satin ahimirlar.

Bedenmeli mallar: Bu mallar  satin  shinmadan  dnce,
nitelikleri ve figatlan karsilagtynhr. Bu gruba giren mallara iligkin
tiketicilerin bilgileri yoktur. Bu nedenle, dnce mallann ihtiyaca ve
olanaklara uggunluduu arastinhr. Giysiler, mobilys, sds mallan v.s.
bu gruba girer. GBu mallann birim dederleri ylksektir ve sik ik
alinmazlsr

tzelligi olan mallar:  Belirli nitelikleri ya da markalan
nedeniyle, by mallan satin almalk igin tdketiciler §zel cabs
hatcamaktan kaginmazlar. Toketiciler belirli bir mals iliskin  tdm
bilgilere sahiptirler ve bu mah ele gegirmek isterier.

tirat fr masflery - Bagka mallanin dretiminde ya ds hizmetlerin

gorilmesinde kullamian mallardir. Yani  sanayi mallan, sanayide

i

bagka mal ve hizmetlerin Gretiminde kullamlan veya gegitli ekonomik
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Taaliyetler, ya da kér amact glitmeden yapiian caligmalarda kullantlan
mallardir.

Oretim mallar, amac bakitnndsn, paszar bakimndan  ve
pazarlamas metodlart  bakimindan  tiketim  mallanndan farkbihilk
gosterifier.  Bunlar kisizel ihtiyac  igin degil , Daske mal ve
hizmetlerin Gretiminde kullariimalk igin satin ahinye, Bu tir mallamn
piyasasint  nihai  taketiciler degil , fshrikatdrier, imalatgilar,
madenciler, tagima ve yam igletmeleri , hizmet isletmeleri, Gzel ve

kamu tesebbisieri olugturur. Bu mallar da cesitli sekillerde

IT,'

simflandirilabilir. Yaygqin  bir  ayinima gire dretim mallan
Hammaddeler, Iglenmis maddeler ve pargalar, Donatim mallan,

Yardimcy araglar, Malzemale ve endlstriygel hizmetlerdir.

1.8.1.2. Hizmet

Hizmet kavramimn gok genis bir alana yarimas ve dokunulur
aronterie baglantim olmast, hizmetlerin tammilanmasini
zorlasgtirmakiadir. Hizmetlerin destekleyici drinlere ihtigac) oldudu
kadar, OrGnlerin de destekleyici hizmetlere ihtiygact vardir. Bu
durumda, urtin-hizmet karisiminin tiketicilerin ihtigacinin
dogurulmasing  ydnelik  oldugu  sdylenebilir.  Dokunulur mallann
kavranmasy ve simflamasy ok dshs kolaydir. Ekohomik eylemlerin

dnemli bir kesimini hizmetlerin  olusturdudu gdzdnine alimirsa,
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hizmet pazarlamasim mal pazariamast dlgisinde oldugu ve bu alanda

da bilgilerin gelistirilmesi geredi agikes ortays oikmsktadir,

Hizmetler, dogrudan satisa sunulan ya da mallann satisiyla
birtikte saglanan eylemler, yararlar ys da doygunluklardir 22 . Bu
tamma gore, tim hizmetler Ug gruba ayniabilir,

- Mallardan badimsiz olarak satisa sunuwlan, dokundlmaz, elle
tutulmaz yararlardir.

= Dokunutur matlarn kullammm igin gerekli olan dokunulmaz
eylemlerdir.

- Mallarla birlikte satin ahnan eylemierdir,
Bu dzellikler belirtildikien sonra dar anlamdas hizmetler, mallardan
bafims1z olarak en son tdketicilers ve drgitelere satildifinda, ihtiysc
ve istek doyguniudu sadlayan eylermlerdir dige tanimlanabilir.

Hizmetler, kigiler ya da izletmeler tarafindan kdr amaciyla
satilan (ticari} hizmetler ya da igletme digr drgitlerin sadladiklan

l"

metler olmak Ozere ki ana grupta incelenir. Ayrica, ticari

l"'-.l

hizmetler de alt fonksigonlara aynimakiadirtar 21
- Barnma hizmetleri: Otel, motel, apartman vb.
- Konut hizmetleri: Konut temizleme, konut anaro vb,
- Elence hizmetleri: Sinerma, spor vb.
- Bakim hizmetleri: Berberlik, giysi yikama vb.

- Saghik hizmetleri: Doktorluk, dzel hastana hizmetleri vb.

20 Cemalolar, Sahin, ibid, 5.76
21 Odabag, Timur, ibid, 5,15
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ehecilik, svutkanhik vb.

lil

- Mesleki ve istetme hizmeller: Muhas

- Sigorta ve finansal hizmetler:  Banksoibk, kisi ve mal
sigortas

-Tagima we haberlesme hizmetleri: insan ve mal tasimas,

telekominikasyo

1.8.2. Fiyat

Fiyst, malda oldugu gibi hizmet ve teknoloji alanlarinda da
blydk bir dneme sshiptir. Fiyat maliyet gdstergesi olup, sabit ve
dedisken maliyetierden olusur. Toketiciler mallann figatiariyla cok
yakindan ilgilenirier. Nedeni dedigimde taraflardan biri olarak, etkili
ve  verimll  dedigim  sonuclaring  ulagmaktir.  Gindmizde fiyat
beliriemnede bircok ydntem kullamimakiadir. Dodru figat) belirlemek
bir igletme icin zor ve kritik bir karardir. Dogru olan misterinin kabul
ettigi figattir. Orin veys hizmet yiksek figatlandimidiginda bunu
farketmek kolaydir, dasik figatlandirmamn farkedilmesi ise ¢ok
zordur 22 . Baghca figat belirleme ydntemleri maliyet ydnli
figatlendirma, bagabas noktasy gdzimlemnesi ve hedef kéra - gére

fiygatlandirma, almlanan dedere gdre figatlandirma, pazards gecerli

br. o

Y

alan figats gore fiyatlandirma ve kapaly dneri figatiendirmadir 22

Figyatlandirmamn tek amactan ziyade birden fazla amao

22 Ray. L. Willswer, The Basic Art of Markeling, Second Edition, London: Guid Publishing
14
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or, 3. ‘“.' .
behtmet Olyg, “Fiatlandmna” Pazardama Diinyasi, Kasm-dralk 1988 5. 5.
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vardir 24 Bu amaglar satist meksimize etmek, belirli bir pazar psyim

U:(

ercaklas mnwl karr maksimize etmek, yatirumn hedef getirisini
veys maksimizasyonunu saglamak, nakit skisim maksimize etmek,
rekabeti Gnlemek, fiyat istikranim wveya gelenedini temin etmek,
karsihkh shoi~-saticy olmsk, mal-marka imajim desteklemek, eldeki
matdan kurtulmak, pazar egemenligini ele gegirmek ve tutundurms

programim desteklemektir,

1.8.3. Dagitim

Dagitim dretilen mamiilerin tiketicilere dagitiirmasiyla i1gili
tirm gabalar kapsar ve bu nedenle dretirmle tdketim aresindaki agi(
kapatir. Taketiciler uygun zamands, uygun yerde ve uygun dlciterds
mal veya hizmetlere sahip olmak isterler. Bu amagla, pazarlama
islevi yeter miktarda ve uygun maliyette malin dretilmesi icin dretim
faaliyetinde bulunanlaria iliski kurar, stok kontrol, ydntemleri ve

1

"‘l

sima sistemleri gelistirip uygun aracilan belirler

1.8.4. Tutundurma

Gindmizde isletmenin pazarlama faaliyetleri iginde herbir
ayr onem arzeden dzelliklerinden biri de tutundurmadir. NOfusun az

oldudgu, Gretim simirh oldudu diénemlerde tiketici olup bitenlerden

24 buhittin Karsbulut, izmail Koy, Pazadlama Yonetismi ve Stratejilerd, istanbul: Genigletilmiz db, =
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haberdar olma olasihidy daha yitkssktir, Ancak Gretim ydntermlerinin
gelismesi, pazarlama fonksigonu ve kitle tdketimi giderelk dnem

kazantms ve yaygindasmgtir

Tutundurma; igletmenin drettidi mal veya hizmetin varhigim
tlketicilere duguran ve igletmenin yasamasini, gelismesini sadlayan
bir pazartama aracidir <9

Pazarlama bdldminin yapsi, felsefesi  we elemanlam da

«*

tutundurmarmn dcerigi ve uygulama bigimini etkiler. Tutundurma
stratejisi ise, kigisel satig, tamitme, reklam ve satig tutundurma gibi
tutundurmanin  tirlerinin  diizeylerinin  saptanmasim kapsar 28
dgletmenin yaptify hemen hemen hersey, dzellikle de, pazariama

faaliyetleri tutundurma etkisine sahiptir.

1.8.4.1. Kigisel Satis

Yizylze ve s4zl0 olarak, bir Grindn ya da hizmeti kigl veys
gruba sunulugudur. Kigisel zatig midgterilerle kars karsiwya gelerek
onlart sdzle bilgilendirme ve belirli bir (rdnd sstin almaya ikna etme
streci olarak tammlsnabilir 27 . Orindn kullanmlimasin ddretmek veya

gostermek icin migteriye yardim gerekigorss, drin misterige kigisel

&3 Mucuk, Pazardama ilkeler, 5 1849
26 Yayuz Qdabag, Mecdet Timur, Sadhk Hizmetler Pazardamasi, 2nadoly Oniversitesi Yawnlan,
Mo.799, 5. 80

&7 Mucuk, H:u d.
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gasteriyi  gerektiriyorsa, misterinin gereksinimine gare  aysriam
yapmak gerekiyorsa ya ds Urindn satinalhinmas  Karam migteriy
Griermli bir ydik altina sokuyorsa; kisisel satig dn plana cikar

Kigizel satig bir kag sekilde gerpeklestirilmaktedir. a) Tezgah
basinda satis, b)Y Gezicilik ve gerpilik yolu ile yapilan szatig, ol
Toptancilarn, perakendecileri ziyaret eden mlmessilleri ve ajanlan
yapliklam satig, d) Fabrikatdrlerin toptancy  ve perakendecileri
ziyaret eden mimessil ve ajanlarin yaptiklan satig, e} Midorierin
anemii magterilere giderek gaptiklam satig,

Kigisel satig cahgmalanndan beklenen spesifik amaclar
firmadsn firmaya dedismekle birlikie bunlar baghca O¢ bdlomds
toplanabilir <% . 1) QOlasv misteri bulmak, 2¥0lasy misterileri
satinalmaya ikna etmek, 3} Misterilerin  memnun kalmakta devam

atrnelerini saglamaktir,

1.6.4.2. Tamima

Kargithifinda genellikle bir dcret Ademeden, radyo, T¥. ve
basin yayin araglamnds igletme ydneticileri veys mallar ve hizmetler
hakkinda yaywnlanan ticari haber, rdportaj, resim vb. sekillerdeki
tamct calismalardir 29

Tamtma, daha genis kapsamlbi  olsn halkla iligkiler

2% Mehmet Clug, *Yigise Saby” Pazardama Diinyast, Dcak-Subat, 1991, 5,11,
29 Mucuk, ibid, =.195

Lot
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onksigonunun biv kismdr, Halkla iliskilerin tamirm, gerek kKonhunun

s
T

toplumsal yagarmin her alamnda ysyilma dzelligi, gerekse yeri
getirilmek istenen amaclar gdzdndne ahindidinda oldukca zordur.
Halkla iligkiler, tamima girevini yapmak, gorintd olusturmak veys bir
drgitle kamu arasinda itigki kurmaktir 30

s

Biydk firmalarn okul ve kitOphene yaptirmalar:, Gdrenci

yurtlart  kurmalan, burs  dagitmalanm, cevreyi gzellegitirme

)

faaliyetierine katkilarm,  tdketicilerin gqunldk  yagantilaninda
kargilagtiklar  problemlerine telafon hattigla hizmet sunmalan,
hekimierin, pazara yend sunulmus  ilaglar hakkinda  halka
bilgitendirmeleri gibi hizmetleri halkls iligkiler gergevesinde

disinimelidir.

1.8.4.3. 5atis Geligtirme

Satiz gelistirme, kigisel satis, reklam ve tamtma cabslan
diginda  kalan, genellikle sdrekli olarek ydritidlmeyen, fuarlara
katilma, sergiler, teshirler wb. devambihdy olmayan diger salis
cabalaridir 3V . Satig gelistirme, tutundurma  ve satis;y teswik
amaciyla kullamlan, reklam ya da satig cabalarimn  etkinliginin
arttimimasing yanelik ketkida bulunan dnemli aractir. Taketici mal

veys hizmeti elde edarek, sativs gelistirme yoluyla kendisine sunulan

4 el Erteking Halkla ligkiler, G elistiimiz 2b © Ankars, 1986, 5. 15
Vhducuk, Thid, 5. 195,
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Adil ve imkanlara kavugsmak ister 32

1.8.4.4 Reklam

Modern pazarlama, tiketici istek ve ihtiyaglan dogrultusunda,
fretilen marmilleri, uggun nitelikte, uygun zamands ve uggun figatla
suntnaktir. Rekabet ortarmnin bulundudu dlkelerde reklam, tiketicinin
yeni {retiten drdn ya da hizmetin tercih edilerek satin ahinmasing
yonelik tutundurma faaliyetidir. Reklam, bir col  mamidlerin
pazartama prograrmiarinds bir it noktasy teskil etmekle beraber by
programin yalmzca tek bir parcasim meydena getirmektedir =2
Tutundurmamn bir alt fonksigonu olan reklam; bir Orin veys hizmet,
marka, kurum, gords ya da Tikrin kitlelere tamUlmas: veys iletilmesi
amaciyla, cegitli satis mesajlanmn bir bedel kargihdy, reklam
verenin kimligi bilinecek gekilde, dedisik kitle iletisim araglarinda
bir dcret kargihdinda yayinlanmasidir 34

Reklarmn, tiketicileri bilgilendirme dzelligi, gandmdizde
olydk dnem tagwmaktadir. Mal veya hizmetle 119l bilgi, reklam
vasitasiya Oreticiden  tiketiciye dogru taginmaktadir. Msl veys
hizmete #ligkin bilgiter edinen tdketiciler ihtigactarim giderirken

paralarn daha verimli bir geklide harcama gicine sahip olacaklar ve

32 Dodan Tuncer ve Dideden, Pazardama, Ankara: Gazi Yaynlan, 1992, 5. 216

3% Jules Backman, Reklam ve Rekahbet, Cev: F.Sevhun Giirsan, istanbul: istanbul Reldam
Yawnlan, 1977, = 1.

M Yaloin G a:tud.a. va, Reklamcilik, (stanbul: Adag vay, 1992 517,
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gergekten ihtiyaclsmim kKarsilayacak  mallars para harcayacakliasn
izin, reticiler mal ve hizmetlere talip olan insanlamn ihtigaclaring

uygun mallar Gretmeye zorlanscaklardir



IKINCI BOLURM
HIZMET PAZARLAMASI



2.1. HIZHET PAZARLAMASININ KAPSAHNI

Hizmmet sektdrd pazarlama  anlagyisimn yaygin bicimde
kullamimays baglandiqy  bir  alandir. Gin gectikpe geligsen ve
zenginlesen uygulamalara tamk olunmaktadir. Bu durum, hizmet ve
hizmet pazarlamazy konularha dikkati  yogunlagtirmakts ve bu
konulardaki dzgin agiklamalar gittikee artmaktadir,

Mallarin ve hizmetlerin pazarlamasinda genellikle ayribk
gazetilmez. Mallarda gecetli  olasn pazariama  1lkeleri  hizmet
pazarlamasinda da gegsrli oldugu wvarsaylmaktadir. Mallamn ve
hizmetlerin pazarlamasinda asil gaye pazara uwygun bir pazariama
karmasim olugturmaktir.  Mallamin  pazarlamasinda  gerekli  olan
pazarlama aragtwmas) hizmet pazarlamasinda da kullamlan yararh
bir aractir.

Gintmizde hizmet pazarlamast, pazarlama biliminin gittikee
geligen ve zepginlesen bir &lt fonksiyonuw  kabul edilmektedir.
Gzellikle son zamanlarda gerek pazarlama kuramcilam ve gerekse
uygulagicilar  pazarlams  biliminin  detaylanyls alakadar olmays
gdnelmiglerdir. Dinya ekonomilerinde, hizmet sektdrinde bas
dondiridcit birsekilde yaganan hzh biyime ve ilerlemeler gdzdniine
alindiginda, sdzkonusy Kigilerin veys Grgdtlerin bu alanla yakindan
ilgilenmeleri dogaldir.  Ayrica, hizmet pazarlamast  sshasindaki

alaylamn  mal  esasing  dayanan mamul  pazarlamast  Kaidelerine
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dayanarak codzdmler aranmasinds ortaya c¢ikan problem  ve
yetersizlikler, hizmet pazarlamast olarak nitelendirilen bir
pazariama alt fonksiyonu kurulup gelismasini sadlamigtir 39

2.2 HIZMETLERIN OZELLIKLERI

Hizmetlerin  farklhh  yapisy, bazv  dzgln  dzelliklerden
kaynakianmaktiadr Ya gzelliklerin pazariama karmasi
olugturulmasinda gdzéniine ahinmas1 zorunludur ¥ | Bu dzellikler,
hizmetler igin farkh baz) noktalar ortaya gikerdidy gibi, drinlerin

pazarlamasinda farkll  program  ve  uygulamalan  beraberinde

T

getirmektedir.

2.2.1. Soyut oimalan

Pazarlama agisindan mal, herhangi bir madde, bir arag gibi
elle tutwlabilen, 9gdzle gdrilebilen, koklanabilen, giyilebilen,
okunabilen, dinlenebilen veys bir yere yerlestirilebilen somut bir
unsurdur. Oysa, hizmetler elle tutulmazlar, yani satinalma stresince
fizikzel olarak dokunulamazlar., Tiketiciler, hizmeti satinalmadsn

once dokuhup inceleyemezler. Satin almada tdketicinin disince, tutum

ve deneyimleri etkilidir. Daha dnceki denegimler ve bilgiler hizmetin

33 Murat Femnan, Hizmet Pazatamast Uzerine G ensl Dededendinneler” Pazarlama Diinyasi, Ocak-
Subal. 1988, 5. 25

36 Uner, ihid, 5. 2



tekrar satin ahinmasnda biydk rol oynars?

2.2.2. Uretim ve Taketimin Ayrilmaz Olmasi

Hizmetin aynimazhk &dzelligi, hizmetin olusturulmas: ile
kullaniimasimn  aym anda olmasy demektir.  Orinler dnce dretilip
zonrs satihp tiketildidi halde, ¢ogu hizmetin tdketiminde dretici ile
taketicinin bulunmast zorunludur, Bir baska iTadeyle hizmetin dretimi
ite toketimi eganh olarak meydsna gelmektiedir. Aynimazhlk dze11igi,

hizmetlerin pazarlamasinda dodrudan satis1 gerekli Kilmaktadir 38
2.2 3. Heterojen Olmalam

Hizmet igletmeleri, insan veya teknik donamm temellerine
gare Tarkhihk gdsteririer. Bazy hizmetlerin yerine getiriimesinde,
digerlerine nazaran insan unsury daha dnemli rol oynar. Damgmanhk
hizmetlering nazaran, haberlesme hizmellerinde insan fakidrd daha az
kullamimaktiadir. insan faktdrinidn hizmete katilmas oramnda, teknik
donanuma nazaran standardizasyond  yskalamak gaclesmektedir. O
halde, hizmet performanslarinda, gsahislara, zaman ve zemine gdre,

biylk dslgalanma ve dediziklikler géritmesi imkan ve ihtimali, daima

37 Mithat Uner, ‘Hizmet Pazadamasinds F‘aznﬂﬁma Karmas Elernantan Dedisikilil G dsterr mi?
Pazarlama Dinyast, Ocak-Subat, 1994, 5
38 Odabag, Tinur, ibid, 517,
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mevcuttur 3% Bu hizmet karakteristidine badh olarak ortaya ¢ikan

spesifik bir pazartama problemi ise, hizmetler igin standsrdizasyor
ve kalite kontrol faaligetleri alamnda biyik zorluk ve gigliklerie

karsilasilmasidir.

2.2.4. Stoklanamamasy

Hizmetlerin pekcodunun  yarar kisa sdreli olup, hizmet
Gretiminde ortays ¢ikan tm kapasitenin ileride kullamimak Gzera
stoklanma imkam yoktur, Bazy hizmetlerde talebin dizensiz olusu
hizmetlerin  dayamksizhk  dzelligini arttinr. Hizmet Gretimi
egnasinda  atil kalan faktdrler nedeniyle ortaya oikacak olan
eknonomik keyiplamin sonradan telafi edilmesi gictdr. Hizmetlerin
dagamiksizlidn ve talebin dalgalanma gdstermesi  hizmet isletmesi

yoneticilerinin  hizmetlerin planlanmas1 ve uygulamast konusunda

dnlemler almas) gerektirmektedir 40

2.3. HIZMET PAZARLAMASI KARMA ELEMANLARI

Hizmat pazarlamasinds kullamilabilecek strateji

kaynaklarimn  mal  pazarlamasinda  kullamlabilecek strateji

",

kaynaklarindan farkh olmas) nedeniyle, hizmet pazarlamasina Gzgi

3 Fenmnan, ibid.
0 Sdabas, Tivur, ibid, 5 15



strateji ve taktiklerden sdz etmek yanhg olmayacakir
Hizmet pazarlamasinda, hizmetlerin dzellikleri nedeniyle

isletmeler geleneksel pazarlama karmas) elemsnlar yarinda, dider

ft:

M

bazy dedigkenleri de stratejik silah olarak kullamlabilirlier. Hizmeti
maldan aygiran dzellikler nedeniyle, hizmet pazarlamasinda dikkate

alinmast gereken geni pazoariama karmast elemanlan vardir 41

2.3.1. Hizmetl geligtirilmesi

Yeni mallar gelsitirmeyle i1gili teknikier, yeni hizmetler
dretiminde de gegerlidir. &ymca, bir igletmenin ya da kiginin tek
hizmet yerine bir dizi hizmet dretip pazarlamas) modern pazarlama
agisindan dnemlidir. Sdzgeligi, kuru temizlems iglemleri, giysi
temizlemenin yanisira, boyama , onarma gibi  hizmetleri de

saglayabilir.

2.3.2 Dagitim

enellikle mallamn ya da hizmetlerin tamarmi Gretildikleri
gyerde ve ydrede toketilmemekiedir. Uretilen marnillerin biydk bir
kKisrm ¢ok  gesitli tiplerdeki pazarlama aracilam tarafindan
tilketicilere Wastimhir,

Dagitim, dretilen mamullerin tiketicilere daditilmasiyla iigi




bt

Liim cabalart tapsar ve by nedenle dretimle toketim araswndaki ag IEU
kapstir. Uretici bir igletme igin dadrtimla ilgili kararlar ki ana
Kisimda ele ahmabilirBuniar dafitim kanahimn segimi ve fiziksel
dafntimndir 42 | Bunlarden ilki, dafjitim kanshmn segimi nasil bir
dagitim geklinin uygulanacad, matlann tlketiciye wiastinimeasinda ne
tip ve ne sayda aract kullamlacadl sorunudur. ikincisi, olan fiziksel
dagitim ise mallarin Gretim yerlerinden tiketicilere akigi, diger bir

deyisle fiziki daditim sisteminin segilmesi ve biylece mah gitmesi

."-

ereken yere zamaninda ve minimum  masrafls  wagstinimasidie

o

Hizmetlerin  dzelliklerinden dolayt  genellikle  dogrudat
dagitim kanahimn kullamlimas zorunlu kKilmaktadir. Bazi hizmetlerde,
satig iglevini ydrdtmek icin, gardimey araciiar  kullanabilir.  Bu
aracitar, tipky, mallarin pazariamasinda girey alan yardimel aracilar
{(komisyoncular, acenteler) gibi igghririer. Ornedin, wastirma
hizmetinin pazariamasinda seyahat acenteleri kullamhr

Hizmet pazarlamasinda, yer ve Zaman  faydalarnmn
olugturiimas) temel iglevdir. Hizmetler, genellikle ahcilann ayading
gotdritemez. Bu nedenle, umulan ahicilartn  yodun oldudu yerlerde
hizmetler sunulur 4% . QOr nedin banka subeleri bu ilkeye wyarak yer

secimini yapariar,

4

mm

42 Mucuk, Pazarlama ilkeleri, s 249
Cetvadoday, Sahin, ihid, 2. 278,
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2.3.3. Figatiandirma

Hizmet pazanamasinda, Tigatlandirma iglevi dnemdi bir
tutar. Hizmet alimlan genellikle istege baghdir. Ahcy, hizmet ahimin

kolayhikla  erteyebilir ya ds  kendisi yapar. Aynces fiystlama

r‘[a

uygulamasy dedisiklik gisterir. Bazy hizmetlerin fiyatlam devietg

da kKamu kurumlaringa belirlenir ve arz-talep maliyet kavramlsrin

uv

i

uygulamada bazt ghglikler sizkonusu olabilir

Mallarmin figatlandinimasinda kullamian yoniemier, genellikle
hizmetlerin  fiyatlsnmasinda da  kullamhir.  Ornedin  tamirst
hizmetlerinin fiygatlam, genellikle maliget arty ydntemiyle saptanmir,
dogrudan igeilik maligat olarak ele ahrar. EQlence hizmetinin, yasal ya
da ydnetsel damsmanhk hizmellerinin figatlarn ise, pazar talebi ve

rekabet gdzdnine alwnarak belirlanir 94

2.3 4. Tutundurma

Hizmetlerin kendine azga azellikleri, tutundurma
faaliyetlerinin yerine getirilmasinde bazi aksakhiklarn da bersberinds
getirmektedir. Yine de, kigisel satiz, reklam ve dteki satig gabalan
hizmetler icin de kullamhr. Tutundurma hedef kitleye yonelik iletigim
cabalamdir. Tutundutmarmn etkin bir bicimde kullamiabilmesi igin

itetigim modelinin kKavranmas) gerekmektedir. Netigim; kigiler

44 Cemalolar, Sahin, hid.
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gruplar ve drgdtler arasinda kargihkh mesaj mibadelesidir.

Tutundurma  gahismalan gergelklestirirken  dikkate alwnmas
gergken dirt dnemli konu vardir %5 . g gartlar, kurulug ici
disinceler, pazarlama bdldma ve tutundurma stratejisi . Dig gartiar,
tutundurma  galigmalanmn ydneldigi  hedef kitleyi  etkileyen
faktorler ve yasal kosullam icerir. Hedef kitlenin satin alma karar
streci, kiltdrel ve sosyal cewvresi, psikoljik dzellikleri dig gartlar
icerisinde incelenmelidir. Ayrca gasalamn  kKisittamalarn da dnemli
bir konudur. Bu dig fakiorler Kurulusun amaclan ve disiinceleri ile
tutundurma biltcesi  acisindan da tutundurma calismalanna eikide
bulunur.  Fazarlama bdldmondn yapst, felsefesi we elemanlam da
tutundurma  igerigi  we uygulama bicimini  etkiler Tutundurma
stratejisi ise, kigisel satig, tamtim ve reklam gibi tutundurmarin
thrterinin dizeylerinin saplanmasim Kapsar.

Hizmetlerin pazarlamasinda temel satis cabasy, kigigel
satistir. Hizmetl dreten ile satin alan arasinds karsilikh iliskinin
2orunty olmast, kigisel satis  gabasimn dneminit belli  eder.
Teknolajinin artmasiyla birtikie kigisel satiz cabasinin dnemi belli
oranlards diger. Ele tutulup gdzle gdérdimeyen hizmetlerin
pazarlamasinda satis gorevlisi, ahicwa, hizmete iliskin syrnntih bilgi
vermeli, hizmeti tammlamahdir. Hizmetlerin pek cojunun satisinda
fiyat pazarhdt yapiididqinda, ahict ile saticimn yOz yize gelmeleri

Zoruniudur, Kigizsel gatisin  temel salis rabas olmas),

43 Gdabag, Timur, ibid, 5. 80,

A



gareviendiritecek satiggilamn mtwhmm etkiler.

Hizmet pazariamasinds, genallikle reklam dnemli bir yer
tutar. Yayin orgenlan, egdlence, spor wb, hizmetleri kendiliklerinden
programlarina ahirlar.  Avukatlar, doktorlar, sigortacilar, toplumsal

kurumlarda (derneklerde) gbrev alarak, isimlerini duyururiar.

2.3.5. Fiziksel ortam

Hizmetin (retimiyle tiketiminin aym ands gerceklesmesi
nedeniyle, toketici, hizmeti deneme sansina sahip olmayscakir,
Tiketici, hizmeti ancak satin aldiktan sonra Kullanabilme imkamng
kavugacaktir. Difer taraftan hizmetlerin gensllikle emek yodun olusy
nedeniyle, hizmet dreten isletme kalite, bir igletmeden diderine ve
aym igletmede bir durumdan diderine gore dnemii  Tarkhhiklar

sterebilecektir. Hizmetlerin bu iki dzellidini bir arada ele alirsak,

s

tiketicileri sgisindan  bir hizmetin bir mals nazaran daha rigkli
olarak yorumisnacady ortaya gikacaktr 48 Hizmetlerin siralanan
gzelliklerinden  dolayr  riskli olarak  ygorumdanmasi  nedeniyle,
titketiciler satin alma ipuglam arayacaklardw. Fiziksel ortam ise,

tiketicinin

II)

satin alma oncesinde kaynaktwr. ¥Yine yamian arastirmalar
taketicinin hizmeti satin aldikian sonra |, hizmetin tatmin edilecedi

ile 11giti  karars Wagsmasinda yani nihal tatmininde fiziksel ortam

46 Oneribid, 2. 2
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etkisni ortaya koymaktadir 47 . Hizmet igletmeleri agisindan fiziksel
oftam, iiketicinin satin alma kKaraming ulasmasinda, sstin aldidin
hizmetin tatmin olmasinda ve hizmetli tekrar satwn almasinda Gnemli
bir Takiorddir,

Isletme gahiganlar Ve titketicilerin davramsglarin
etkilagecelk derecede dneme sahip olan hizmel igletmesinin fiziksel
artarmmn taraflamn ihtigaglanm aym anda cevap verecek sekilde
dizenlenmesi gerskir. Fiziksel ortarmin gerek igletme gahiganlar ve
gerekse tiketicilerin ihtiyaglamna aym anda cevap verscek sekilde

argitsel amactara, hemn de isletm
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digt pazariama amaglarm sadlayabilecektir.

.
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Hizmet igletmelerinin fiziksel ortaminda genellikle igle
personeliyle tiketiciler bir arsys gelir ve igletime personaliyle
tiketicilerin bir araya gelecekleri bu tar hizmetlere Kisiler aras
hizmetler ady verilmekiedir. Saghk hizmetleri, editim hizmetleri,
oteller gibi hizmetleri kapsatiar.  Ancak, hizmet igletmelerinin
tamarm bu dzellikleri tagimayabilirler.

Bir hizmet izletmesinin fiziksel ortam farkh dzelikler
igeren cegitli boyutlardan meydans gelir. Bunlar; ortam kogullam,
iligkiti dazen, fonksiyonel olma ve igaretler, semboller, maddeler
seklindedir

Ortarm kKosullar, cevrenin 1181, siklandinlmast, garditisd,

renkleri, mazik ve kokusu gibi beg duyuys hitap eden dzellikieri

47 Uner, ibid, 5.6,
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kapsar,

Higkili dizen ve fonksiyonel olma ile anlagiimast gereken de,
igtetmenin  Tiziksel ortamnda yer alan making, ekipman ve
mobilyalann  dizenleri, boyutlam  we  gsekilleriygle  aralarindski
iliskileridir. Fonksigonel olma ise, aym onsurtarn gerekli iglerd
yerine getirebilmesi ve amaglara ulagmayr saglamasidir,

isaret, sembol ve maddeler, istetmenin fizikse) artaminda yer
alan igletme ismini ve bélimlerini gdsteren tabelalar, ingaatta
kullamlan  maddelelerin  kalitesi, fotograflar, duvara asilan
diplomalar, sanal eserleri , kirtasiye gibi unsurlam  kapsamina

almaktadir 48

2.2.6. Katilimceilar

Hizmet isletmeleri icin bir dider pazarlama karmas) elemam
ise katihunctlardwr,  Katimhicilar, iglettme  cahig amar E ‘ya diger
tiketicileri dahil olmak (zere tim insan unsuruny kapsaming ahir 42
Hizmet personeli  igin en akilcy hareket tarzr, dncelikle tikelicinin
hizmetten neler bekledigini ddemmeye caligmak almahdir. Tiketicinin
hizmetle ilgili beklentileri ogrenildikten sonra, beklentilers uygun
hiztmet personeli tarklt beklendiletre cevap verebilecek hizmetler

Gratebilir.

48 Urer, 1bid, 5. 5
A0rer, ibid, 5.7,

o0
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Katihimetlar, yani hizmet personeli ve diger tiketiciler, bir
hizmetin diger tiketiciler tarafindan satin alma dncesi dedertendirme
stirecinde dnermli rol oynayacaktr, Ketihirmcilar sayesinde toketiciler
bazy ipuglar yakslayacsk beklentilerini sekillendirerek hizmeti satin
alma kararing ulagacakin .

Tiketiciler bir hizmeti satin ahp kullandiktsn sonra elde
ettikleri ilecrdbeleri her zaman satin alma Oncesi  beklentilerine
cevap vermeyebilir. Elde edilen tecribelerin  beklentilerin altinda
kEalmas) durumunda  toketici igin tatminsizlik ortaygs cikscaktir
Personelin, tatminsizlik durumunds  iki Gnemli ol olabilir.
Bunlardan birincisi, satin alma d&ncesi  ilketicinin hizmetien
beklentilerini sekillendirtmekiir, Hizmei personeli igin en akilo;
hareket tarzi, dncelikle tiketicinin  hizmetien neler beklendigini
dgrenmeys calismak  olmahdir Titketicinin hizmetle ilgili
beklentileri 6grenildikien sonra, beklentilere uygun hizmet personeli
farkh beklentilere cevap verebilecek hizmetler dretilebilir. Buna
gore, hizmet igletmeleri sirateji gelistiriken sadece tOketici
arastirmalarindan dedil, aym zamanda kendi gahganlammn kalitesi

hakkinda da bilgi veren objektit dlcilere ihtiyac duyacaktir

2.3.7. 5irec Yonetimi

Hizmet igletmelerinde pazarlama kKarmast elemanlarindan
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diger bir tanesi de sdrec ydnetimidir. Strec ydnetimi, hizmetin
tiketicinin ihtiyag dugdudu zamanda hazie bulundurulmast ve tutarh
kalitede sunulmasim kapsamaktadir 30 | Sireg gonetimi, hizmetler
maldan ayiran stoklanamatma ve heterojen olma  dzellikierinden
kaynaklanan sorunlarn ¢dziamiing ele ahir.

Hizmetlerin stoklanamamas) ve hizmetlerde sik gdriilen taiep
dalgatanmalan nedeniyle, bazen tlketicilerin istek ve ihtiyaglan

zamaninda  kargilanamarmaktadir.  igletmelirin  slreg  ydnetimi

fuxs

kapsaminda ¢esitli alternatiflere bagvurarak, tuketici ictek v
ihtiyaglarim talep dalgalamalarina ragmen kargilayabilme gansian
vardir. Talebin ylkseldigi ve azaldidy diénemlerde, igletmelerin cegitli
alternatifleri kullanabilme imkam vardir 71 . Bu alternatifler ylksek
talep dinemierinde; ilave tam gin personel istikdarm, ilave yanim gin
personel  istihdarm,  mevcout  personelin galisma  sastlerinde
degigiklikler yapmak, devamh misterilerle ilgilenirken, diderlerinin
beklemesi, cahsanlarnn bagks gdrevieri de Ostlenecek sekilde
editilmesi, isletmenin bagka subelerinin hizmete sokulmasy gibi
maddeler siralanabilir. Daglk talep dénemlerinde ize; galiganlardan
bazilarinin igten gikariimasi, talebin distigod zamanlarda, igletme
cahiganlarimin ¢aligma  saatlerinde degigiklik yapmalk, fiyat
indirimlerine gitmek, tutundurma cabalarum arttumak,  igtetmenin

sship oldugu kaynaklardan yararlanabilmek igin dedisik hizmetlerin

S0 Ddabasy, Timur, ibid, s 21
31 Oner, ibid, 5. 10
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taketicilerin kullamming sunulmast ve taketicilerlerie temsas kurarak

isi zlandirmaya caligmak seklinde siralanabilir.



UcUNCO BOLON
SABLIK HIZMETLERI PAZARLAMASI



2.1. SABLIK HIZMETLERININ TANIM

Taplumun tim kKesimierine yonelik, drgitli bir saghik hizmeti
anlayigt ve uygulamasimin yaypinlasmasy [ Ddngs Savag sonlamna
rastlar. Aym danemlerde pazariama biliminin boyutlarm da genis
alanlars yayilmays baglarmistir Ozellikle 19800 ytilards sadece
Granterin dedil kisilerin, hizmetlerin ve distnceler igin de pazarlama
faaliyetleri cabigmalam bastabiirmgtir. Modern pazarlama anlagis,
hizmet ve kar amact gitmeyen kuruluslarda son 25 yilda giderek daha
da dnem kazanrmstir 32 Taketici ihtiyag ve isteklerinin belirienarek,
tatmin edilmesine yonelik uygulamalan igeren modern pazariama
amlapgimin saghik hizmetleri  igin de gerekli oldugu sdylenebilir
Saqhik  hizmetleri alamndaki kaynasklarn  en  etkin  bigimde
kullamlmmatar ve hizmeti talep eden tdketicilerin ihtigaclarimn
doyuma wastinlmast, saghk hizmetleri pazarlama programlan  ve
yygqulamalam ile olanakh olabilmektedir

Insanlarin temel vazifesi, yasarmn vazgesilmez unsuru olan
sadhiy korumak ve iyilestirmek olmahdir. Bunun bilincine varan ve
insana deder veren dlkelerde en biylk yatinrmin saghk sektérine
yaplmast ve saghik hizmetlerine milli gelirden ¢ok dnemli bir payin
ayriimasy sozkonusu hassas konudan kagnaklanmakiadir.  Geligmis
ilkelerde sadbik alanminda ¢k biydk ileremeler kayedilmig, cok ileri

teknolojiler geligtirilmis ve oriaya cok gelismig saghik kurulusian

32 Odabag, Timur, ibid, 5. 25,

..
.l
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igeren milll sadhik sistemleri oikmistir,

Saghik hizmetleri kigilerin sadhijimn korunmasi, teghis,
tedavi ve bakim igin kKigisel ve kurumsal olarak karma veya (z2el

samslarin vermis oldugu hizmetler olarak tammlanmaktadir 32

ot

Ut

aghk hizmetleri pazartamast 1970°0 yilann ikinci yansinda ortays
atvlan aldukea yeni bir kavramdir, Sdzkonusu taribten sonrs bu konuds
sragtirmacilar tarafindan bircok aragtirma yaptinngtir

Saglik hizmetleri kamu ya da 42e) salmslamn sunmus oldulklan
hizmetlerdir. Mibadele siirecinin  kar amacy tagimast ya da
tagimamast  onernll  dedildir. Onemli  olan, hizmet aracihidiyla
ihtiyaglarin doyuma ulagtinimasidir ki, bu da saghk hizmetlerinin ana
armaclarndan biridir. Bu yodnilyle, sadhik hizmetleri sektérinde kér
amagh ticari kuruluglar oldudu kadar, kér smac glitmeayen kuruluglar
da yer almaktadir. Sadhik hizmetleri, hizmet kavram  igin
gelistirilmis tim  dzelliklere sship olmskla beraber, bazy farkh
dzelliklere de sahiptiv. Sadhk hizmetlerinin  tamm geregi  bu
sektdrdeki kuruluglam belirlemek ve simflandrmak oldukca zordur.

Bu konuda gelistirilmis  bir gruplandirma Sekil 3.1°de gésteril-

rnigtirsd
%3 Talba Harcar, “Sadik Hizoetled Pazadamas” Pazarlama Diinyasi, Ocak-Subat, 1991 3
4 Odabag, Timur, 5. 26,
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Sadhk Sekiorinid Sadhk Hizmetlerini  Sadhk Hizmetleri
Dlygturan Saglik Hizmstleri ustienenier Tiiketicileri
-Sadhikla Naili ~ilag Sirketleri -{ze] Doktorlar - Safhk Hizmetleri
Cevreler ~Tibki Malzeme - Hastaneler Tiiketicileri
-Sigorta Jaflayan Sirketler  -Klinikler ve Jaghk

Kuruluglan -Tibbi Cihaz Koruma Oraiitleri

~Yerel, Bolgesel Ureticileri -Sadhk Laborstuvan

ve Merkezi Yonetim ~Tibbi Donamm - Baky Evleni

Sadhik Bivimleri  Sirketleri - Eczanaler

Sekil 3.1: Saghk Hizmetleri Endistrisi

Modern pazarlama anlayigr  geredi, saghk sektdordnin temel
amaci, saghik hizmetlerini toplumun tiim fertlerine, ihtiyaca uygun,
egit, kaliteli, ucuz, ulagilabilir, yeterl, iyi ¢aligan, codrafi, sosyal,
maddi ve diger imkan ve unsurlarla mdmkin oldugunca simrh olmayan
yapilar iginde dretmek, fert ve topluma sadlik yagama bilgisi, suury,

isteqi ve davramst kazandirmak, kigisel, toplumsal we gevresel

A

saghikh ortamlar saglamaktir 55

Reksbet kozullam  iginde ¢aligsan  endistri ve  hizmet
isletmelerinde pazariama temel bir fonksiyon alam olmakla birtikis,
hastaneler igin yeni bir olgudur. Pazarlama bilgisinin saghk

hizmetleri konusu uygulamasinda kar amaglayan bir sekidr igin

53 Erdal SGargutan, Tlrk Sadbk Hizmetleri Yam ve Urtnlerinin ivitegliritmesi, Ankara: Sadik-
iz Yayinlan, 1993 239,
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getistirilen pazarlama teorisinden gergekten cok hassas bir Konu olan

saflik konusunda yararianilmas) bazr elestirilere yol acrmstir 55
Ornedin, toketicilerin tiketim mallanm satin ahrken gistermis
otduklar taketici davranmiglan ile saghk hizmetleri satin alma
konusunda gisierecekleri devramslan, belirli dlciide farkh olacakir
veys pazartama bitimi igin gelistirilen fiyatlandirma teorilerinin bu
alands kullamlmasimn konunun insan sadhiding dayanmast ve hekimlik
mesledi bakimindan bir talkim  mahzurian  olacaktir, dzellikle
tutundurma  fealiyetieri saghk hizmeti pazarlamasindaki hassas
konularin basinda gelmektedir. ABD, hizmet sektdrinde havayollammn
gelirlerinin - 14 “dnd  tutundurmaya harcarken, saglhtk  hizmeti

=

sektirinde bunun ancak 1/710° tutundurmagas aymimaktadie 57
Tutundurma faaliyetleri gereksiz harcama oldugu gerekcesiyle
reddedilmesi, saghk sektdrindeki profesyonellerin tlm pazarlama
alamm reddetrmelerine yol agmaktadir 38

Saglik hizmetlleri stzkonusu oldujunda pazarlama kavrami
saghik  hizmetleri ydneticileri  taratindan bigdk Adlgide yanhsp
anlasitrg bir Kavram olarak Karsumza oikmaktadir Saglhik
hizmetleri ydneticileri pazarlama terimini genel olarak halkls

itigkilerin bir pargast olarak kebul etmekte ve safhik hizmetleri

56 Samra Kardeg, Hastanelerde Sedbl Hizmeti Pozsrlamaz we Yerimiilidin Arttmlnss, L Yermlililk Kongresi-
bildiriler, Ankara: BAPI Yasanlan, 1994, s 389,

37 Philip and Clarke Kotler, Marketing For Health Care Organitazitons, Prentice Hall, Mew
Jersey 1987 5. 21

38 Yardes, ibid, 3. 297,
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alamndaki pazarlama  uygulamalannin daha ziyade satigs ydnelik

tutundurms faaligetleri olaralk kabul ettikleri girilmektedir. Baz
gaghk kurumlarimin yeni bir hizmet birimi faaliyete gecmesinde,
tlketicileri haberdar etmeleri, tdketicilerin istek we ihtiyaglamim
aragtiran bir pazariama sragtirmast ve buna dayanan yeni mamul veya
hizmet geligtirme amac) goridmemekiedir 52

Genellikle pazariamaeys ydneltilen bu elegtirilere ragmen,
saghk hizmeti sunan kurwluglarda pazariamanin amac, hedef pazann
tatmin dizeyini yikseltmek ve tdketicilerin istek ve ihtiyaglarm
karsilayacak olan daha nitelikli hizmetleri sunmaktir. Pazarlamamn
sfzkonusy amacim gergeklegtirebilmesi igcin bu sektdérde de rekabat
ortamimin clusturdlmasing thtiyag dugulmaktadir. Rekabetii gevreden
uzak olan hastaneler talebin arzy ashii durumlards tiketicilerine
tatminkar olmaygan dizeyde hizmetler sunarlar. Tatminkar dizeyde
hizmetlerin sunulmamasimn basks nedenlerinden biri de tlketicilerin
bagka alternatifleri olmadidr ve mevcut hizmetleri kabul edecedini
digiinmekiedirler. Bu nedenle rekabetin gelismesine paralel olarak,
saghk sektdrinde pazarlamays duyulan gereksinme ve tlketicilerin

istek ve ihtigaclammn dlgtimesi ve tatmin edilmesi de Gnem

kazanacakiir et

3% Harcar, ibid, 5.38.
60 S ermrn Fardes

PN

"Hasztanelerds Sadhk Hizmeti Pazartamass ve Yerimlilidin Antmlnas” Hastane isletmecilifi,

s, 208



3.2 SAGLIK HIZMETLERI PAZARLAMISININ KARHMA

ELEMANLARI

istetmeler pazarlama planlarinda yer alan amag ve hedeflers
ulagabilmeleri icin  pazars  uygun bir pazarlama karmasim
olugtururtar, Ancsk, konu hizmet oldugunds, hizmetlerin dzelikleri

ieler gelensksel pazarlama karmasiy  elemaniaring

fyn]

nedeniyle igletn

ﬂj

ilaveten fiziksel ortam, katihimeilar ve sdreg ydnetimini de gdzdniinde

bulundururiar,

3.2.1. Hizmet Geligtiriimesi

Saghik hizmetleri pazarlamasinda hizmetin soyutluk derecesi
yiiksek olmasimn yamnda, saghk hizmetlerini cok gesitli olmasindan
dolayr  tek bir hizmetten sz edilemez. Hangi hizmetierin
olugturulacadn  toplumun  ihtigaclaring ve  sunulacsk  hizmetleri
kullanabilme olanaklarina badh olacakir

Saghk sektdriindeki hizmete en genel ysklagim, tiketicinin

verdigi karsihdinda  dedisim sonucu ne elde ettidine bakilmasidir,
Saghk sekidrinde soyut hizmetler kadar somut  Gzellikleri ok

belirgin olan hizmetlerden de sézedilebilir. Saghik hizmetlerinin daha

iyl ve yaygin bicimde sunulabilmesi icin saghk hizmetini kullanmak

kacimimazdir, Ornedin bilgisayarh tomografi, ultrasyon cihazlar
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teghis hizmetini vermede kolayhk wve kesinlik gibi  yararlan

getiririer.

Saghik hizmetleri pazarlamasinda dnemli konulardan birisi,
sunulan mewcut hizmetlerin  durumuny analiz etmektir.  Hizmet
konusunda alhingcak tim kararlara temel olusturacak bu calismanin
yapilabilmesi igin saghk hizmetlerinin dedizik bogutlarim anlamak
gerekir. Fazarlama disiplinin en  Gnemli  konularndan  biri
tiketicilerin kigisel tercihlerini belirlemek ve sunulan tim Orin ve
hizmetlere olan tepkilerini Olgmektir. Benzer bir uygulama saghik
hizmetleri icin de gegerlidir. Profesyonelce dazenlenmig bir sistem
ite  tiketicilerin istek ve ihtigaglamna gdnelik  program  ve

hizmetleri geligtirebilmel olanskhdir.

3.2.2. Figatlandirma

Sadhik hizmetleri alamnda fiyat tamrmi yeterli dedildir . {1k
olarak, saghik sigortas) ys da deviet insanlarin cebinden dogrudan
gikan parayl ys tamamen elimine eder, ya da szaltir. ikinci olarsk,
bir hasta tarafindan kullamilacak  gerekli hizmetleri  doktorlar
belirledikleri igin hizmetin  hastayas maliyeti we ddenecek fiyat
birinci derecede anemli dedigken olamamaktadir. Son olarak, belirli
bir hizmeti kullanmarn ya da kulanmamanin maligeti ya da hizmeti

baska bir kurum aracihiqiyla  elde etmek, Tiyat olarak ddenecek



A

=

paramn dtesinde dedertendirmeleri icermektedir.

Saghk sekidrinin kermagik yspist ve hizmel gegitlerin
gcokiugu Tigatlandirma uygulamalarimn net bicimde ortays kKonmasin
zorlagtirmaktiadir. Uygulansn  politikalar farkh  (lkelerde dedigik
yapilar gisterebildigi gibi, aym Glkenin iginde de dedisik yapilarda
olabilmaktedic.  Bir smflandirms  yaspmak  gerekirse, saghk

hizmetlerindeki  fiyatlandirma  uygulamalan O¢  grupta  toplamak

ik indar &1 .

—

. Devlet dilzenlemelerine tabi olan uygulamalar

2. Dernek ve odalarmn dizenlemelarineg tabi olan uygulamalar

Z. Pazar kosullann dizenlemelerine tabi olan uygulamalar

Fiyat devlet tarafindan didzenlediginde toplumsal ve politik
amaglar ekonomik amaglardan dahs fazle dnem kazanmaktadir. Fiyat
politik ve toplumsal amaglara ulasmsk igin bir aragc olarak
kullamlabilir. uSaghk hizmetlerinden ysrarianma esnasinda ya hig bir
ademede  bulunulmaz ys da cok disik Gdemede bulunulur. Tom
harcamalar merkezi denetirm altinda deviet biicesi ile karsilasnmaya

calisihr.  Bazv saghik hizmetleri, hizmetleri sunan kuriluglarn

olusturdugu dernek ve odalamn  dizenlemelerine baghdir. Serbest
dokioriarmn, dig  tabiblerinin fcretieri buna drnek  olarak

gisterilebilir. Pazar kozullamna  tabi olan uygulamalrds figatlar,
ekonomik  kosullara, tdketicilerin figat-hizmet kalitesi iligkilerind

almlamasina, rekabete, talebin dizeyine ve ihtiyaglarmn ne derecede

81 Cidabas, Timur, ibid, s 68,



acil oldudu gibi faktdrlere gare dizenlenir,

3.23 pafitim

Saghk hizmetlerinin dagitirm sadece fiziksel anlamda ele
ahinmamahidir. Kurulugun tdm gordntmid uzmanhk dazeyi, hizmetlere
ulagmada gegen zaman, tibbi ve tibbi olmayan personelin davrans
bigimleri de konu icerisinde degelendirilmelidir. Bu agidan
baliidiginda, sadhik hizmetler sunan  kurulustara  wlasabiliriik;
verilen hizmetin yararhihdy, hizmetin verilmesi ile ilgili kaynaklarin
Eultanimm bicimi, damsma ve sevk sistemlerinin  etkindigi konulan
daitim sisteminin boyutlarim olusturur 62
Saghk  hizmetlerinin dajitimda  slan ve  ysrlegim
dizenlemeleri pazarlama acisindan dnemli bir konudur, Secilen yer,
kurulugun prograrmlarn, bakim maligetlering ve hizmetin kullamminm
etkileyecektir. Dedigik alanlarda faaliyet gdsteren bir sadhk
kurlusunda personel ve hastalar rahatsiz olabilir ve istenen tiketic
yararlart saglanmayabilir,

Saghlk hizmetlerinin dafitumnds bir dider dnemli konu,
taketicilerin hizmetlerden ysrarlanmak i¢in harcayacaklamn zamanla
igilidir. Gereksiz bigcimde harcanan zaman , hizmetin getirecedi
doyurmy ve yarar olumsuz  etkileyebilecektir. Ozellikle rekabetin

gittikee arttiqy dzel sadhk kliniklerinde zaman unsury tiketicinin

62 Gdabasgs, Timur, ibid, 560,
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gatin alma karar sdrecinde -dnemli bir rol ognhamakiadir. Hizmetin

cabulk, ueterli ve zamamnda verilmesi, saglanacak yaramn an st

ditzeye cekebilecektir.

Hizmetlerin etkin bicimde dagitirm we kullamm karar ilgili
tam birimlerin katkilam ile ahwnabilmektedir. Bazy uzmanhk isteyen
slanlarda, diger saghk  kurvluglan ile planh bir igbirligi ve sevk
sizteminin kurdimast zorunlu olabilir. Uygun hizmetin, uygun yerde
verilmeasini kolaylagtiran sevk ve dnerme  sisteminin iyl gshsmas:,

tokelicinin sorunun coziminde etkin olmsasing da -EQ}EUEDHE‘EERHF

224 Tutundurma

Sagitk  sektdrinde  tutundurma  sadhk  kuruluglarinin
hizmetlerini potansiyel kullamcilara iletisim goluyla  bildirmek ve
sajlenacak yararlar hokkinda onlamn iknas etmekiir € . Sadbhk
hizmetlerinin  tutundurmas codu kimse  tarafindan uygun
gorilmeyebilir.  Ancak, tutundurma  ¢aligmalart  ile polansiyel
tdketicilere sunulacak hizmetlerin variidim, niteliklerini, erisme ve
kullanma yollamm itetmek  amaglamr. Saghik hizmetleri igin farkh
maliyet, etkinlik wve ugyguniuk dizeylerinde iletigim ydntemleri
vardir. Uriin pazarlamasinda dnemli rol oynayan kigisel satis ve satig
tutundurma cahsmalarmn saghik hizmetlerinde cok genis uygulamas)
olmamasina karsin, Gzellikle dzel saghk sekidrinde reklam ve tamtim

oldukga dnemli ve genis uygulama alam bulabilmekiedir.

63 Odabag, Timur, ibid, 5. 78
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3.2.5 Fiziksel Driam

Hizmet isletmeleri igin bir diger pazarlama elemarn ise
fiziksel ortamdir. Hizmetlerin dzellikleri arasinda  dretim  ve
tiketimin eszamanhihiqt ve hizmetlerin heterajen yani hep ayn
kalitede dretilememeleri nedeniyle, fiziksel ortam burada dnemlilik
arzetmekiedir 8¢  isletme calisantian ve tiketicilerin dawramiglarnm

k detrecede dneme  sahip olan hizmet istetmesinin fiziksel

t‘tl

tkileyec

b

ortarmmn taraflamn ihtigaglarim aym anda cevap verscek  gekilde
dilzenlennmesi  gerekmekiedir. Fiziksel ortamin  gerek  igletme
caligantar ve gerskse tlketicilerin ihtiyaclamna aym anda cevap
veraecek sekilde dizenlenmesiule, hem isletme ¢l drgitsel amaclara,

hem de igletme digr pazarlama amaglarm saglanabilecektir,

3.2.6. Sdrec Yonetimi

Hizmet igletmelerinde pazarlama karmast elemanlarnndan bir
tanesi de sirec ydnetimidir, Sdreg ydnetimi, hizmetin tdketicinin
ihtiyac dugdudu zamanda hazir bulundurulmasim ve tutarh kalitede
sunulmasim kapsamaktadir &3 Hizmetlerin stoklanarmamas) ve
talepteki dalgalanmalar,  bazen tiketicilerin  ihtigactamnm

kargilaysmamas) durumu sdzkonusu olmasktadir.  Ozellikle sadhk

& Oner, ibid, 5.6
83 Odabagl, Timur, Ihid, 5. 21
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sektarinde by konunun aoemi daha ds oartmaktadw, Zamarmnda

yapilamaygan bir midahelenin hichir anlam kalmayabilir. Bu durumu
az da olsa ortadan kalduimasy, tam gin personel istihdam ve aym
zamanda tdm hibbi arag ve gereglerin sdrekli bir gekilde faaliyette

tutulmast e mumkin olabilir,

3.2.7. Katilimerlar

Hizmet igletmeleri igin bir diger pazariama karmasi elemam
ise katihimoilardir. Katihimoilsr, igletmenin hizmet personeli ile

-

tiketiciler dahil olmak Gzere tim insan unsurunu kapsar & | Tiketici
hizrmeti satinalma esnasinda  hizmet personeli  ve diger tiketiciler
ile biraraya gelir. Hizmetin kalitesi ve beklentiler, personel ile
diger migsterilerin girinim  ve davramizlanndan etkilenecektir
Hizmetlerin elle tutulmaz olma Gzelligi  tiketici igin hir risk
unsuruny da bersberinde getirecektir. Ozellikle sadhk sektdrinde
sunulan  hizmetteki risk heyati dnem tagwyabilir. Bu riskler

katihimclamn etkileri ile azahip codslabitecektir.

3.3. SAGLIK HIZMETLERI PAZARLAMASININ OZELLIKLERI

Saghk hizmetlerinin pazarlamasinda, pazarlamamn  dider

uygulama alanlamna gdre gerek hizmet sekiordnin kendine has

6 Crdabag, Timur, ibid, 5. 21,
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dzelliklerinden  ve  gerekse sadqbik  konusunun  hassasiyetinden
kaynaklanan birtalam farkh dzellikler sdzkonusudur.
Taketicilerin, drinler ve hiztnetler hakkinda genis ve yeterli

bilgiye sahip olmasy pazarin etkin bigimde cahgabilmesi  igin

l, t

gereklidir.  Saquik hizmetini talep eden kigi bu hizmete gerceki
ihtigacimn olup olmadudim, varsa ne oldudunu, ne kadar oldudunu, iy
bir hizmet elde edip etmedigini, iyi hizmetin nasil  oldudunu,
vasiflarim ve nerede  bulunebilecedini, hangi  drine  ihtigacimn
otmadidl, maligetini, figatim, kisaca hizmetle ilgili olarak hemen
hemen higbir seyi codu kez  bilemeyebilir &7 . Saglhik sektdrinde,
tiketicilerin talep edecekleri hizmet we Grinler konusunds bilgisiz
altnalat nedeniyle dnemli bir dzellik arzetmektedir

Pazarlamanin baghica fonksigonu olan shig-verigin codu kez

—--l

karsihikly olarak iki tarafin istedi ile gergeklesmesing t‘afjmpn saglik
hizmetleri konusunda bazy durdmmlatda bu durumdan farkh bir durum

cim

I_ll

artaya cikmaktadir, Gogu tdketiciler serbest iradeleri ile
yapabilme yetenedine  sahip olmadiklanndan, tiketici dstiniigo

kavratming ugmamaktadu, Secimi bunlarmn yerine bagkalan yapar ve
saglik hizmetini talep ederler. Birgok tiketici ise |, hasta olmalarina

ragmen tedavi talebinde butunmarmakta, hatts hastaliklarmuan Tarkinda

bile  olmamakiadiriar, Bu durum, pazar meakaniZmasinmn
galigmamasing neden olurken, hastahiklamn  belirlenmesine gonelik

tarams hizmetlerine blydk harcamalar yapmsyt zoruniy kKitmaktadr

67 Sargutan, ibid, . 58



Saghk hizmetleri konusy tiketiciler tarafindan Tiyatin blylk

Blgide dikkste ahinmadiy  sekidrdir. Saghk hizmetleri konusundaki

¢

kararlarin tiketicilerden ziyade hekimlerin elinde aldudu bir ortamda
tiketicilerin figats karg duyarh olmalarim beklemek col glotir

Tip mesledini yerine getirenler igin ugulmas) zoruniy olan
ahlaki we  sosyal standartlanin warhigun herkes  tarafindan
bilinmektedir. Saghk hizmetini dnceden alip denemek ve test etmek
olanaksiz oldujundan, doktor ve tilketici arasindaki iliski kargihikh
given ve inanca dayanie. Bu bakimdan hekimle olan pazarhik glclecin
kaybederler. Tiketicinin, hekimden istedigi miktarda saghk istemesi
sizkonusy  olamaz. Ancak, toplumun kiltar ve editim dizeyinin
artmasy, sigorta girketlerinin denetimi, rekeabet gibi  kKonuwlar ahlak)
sosyal  satandartlarinin yanthda hizmet sektdrindeki toketici
doyumunu olumlu ydnde etkilegen unsurlardir 5%

Saghk hizmetlerinin  kelitesini  ve sonugts hastamin elde
edecedi doyumu Gnceden belirtemek son derece zordur. Bu belirsiziik,
hizmetin getirecedi doyumu, etkileyen birgok kontrol  edilemeysn
faktdre de badhdir. Sadhik hizmetini talep edenler, hastahik hakkinda
gok  fazla bilgiye  sship olmamalarm  nedeniyle, riski azaltip
gamiqilarint en aza indirgemek igin basta doktor almak Gzere sadhik
perzoneline given duymak durumundadir,

Fiziksel mallarnn  daditimanda  sorun dretilen malin

tiketicilere nasil uwlagtinlacad olurken, saghk hizmetleri konusunda

68 Odabag, Thour, 1hid, 5. 29



gagitimda daha zigade genellikle tikelicinin verilen servise naﬂ
ulagtinlacad) geklinde olmaktadir,

Salgin hastahik durumiarninda , hasta ys da hasialarn
tedawisi bOtdn toplumun yaranna olmaktadir. Salgin hastahklards
oldudgu gibi dider cevreye zararh  etkiler fiziksel dig etkenler
gqrubuna girer. Eder salgin hastahik bireysel olarak tedavi edilmezse
toplumun riski artmsktadir.  Korugucy  sadhk hizmetleri, kamu
tarafindan  yerine getirilirken, toplumun  her ferdi maliyetiers
katilmakta, olumlu sonuglamindsn  da yararlanmaktadir.  Saghik
hizmetlerini  gimdilik gerek  duymuysniara da ileride  hizmet

sunabilmek  icin, kKapasite arttirma  cabalsrng  devam  etmek

gerekmektadir,
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A41. TUKETICILERE YONELTILEN SORULARIN DEGERLENHMESI
VERILERIM ANALIZI YE YORUMLARI

4.1.1. SORULARIN AYRI AYRI DEGERLENDIRILMESI

i. Soru Bir'in Degerienmesi

Bu soru, hastanelerde kadin wve erkek hasta sagilanimn
belirlenmesi amaciyla sorulmusiur
TABLO @ 1

CINSIYETINE GORE HASTA SAYISININ BELIRLENMESI

Hastaneler Kadin Erkek
n z n z Toplam
Devlet H. £ 4 144 g6 15¢
SSE. H. 20 15.6 104 dd.4 128
F.U. Ars. we Uyg. H. 37 206 g8 704 125
dzel H. 43 537 37 463 80
Toplam e 219 3¥7 76 483

Anketi uyguladigirmz hastenelerden Devlet hastenesi, SSK.
hastanesi ve FU. Arg ve Uyg hastenesinde erkek hesta sayisi Kadin
hasta sayisindan daha fazla olduju , Ozel hastenede ise kadin has
sayis) daha fazla oldudu tespit edilmigtir. Toplam hasta sayisinda

ise, 483 kisiden 106 (F21.9Y% kadin ve 377(E78.11s1 erkek hasts

!..17

oldugu tespit edilmigtir.
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2. Soru {ki'nin Dederlenmesi

Bu soru, tiketicilerin dgrenim  dizeylerinin beirienmesi
arnaciyla sorulmustur,
TABLOD : 2

TOKETICILERIM EGITIM DUZEYLERIKIN BELIRLENMESI

Hastaneler & B C D E Toplam

n = fn % n % fi % f % n %
Dervlet H. 33 22 &t a4 15 10 21 T4 - - 150 100
SEK H. 25 297 75 586 70855 7 8% {07 128 100

F.u. &rg. ve

Uyg. H. R 32 256 19 152 43 344 24 192 125 100
{zel H. 24 a0 29 33 6 750 12 187 & 7.5 &0 100
TOPLAM 1oz 211 21 449 47 897 g 17.8 31 o5 483 100

& Okuma- yazrma yok D Lise
E : {lkokul E : Oniversite

L Driaokul

Tablo 2'de gdridldudd gibi, hastanslerde editim dizeyinin
belirtenmesi amaciyla yamlan ankette, yatan hasta bskirmindan en
fazla Oniversite mezunu olan (819.2) hastane FU. Arg ve Uyg
hastanesi olurken, Ozel hastanede bu aran £7.5'dur. Okuma -yazmas

olmayanlarin oram ise Uzel hsstanede &30 olurken, S5K.

hastanesinde ®297, Deviet hastanesinde %22, FU. Arg we Uyg

Lowe
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Lty

hastanesinde £56 olarak tespit edilmistir. Toplam 482 tiketiciden
gh az1 (B6.5)  Oniversite mezunu olurken, en fazlas) (844.9) ilkokul

mezunu oldudu tespit edilmistir,

3. Soru Ug’in Dejerlenmesi

Bu sory, tdketicilerin yag oranlarimn beirlenmesi amaciyla

sorulrusiur,
TABLD : 3

TOKETICILERIN YAG ORAMNLARININ BELIRLENMESI

Haztaneler A B C ¥ E Toplam
i £ n % n 7 fi & n % o0 £

Deviet H. 30 20 48 32 2 14 24 1a 27 18 150 100
S5k H. e 2.4 4 A1 Z0 156 4z Fza 50 391 128 100
F.ii. &rg. ve
Uya. H. 45 36 49 392 13 104 8 64 10 & 125 100
dzel H 33 495 16 225 12 15 8 10 4 5 280 100

TOPLAM 125 259 119 246 66 137 17.0 91 188 483 100

fucx )
™2

&4 :20-30 D:51-60
B:31-40 E: 60 ve lizeri
£:41-50

Tablo 2'de gdrdldigd gibi, yaglam 60 ve dzerinde olan olan
tiketicilerin en fazla (239.1) bulundudu hastane 55K, hastanesidir,

20-30 yaslar arasinda en fazla (£47.5) tdketici bulunan hastane is

——
o
|'El

] hastanedir. Toplam 483 toketiciden 66(E13.7)51 en az sayyla

-3
&

t

N

1-50 yaglarm arasinda olduklan tespit adilmistir.
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4. Soru Dért’in Degerlenmesi

Bu tuketicilerin oeirlentmesi

{43

0, ayhik  gelirterinin
amaciyla sorulmustur.
TABLO - 4

TOKETICILERIN AYLIK GELIRLERININ TESPITI

Hazianeler & B C b E Toplam
n % fi % n % n % n % n A
Deeslat H. 87 58 £ 24 1§ 12 9 & - - {50 100
SSKH. 28 214 & S0 24 187 iz 94 - - 128 1ao
Fal Arg. we
Uug. H. 2% 144 27 98 38 304 10 4 17 136 125 100
flzel H. 34 425 10 125 12 15 10 125 14 175 80 100
TOPLAM 172 356 147 304 92 19.1 41 65 31 6.4 483 100
& 1 010 milyen [:31-40 milyon

B 11-20 milyon E: 41 milyan ve iizeri
C:21~-30 milyon
Tabla 4'de gérildadd gibi, aylik geliri yiksek (41 milyon ve

{izeri} olan tdketicilerin bulundudu hastanselerin baginds Ozel hastane

(E17.53) gelirken, sozkonusu hastasneyi  F.U. Ars we Uyg. hastanesi
(E12.8) takip etmekiedir. En disik ayhk (2-10 milyon} gelire sahip
olan tiketiciler ise Deviet hastanesinde olduklar tespit edilmistir

Thaketicilerin  toplaminda ise, ayhk gelir limiti arttikea

v d )
LRSS

tiketicilerin sayist azaldiq gordlmektedir,
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5. Soru Bes’in Dederienmesi

Bu soru, tdketicilerin istek we ihtigaclam zamatinda
karsilamp karsilsnmadidim tespiti amaciyla sorulmustur,
TABLO : 5
HASTANELERDE TUKETICILERIN iSTEK VE iHTIYACLARININ

ZAMANINDA KARSILANMA ORANLARININ TESPITI

Hastaneler Kesinlikle Ewet Fikrim Hamnr Kesinlikle Toplam
Evet Yok Hawir
] % f % n A fi % n T n =
Deslet H. 5 50 57 38 - - 15 10 3 2 150 100
SSK H. 28 219 g0 825 - - 20 1586 - - {28 100
F.i. &rg. ve
Uyg. H 33 265 77 &1S - - 12 104 2 16 125 100
dzel H 75 938 5 &2 ~ - - - - ~ g0 100

TOPLAM 211 437 219 453 - - 45 93 5 1.1 483 100

(X7 =21.03 ¥ehenel = 135.54  5D=12)

i

Ho = Tiaketicilerin  istek e ihtigaglanmn zamamnda
karsilanma oranlart agisindan hastaneler arasinda bir Tark yokiur,

Hr = Tdketicilerin istek we ihtiyaclarimn  zamamnda
karstlanma aranlam agisindan hastaneler arasinda fark vardir,

Bu karsilastirmada yapilan istatistiksel test sonucu Ho

]
3



ik
hipotezi rededilersk  Hi hipotezi kabul edilmigtir. Hastanelerde 5.

soruya cevap verenler arasinds fark vardir (21.03<135.54),
Anketi uygquladiirnz hastanelerde, “istek ve ihtiyaglanmz

zamamnda karsilamgor mu 7 Y sorusuna Deviet hastanesinde, 150

Ed

o

taketiciden 75 (850) "1, SSK. hastanesinde, 125 tidketiciden 28

o
(B2

1.

'.L.'

01, FUL Ar Uyg. hastanesinde, 125 tiketiciden 33 (226.5)

I' ]
u;
ﬂ:n

it ve Ozel hastanede ise, 80 tiketiciden 75 (293.8)1 kesinlikle evet
olarak yamt wermislerdic. Aym soruys Devlet hastsnesinde 150
taketiciden, 57 (838)Ysi , 55K hastsnesinde, 128 toketiciden 80
(B62.8Y 1, FLL Ars. ve Uyg. hastanesinde, 125 tiketiciden 77 (B61.5)si
ve  (zel hastanede ise, §0 taketiciden 5 (86.2)7 evet olarak yanit
vermiglerdir. Hayir olarak cevap verenlerin oram  ise, Devlet
hastanesinde ®10, SSK. hastanesinde %156, FU. Ars. wve Uyg
hastanesinde  Z10.4'dir.  Anketi  uyguladiirmz  hastanelerdeki
taketicilerin toplarminda ise, 483 thketiciden 211{E4Z.7)1 kesinlikle
evet, 219(R45.3)u evet, 48 (89.9Y1 hayir ve S {(R1.1)1 ise kesinlikle

hagir yartin vermisierdir.

6. Soru Alti'nin Dedgerlenmesi

Bu soruda tdketicilerin, uzman hekimlerin agiklamalamm ve

bilgilendirmelerini yeterli bulup bulmadiklarnmn tespiti

atmaglanrmsir



TABLO : 6
TOKETICILERIN UZMAN HEKIMLERIN ACIKLAMALARINI ve
BILGILENDIRMELERINI YETERLI BULMA ORAHNLARI

Hastaneler Kezinlikle Eswet Fikrim Hauyir Kesinlikle Toplam
Ewet Yok Hayir
ft F4 i g f = fi % fi % n &

Deviet H. a4 6 b 44 B 4 21 14 3 2 150 100

SSKEH. 36 282 84 656 - - 8 62 - - 128 100
F.U Arg. ve

Lhyg. H. 57 456 3528 2 16 30 24 1 085 125100
fizel H. M B7S 10 125 - - - - - - 80 100
TOPLAM 217 446 195 405 &8 1.7 59 1232 4 0.9 48% 100

Anketi  uyguladidirmz  hastanelerde, “uzman  hekimlerin
agiklamalanm  ve bilgilendirmelerini yeterli buluyor musunuz?”
sorusuny  yganitlayan tiketicilerin, Devlet hastanesinde 150
tiketiciden 54 (8326} "0 kesinlikle evet, SSK. hastanesinde 126
tiketiciden 35  (828.2) "1 kesinlikle evet, F.U. Arg. ve Uug.
hastanesinde 125 tiketiciden 57 (845.6) ‘si kesinlikle evet, Ozel

hastanede 80 tdaketiciden 70 (Z87.5) 71 kesinlikle evet olarak yamt

vermiglerdir. Evet olarak cevap verenlerin oram, Devlet hastanesinde
Z44, 55K, hastanesinde £ , F.I. Arg.ve Uyg. hastanesihde £28, Ozel

31

T

hastenaede Z12.5°dir. Haywr olarak cevep verenlerin oram ise, Deyl

hastanesinde €14, 55K, hastsnesinde ®6.2, F{.  Arsve Uyg.



GE
hastanesihde  E24°dir.  Anketi  uyguladiqumz  hastanelerdeki

tiketicilerin  toplarminda  ise, 483  toketiciden 217 (Bdd.6)si

kesinlikle evet, 195024651 evet, & (E1.7)1 fikrim yok, 89 (E12.3)u

hoyir ve 4 {B09Y0 ise kasinlikle hayir yamtim vermislerdir
7. Soru Yedi'nin Degerlenmesi

Bu soruda  tiketicilerin,  yardimcr  saghk  personelin
bilgilendirmelerini yeterli bulup bulmadiklarm tespiti
amagclanrmsir

TABLO : 7
TOKETICILERIN YARDIMCI SAGLIK PERSOMELIN

BILGILENDIRMELERINI YETERLI BULMA ORANLARI

Haztansler Fesinlikle Ewet Fikrim Hainr kesinlikle Toplam
Evet Yok Hagr
n B n S n £ n g4 n ® n F:3
Davlat H. R 45 B3 42 - = 12 & 3 2 150 100
SSK H. 32 25 S6 437 3 6.3 32 25 - - 128 100

F.ii. Ars. ve

Uyg. H. 44

(]
n
3
co
£a
[ )
S
n
EeN
L)

104 5 4 125 100

Ozl H. 64

Le
o}
 ad
T
2
bt

1

1

t

1

i

]
pua}
Lo}
—ty
s
Lo

TOPLAM 212 439 193 399 13 2.7 57 118 & 1.7 483 100
(%27 =21.0%3  ¥Zgene) = 101.32 5D=12)

Ho = Tiketicilerin yardimc saghk personalin

bitgitendirmelerini  yeterli bulma oaranlam  agisindan  hastaneler



arasinda bir fark yoktur

H1 = Thketicilerin yardimcl saglik personglin
bitgilendirmelerini  yeterli bulma oranlam  acisindan  hastaneler
arasinda fark vardir,

Bu karsitastirmada yapilan istatistiksel test sonucu Ho
hipotezi rededilerek  Hi hipotezi kabul edilmiztir. Hastanelerde 7.
soruya cevap verenier arasinda Tark vardir (21.03<101.32).

Anketi  uwyguladiiirmz  hastanelerde, “yardimot saghik

personelin  eizi  bilgilendirmelerini  yeterli  buluygor musunuz?”

-

SOrusung Deviet hasianesinde 150 taketiciden, 72 (Z46) ‘=i

kesinlikle evet, S5K. hastanesinde, 128 tdketiciden 33 (E25) ‘i

(_1

kesinlikle evet, F.U. Ars. ve Uyg. hestsnesinde, 125 tiketiciden 44

o

(Z3 ‘i1 kesinlikle evet, Ozel hastanede, SO tiketiciden 64 (E80)
W kesinlikle evet olarak yamt vermislerdir.  Ewet olarak cevap
verenierin oram, Devlet hastanesinde 242, 55K. hastanesinde 2437

FU. arsve Uyg. hastanesihde £46.4, Ozel hastenede B20°dir. Haygr
olarak cevap wverenlerin oram ise, Devlet hastanesinde 8, SSK.

hastonesinde %25, FU. Argve Uyg. hastanesihde £10.4 ‘dir. anketi

‘.a"-l

uygultadidirmz  hastanelerdeki tdketicilerin toplarmnda ise, 48!

tiketiciden 212 (B43.9)s1 kesinlikle evet, 193(%3049Y0 evet, 13

(B2770 Tikrirm yok, 57 (811.8)si hayir ve 8 (E1.7Y1 ise kesinlikle

haygir yambim vermiglerdir,
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8. Seru Sekiz’in Degerienmesi

Bu soruda, hizmetler sunlurken tdketicilerin istek ve
intigaciart  &n  planda  bulundurulup  bulundurulmadiqy tespiti
amagianmisir

TABLO : 8

HIZHMETLER SUNULURKEN TUKETICILERIN ISTEK VE
IHTIYACLARININ DN PLANDA TUTULMAS! ORANLARI

Hastaneler Fesinlikle Evet Fikrim Hayir kesinlikle  Toplam
Ewved Yok Hewir
n % n % m £ n 4 n % n %

9 & 2t 14 3 2 150 100

[
|25
Dy
[nx]

Derlet H. i5 i
SSK H. 12 94 g9 1w 4 3 20 156 - - 128 100

F.i Ars. ve

Uyg. H. 16 128 95 76 0§ 4 7 56 2 16 125 100
{ize1 H. 5% 66.3 27 337 - - - - - - &80 100

g9 & 1.1 483 100

Kul
L
e
——t
£
[m 1Y
[y}
o
20
LM
o]
Jau
[ ]

TOPLAM 26 19,

Anketi ugguladigirmz hestanelerde, “hizmetleri sunarken
tiketicilerin istek ve ihtiyaclarim &n planda bulunduruyor musunuz?”
sorusuna Devlel hastanesinde, 190 tiketiciden, 15 {810 7
kesinlikle evel, SSK. hastanesinde, 128 tiketiciden 12 (F9.4) 'si
kesinlikle evet, F.U. Arg ve Uyg hastanesinde, 125 tiketiciden 1&
(Z12.8) "s1 kesinlikle evet, (Ozel hastanede, &0 tiketiciden 53

{Z66.3) "0 kesinlikle evet, olarak cevap vermislerdir. Evet olarak
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cevap verenlerin oram, Devlet hastanesinde 268, 55K, hastanesinde

£71.9, FU argwe Uyg hastanesihde £76, Ozel hastenede E33.7'dir

Hayir olarak x:exfacn verenlerin aoram ise, Devlel haslanesinde T 14,

sinde £5.6°d1. Anketi

U'i
£

fan]

SK. hastanesinde £15.6, F.O. Arsve Uyg. hastan

uyguladiirmz  hastanelerdski  tiketicilerin toplammnda  ise, 48

taketiciden 96 (219.9)'s1 kesinlikle evet, 316 (B65.4)Ys1 evet, 15

{(E3.7Y1 fikrim yok, 46 (299Ys1 hayir ve 5 {R1.1)1 ise kesinlikle
hair yamtim vermislerdir. Hastaneler araswnda fazla farkin olmadiy
genellikla evet denildidi, bunu da saghk sektdrdnin diger hizmet
sektorierinden farkh olmasindan kagnaklandiiy kamsindawiz. Clnki
saghik  sektérinde hizmetler  sunulurken, tiketicinin  istedigi

bigiminden zigade uzman hekimin koydugu teshis ve tedavi sistemi

gizdninde bulundurulmas daha dnemlilik arzetmektedir,

9. Soeru Dokuz’'un Degerlenmesi

Bu soru, yemeklerin yeterli miktsrda wve kalitede olup

olmadidim tespit etmek amaciyla sorulmustur.



TABLO : 9

YEMEKLERIN YETERLI MIKTARDA VE KALITEDE OLUP
ODLMADIGININ TESPITI

Hastaneler Kesinlikle Evet Fikrim Hawr Kesinlikle Toplam
Ewet Yok Hayir
n % n % n % n % n ® n B
Deviet H. 39 26 a7 a6 3 iy 21 14 - - 150 100
S5K H. 20 15% a8 §53.2 & A3 32 25 - - 128 100
F.i. Arg.ve
Uyg. H 1% fo4d 77 616 18 144 1?7 136 - - 125100
fzel H. 5% BB.2 18 225 & 75 i 33 - - 30 100

483 100
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Ho : Yemeklerin  miktar ve kalitesi bakiwmindan, dzel
hastene ile Kamu hastaneleri arasinda bir fark yoktur.

Hr - Yemsklerin  miktan ve kalitest bakimindan, fzel
hastane ile Kamu hastaneleri arasinda fark vardir.

Bu kargilastirmada yaptlan istatistiksel test sondcu Hy
hipotezi kabul edilerek, yemeklerin mikiam ve kalitesi bakimindan,
tiketicilere yoneltilen soruya alinan cevaplarda 6zel hastane ile kamu

!,.

|fl

l'\:i

steneleri arasinda fark oldudu tespit editmigtir {p<0.05)

Ankeli uyguladiqimz hastelerde, “yemekler yeterli miktards
ve kalitede ¢ikiyor mu?” sorusuna  Devlet hastanesinde, 150
tiketiciden, 39 (226) 'u kesinlikle evet, SSK. hastanesinde, 128

tiketiciden 20 (Z155) ‘si kesinlikle evet, FIL. Ars ve Uy

el
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hastanesinde 125 tiketiciden 13{E10.4)0 kesinlikle evet , Ozel
hastanede, 80 tikeliciden 53 (®866.2) ‘0 kesinlikle evet olarak yamt
vermislerdir, Evet olarak cevap verenlerin oram, Devlet hastanssinde
B56, SSK. hastanesinde 8532, F.O. argve Uyg. hastanesihde EGQ1.6,
Ozel hastenede F22.5°dir. Hawpr olarak cevap verenlerin oram ise,
Deviet hastanesinde 14, SSK. hastanesinde %25, FUO. Arswve Uyg
hastanesinde £13.6 ve Uzel hastanede £3.7'dir. anketi uyguladidimiz

2

e

hastanelerdeki tiketicilerin toplaminda ise, 483 taketiciden 12
(£25.9Y1 kesinlikle evet, 250 {(£51.8)'si evet, 35 (87.2)" fikrim yok,

FZLZ15.10°0 hagir yamtim vermislerdir.

10. Sory On'un Dejderlenmesi

Bu soru tdketicilerin haberlesme ihtiyaglamm rahathkla
karsilayabilme imkantarimn  olup  olmadiimin tespiti  amaciyla
sorutmustur,

TABLO : 10
TUKETICILERIN HABERLESHME IHTIYACLARINI RAHATLIKLA
KARSILAYABILME ORANLARI

Hastaneler Fesinlikle Evet Fikrim Hauir kKesinlikle Toplam
Evet ok Hawpr
n % n % n EA n & n % n %

Devlet H. & 4 111 412 8 21 14 - - 150 100

S5E H. 16 125 as 7% - - 16 125 - - 128 100
F.U.Ars. ve

Uyg. H. 28 224 68 S44 10 g 17 136 2 1.6 125 100
{1zel H. 77 96.25 3 %75 - - - - - - B0 100
TOPRLAM 127 263 275 576 22 4% 54 112 2 0.4 483 100




7
Ho  : Tdaketiciterin  haberlegme ihtigaglamim  rahathkla

kargilayabilme imkanlar agizindan Gzel hastane ile kamu hastaneleri
arasinda bir fark yoktur.
Hr . Taketicilerin  haberlegme ihtiyaglarim  rahathikla
kargilayabilme imkanlar agisindan dzel hastane ile kamu hasteneleri
asinda fark vardir
Yapilan istatistiksel test zonucu Hy hipotezi kabul edilerek,

haberlesme  ihiiyaglanim rohathikla  kargsilayabilme  imkandam

acisindan tiketicilere ydneltilen soruys ahnan cevaplarda Gzel
hastens ile kamu hasteneleri arasinda fark oldudu tespit edilmigtir

{p<.05).

Anketi uyguladidirmz hastanzlerde, “haberlesme
ihtiyacianmzy  rahathkla kargilayabilirgyor musunuz?”  sorusuna
Devlet hastanesinde, 150 tiketiciden © (B4 “s1 kKesinlikle evetl, SSK.
hastanesinde, 128 tiketiciden 16(:5"1’? 5) ‘s1 kesinlikle evet, F.0. Ars.
ve Uyg. hastanesinde, 125 taketiciden 28 (822.4) 1 kesinlikle evet,

fzel hastanede, S0 toketiciden 77 (896.25) ‘i kesinlikle evet olarak
ysmt vermiglerdir. Evet olarsk cewvap verenlerin oram, Deviet
hastanesinde &74, S5SK. hastanesinde 275, F.O. Argwe Uuyg.
hastanesihde E54.4, Ozel hastenede 237.5'dir. Hauywr olarak cevap
verenierin aorant ise, Devlet hastanesinde Z£14, S5K. hastanesinde
. hastanesinde 213.6 'dir. Anketi uyguladigirmz
hastanelerdeki tdketicilerin toplaminda ise, 483 toketiciden 127

£

(E20.2)0 kesinlikle evet, 278 (25760 si evet, 22 (E4.5) 51 fikrim yok,

W)
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54 (E11.2Y0 hagir, 2 (E0.4Ysi ize kesinlikle hayir yamtim

vermiglerdir,

11. Soru Dnbir'in Dederlenmesi

Bu sory gelistirilen teknolojik  imkan ve hizmetlerden
hiaberdar edilip edilmedillerinin tespiti amaciyls sorulmustur.
TABLD : 11
GELISTIRILEN TEKNOLOJIK IMKAH VE HIZMETLERDERN
HABERDAR EDILME ORANLARI

Hastansler Kesinlikle Ewvet Fikrim Hayir RKesinlikle Toplam
Ervet Yok Hawyr

N % n % fi % n P n € 0 %
Devvlet H & 4.0 Z9 26 31 g4 21 14 32 2 180 100

S5K H. 4 31 23 219 68 531 25 219 - - 123 100
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Ho : Tdketicilein geligtirilen  teknolojik  imkan  ve

hizmetlerden haberdar edilme acisindan dzel hastane ile kamu

hastaneleri arasinda bir fark yoktur
Hi: Taketicilein geligtirilen teknolajik imkan ve hizmetlerden
haberdar edilme agisindan dzel hastane ile kamu hastaneleri arasinda

fark vardir.
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Bu karsiwlastirmada ysmilan istatistiksel test sonucu Ho

lﬂ

hipotezi kabul edilerek, gelistirilen teknolojik imkan ve hizmetlerden
haberdar ediltme agisindan tiketicilere ydneltilen soruya, dzel

hastene ile kamu hesteneleri arasinda fark olmadigy tespit edilmigtir

n,_u

(005,

anketi ugguladidirmz hastanelerde, “gelistirilen teknolojik
imkan ve hizmetlerden haberdar ediligor musunuz?” sorusuna  Deviet
hastanesinde, 150 tiketiciden 39 (826) 'u evet, SSK. hastanesinds,
128 taketiciden 28 (821.9) i evet, F.U. Ars. we Uyg. hastanesinde

125 tiketiciden 17 (B13.06)
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5 'u evet olarak yamt vermiglerdir. Fikrim gok seklinde
cevap  verenlerin oram ise, Deviet hastanesinde 854, SSk.
hastanesinde £53.1, F.0. Arg.ve Uyn. hastanesinde a8, Ozel hastanede
£36.3°dir.  Anketi  uygguladidiriz hastanelerdeki  tlketicilerin
toplarminda ise, 453 tiketiciden 36 (E7.5Ys1 kesinlikle evet, 94
(B19.5)0 evet, 279 (E57.8Yu fikrim yok, 66 (B13.6)s1 hayr, B

(E1.6Y1 ise kesinlikle haywr yamtim vermiglerdir.

12. Soru Oniki'nin Degerlenmesi

Bu soruda, sikayetlerini yetkililere iletebilme imkanlanmn

alup otmadiqimn tespiti amaglanmstir,

4
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TABLO : 12
SIKAYETLERINI YETKILILERE ILETEBILHE IMKAKNLARININ
TESPITI

Haztaneler Fesinlikle Evet Fikrim Hawmr Fesinlikle Toplam
Evet Yk Hawir
n H ] ® ] % n % n % N %
Devlet H. o A4 3] 46 12 g 15 0 3 2 150 tao
SSKEH. &0 489 32 25 g 6.3 28 219 - - 128 100
Fi Arg.we
Udyg. H. 23 184 72 6832 13 104 7 56 3 24 125 100
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anketi uygultadiqimz hastanelerde, sikayetlerinizi

ll

getkililere iletebiliyor musunuz?” sorusuna  Devlet hastanesinde,
150 tiketiciden 69 (246) ‘u  evet, S5K. hastsnesinde, 128
toketiciden 32 (Z25) ‘=i evet, F.0. Ars. ve Uyg. hastanesinde, 125
tiketiciden 79 {(ZE3.2) 'u evet, {zel hastaneds, 80 tiketiciden 11
(B137) 1 evet olarak yamt vermislerdir. Hauwr olarak cevap
srenterin aram ise, Devlet hastanesinde Z10, 55K, hastanesinde
%219, FU. Argwve Uyg. hastanesinde ®3.6, Ozel hastenede %1.3°d0r.
Anketi uyguladigirz hastanelerdeki titketicilerin toplarminda ise, 483

AR N3 —

tiketiciden 201 (Z41.6Y1 kesinmlikle evet, 191 {F395) evet, 34

(E700°0 fikrim yok, 51 (210627 hawyir, & (£1.2)'s1 ise kesinlikle hayir

yamtim vermisierdir.



e

o

13. Soru Onag’dn Dejerlenmesi

Bu soruyla, hastanede aramlan ygerleri kolaghkla bulup

bulamadiklarimn Lespiti amaclanmistr

TABLO : 13
HASTANEDE ARAMNILAN YERLERIN KOLAYLIKLA BULUNABILME
DRANLARI

Hastaneler  Kesinlikls Evet Fikrim Hayir  EKesinlikle  Toplam
E*-a'et Yok Hawnr
it E fi A fl F3 ] % it F o0 S
Devlet H. 45 a0 90 60 3 2 g & 3 & 150 100
SSKH. 32 25 65 531 12 9.4 16 125 - - 128 100
F.i. Arg. ve
Lyg. H. 40 32 &l 48 13 104 i0 g 2 1.6 125 100
fizel H. g 725 19 238 3 37 - - - - g80100

vl

o.4 3Z 23 5 1.00 483 100
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TOPLAM 175 36,

Anketi uyguladifirmz  hastanelerde, “hastanede aradiim:z

yerleri  kolayhikla  bulabiliyor musunuz?”  sorusuna Devlet

hagtanesinde, 150 tiketiciden 45 (B30) kesinlikle evet, SSE.

"D

hastanesinde, 126 tiketiciden 32 (Z225) ‘si kesinlikle evet, F.0. Ars.

ve Uyg. hastanesinde, 125 tiketiciden 40 {E32) v kesinlikle evet,

Jzel hastanede, &0 tiketiciden S8 (Z725) 1 kesinlikle evet olarak

yamt vermiglerdir. Evet olarsk cevap verenlerin oram , Devlet

hastanesinde #60, SSK. hastanesinde 8531, FOU. Arsve Uyg
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hastanesinde £45, Ozel hastanede E23.8°dir. Anketi ugguladifirmz
hazstanelerdski taketicilerin toplarminda ise, 483 toketiciden 175

(E36.2)'1 kesinlikle avet, 237 (Z49.1) s

o
=
O
Dl

, 31 (Z0.4Y0 Tikrim yok,

35 (R7.3Y hayr, 5 {R1.0)°1 ise kesinlikle hayir yamtim vermislerdir.

14. Soru Onddrt’dn Dederlenmesi

Bu  soruds  hestanelerde temizlik  hususunda  tdkecilerin
gordslerinin tespiti amaglanmsgtir.
TABLO : 14
HASTANELERDE TEMIZLIGI ivl BULMA ORANLARI

Hastansler Kesinlikle Evat Fikrim Haur kesinlikle  Toplam
Ewvet Yok Haytr
o 4 n % n % n % fi % on %

Devlet H. 31 40

&

46 6 4 12 d

r
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35K H. te 125
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e - - 20 156 - - 128 100
F.i. Arg. ve
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Ho : Temizlik agisindan  Gzel hastane ile kamu hastaneleri
arasinda bir fark yokiur
Hi : Temizlik agisindan  Ozel hastane ile Kamu hastaneleri

arasinda  fark vardir



.l
)

1,

hipotezi kabul edilerek, hastanelerin temizligi agisindan tiketicilere
yaneltilen soruya, dzel hastene ile kamu hosteneleri arasinds fark
oidufin tespit edilmistir (pad0S). Istetistiki olarsk Tark pikmasing
ragren, hastanelerde termizlik acisindan biydk bir coduniukla olumiu
sonug orkmmisthir. Bunu da karmu hastanelerinde temizligin dzel firmalar
tarafindan yapiimasing badlayabiliriz.

Anketi uyguladdirmz hastanelerde, “hastanenin temizligini iy
bulugor sunuz? sorusuna Devlel hastanesinde 150 tiketiciden G0

(Z40) 1 kesinlikle evel, SSK. hastanesinde, 128 tiketiciden 16

..'!

(B125) 'si kesinlikle evet, F.U. Ars ve Uyg. hastanesinde, 125

tiketiciden 32 (€25} ‘si kesinlikle evet, 0Ozel hastanede, 8O

tiketiciden 64 (260 "0 kesinlikle evel olarak yamt vermislerdir.
Evet olarak cevap verenlerin oram , Deviet hastanesinde E46, SSK.

hastanesinde ®71.9, F.0. Arswve Uyg hastanesinde 2616, Ozel

hastanede F20°dir. Anketi uyguladijimz hastanelerdeki tiketicilerin

(23]

toplarminda ise, 482 tiketiciden 172 (B835.6)si kesinlikle evet, 254
(BES2.7Y0 evet, 6 (B1.2Ys1 fikrim yok, 45 (293)1 haywr, 6 (21,2151 ise

kesinlikle hayir gamiwm vermislerdir,

15. Soru Onbes’in Dederlenmesi

Bu soruda hastaneyge giden toketicilerin otopark sikintisim

cekip cekmediklerinin tespiti amaclanmistr

Q
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TABLD : 15
HASTANELERIN OTOPARK DURUMLARININ TESPITI

Hastaneler Kesinlikle Evit Fikrim Hayir Kezinlikle Toplam
Evat Yok Hampr
n % fi % n % n % n % N E
Devlet H - - f 4 93 &2 45 30 & 4 150 100
35K R - - t2z 94 285 218 72 583 15 125 128 140

Py}
[}
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Uyg. H. & 6.4 15 12 51 408 43 34.4

| E]
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i1 138 40 50 2 30
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{izel H. z

TOPLAM 1 2.3 44 91 212 439 {44 381 2 k& 483 100

Anketi  ugguladqirmz  hastanelerde, “otopark sikintisim
gekijor  rusunuz?  sorusuna  verilen  cevaplara  gire,  Deviet
hastsnesinde 150 tdketiciden 93 (E62) I Tikrim yok, SSK.
hastanesinde, 128 tUketiciden 28 (821.8) 1 fikrim yok, F.U Arg ve
Uyg. hastanesinde, 125 tiketiciden 51 (®40.8) ‘i fikrim yok , Ozel
hastanede, 80 tdketiciden 40 (830} 1 fikrim yok seklinde cevap
vermigterdir. Hagir olarak cevap verenlerin aram ise, Deviet
hastanesinde &30, SSK. hastanesinde %563, FU. Arsve Uyg

hast:

|_',).a

nesinde £34.4, Ozel hastenede 2Z30'dur. Anketi uyguladiqirmz

hastanelerdeki tiketicilerin toplaminda ise, 483 thketiciden 11

@4

{B23Y1 kesinlikle evet, 44 (22100 evet, 212

a

gd (EIB0  hayir, 32 (E66)Ysi ise kesinlikle hagir yamtim

1‘0

vermislerdir. Sonucta hastenel

43.9)'si fikrim yok,

rin otopark sikintisian olmadids,
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g tlketicilerin yarising yaskimmn fikeim yok seklinde cevap
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vermelerini sehebi, arag sahibi olmadiklanndan keynaklandidy tespit

edilmistir,

6. Soru Gnaltiy'nin Degderlenmesi

Bu soru  toketicilerin  gittikieri hasteneyi secmelerinin
sebebind tespit etmek igin sorulmustur,
TABLOD : 16
TUKETICILERIN GITTIKLERI HASTANEYiI SECHE SEBEPLERININ
TESPITI

Haztareler & B L V] E Toplam

n % n %= f EA n F) n ® on %
Devlet H. & 4 33 22 g & 102 68 - - 150 140
5K H - - 8 6.3 - - 120 937 - - 128 100

F.i. ars. ve

Uyg. H. z 1.6 15 i2 5 4 60 98 43 344 125 100
fizel H. 3 37 55 ) - - 5 &3 16 20 80 100

TOPLAM 11 2 112 232 14 29 287 595 59 122 453 100
&: Sadhk personelin i tutum ve davramsindan D : Besmi olarak geldidimden

B: Tercib ettidim vzman hekimin olmasindan £ : Teknoloiik imnkanlardan daha iy
C: Resrai veya bagka imbkamman olmayisindan yararlandiriimasindan

Ankett uyguladifumz hastanelerde, “gittiginiz hastaneyi

segmenizin sebebi nedir?”  sorusuna verilen cevaplara gbre; saghk



a1
personelinin iyl tutum ve davramgindan dolagy tercih edenlerin orant

Deviet hastanesinde ®4, FU. Arg ve Uyg hastanesinde %1.6 , Ozel
hastanede Z3.7°dir. Tercih ettikleri uzman hekimin olmasindan dolawn
gidenlerin oram  Devlet hastanesinde 822, 55K, hastonesinde 6.3

F.U. 4ars ve Uyg hastanesinde %12, Ozel hastanede Z70°dir. Resmi
veya baska imksmmn olmayisindan dolaygy gidenlerin oram, Devlet
hastanesinde 86, F.O. Ars. ve Uyg hastanesinde £4°dir. Resmi olarak
gidenlerin oram, Devlet hastanesinde 868, SS5K. hastanesinde 937,
Fi. arg we Uyg hastanesinde %48, Ozel hastanede Z6.3°dar
Teknolojik  imkanlardan  daha iygi  yararlandiniimasindan dolan
gidenlerin oram, F.0. Arg. ve Uyg. hastanesinde %34.4, Ozel hastansde
R20°dir Aanketi  uyguladigirmz  hastanelerdeki  tlketicilerin
toplarminda ise, sajhk personslin iyi tutum ve davramgindan dolay
tercih  edenlerin  oram £2.2, tercih ettikleri uzman  hekimin
olmasindan dolayr gidenlerin orant oram £23.2, resmi veya bagka
imkammn almayisindan dolayg gidenlerin oram 22.9, resmi olarsk
gidenlerin gram  °/595, teknolojik imkanlardan daha
yararlandinimasindan dolay gidenlerin oram ise %12.2°dir. Yapilan
arastirms sonucunda, Ozel hasteneyi secme sebeplerinin basinda 70
gibi bir oranla tercih ettikleri uzman hekimlerinin burada Qdrev
yapmalarindan  dolayy  kaynaklandi@y  tespit  edilmistir SSE.

-

hastenesine gidenlerin godu {

‘J.l
:‘ .

2. 7) ize, tercihden ziyade bu kuruma
bagh isyerlerinde gahisan personelden  olugmaktadir.  Devlet

hastanesini tercih edenlerin biylk bir kisma (268} kamu kurum ve
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kuruluglamnda caligan personel ile yesil kart hizmetinden fﬁgd']ﬁﬂ"f:l
tiketicilarden olusmaktadir. Tercih ettikleri uzman hekirmlerin burads
olmalarnndan doltayr, sdzkonusu hastaneyi secenlerin oram ise E22°dir.
FU. Ars. ve Uyg hastanesine gidenler ise, 248 resmi ve 3344

teknolojile imkanlardan daha iyl yararlandiriimasindan dotay tercih

edenterden olusmaktadir,

17. Soru ODnyedi'nin Degerlenmesi

Bu soruds, tdketiciler aciswndan zaman keybina neden olan en
dnemli fakiorin tespiti amaclanmistir
TABLO : 17
ZAMAN KAYBINA NEDEN OLAN EN GNEMLI FAKTORUN TESPITI

Haztanelar A B C b E Taplam
1l & n ® on % fi % n % n %

1

Deylet H. 1 g 6 4 6 4 12 8 114 76 150 100

SSK H. 4 34 4 31 - - 12 9.4 103 844 1

]

& 100
F.i. Arg. ve

Uyg. H. 2 16 5 4 - - 3 24 115 92 125 100

dzel K. I IR - - - - - - 77 952 B0 100

TOPLAM 21 4.4 15 31 6 1.2 27 56 414 857 483 100
é : Birokrasi islemlerinden 0 : Organizasyondan
B : Tezhis ve tedavi asamazinds E : Highiri

£ Yatis agarnasinda



Anketi uyguladijumez hastanelerde, “gereksiz zaman kaybina
neden olan en dnemli faktdr hangisidir?” sorusuns verilen cevaplara
ghre; borokrast  islemierini sebep goterenlerin oram Deviet
hastanesinde &8, SSK. hastenesinde 3.1, F.U. Arz  ve Uyg
hastanesinde Z1.6, Ozel hastanede XI.8°dir. Teshis ve tedavi
asamasinda gecen zamanm belirtelerin oram Deviet hastanesinde
EA dir. Yat1s asamasinda  gegen  zamandan  kaynaklandigim
belirtenterin oram  Devlet hastanesinde  £4°dor. Drganizasyan
bozukluguny sebaep gdsterenterin aram Devlet hastanesinde 8, S5K.
hastanesinde £9.4, F. Ars ve Uyg. hastanesinde &2.4'dir. Higbir

zaman kagbmnin olmadiqim belirtenlerin oranm Devlet hastanesinde

2

76, GSK. hastanesinde %84.4, F.U. Uyg. ve Ars. hastanasinde 892, dzel
hastanede ise £96.2dir. Anketi uyguladigirmz hastanelerdeki
thketicilerin toplarminda ise,  Dlrokragi islemlerini  sebep
gsterenlarin oram 244, teghis ve tedavi asamasinda gecen zamam

belirtenlerin  oram 231, yatis agamasinda gecen zamam

belirienlerin oram 1.2, organizasyon bozuklujundan kaynaklandigim

belirtenlerin oram %56, hicbir zaman kayb olmadidim belirtenlerin

T

oram ise E83.7°dirr. Zaman kaybvmn olmayisy orammn bu sekilde
ylksek cikmasimn sebebd, anketi yatan hastalara, bagkas bir iTadeyle
genellikle acil servisine gelerell muayene olup yatan  hastalara

uyguladiqinuzdan dolay kaynaklandiqn kamsindayiz.



18. Soru Onsekiz’in Dederlenmesi

%

Bu soruds, tiketicilerin tatmin dizeylerind eikilegen en

onemli faktdron tespiti amaglanmestir

TABLD - 18
TOKETICILERIN TATMIN DUZEYLERINI ETKILEVEN EN ONEMLI
FAKTORON TESPITI

Haztaneler & B C b E Toplam

f F) n g n %= n D I & n =
Denelet H. 12 5 9 26 185 12 3 £ 78 52 150 100
SSEH. 4 39 32 25 20 1548 - - 72 563 128 100
F. Arg. ve
Lyg. H. 22 176 40 32 8 4 3 4 53 424 125 100

fizel H. 12 i5 o 125 g 10 3 273 47 568 80 100
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TOPLAM =0 104 121t 251 51 106 1T 2.

& : Hastanenin temiz olmas D . Fiziksel ortarmn iyl olmas
B Uzman hekimin tutum ve davramsimn iyl ol mas E : Hepsi

£ Yardimmet sadhk personelin tutum ve davraman iyl olmas

Anketi uyguladidimz hastanelerde, “tatmin dizeyinizi
etkileyen en dndmli fakidr hangisidir?” sorusuna verilen cevaplars
qore , hastanenin  temiz  olmasym  isteygenlerin oram  Devlet
hastanesinde £5, S5K. hastanesinde 231, FU. Ars. ve Lyg.

hastanesinde Z17.6, Ozel hastanede £15°dir. Uzman hekimin tutum ve

davranmisimn iyl olmasim belirtenlerin oram,  Devlet hastanesinde



26, 55K, hastanesinde £25, FUA. Ars. ve Uyg. hastanesinde 232, (zel

hastanede R12.5°

dir. Yardimet saghk personelin tutum ve davramsinin
1yl olmaswn belirtenlerin oram, Devlel hastanesinde £12, 55K,

hastanesinde 8156, F.O Arg. ve Uyg. hastanezsinde &4, (zel hastanede

n,x

E107dur. Fiziksel ortarmn iyl olmasym belirtenderin oram, Deviet
hastanesinde 22, F.U Ars. ve Uyg hastanesinde %4, Ozel hastanede
Z3.7'dir. Hepsini isteyenlerin oram ise, Deviet hastanesinde £52, S5K.
hastahesinde 8563, FU. Ars. we Uyg hastanesinde %424, Oze
hastenede Z£58.8°dir.  anketi uyguladifimz tiketicilerin toplaminda

-

ise, 801.6 gibi bir oranla sdzkonusu belirtilen faaliyetlerin tOmdnd

istedikleri tespit edilmistir.
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4.2 YOMETICILERE YONELTILEN SORULARIN DEGERLENHESi

VERILERIN ANALIZI YE YORUMLARI

4.2 1. SORULARIN AYRI AYRI DEGERLENDIRILMESI

1. Saru Bir'in Dejerlenmesi

Bu soruyla, hastanelerde hizmetler sunulurken tdketicilerin

1

istel  we ihtiyaglam  dn planda  tutulms  durumtamm tespiti

1

amaglanmistir.
TABLD 19
HASTANELERDE TOKETICILERIN ISTEK VE IHTIYACLARININ ON
PlI ANDA TUTULMASININ BELIRLENMESI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hayr
Deviet H. r 3 A
SSK H. ¥ = =

F.U. Ars. ve
Uyg. H. - - ¥

fzel H. ¥ - -

Anketimizi cevaplayan hastanelerden Deviet hastenesi ve FL.

3

Arg. we Ugg.  hastenesi hizmetleri sunarken tdketicilerin istek ve

o,

iktiyactarim dn planda tutmadiklanm, 55K, hastanesi ile dze
hastane ise, hizmetieri sunarken  thketicilerin istek ve ihtiyaclam on

planda tuttuklamm belirtmislerdir.
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2. Soru [ki'in Dejerlenmesi

Bu soruda, hastanelerde tlketicilerin tatmin dizeylerinin
belirlenmesi  igin arsshirmalar yapihp  yapiimadidy  tespiti
amaclanlanmstir,

TABLOD :20
HASTANELERDE TUKETICILERIN TATHMIN DUZEYLERININ

BELIRLEMMESI ICIN ARASTIRMALARIN TESPITI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hauyir
Deviet H. - = H
h_l!' H }:: - -

FU Ars ve
LY

UQQ H. - =3 A
{zel H. % - =

Anketimizi cevaplayan hastanelerden Devlet hastanesi ve F.LL

Ars. ve Uyg. hastanesi, taketicilerin tatmin dizeylerinin belirlenmesi

o

icin arastirmalar yapmadiklarm , SSK. hastanesi ve Ozel hastsne ise
tiketicilerin  tatmin dizeylerinin  belirlenmesi  igin arastirmalar

yaptiklarim belirtmiglerdir.



3. Soru Ug’Gn Dederlenmesi

Bu soru, hastanelerin  tdketicilerin istek ve ihiigaglarnm
zamamnda karsitlama  imkanlanmn bulunup  bulunmadiqy  tespiti
amaciyla sorulmusiur,

TABLO 21
TUKETICILERIN ISTEK VE IHTIYACLARININ ZAMANINDA
KaRSILAMA IMKANLARININ TESPITI

Hastaneler Evet Fikrim Yol Hayir
Deviet H. E - 2
SSKH. ¥ ~ -

F.U Ars. ve
Hyg. H. X - -

fzel H. iy - -

Anketimizi cevaplayan hastanelerden, Deviet hastanesi, F.L.

b4

Arg. ve Uyg hastanesi, S5K. hastanesi we Uzel hastananin

taketicilerin istek ve ihtigaglam zamanminda karsilama imkanlammn

aldugunu belirtmiglerdir.
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4. Soru Dort’an Defderlenmesi

Bu soru, hastanelerin hizmetleri sunacak yeierli saida
zaghk personeling  sship olup  olmadiklanmn  tespiti arnaciyla

sorulmustur,

TABLO :22
HASTANELERDE HIZMETLERI SUNAN SAGLIK PERSONELIHN
YETERLI SAYIDA OLUP OLMADIGININ BELIRLENMESI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hayir
Deviet H. H - g
SEK H - - H

Uyg. H - - !
fzel H. i - -

Anketimizi cevaplayan hasianelerden Devlet hastanesi ve

Ozel hastane hizmetleri sunan sadhik personaline yeterli sada sahip

olduklari, SSK. hastanesi ile FU. Ars. ve Uyg. hastanesi ise
hizmetleri suhan  saghk  personeline  yeterli  sayda sahip

olmadiklarim  belirtmislerdir.
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5. Soru Bes'in Degerlenmesi

Bu soru, hastanelerde sunulan  hizmetlere olan  talebi

belirlemek amaciyla sorulmustur,

TABLO :23
HASTANELERDE SUNULAN HIZMETLERE OLAN TALEBIN FAZLA

OLUP OLMADIGININ BELIRLENMESI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hayir
Deylet H. S r -
S5K H. 3 - 2

F.O. Arg. ve

Anketimizi cevaplayan hastanelerden Deviet hastanesi, SSEK.
hastanesi ve F.U. 4rs. ve Uyg hastanesinde talep fazlahdinmin oldudu,

Ozel hastanade ise, talep fazlah§imn olmsdid tespit edilmistir,



6. Soru Altir'min Dederlenmesi

Bu soru, hastanelerin teknolajik gelismeleri takip edebilme

ve Jararlansbilme imkantanm tespit etmek smaciyla sorulmustur,

TABLO :24
HASTANFLERIN TEKNOLOJIK GELISHMELERI TAKIP EDEBILME

YE YARARLANHA IMKANLARININ TESPITI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hauymr
Deviet H. ¥ - a
SSKH K y ~

F.O Arg. ve

Uyg. H. A 3 -

("

zal H. % - -

Anketimizi cevaplayan hastaneler, teknolojik geligmeleri
takip edebilme ve yararlanma imkanlarina ssahip olduklarm ifade

etmizlerdir.
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7. Soru Yedi'nin Dederlenmesi

Bu soru, hastanelerin yeni hizmetlerin gelistirilmesi igin

cahigmalar yapip yapmadiklarim tespit etmek amaciyla sorulmugtur,

TaBLO 25

HASTAMELERIN YERI HIZMETLERIN GELISTIRILMESI ICIN

CALISHALAR YAPIP YAPMADIKLARININ TESPITI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hayir
[Devietl H. H - .
S5SK H. % = by
F.U &rs. ve

Uyg. H. i - -
fizel H. ¥ - -

Anketimizi

cevaplayan  hastaneler, yeni  hizmetlerin

gelistirilmesi icin ¢aligmalar yaptiklamm belirtmiglerdir.



8. Soru Sekiz’in Degerlenmesi

Bu sory, hastanslerin yeterl miklarda ve kalitede yemek
gikartabilme rmikanlamn mevcout olup olmadigimn tespiti amaciyla

sorulmustiur

TABLO :26
HASTANELERIMN YETERLI MIKTARDA VE KALITEDE YEMEK
CIKARTABILMA IMKANLARININ TESPITI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hayir
Deviet H. % - .
S5K H. K - -
F.O. Ars. ve

Uyg. H. 3 - -
Ozel H. - -

anketimizi  cevaplayan hastaneler yeterli miktarda ve

kalitede yemek gikartabilme imkanlarmmn oldudunu belirtmislerdir,
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9. Soru Dokuz'un Dederlenmesi

3k

4

fn

Bu soruda, hastanelere gerek: olarall hasts gelip

gelmedidginin tespiti amaclanmigtir,

TABLO 27

HASTANELERE GEREKSIZ OLARAK HASTA GELIP GELMEDIGININ

TESPITI
Hastaneler Evet Fikrim Yok Haiir
Deviel H. 3 - -
'...,.l} H - - :"i:
F.U Ars. ve
Hyg. H ; - c
fzel H. H - -

Anketimizi cevaplayan hastanelerden Devlet hastanesine,

FO Arg. v Uyg. hastanesing ve Ozel haztaneye gereksiz olarak hasts
geldigi, SSK. hastanesine ise gereksiz olarak hasta gelmedigini

belirtmiglerdir. S5K. hastanesine gereksiz olarak hasts gelmemesi, bu
hastanenin sadece kendi kurumlarinda cabhigan personele hizmet

sunmasindan kaynaklandiqy tespit edilmigtir.



10. Soru On'un Degerienmesi

Bu soru, dzellikle hastalaria temas halinde alan personelin,
hastanenin pazarlama faaliyeti gorevini yerine getirdiginin farkinda

olup atrmadigim tespit etmek amaciyla sorulmustur.

TABLD :28
(ZELLIKLE HASTALARLA TEMAS HALINDE OLAN PERSOMELIN
HASTANENIN PAZARLAMA FAALIYETI GOREVINI YERINE
GETIRDIGININ FARKINDA OLUP OLMADIGININ BELIRLENMESI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hawr
Deviet H. - - A
SSK H. - - X

Fi. Ars. ve

Uyg. H X - -

dzel H. % - -

Anketimizi cevaplayan hastanelerden, Devlet hastanesi ve
55K, hastaneside, dzellikle hastalarla temas halinde olan personelin
hastanenin pazarlama fasliyeti gérevini yerine getirdiginin bilincinde
olmadidy, F.O. Arg ve Uyg. hastanesi ve Uzel hastanede ize, dzellikle
hastalarla temas halinde alan  personelin hastsnenin pazarlama

faaliyeti gérevini yerine getirdiginin bilincinde aldugu belirlenmistir.
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11. Soru Gnbir'in Dederienmesi

Bu soruda, hastsnelerin tutundurms Tasliyetleri igin gereki

galigmalar ve kaynak ayinp syirmadiklanmn tespiti amaclanmistir,

TABLO :29
HASTAMNELERIN TUTUNDURMA FAALIYETLERI IGIN GEREKLI
CALISMALAR VE KAYHAK AYIRABILME iMKANLARININ TESPITI

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hayir
Deviet H. - ~ X
SSK H. ¥ 3 -

F.U. Arg. ve
Lyg. H. - - "

(zel H. X - -

Anketimizi cevaplayan hastanelerden, Devlet hastanesi ve
F.UO. Arg. ve Uyg. hastanesinin tutundurma faaligetleri igin gerekli
cahismalar we kaynak ayiramadiklar, SSK. hastanesinin tamiim
armaciyla programlar dizentedikleri, fzel hestanenin ise gerek
medya yoluyla reklam yaptiklamm ve gerekse tamitim programlarnm
dilzenleyerek calhigmalar yaptiklar ve gerekli olan kaynagr ds

afirdiklarnm ifade etmiglerdir.



12. Soru Oniki'nin Dejerienmesi

Bu  sory, hastshenin  hizmetin teslim  edilmesini

kolaylastiracak gerekli sermayge ve ekipmana sahip olup almadiqim

tegpit etmek amaciyla sarulmugtiur

TABLO :30

HASTANELERIN HIZMETIN TESLIM EDILMESINI

KOLAYLASTIRACAK GEREKLI OLAN SERMAYE VE EKIPMAN

DURUMU

Hastaneler Evet Fikrim Yok Hayir
Deyiet H. ; = -
S5K H. ¥ = -
F.U. arg. ve

Uyg. H. ) - -
Qzal H. W - -

Anketimizi cevaplayan hastanelerden, Devlet hastanesi, 55K

hastanesi, Ozel hastane ve F.O. Ars. ve Uyg. hastanesinin, hizretin

teslim edilmesini kolaylastiracak gerekli sermaye ve ekipmana sahip

otdukiaring belirtmislerdir,

-]
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Z. Soru Ondg'Gn Dederlenmesi

Bu szory, hastanelerin figatlandirmay nasil gaptiklarinin

tespiti amaciyla sorulmugtur,

TaBLO 31
HASTAMNELERIN FIYATLANDIRMAYI YAPARKEN KULLARDIKLARI

YOMNTEHM
Hasztaneler & B C
[levlet H. it = -
SSKH 4 - -
F.U. Arg. ve Uyg. H. y . -
fzel H. ¥ - -

&: Devlet dilzenlemelerine gire
B: Dernek va odalarin dizenlemelerineg gore

C: Pazsr kesullarimmn dizenlemalering gire

Anketimizi cevaplayan hastaneler figatlandirmawy  devlet

dizenlemelerine gare yaptiklarim ifade etimiglerdir
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4. Sorue Ondort’on Degerlenmesi

Bu soruda hastanelerde gereksiz zaman Kaybina neden olan

en dnemli faktdrin hangisi oldudunun tespiti amaclanmistir

TaABLD :32
HASTAMELERDE GEREKSIZ ZAMAN KAYBINA NEDEW DLAM EN
OREMLI FAKTORUN TESPITI

Hastaneler A B C 0 E
Devlet H. - . - - y
SSKH. 4 - - - -
F.O. Ars. ve Uyg. H - - - _ ¥
dzel H - = - - i

A:Birokrasi iglemlerinds
E: Teshis ve tadavi agamasinda
C: Yahiz agamasinda
[r: Organizasyen bozuklufundan
E: Highini
Anketimizi cevaplayan hastanelerden Devlet hastanesi, F.0.
Arg. ve Uyg. hestanesi ve Ozel hastanede highbir zaman kaybimn
sizkonusy olmadiq, S5K. hastanesinde ise birokrasi islemlerinden

iji:ﬂﬁg] geireksiz zaman kayby sdzkonusy thUQUHH pelirtmislerdir,
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15. Saru Onbesg’in Dederlenmesi

Bu soruda hizmetler sunulurken hangi foktér gizdninde

ahindhiimin tespiti smaglanmiztin

TABLOD :33
HASTANELERDFE HIZHMETLER SUNMULURKEN GOZOMUNDE
BULUMDURDUKLARI FAKTORLERIN TESPITI

SSK H. ! y Y
F.U. Arg. ve Uyg. H. K % -
dzel H ) y y 9

&:Tijketict istek ve ihtiysclarina gire

B: Hastane ytnetirminin belirladidgi 11keler dedrultusunda

C: Ust diizeude yetkitilerin belirledidi ilkeler dodrultusunda

[ Mder hastanelerin uyguladiiy hizenet politikalar goziniinde bulundurularak
Anketimizi cevaplayan hastanelerden Devlet hastanesi, F.O.

Ars. ve Uyg. hastanesi ve Ozel hastane hizmetleri sunarken; tiketici

istek ve ihtiyaglarna gére, hastane ydnetiminin belirledigi ilkeler

dojrultusunda  we Ost dizeyde yetkililerin  belirleddi  ilkeler

dogrutiusunda hareket ettikierini belirtmislerdir. 55K, hastanesinde

ize hizmetler sunulurken tiketici istek ve ihtigaciamna gire, hastans
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yonatiminin belirledidi ilkeler dodrultusunda, dst dizeyde yetkililerin

belirleddi ilkeler dogrultusunda we diger hastenelerin uyguladid
hizmet politikalar gdzdndnde bulundurularak  hareket ettiklerini

pelirtmislerdir.

pOLY
peneTiie KUBY
T @Y@“ R TASYON ERAELL



SONUC VE OMERILER

Fazarlama kavraminin  temelinde, tdketicilerin istek ve
ihtigagtan dodgrultusunda mal ya da hizmetlerin sunumu yatmaktadir.
Ancak bu dedisim ¢oduniukla kargihikly olarak iKi tarafin istedi ile
gerceklasmesine radmen, sadhik sektdrinde  genellikle bu sekilde
gerceklesmernektedir. Tdketicinin istediginden ziyade uzman . hekimin
koydugu teshis ve tedavi ydntemi bazen dashs da  dnemlilik
arzetmelkiedir. Gindmilzde, her alanda oldugu gibi  saghk alamnda da
pazarlanm iyl tamysn, tiketicinin istek ve ihtigaclamm gdzindnde
bulunduraralk hizmet sunan isleimeler basarh almaktadirlar

Modern pazarlama anlagiginag gire, igletmeler tlketici yonld
olmahdirlar. Bunlar tdketicilerin istek ve ihtiyacliamm on planda tutan
ve bunun dogdal sonucu olarak amegladidy kdre ulagacadim bilen
isletmelerdir. Her sektdrde oldugu gibi saghk sektdrinde de bltin
istetmeler tiketici ydnld olmayabilirler. Talep arzy astiqy dururmlards
hasteneterde thketici ydnlh olmayabilirier. Bazilam da tdketici yonid
olmak isterler fakat kaynaklarm ve imkanlam buna yeterli olmayabilir,
ancal, giderek artan sayida hastanenin, pazariama gords agisindan
hareket edecedine we hssta istek ve ihtiyaclanna dncelik verersk,

tatmin etmek igin caba harceyacaklam sonucu ortaya cikkmaktadir

Elaz1g il hastanelerinde gaptiirmz anket galismast sonuglan,
kesinlikle evet ile evet olarak cevap verenieri olumlu ydnde, kesinlikle

hayir dle haywr  olarsk cevap  verenleri  ise  olumsuz  olarak
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dederiendirilmistir. Arastirmaya katilan toplam 483 tiketiciden alihan

cevaplann genellikle olumlu ydnde oldudu ve cevaplarin olumlu yonde
cikmasim da ankel gahiemamizy yatan hastalara uygulamarmiZa
baglayabiliriz.

Taketicilerin istek we ihtiyaclammn zamaminda karsilanma

P cd

oramna bakildiqinds olumlu olarak, Devlet hastanesinde ¥ 88, S5SK

hastanesinde € 54.4, F.U. Ars. ve Uyg. hastanesinde £ 88, Ozel hastaneds

ige B100 cevap abimmstir. Dlumsuz olarak alinan cevaplar ise Deviet
hastanesinde %12, SSK. hastanesinde %156, FU. ars. we Uyg
hastanesinde 12'dir.

Arastirmaya katvlan tdketicilerin temizligi iui bulma oraniar
Devlet hastanesinde 886, SSK. hastanesinde 644, FI Ars. ve Uyg
hastanesinde £57.2, Ozel hastanede Z100 alarak tespit edilmistir
Temizligi iyi bulmayaniann oran ise Devlet hastanesinde 810, SSK.
hastanesinde %156, FO. Ars. ve Uyg hasianesinde %128 slarak
belirlenmistir. Kamu hastanelerinde temizligi iyl bulanlamn oramnin
yiksek fikmas, temizligin dzel fTirmalar tarafindan yaprimasindan
kagnaklandiqy tespit edilmistir,

Taketicilerin  haberlegme ihtiyaclarmim  karsilama  oranlan
Daylet hastanesinde %76, SS5K. hastanesinde 267, FU. Ars. ve Uyg
Ozel hastanede Z100°dir. Jzel hastanede bu oramn
yiaksek mikmas, her odada ya da serviste telefonun bulunmasindan ve
Geretsiz olarak tdketicilerin hizmetine sunulmasindan kaynaklandidy,

kamu hastanelerinde bu oramn Gzel hastoaneye gore disik mikmas ise



sadece belirli yerlerde telefon bulunmasina baglanabilir.

Toketicilarin uziman  hekimlerin  aciklamalarm Ve
bilgitendirmelerini yeterii bulma oranlarm Devlet hastsnesinde Z80,
SSK. hastanesinde 8938, P Ars. ve Uyg hastanesinde %738, Ozel
hastanede ize E100 olarak tespit edilrmigltir. Yeterli buwimaganlamn

ll'"

[y o]

oram ise Devlet hastanesinde 816, 5SK. hastanesinde 6.2, F.0. Ars.

3

Hyg. hastanesinde £24.5 olarak tespit edilmistir,

Modern pazarlama anlavgimn en dnemli konulsrindan biri de
gerekli olan  arastwrmalanin gapiimas dir. Hastanelerde idareciler
tarafindan tiketicilerin tatmin duzeylerinin belirlenmesi amaciyla
arastirma yapmadikiarn tespit edilmigtir.

Haztane yetkilileri, tdketicilerin istek ve ihtigaglarim
zamamnda  kargilama imkasnlarinin oldudunu ifade etrnislerdir. Dysa
fizellikle kamu hastanelerinde strekli (24 saat) olarak tim kadro ve
servisleriyle hizmet sunamadiklam gdzlemienmistir.

Hazialarla temas halinde olan personelin hastanenin pazarlama
faaliyeti gorevini yerine getirdiginin bilincinde olmadidy, sdzkonusu
pesonelin bilinglendirilmesi igin hizmet igi editimin gerekli oldudu
gorusindeyiz.

Taketicilerin  tatminsizligi  hizmetlerin  yetersizliginden
kaynaklanabilecedi gibi, genel refah dizeyine badh olarak da dedisiklik
gosterebilir. Refah dizeyi arttikca diger konularde oldugu gibi, sunulan

saghk hizmetlerinde de tiketicilerin beklentileri dedisecektir. Tiketici
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tatmingizlikleri genelde hizmetlerin yetersizliginden kaynaklandigy ve

-

bunun igletrme kontrolu altinda oldudu bazen de dis pazarlams pevresi
faktord olarak dgletmelerin kontroluy diginda olabilmekiedir. Ancak,
tiketici tatmini dzerinde gapilan arastyrmalards isletmelerin kontroly
disindan Kaynaklanan tatminsizliklerin azinhkia oldudu gistermekiedir
Toketici ganld olan her kurdlug hastalamn tatmin dizeyini dlomek
geligtimek icin uygun ydntemier gelistirmektedirier. Bu ydntemlerden
biri de bu konudaki bilgi eksikligini gidermek amaciyla, tatminsizlik
kayhaklarmm belirlemeye ydnelik hasts tatmin aragtirmalam yapmakir,
Hizmet kalitesinin artiniimasinda, fiziksel ortarmn
geligtirilmesinin blydk bir etkisi vardir. Fiziksel ortam, tdketicinin
satin alma dncesinde aradiqy ipuclamm  bulabildidi bir kagnaktir
Fizikgel ortam sadece tiketici tatminin sadlanmssinda dedil personelin
de tatmininde etkili  olmakiadir. Odslamn  tanzimi, hastalann
gereksinim duydudu egyalamn gahsir vaziyette  bulunmasi, hastane
icinde aranilan yerlerin rahathikla bulunmas), asansdrlerden, tekerlekli

sandalyelerden yararlanabilme Algdsi, merkezi sitma ve sodutma

w

istermi, yardim -gerektiginde hastamn hemsireye ulasabilecedi bir
gistem, allernatif yemek sunabilen birirmler vb. gibi hastane igi
olanaklar kadar, cevre tanzimi gibi hastane digi olanaklarda hastalann
tatmin dizeyini etkiler. Tatmin dizeyinin arttiniimas) veya azalmasina
zaman faklorinin de etkisi vardir. Gerek teshis assmasinda, hastaneye
yatis swasinda, tedavi sirasinda ve gerekse birokrasi islemlerinden

dolayy zaman kayiplann tatminsizlige dnernli 8lcide yol agmaktadir

4
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Tiketici tatmin dizeyini etkileyen dnermli faktdrierden biri de

tiketici ile temas halinde olan personeldir. Diger hizmet sektdrlerinde
opldugu gibi sadhik sekidrdnde de hizmeti sunan Kigi, hastanenin
pazarlama  faaliyetinin  girevini  yerine  getirdidinin  bilinci
yelestirilmelidir. Hasta tatmin dizeyinin arttiniimasing yonelik gegith

rek,

l’[t

caligmalar  yamlabilir. Bunlar; Ordn  karmas) gizden gegirile
tiketicilerin istek ve ihtiyaglam dogrultusunda Orin karmasinda ya da
frin hattida degisiklik yamhp genigletilebilir.  Yeni hizmetler
gelgitrmek g gahigmala  yapihr inganlann  sigara, alkal gibi
aligkanhklamm  terketmelerine  yardimo olacacalk  programlar
geligtirebilir

Hizmetlerin dajitim gekillerinde bazi yenilikler yamilabilir
Yalmz sadhikls ilgili bilgileri yayinlamak igin kablolu televizyon ad,
evde kullamim igin kiralancak wvideo sedhk editimi, hasta editimi

.

bilgisini sadlayan hastane televizyon sistemleri gibi yenilikler

= o

getirilebilir.

...

Mevcut hizmetleri tammlamak, yeni bir hizmet hakkinda bilgi
vermek, hizmetin  nasil  sunuldudunu  agmklamak  gibi <iglemleri
tutundurma araclanyla saflanabilir. Ozellikle rekldm ik yardim, acil
servisler, alkolizm, yeme dizensizlikleri gibi bir uzmanmn Tikring daha

z gerek duyulan konularda tiketicinin karar vermesini kolaylastiracak
bilgileri saglayabilir.

Tiketici istek ve ihtigaclamm belirlemek ve tatmin dizeyim

dlomek amaciyla pazar  arastirmalanndsn yararianabilir. Bu



arastirmayla hangi hizmetin geligtirildidi, hangilerinin dsha az sikayst
aldir ve hangilerinin problem alam oldudu belirlensbilir,

Kaliteyi hastamn nasil almiadidy onemiidir. Hasta klinik
bakirmin  kalitesine  karar weremez. Genellikle sunlan hizmetin

-

garindmane gare karar verir. Hizmeti sadlayanlann arkadagca tutumu,
olanaklarin tasanm ve atrmosferi, hizmet saatlerinin genigligi, imaj
gibi faktdarler bakig acilarim etkiler

Hastane, thketicilerin haberlegme ihtiyagiamm rahatlikls
katrsilayabilmelari igin, ¢ binyesinde santral cebekesi kurdurup her
gdaya telefon hattimin baglanmasint saglamahidir, Bu da tiketicinin
tatmin dizeyini arttiran dnemli Taktdrlerden bir tanesidir,

Haztane gehir merkezinden ve giritistnden  wzak, Terrah ve
ulagim sorunu olimayan bdlgelere kKurulmahdir,

Tiketicilerin ihiiyac duyabilecekleri her tUrll arag-gereg ve
ilaglar hastane igerisinde termin edebilmeleri saglanmahdir,

Tiketicilerin ihtigaglarning ve saghl dururlarng gore uygun
katlar ve odalar tahsis edilmelidir. Ozellikle, sakat ve ylrigemeyscek
dururmda olan tiketicilerin zemin kat ya da  ylksek Katlarda oda tahsis

“

edilecek ise asansdrden yarariandinlmas saglanmahidir. Aynica, lavabo

l
'

yatak gibi yerleri de rahathkls kullanabitme imkam saglanmahidir,

Sadhk  durumlar  ylrdmeye  elverisli o olsn tdketicilere
hekimlerin uygun gordikleri zamanlards gidip oturabilecekleri ve
televizyon seyredebileceklert bir yer tahsis edilmelidir,

Hastanede aramlan  yerlerin kolaghkls bulunsbilmest  igin

]\l

pan
e



igaretlerie belirlenmeli ya da damsma blrosu kurulmahidir,

—r
oo
[ww}

Tiketicilere, giinldk banyo, irag ws

gibi hizmetler hastane
icerizinde sunulmahdir,

Hastaneler sadece hastabkfedawi  amagh hizmelleri dedil,
koruyucu-gelistirici sadhik hizmetlerini de saglayan birer kururm haline
getirilmalidir,

Hizmet zincirini kurarak, sadhk ocaklarmm birinci kademe
koruyucu-gelistirici ve tedavi edicl hizmetleri verebilecek personel ve
her tarld donamima kavustuwrularak hastanelerin ydkand azaltma yoluna

gidilmelidir.

Hastanelerde, kayit we arsive sistemi, hizmetleri bilgizayar
destekli olarak mutlaka

izletilmeli, sadhik k01090 ile irtibath olarak
calistinimast saglanmahdir,

Nag hususunda diga bagimhhiktan dolap

baz1 sikintilamn
cekildigi, milli ilag politikarmz milli okarlammza  uygun sekilde
gelis

tirilip diga baqimhlik zinciri kintmahdir,

Esdeder ucuz ilac kullamm, temsl ila¢ listesi, ucuz ve ufak

acik ve anlamih propektis ve benzeri uygulamaslar
hayata gecirilmelidir.

ambalaj , tamtim,

Saglik hizmetlerinin kalitesini belirleyen unsur olan  sadhk
insangicinin ygetigtirilmesi,

sayisy, wasiflam,  gahs

,-

zarttan igilegtirilmelidir.

Saghk hizmetlerimizie ilgili  sdrekli arastirma ve gelistirme
fasligetlerini yirdtecek sistemler ve birimler kurglup, e=ikiti olarsk
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isletitmeli, bu amagla yeterli kaynalk tahsis edilmelidir.

Saghik insangiicinin ve hizmetlerinin nitelik ve normlan ile
kalite we performans standartlarim wve dederlendirme sistemlerind
belirleyip, strekli olarak gergeklestirmek ve denetimind yapmak dzere

ilgitt meslek gruplammn da katihirmyla, merkezl bilimsel kurullar
Biylece, kamu  kurumlam dncelikli olmak (zere

teskil edilmelidir 2
kalite ve standartlam arasinda

saghk birimlerinin tdminde hizmetler

farklar giderilmeye caligiimalicir
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< .
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antayisiyla sorunlann belirtenmesi ve ¢dzim dnerilerinin geligtirilmeasi
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gerceklestirmek igin  hazirlanan arastirmatin istenilen sonuca
ulagabilmesi igin sizlerin gésterecedi ilgi ve verecediniz dogru
cevaplars baghdir.

Ankete verilen cevaplar sadece bu arsstirma igin kullamiacak
ve kesinlikle gizli tutulacaktir, Gisterecediniz ilgiye simdiden tesekkir

eder, sadhkh ve baganh ginier dilerim.
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