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BİRİNCİ BÖLÜM 
 

PAZARLAMA VE SAĞLIK HİZMETLERİ  
PAZARLAMASININ GELİŞİMİ 

 

1.1. PAZARLAMA HAKKINDA GENEL BİLGİLER VE  
PAZARLAMANIN ÖNEMİ 

 
Ekonomik hayatın temel unsuru olan işletmeler, mal ve hizmet üreterek bir 

taraftan insanların ihtiyaçlarını karşılayıp onlara fayda sağlar ve yaşam standar-
dını yükseltirken, diğer taraftan işletme sahiplerine, ortaklarına kâr ve ayrıca ulus-
ların kalkınmasına da önemli katkı sağlar. 

Pazara dayalı ekonomilerde işletmelerin ana amacı genellikle kâr elde etmek 
olmakla birlikte, belirli bir büyüklüğe ulaştıktan sonra söz konusu işletmeler için 
kâr sağlama amacı yanında prestij ve saygınlığını artırma, piyasa değerini maksi-
mize etme gibi amaçlar da önem kazanır.  

İşletmeler amaçlarına ulaşmak için, tüketici ihtiyaç ve isteklerini karşılayarak 
üretim, pazarlama, finansman, insan kaynakları yönetimi, halkla ilişkiler gibi 
faaliyetler de bulunurlar. Bu faaliyet grupları işletme fonksiyonları olarak adlandı-
rılmaktadır. Pazarlama, işletmelerin başarılı olmasında söz konusu fonksiyonların 
başında gelmektedir; çünkü pazarlama fonksiyonu modern işletmelerin en temel 
aktivitelerinden biridir. İşletmelerde pazarlama fonksiyonu organizasyonla çevresi 
arasında bir köprü oluşturmaktadır. İşletmelerin ayakta kalabilmeleri için hedef 
pazarını iyi seçmeli, pazarı tanımaları, yeterli ölçüde kaynak çekmeleri, bu kay-
nakları uygun ürün/hizmet ve fikirlere dönüştürmeleri ve değişik tüketici kitlele-
rine bunları etkin olarak dağıtmaları gerekmektedir. Kusursuz yönetilen veya 
‘Mükemmel’ olarak adlandırılan işletmelerin ortak özelliklerini belirlemeye yö-
nelik olarak ABD’de yapılan araştırmalarda en önemli faktörlerin başında ‘müşte-
riye yakınlık’ ve bu çerçevede bazı temel pazarlama ilkelerinin uygulanmasına 
önem verilmesi olduğu görülmüştür. Başka araştırmalarda ise başarının anahtarı 
olarak (Mucuk, 1997:2); 

 Kendini işine adamış personel, 
 İyi bir bilgi sistemi, 
 Mükemmel uygulama,  
 İyi belirlenmiş bir hedef pazarda müşterilerin ihtiyaçlarına karşı duyarlı 
olma,  
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 İyi hizmete ve tatmin edici olmaya kendini adamak konusunda hemfi-
kir olmuşlardır. 

Bütün bu faktörler ticari işletmeler için olduğu kadar sağlık bakım ve sosyal 
hizmet organizasyonları içinde geçerlidir. Pazarlamanın işletme başarısındaki 
etkisinin yanı sıra, kıt kaynakların dağılımının düzeltilmesine, hayat standartları-
nın yükseltilmesine ve kalitenin arttırılmasına katkı sağladığı bilinmektedir. 

Pazarlama ekonomik fayda yaratır. Mal ve hizmeti, uygun biçimde, arzu edi-
len zaman ve yerde hazır bulundurarak tüketicilerin ona sahip olmalarını sağlar. 
Mal ve hizmete yeni değerler ekleyerek, yeni işler, hatta yeni endüstriler yaratarak 
ve daha yüksek yaşam standardı sağlayarak, toplumsal refahın yükselmesine yar-
dımcı olur. 

Çağımızın ünlü yönetim bilimcisi Peter Drucker’a göre işletmenin başarı-
sında pazarlamanın rolü şöyledir; İşletmeler toplumun bir parçası olduklarına göre 
geçerli amaçları vardır. Onlar da; 

 Pazarda tüketici gereksinimlerini tanımak, 
 Hangi gereksinimlere hizmet edileceğini ortaya koymak ve 
 Potansiyel tüketiciyi işletme müşterisine dönüştürecek bir malı geliş-

tirmektir. 
İşletmelerin amacı, tüketici gereksinmelerini tatmin etmektir. Kâr, hizmetin 

sadece mükafatıdır. 
 

1.2. PAZARLAMANIN TANIMI ve BAZI ÖZELLİKLERİ 
 
Gerek işletmeler ve tüketiciler gerekse toplum açısından önemli bir fonksi-

yona sahip olan pazarlamanın tanımı değişik biçimlerde yapılmıştır. 
Pazarlamanın oldukça eski ve kısa bir tanımı şudur: ‘Pazarlama, mal ve hiz-

metlerin üreticiden tüketiciye veya kullanıcıya doğru akışını yönelten işletme 
faaliyetlerinin yerine getirilmesidir.’  

Zamanla bu tanımlamaların yetersizliği üzerinde daha sık durulmaya baş-
lanmış ve özellikle 1960’ların sonlarıyla 1970’lerin başlarında pazarlamanın sa-
dece ticari işletmelere özgü bir faaliyet olmadığı; kâr amacı gütmeyen kuruluşları 
da içine alacak şekilde kapsamının genişletilmesi ve tanımda bazı toplumsal (sos-
yal) boyutların da yer alması gerektiği tartışmaları yapılmıştır. Böylece, yavaş 
yavaş pazarlama sadece “mal ve hizmetlerle ilgili bir mübadele” işlemi ya da “bir 
pazar işlemi” olmaktan çıkmış ve bir politikacı için yürütülen seçim kampanyası, 
sigara içmeye karşı bir kampanya ya da doğum kontrolü için yürütülen bir aile 
planlaması kampanyası, alkol ve uyuşturucu ile mücadele gibi kamu sağlığı ça-
lışmaları gibi nihai amacı mübadele/pazar işlemi olmayan faaliyetler de kullanıla-
bileceği düşünülür olmuştur. 

Pazarlamaya ilişkin bazı tanımlar aşağıda verilmiştir. 
Genel kabul gören bir tanıma göre pazarlama, müşteri talep, istek ve ihti-

yaçlarını tatmin etmek için değişim yöntemini kolaylaştırmaya yönelik bir takım 
insan aktiviteleridir (Cooper, 1997:7).  
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İktisatçılara göre pazarlama, zaman, yer ve mülkiyet faydası yaratan eylem-
lerdir. Mal ve hizmetlerin üretim ve tüketimi arasında zaman ve yer farkı varsa, 
pazarlama bu farkı giderir ve dengeyi kurar. Mal ve hizmetlerin el değiştirmesiyle 
mülkiyet faydası yaratılmış olur (Yükselen, 2000:17). 

Tüketicileri tatmin etmek ve işletme amaçlarına ulaşmak için mâl ve 
hizmetlerin üreticiden tüketiciye veya kullanıcıya doğru akışını yönelten, işletme 
faaliyetlerinin yerine getirilmesidir (Hatipoğlu, 1986:1). 

Örgütsel amaçlara ulaşmak için hedef pazarlarda mübadeleyi sağlamaya 
yönelik analizlerin yapılması, programların hazırlanması, uygulanması ve 
denetlenmesidir (Şimşek,1990:5).  

Amerikan Pazarlama Birliği (American Marketing Associating:AMA) pa-
zarlamayı; “kişisel ve örgütsel amaçları sağlayacak mübadeleleri gerçekleştirmek 
üzere, fikirlerin, malların ve hizmetlerin geliştirilmesi, fiyatlandırılması, tutundu-
rulması ve dağıtımına ilişkin planlama ve uygulama sürecidir şeklinde’’ tanımla-
maktadır (Mucuk, 1997:4).  

 
Yukarıda farklı tanımları yapılan pazarlama kavramının dayandığı bazı pren-

sipler vardır: Birincisi, sistemin, bu isteklerin, ihtiyaçların ya da değerlerin ne 
olabileceğini belirlemek için aktif bir pazarlama planına ihtiyaç duymasıdır. İkinci 
prensip ise, pazarlamanın/sistemin hem doğrudan hem dolaylı hedef pazar (tüke-
tici) ile ilişkili bütün faaliyetlere entegre olmuş bir pazarlama kontrolü altında yer 
almasının gerektiğidir. Diğer bir prensip ise, sonuç tekrar kullanım, sistem için 
“destek” (gönüllü çalışma, tavsiye, ağızdan çıkacak olumlu sözler vb.) ve tüketi-
cinin bağlılığı olacaktır. Bütün bu sonuçlar sistemin amaçlarına ulaşmasına kat-
kıda bulunacaktır (Cooper,1994:10). 

Bununla beraber pazarlamanın kabul edilen birçok tanımının olması, bütün 
bu tanımlar arasında fazla farklılık yokken hepsinin kabul görmesi ve tanımla-
mada yaşanan zorluk, pazarlamanın tüm özelliklerini basit bir tanımlamayla bir-
leştirmeye çalışmaktan kaynaklanmaktadır. Bu sebeple, pazarlamayı tanımlamak 
yerine yardımcı olacak kilit noktaları sıralayabiliriz (Lancaster ve Massingham, 
1993:4): 

a.  Pazarlama, işletmelerin ya da bireylerin pazardaki istek ve ihtiyaçlarına 
odaklanır. 

b.  Pazarlama, özellikle, tanımlanmış pazar amaçları ile üretilen mal ve hiz-
metlerin müşterilerin gerçek istek ve ihtiyaçlarını karşılaması ile ilgilenir.  

c.  Pazarlama, analiz, planlama ve kontrol gerektirir. 
d.  Pazarlama prensibi, tüm kararların dikkatli bir biçimde verilmesi gerekti-

ğini ve kullanıcıları tarafından sistematik olarak göz önünde bulundurul-
ması gerektiğini ifade etmektedir. 

e.  Pazarlama oryantasyonlu organizasyonların ayırt edici bir özelliği, işlet-
menin kendi amaçlarına ulaşmanın da bir yolu olan, müşteri memnu-
niyetinin sağlanmaya çalışılmasıdır.  

f.  Pazarlama, dinamik ve faaldir ve planları uygulamaya koymayı gerektirir. 
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