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BIiRINCi BOLUM

PAZARLAMA VE SAGLIK HiZMETLERI
PAZARLAMASININ GELISiMi

1.1. PAZARLAMA HAKKINDA GENEL BiLGIiLER VE
PAZARLAMANIN ONEMIi

Ekonomik hayatin temel unsuru olan igletmeler, mal ve hizmet iireterek bir
taraftan insanlarin ihtiyaglarini karsilayip onlara fayda saglar ve yasam standar-
dim1 yiikseltirken, diger taraftan isletme sahiplerine, ortaklarina kar ve ayrica ulus-
larin kalkinmasina da 6nemli katki saglar.

Pazara dayali ekonomilerde isletmelerin ana amaci genellikle kar elde etmek
olmakla birlikte, belirli bir biiylikliige ulastiktan sonra s6z konusu isletmeler igin
kar saglama amaci yaninda prestij ve saygmligini artirma, piyasa degerini maksi-
mize etme gibi amagclar da 6nem kazanir.

Isletmeler amaclarina ulasmak icin, tiiketici ihtiyag ve isteklerini karsilayarak
iiretim, pazarlama, finansman, insan kaynaklar1 yOnetimi, halkla iliskiler gibi
faaliyetler de bulunurlar. Bu faaliyet gruplar isletme fonksiyonlari olarak adlandi-
rilmaktadir. Pazarlama, isletmelerin basarili olmasinda s6z konusu fonksiyonlarin
basinda gelmektedir; ¢iinkii pazarlama fonksiyonu modern igletmelerin en temel
aktivitelerinden biridir. Isletmelerde pazarlama fonksiyonu organizasyonla ¢evresi
arasinda bir koprii olusturmaktadir. Isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in hedef
pazarini iyi segmeli, pazar1 tanimalari, yeterli dl¢lide kaynak ¢ekmeleri, bu kay-
naklar1 uygun iiriin/hizmet ve fikirlere doniistiirmeleri ve degisik tiiketici kitlele-
rine bunlar1 etkin olarak dagitmalar1 gerekmektedir. Kusursuz yonetilen veya
‘Miikemmel’ olarak adlandirilan isletmelerin ortak 6zelliklerini belirlemeye yo-
nelik olarak ABD’de yapilan aragtirmalarda en 6nemli faktorlerin basinda ‘miiste-
riye yakilik’ ve bu cergevede bazi temel pazarlama ilkelerinin uygulanmasina
onem verilmesi oldugu goriilmiistiir. Bagka arastirmalarda ise basarinin anahtari
olarak (Mucuk, 1997:2);

e Kendini igine adamig personel,

e lyi bir bilgi sistemi,

e Miikemmel uygulama,

e lyi belirlenmis bir hedef pazarda miisterilerin ihtiyaglarina kars1 duyarl

olma,
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e lyi hizmete ve tatmin edici olmaya kendini adamak konusunda hemfi-
kir olmuslardir.

Biitiin bu faktorler ticari isletmeler i¢in oldugu kadar saglik bakim ve sosyal
hizmet organizasyonlar1 iginde gecerlidir. Pazarlamanin isletme basarisindaki
etkisinin yam sira, kit kaynaklarin dagilimimin diizeltilmesine, hayat standartlari-
nin yiikseltilmesine ve kalitenin arttirilmasina katki sagladigi bilinmektedir.

Pazarlama ekonomik fayda yaratir. Mal ve hizmeti, uygun bigimde, arzu edi-
len zaman ve yerde hazir bulundurarak tiiketicilerin ona sahip olmalarini saglar.
Mal ve hizmete yeni degerler ekleyerek, yeni isler, hatta yeni endiistriler yaratarak
ve daha yiiksek yasam standardi saglayarak, toplumsal refahin yiikselmesine yar-
dimci olur.

Cagimizin tinli yonetim bilimcisi Peter Drucker’a gore isletmenin basari-
sinda pazarlamanin rolii sdyledir; Isletmeler toplumun bir parcasi olduklarina gore
gecerli amaglar1 vardir. Onlar da;

e Pazarda tiiketici gereksinimlerini tanimak,

e Hangi gereksinimlere hizmet edilecegini ortaya koymak ve

e Potansiyel tiikketiciyi isletme miisterisine doniistiirecek bir mal gelig-
tirmektir.

Isletmelerin amaci, tiiketici gereksinmelerini tatmin etmektir. Kar, hizmetin
sadece miikafatidir.

1.2. PAZARLAMANIN TANIMI ve BAZI OZELLIiKLERI

Gerek isletmeler ve tiiketiciler gerekse toplum agisindan énemli bir fonksi-
yona sahip olan pazarlamanin tanimi degisik bi¢cimlerde yapilmustir.

Pazarlamanin oldukc¢a eski ve kisa bir tanimi sudur: ‘Pazarlama, mal ve hiz-
metlerin iireticiden tiiketiciye veya kullaniciya dogru akisini yonelten isletme
faaliyetlerinin yerine getirilmesidir.’

Zamanla bu tanimlamalarin yetersizligi iizerinde daha sik durulmaya bas-
lanmig ve Ozellikle 1960’larin sonlariyla 1970’lerin baglarinda pazarlamanin sa-
dece ticari isletmelere 6zgii bir faaliyet olmadigi; kar amaci giitmeyen kuruluslar
da icine alacak sekilde kapsaminin genisletilmesi ve tanimda bazi toplumsal (sos-
yal) boyutlarin da yer almasi gerektigi tartismalar1 yapilmistir. Boylece, yavas
yavag pazarlama sadece “mal ve hizmetlerle ilgili bir miibadele” islemi ya da “bir
pazar islemi” olmaktan ¢ikmis ve bir politikaci i¢in yiiriitiilen se¢im kampanyasi,
sigara igmeye karsi bir kampanya ya da dogum kontrolii i¢in yiiriitiilen bir aile
planlamas1 kampanyasi, alkol ve uyusturucu ile miicadele gibi kamu saghigi ca-
lismalar1 gibi nihai amaci miibadele/pazar igslemi olmayan faaliyetler de kullanila-
bilecegi diisiiniiliir olmustur.

Pazarlamaya iligkin bazi tanimlar asagida verilmistir.

Genel kabul goren bir tanima gore pazarlama, miisteri talep, istek ve ihti-
yaglarini tatmin etmek i¢in degisim yontemini kolaylastirmaya yonelik bir takim
insan aktiviteleridir (Cooper, 1997:7).
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Iktisatgilara gére pazarlama, zaman, yer ve miilkiyet faydasi yaratan eylem-
lerdir. Mal ve hizmetlerin iiretim ve tiiketimi arasinda zaman ve yer farki varsa,
pazarlama bu farki giderir ve dengeyi kurar. Mal ve hizmetlerin el degistirmesiyle
miilkiyet faydasi yaratilmis olur (Yiikselen, 2000:17).

Tiiketicileri tatmin etmek ve isletme amagclarina ulagsmak i¢cin mal ve
hizmetlerin tireticiden tiiketiciye veya kullaniciya dogru akisini yonelten, isletme
faaliyetlerinin yerine getirilmesidir (Hatipoglu, 1986:1).

Orgiitsel amaglara ulasmak i¢in hedef pazarlarda miibadeleyi saglamaya
yonelik analizlerin yapilmasi, programlarin hazirlanmasi, uygulanmasi ve
denetlenmesidir (Simsek,1990:5).

Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Associating:AMA) pa-
zarlamayi; “kisisel ve orgilitsel amaglar1 saglayacak miibadeleleri gerceklestirmek
iizere, fikirlerin, mallarin ve hizmetlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundu-
rulmas1 ve dagitimina iligkin planlama ve uygulama siirecidir seklinde’’ tamimla-
maktadir (Mucuk, 1997:4).

Yukarida farkli tanimlari yapilan pazarlama kavraminin dayandigi baz1 pren-
sipler vardir: Birincisi, sistemin, bu isteklerin, ihtiyaclarin ya da degerlerin ne
olabilecegini belirlemek icin aktif bir pazarlama planina ihtiya¢ duymasidir. ikinci
prensip ise, pazarlamanin/sistemin hem dogrudan hem dolayli hedef pazar (tiike-
tici) ile iligkili biitiin faaliyetlere entegre olmus bir pazarlama kontroli altinda yer
almasinin gerektigidir. Diger bir prensip ise, sonug¢ tekrar kullanim, sistem igin
“destek” (goniillii calisma, tavsiye, agizdan ¢ikacak olumlu sézler vb.) ve tiiketi-
cinin baglilig1 olacaktir. Biitiin bu sonuglar sistemin amaglarina ulagmasina kat-
kida bulunacaktir (Cooper,1994:10).

Bununla beraber pazarlamanin kabul edilen bir¢ok taniminin olmasi, biitlin
bu tanimlar arasinda fazla farklilik yokken hepsinin kabul gérmesi ve tanimla-
mada yasanan zorluk, pazarlamanin tiim 6zelliklerini basit bir tanimlamayla bir-
lestirmeye calismaktan kaynaklanmaktadir. Bu sebeple, pazarlamay1 tanimlamak
yerine yardimct olacak kilit noktalar siralayabiliriz (Lancaster ve Massingham,
1993:4):

a. Pazarlama, isletmelerin ya da bireylerin pazardaki istek ve ihtiyaglarina

odaklanir.

b. Pazarlama, 6zellikle, tanimlanmis pazar amaglar ile iiretilen mal ve hiz-
metlerin miisterilerin gercek istek ve ihtiyaglarini karsilamasi ile ilgilenir.

c. Pazarlama, analiz, planlama ve kontrol gerektirir.

d. Pazarlama prensibi, tiim kararlarin dikkatli bir bigimde verilmesi gerekti-
gini ve kullanicilar tarafindan sistematik olarak géz oniinde bulundurul-
masi gerektigini ifade etmektedir.

e. Pazarlama oryantasyonlu organizasyonlarin ayirt edici bir 6zelligi, islet-
menin kendi amaglarina ulasmanin da bir yolu olan, miisteri memnu-
niyetinin saglanmaya calisilmasidir.

f. Pazarlama, dinamik ve faaldir ve planlar1 uygulamaya koymay1 gerektirir.
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