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KALITE YONETIMI VE iLiSKiSEL PAZARLAMA: SAGLIK
HiZMETLERININ PAZARLAMASINDA ETKIiN BiR YONTEM OLABILiR
Mi?
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OZET

Giintimiizde bir saglhk kurulusunun rekabet avantaji yaratmasi, dis ve i¢ miisteriler olarak goriilen
calisanlar, hastalar, sigorta sirketleri v.b. Kisi ve kuruluglarla daha iyi iliskiler kurabilmesi, rakiplerine
nazaran daha dne ¢ikabilmesi i¢in faaliyetlerine dikkat ¢ekmesi gerekmektedir. Saglik hizmetlerinin temel
amaci, toplumun ihtiyact olan farkl saglik hizmetlerini, hastamin istedigi kalitede, istedigi zamanda ve
miimkiin olan en diisiik maliyetle sunmaktir. Ne var ki, hizla degigen teknoloji, artan maliyetler, artan
hasta sikayetleri ve yayginlasan iyi bakim talepleri saglk hizmetlerini daha karmasik hale getirmistir. Bu
nedenle saglik hizmetlerinde kalite diizeyinin saptanmasi ve ozellikle iyilestirilmesi asamalarindaki tiim
faaliyetler olduk¢a énem kazanmistir. Bu faaliyetlerden biri de, pazarlamadir. Iliskisel pazarlama ise,
“cesitli hizmet orgiitlerinde miigteri iliskilerini arttwmak, korumak ve ¢ekici kilmak” olarak
tammlamaktadir. Saglhk kurumlarinda iliskisel pazarlamaya; ozel kurumlar tarafindan gergeklestirilen
egitim seminerleri (Alamnda yetkin bir uzmamn danismanlik hizmeti vermesi), yilda iki kez verilen
indirimli check-up hizmetleri, yeni bir hekimin goreve baslamasini mesaj yolu ile bildirme, laboratuvar
ve tetkik sonuglarinin kisisel maile génderilmesi vb. hizmetler, miisterilerin sadakatini giiglendirmektedir.
Anahtar Kelimeler: Saglik hizmetlerinde kalite, iliskisel pazarlama, kalite, miisteri sadakati, miigteri
memnuniyeti

QUALITY MANAGEMENT AND RELATIONAL MARKETING: IS IT AN
EFFECTIVE METHOD FOR HEALTH SERVICES MARKETING?

ABSTRACT

Nowadays any health institution needs to bring competitive advantage, establish a better relationship
with the ones and institutions like employees, patients, insurance companies etc. seen inward and
outward customers, pay attention to the operations to distinguish itself from its competitors. The primary
purpose of the health services is to supply several health services needed with the quality desired by the
patients whenever asked and the lowest cost possible. However rapid changing technology, increased
costs, increased patient complaints and prevalent requests against good care have made the health
services more complicated. Therefore it is much more significant now to determine the quality levels of
health service and particularly all the operation during the process of healing has become more of an
issue. Marketing is one of these operations. By the way relational marketing is defined as ‘“develop,
maintain and endear the customer relations in various service organizations. ” The relational marketing
in the health institutes comprises the services strengthening the devotion of the patients such as the
training seminars carried by private institutions (counseling service given by competent specialists),
check-up services granted with discount price biannually, declare the inauguration of the new physician
by text message, delivery of the lab and examination results to the personal email of the patient etc...
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GIRIS

Giinimiizdeki yogun rekabet ortaminda firmalarin ayakta kalabilmeleri igin misteri
memnuniyeti ve miugsteri sadakati gibi kavramlara onem verip bunlar1 saglayabilecek
uygulamalarda bulunmalar1 biiyiik 6nem tasimaktadir (ilter ve Gokmen, 2009, s.2). Gelisen
teknoloji sayesinde triin taklit etmek kolaylasmustir, fakat driinle birlikte sunulan hizmeti ve
giiven tzerine kurulan iyi iligkileri taklit etmek kolay degildir. Gelismis Bati iilkelerinde
1980°li, Tirkiye’de 1990°l1 yillarin baglarindan itibaren benimsenmeye baglanan iliskisel
pazarlama, 6zellikle hizmet ve sanayi isletmelerinde, miisteri sadakatini ve masteri tatminini
arttirmaya, korumaya ve gelistirmeye yonelik olarak uygulanan, mevcut misterileri elde
tutmayi, onlarla iligkileri gelistirmeyi ve daha fazla is ve siparis almay1 amaglayan stratejik bir
egilimdir (Haciefendioglu ve Colular, 2008, s. 107-108). lIyi bir iliskisel pazarlama
uygulamasinin temelinde, uzun dénemli iyi iliskiler kurulmasi, iliskin felsefesi tim isletme
fonksiyonlarinca benimsenmesi, wrin ve hizmet kalitesi yiikseltilmesi, triin ve hizmet
gelistirme konusunda misterilerle isbirligi yapilmasi, isletmeden misteriye bilgi akisi
saglanmasi, misteriye verilen sozlerin tutulmasi ve igletmeye ulagmayi saglayan aglarin mevcut
olmasi yatmaktadir (Erdogan ve Torun, 2009, s. 49).

Bu c¢alismada, saglik hizmetlerinin sunumunda kaliteyi arttirmada ve miisteri sadakati
olusturmada iliskisel pazarlamanin rolii tizerinde durulacaktir.

1. Kalite Yonetimi

Glintimiizde bir saghk kurulusunun rekabet avantaji yaratmasi, dis ve i¢ miisteriler olarak
goriilen calisanlar, hastalar, sigorta sirketleri v.b. kisi ve kuruluslarla daha iyi iliskiler
kurabilmesi, rakiplerine nazaran daha one c¢ikabilmesi i¢in faaliyetlerine dikkat g¢ekmesi
gerekmektedir. Bu da hizmetlerinde Kkaliteyi 6n plana ¢ikarmasi ile miimkiin olacaktir
(Yetginlioglu, 2009, s.75).

Unlii Japon ydnetim bilimi uzmani1 Masaaki imai kaliteden s6z ederken sdyle demistir:

“Kaliteden so6z edildiginde, akla ilk gelen genellikle iiriin kalitesi olmaktadir. Oysa bu dogru
degildir... Isin ii¢ yap1 tas1 vardir: Donanim (hardware), uygulama kurallar1 (software) ve insan
(humanware). Kalite insanla baslar. Donanim ve uygulama kurallarindan, ancak insan dogru
yerine yerlestirildikten sonra s6z edilebilir.” (Aktan, 2012, s. 238). Hizmet kalitesi ise; “Bir
kurulusun misteri beklentilerini karsilayabilme veyahut beklentiyi gegebilme yetenegi” olarak
tammlanabilir (Ozgener ve Kiiciik, 2008, s.344). Saghk sektérii de hizmet isletmelerinin bir
parcasidir ve saglikta kalite anlayis1 degisiklik gosterse bile, literatiirde incelenen bir konudur.

Parasuraman’a gore aslinda kalitenin, tamimlanmasi zordur. Kalite, “etkililik” olarak; ayni
zamanda “miikemmelligin pesinde kogsma” olarak da tanimlanabilir. Omachonu’ya gore Kalite,
birbirine bagl iki kistmdan olusmaktadir. Birincisi; gergek kalite, ikincisi; algilanan kalitedir.
Gergek kalite, standartlarin karsilanmasidir. Algilanan kalite ise miisteri beklentilerinin
karsilanmasini ifade eder (Derin ve Demirel, 2013, 5.1114).

Saglik hizmetlerinde standardizasyon ¢alismalar1 yapilirken hizmet kalitesini belirleyen unsurlar
icinde, verilen hizmetin kalitesi kadar algilanan hizmet kalitesinin de 6nemine deginilmektedir
(Ayaz ve Soykan, 2002, s. 23). Hizmet isletmeleri agisindan, miisteri algisi kalite anlayiginda
oldukca onemlidir. Bu nedenle, hizmet kalitesi kavrami yerine “Algilanan hizmet kalitesi”
terimi tercih edilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ise; miisterinin, ‘Bir iiriin ya da hizmetin
listiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargis1® olarak tamimlanmaktadir (Ozgener ve
Kiigiik, 2008, s.344).

Ingiltere’deki National Health Service (NHS)’e gore, saglik hizmetinde kalitenin tanimi “Dogru
isleri dogru kisilere dogru zamanda uygulamak ve ilk defasinda dogru yapmak” seklinde
yapilmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri’nde “Saglik Enstitiisii”, saglikta kaliteyi: “Bugiinki
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bilgilere uygun olarak, kisilerin veya toplumun saglik hizmetleri diizeyini arzu edilen saglik
sonuglarma ulastirmak” olarak tanimlamaktadir (Arpat ve ark., 2014, s. 314).

Saglik hizmetlerinde etkin bir aragtirmaci olan Avedis Donabedian, yiiksek kaliteli hizmeti
“Hizmet silirecinin biitlin kisimlarindaki beklenen kazanglar ve kayiplar dengesi hesaba
katildiktan sonra, hastanin iyilik halinin kapsamli bir Olglisiinii en {ist diizeye ¢ikarmasi
beklenen hizmet” olarak tanimlamaktadir (Cirakli ve ark., 2014, s. 67).

Saglik hizmetlerinin temel amaci, toplumun ihtiyaci olan farkli saglik hizmetlerini, hastanin
istedigi kalitede, istedigi zamanda ve miimkiin olan en diisiik maliyetle sunmaktir. Ne var ki,
hizla degisen teknoloji, artan maliyetler, artan hasta sikayetleri ve yayginlagan iyi bakim
talepleri saglik hizmetlerini daha karmasik hale getirmistir (Papatya ve ark., 2012, s. 91).
Dolayisiyla, saglik sektoriinde diger hizmetlere oranla daha titizlikle caligilmalidir. Saglik
sektoriinde sunulan hizmetler insan sagligi ile dogrudan ilgili oldugu i¢in hizmet sunan kisilerin
niteligi ve giivenilirligi olduk¢a oOnemlidir. Calisanlar tarafindan yapilacak bir hata bazen
oldiriict olabilen ¢ok tehlikeli sonuglara yol agabilir. Bu sebeple, hedef “Sifir hata” olmalidir
(Bircan ve Baycan, 2004, s.173-174).

Hastalarin ne tiir bir tibbi bakim almasi gerektigi ile ilgili tercih ve degerlendirme yapma
imkani, diger hizmetlere nazaran yok denecek kadar azdir. Hastalar sadece sinirli konularda
(Hijyen, iletisim vb.) yorum yapabilmektedir. Bu durum yamiltict sonuglar dogurabilmektedir.
Ornegin, hastalarin beklentileri ¢ok diisiik ise bu beklentilerinin karsilanmasi verilen hizmetin
kaliteli oldugunu gostermemektedir. Ozetle saglik hizmetlerinde kalite; kullanilan kaynaklarin
ve yapilan faaliyetlerin belirli bir ifadesidir ve ¢ok ¢esitli faktérden etkilenmektedir (Demirbilek
ve Kogak, 2008, 5.98-99).

Bu nedenle, sagligin korunmasi ve gelistirilmesi, bilingli ve planli faaliyetleri gerektirir. Saglik
otoritesinin gorevi de bu islerin yerine getirilmesinde alt yapiy: saglamaktir (Komiircii ve ark.,
2014, s.111). Bu dogrultuda, Saglik Bakanligi’min “Saglikta Doniisim Programi”nin sekiz
bileseninden biri “Nitelikli ve Etkili Saglik Hizmetleri i¢in Kalite ve Akreditasyon”dur. (Dogan
ve Kaya, 2004, s.69; Cirakli ve ark., 2014, s. 63-64).

Programa gore, kurulacak olan “Ulusal Kalite ve Akreditasyon Kurumu” ruhsatlandirma,
sertifikasyon ve akreditasyon konularini olmasi gerektigi gibi diizenleyecektir. Kurum, saglik
sonuglarmi  6lgmek igin sistemler gelistirecek ve bu sonug Olglimlerini saglk hizmet
sunucularina performans gostergeleri olusturmak amaciyla kullanacaktir. Boylece hizmet
sunucularin performanslarmi iceren veri tabanlari olusturulacak ve iyi uygulamalarin
tanimlanmasi ile uygulanabilir performans gostergelerinin belirlenmesi saglanacaktir (Dogan ve
Kaya, 2004, s.69). Ciinkii, saglik hizmetlerinin sunulus bigimi, tilkelerin sosyoekonomik
kalkinmighk diizeylerini belirleyen 6nemli gostergelerdir. Saglik hizmeti veren kuruluslarin;
kalite yonetimini sistematik olarak gergeklestirilmesi ile kalite giivence sistemini ve 6zellikle de
toplam kalite yonetimini hizmetin {retiminde ve sunumunda esas almalar1 gereklidir
(Aslantekin ve ark., 2007, s.60).

Bu nedenle saglik hizmetlerinde kalite diizeyinin saptanmasi ve o6zellikle iyilestirilmesi
asamalarindaki tiim faaliyetlerde sadece bu hizmetleri planlayan ve sunanlarin degil aym
zamanda saglik hizmeti sunan sektoriin kendisi iginde (6rnegin ikinci ve tgiincii basamak
hizmet sunuculari, hizmeti finanse eden kurum ve kuruluslar - SSK gibi) ve sagligi ilgilendiren
diger sektorler (egitim, ekonomi, iletisim, ulasim gibi) arasinda da isbirligi ve koordinasyonun
saglanmas: sarttir (Ipek, 2010, s. 69).

Koordinasyonlu ¢alisma ile birlikte, sunulan hizmetinin 6lgiilmesi gerekmektedir. Donabedian
(1980), saglik hizmetlerindeki kalite o6l¢iimiiyle ilgili ¢alismasinda; kalitenin ii¢ boyutundan
bahsetmektedir. Bu boyutlar, teknik boyut, kisileraras: iligkiler ve hizmet verilen tesisin
konforu olarak siralanmaktadir (Kayral, 2014, s.67). Ticari isletmelerde kalitenin en ¢ok
kullanilan belirleyicisi ise, miisteri memnuniyetidir.
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Misteri memnuniyeti, misterileri tekrar satin almaya yoénlendirebilecek olumlu deneyimlerin
sonucu olarak da ifade edilebilir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglarmin c¢esitli olmasi, diger
miusgterilerle iletisim halinde olmalari, rakiplerin pek ¢ok secenekle miisterilerin karsisina
cikmas1 gibi nedenlerden dolayi isletmeler her bir musteriyi 6zelligine gore degerlendirmek,
boylece misteri memnuniyetini en iyi sekilde saglamak ve Kkarhiliklarim arttirmak
durumundadirlar (Bigkin, 2018, s. 52). Alman hizmet eger miisteri tarafindan yeterli
goriilmiiyorsa veya miisteri aldigi hizmetten tatmin olmazsa ortaya tiiketicide olusan bir
tatminsizlik, huzursuzluk meydana gelecektir (Tan ve ark., 2016, s. 46).

Saglik hizmetlerinde ise hizmet kalitesini temelde hastanin memnuniyet diizeyi belirlemektedir.
Hasta memnuniyeti de verilen hizmetin hasta beklentilerini karsilamasi ya da hastalarin verilen
hizmeti algilamalarina dayanmaktadir. Dolayisiyla bu siirecte saglik hizmetinin kalitesi tizerinde
hastanin bagvurusundan, muayene, teshis, tedavi ve bakim sonuglarinin alinmasina kadar
gerceklestirilen tiim faaliyetler dnemli rol oynamaktadir (Kidak ve ark., 2015, s. 487). Hasta
memnuniyeti; hastalarin aldiklar1 saglik hizmeti veya tibbi bakimla ilgili beklenti, deneyim ve
deger yargilarini ihtiva eden ve daha ¢ok hastalarin algilamalarina dayanan bir kavramdir. Bu
nedenle algilan hasta memnuniyeti, saglik hizmetlerinin kalitesine yonelik hasta perspektifi
seklinde nitelendirilmeye baslamistir (Kirilmaz, 2013, s. 13).

2. lliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlamay1 genel olarak Grénroos su sekilde tanimlamustir; “Is iliskisine konu olan
taraflar arasinda, taraflarin amaglarina ulasabilmek igin, uzun doénemli iliskilerin kurulmasi,
yasatilmas1 ve gelistirilmesine yonelik ¢abalardir”. iliskisel pazarlama, giiclii miisteri iliskileri
gelistirme yoluyla isletmenin tek islem ve kisa vadeli bakis agisinin yerine, tekrarlanan satig
islemleri ve uzun vadeli bakis agisini koyan bir yaklasim olup, pazarlama anlayisi ile uyumludur
(Geng ve Erdogan, 2013, 5.197).

Leonard Berry 1983’tin baslarinda hizmet pazarlamasinda yaptigi calismalarla iliskisel
pazarlama anlayisini ortaya ¢ikarmistir (Morris ve ark., 1999, s. 659; Yurdakul ve Dalkilig,
2006, s. 256). Berry iliskisel pazarlamayr “cesitli hizmet orgiitlerinde miisteri iligkilerini
arttirmak, korumak ve cekici kilmak” olarak tanimlamaktadir (Yurdakul ve Dalkilig, 2006, s.
256).

Iliski pazarlamasmin Avrupa’da onemli onciilerinden biri olan Evert Gummesson da iliski
pazarlamasinin teknoloji ile i¢ ice olmasim su sekilde tanimlamstir (2002); “iliski Pazarlamas;
iligkiler, bilgi aglar1 (network) ve karsilikli etkilesim olarak kabul edilmis bir pazarlamadir.”
Gummesson’nun bu taniminda, bilgi teknolojisi kullanilarak firma ve miisteri veya firma ve
diger firmalar arasinda karsilikli etkilesimin s6z konusu oldugunu dile getirmistir ( Giilmez ve
Kitapg1, 2003, s. 85).

Haciefendioglu ve Colular (2008: 109)’a gore iliskisel pazarlama; hatalar1 diizeltmek, giiven
olusturmak ve musterilerle isbirligi saglamak tizerine odakanarak mevcut miisteriler arasinda
sadakat yaratmay1 amagclayan bir yaklasimdir. Islamoglu (2013: 33)’na gére ise iliskisel pazarla-
ma; migsterilerle, calisanlarla, tedarikgilerle ve gevre ile giivene, memnuniyete, iletisime,
empatiye, isbirligine, karsilikliliga, firsat¢i olmayan, risk altina sokmayan ve ¢atismaya neden
olmayan davraniglar temelinde sekillenen bir iliskiler sistematigidir (Giindiiz Hosgor, 2017, s.
523).

Iliskisel pazarlamada iliski kalitesinin belirleyici unsurlar;; miisteri memnuniyeti, miisteri
gliveni ve miisteri sadakatidir. Miisteri memnuniyeti agisindan isletmelerin kullandigi en 6nemli
kaynak misteri sikayet ve oOneri sistemleridir. Misterilerin ¢ogu sikayet ve onerilerini
isletmeyle paylasmak yerine yakin ¢evresiyle paylagsmakta, miisterilerin sadece %4
sikayetlerini dile getirmekte, memnun kalmayan miisteri memnuniyetsizligini 10 Kisiye anlattig
goriilmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde memnun olmayan miisterilerin, isletme agisindan
biiytik kayiplara neden oldugu goriilmektedir (Samsa ve Gelibolu, 2015, s. 287-288).

47


http://dergipark.gov.tr/japss

Sosyal Calismalar Uzerine Akademik Perspektif Dergisi Journal of Academic Perspective on Social Studies
Yil: 2019, Sayr: 1, 44-52 Year: 2019, Issue: 1, 44-52

Giiven; Iliskisel pazarlama yontemi temelde giivenin saglanmast iizerine kurulmaktadir. Morgan
ve Hunt’a (1994) gore giiven taraflardan birinin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin diger tarafin
sergiledigi hareketler ile karsilasacagma olan inang olarak ifade etmistir. Bu kavram yukarida
ifade edildigi gibi sosyal sermaye vasitasiyla elde edilebilen bir kaynak olarak
nitelendirilmektedir (Altunoglu ve ark., 2017, s. 194). Miisteri sadakati, mevcut miisterilerin
korunmasi amaciyla miisteri degeri yaratma ve bu degerin miisteriye sunulmasi, yeni miisteriler
ile iliskiler sonucunda isletmeye bagliliginin arttirilmasini saglamaktadir. Mal ve hizmet iireten
ve satan isletmeler miisteri memnuniyetini sagladiklar: siirece hedeflerine ulasabilirler ve sadik
miisteriler elde edebilirler (Samsa ve Gelibolu, 2015, s. 287-288).

Iliskisel pazarlamada bilgi teknolojilerinin rolii yadsinamaz. Bilgi teknolojileri araglarinin
kullamimi, 6zellikle de Internet, miisteri ve isletmeler arasinda uygun, eksiksiz olarak dogrudan
iletisim kurmasi agisindan giiven saglayict bir etkisi vardir. Boylece miisteri ve isletme
arasindaki giiven, bilgi teknolojileri araglar1 sayesinde artrmg ve uzun doénemli iliskilerin
gelismesi igin anahtar bir unsur haline gelmistir (Ozgiiner Kilig ve Erdogan, 2016, s. 462).

Iliskisel pazarlama, miisteri degerinin, miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin
saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Bazi bilim adamlar iliskisel pazarlamanin dnem
kazanmasinin sebeplerini (Deniz ve Kamer, 2013,s. 5):

* Kiiresel rekabetin artmasi ve zorlasan rekabet kosullari,

* Daha fazlasimni talep eden ve karmasiklasan miisteriler,

* Pazarlarda meydana gelen kirilmalardaki artis,

* Miisterilerin satin alma davranmislarindaki hizli degisiklikler,

» Kalite standartlarindaki siirekli artis,

* Giigli bir rekabet avantaji olusturmada kalitenin tek basina yetersiz olmasi,
* Hemen hemen tiim mal ve hizmette teknolojinin artan etkisi,

* Geleneksel pazarlama anlayigina Karsi olusan giivensizlik olarak siralamistir.

Iliskisel pazarlama, kiiresellesen pazarda, daha da 6nemi hale gelen miisteriler ile siirekli bilgi
akig1 saglayarak kalic1 ve gelistirilen iliskiler kurulmasini saglamaktadir.

3. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, miisterinin belirli bir iirlinii veya markay1 siirekli satin almasini, ihtiyag
hissettiginde baska iiriin veya marka alternatifini arastirmamasini ifade etmektedir. Oyman’a
gore; musteri sadakati; bir isletmeye ya da markaya olan baglilik olarak tammlanmaktadir
(Koger, 2017, s.716).

Isletme icin bir miisteri, uzun zaman siirecinde ne kadar degerli hale gelebilecekse o miisteriye
yonelik kigisellestirilmis sunumlar1 ¢esitlendirmesi gerekmektedir. Miisteri sadakatiyle
miisterinin isletmeden tekrar satin alimlar1 artmakta ve isletme triinleri igin daha yiiksek fiyat
O0demesi miimkiin olmaktadir (Sener ve Behdioglu, 2013, s. 169).

Miisteriler, cok farkli iirlin ve hizmet segeneklerinin i¢inden se¢im yapmak durumunda
kalabilmektedir. Bu se¢im ise; iiriin ve hizmet gruplara goére onemli biiyiikliikte farkliliklar
gostermektedir. Bu gibi karar verme durumlarinda sadakat; miisterilerin 6nemli bir yardimcisi
olmaktadir (Glimiis, 2014, s. 39).

Hizmet sektoriinde ise, maliyetlerin azaltilmasi, karliligin arttirilmasi, rekabette dne gegilmesi,
hep sadik miisterilere sahip olan isletmelerin yapabilecegi islerdir. Giinimiizde basar1 yalnizca
elde edilen pazar payi ile Slciilmemektedir. Onemli olan miisterileri uzun siire elde tutabilmek
ve ayni miisteriye daha fazla iiriin satabilmektir (Cat1 ve ark., 2010, s. 435).
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Ganesh vd. (2000) caligmalarinda sadakate iliskin iki faktorden bahsetmistir. Buna gore, aktif
sadakat agizdan agiza pazarlama ve hizmet kullaniminin yayginlagmasi gibi unsurlari igerirken
pasif sadakat isletmeden satin almaya devam etme ve rekabet¢i davraniglara duyarlilik gésterme
olarak ifade edilmektedir (Tiirkmendag ve Hassan, 2018, s.752). Miisteri memnuniyeti, sadakati
olusturmada etkindir.

Ancak, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ayni sey degildir. Misteri memnuniyeti, bir
miisterinin beklentileri ile verilen hizmeti karsilastirarak daha iyi nasil olunabilecegini 6l¢erken;
miisteri sadakati, bir miisterinin tekrar satin alma olasihigin1 6lgmeye ¢aligmaktadir (Cengiz
Mutlubas ve Soybali, 2017, s. 3-4).

Miisteri sadakati mevcut miisterileri koruma prensibini anlatir, yani Oncelikle mevcut
miisterilere degerin yaratilmasi ve sunulmasi gerekir, ancak bu yeni misterilerin gozardi
edilmesi demek degildir, kazanilan yeni misterilerin de bire-bir iligki sonucu isletme ile yada
iriin veya hizmetle kalmalar1 yoniinde gabalar harcanmalidir (Bayuk ve Kiigiik, 2007, s. 287).

Hasta sadakati ise, “Hastanin hastane ile iligkilerini devam ettirip, diger yandan hastanenin
hizmetlerini potansiyel hastalara tavsiye etmesi” seklinde tanimlanmaktadir (Pisgin ve
Atesoglu, 2015, s. 254).

3. Saghk Hizmetlerinde Kalite Yonetimi ile fliskisel Pazarlama Siirecinde Miisteri
Sadakatinin Moderator Etkisi

Hizmetler, soyutluk, homojenlik, ayrilmazlik ve depolanamama gibi kendine 6zgii 6zelliklerle
degerlendirmesi zor marka tiirlerini meydana getirir. Bir mal satin alirken misteriler iriin
kalitesini degerlendirmek i¢in stil, dayamklilik, renk, etiket, paket, bedene uyma ve iriiniin
uyandirdig: his gibi pek ¢ok somut ipucunu dikkate almakta ancak hizmet satin alirken fiziksel
tesis, malzeme ve personel gibi daha az somut ipuglar: dikkate alimmaktadir (Ozdemir, 2014,
s.57).

Ozel saghk kurumlarinda uygulanan pazarlama yontemleri genellikle hekimler iizerinden
yiiriitiilmektedir. Bransinda tin yapmus olan doktorlari, kurum biinyesine katan hastaneler,
gorsel ve yazili basinda reklam vererek, talebi arttirma yoluna gitmektedir.

Ancak, potansiyel miisteriler (hastalar) ile gelistirilen bu tarz pazarlama yontemleri teknolojinin
gelismesi ve rekabetin giderek artmasityla birlikte yetmemis, var olan miisterileri elde tutmak
icin bazi yontemler gelistirmeyi zorunlu hale getirmistir.

Saglik kurumlarinda iliskisel pazarlamaya; 6zel kurumlar tarafindan gerceklestirilen egitim
seminerleri (Alaninda yetkin bir uzmanin danismanlik hizmeti vermesi), yilda iki kez verilen
indirimli check-up hizmetleri, yeni bir hekimin goreve baslamasini mesaj yolu ile bildirme,
laboratuvar ve tetkik sonuglarmin kisisel maile gonderilmesi, 6zellikle kanser gibi hastaliklarin
tan1 ve teshisinde kullanilan yeni cihazlarin kisisel olarak bildirilmesi, miisterilerin 7/24
arayabilecekleri telefondan sunulan saglik danismanligi hizmeti, online mobil uygulama, meme
saglhigr mobil uygulamasi, sosyal medyada aktif olma (facebook, twitter, Instagram, linkedin
vb.), canli destek hatti, ‘Sizi dinliyoruz?’ gibi sloganlar yoluyla miisterilerden siirekli geri
bildirim alma, secilen miisteriler ile telefondan memnuniyet anketi uygulamasi vb. drnekler
uygulanabilinmektedir.

Hasta ile kurulan bu bag sayesinde, hastanin kuruma olan giiveni ve sadakati artacaktir.
Miisterinin sadakatinin, 6n kosullarindan biri de, miisterinin hizmet sonucu algiladigi kalitenin
yiiksek olmasina baghdir. Yiiksek kaliteli hizmetin bir devami niteliginde olan iliskisel
pazarlama, hizla degisen rekabet kosullarina ayak uydurmak i¢in saglik kurumlarinin en giiglii
tutundurma yontemlerinden biri olacaktir.

Parasuraman vd. (1988), Srinivasan vd. (2002) ve Boulding vd. (1993)‘ne gore, bir firmanin
hizmet kalitesini yiiksek bulan miisteriler sadakat davranisiyla beraber firma hakkinda olumlu
diistincelerini yakin ¢evreleriyle paylasmaktadirlar (Senbabaoglu ve ark., 2016, s. 105). Miisteri
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sadakatinin olugmast igin iligkisel pazarlamadan etkin bir sekilde faydalanan saglik isletmeleri,
alinan geri bildirimler sonucu hizmet kalitesinde de iyilesmeye gidecektir.
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