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Giinlimiizde “miisteri iliskileri yonetimi (CRM: Customer Relationship
Management)”, miisteriye odaklanmakla baslamaktadir. isletme pazarlama taktik
ve stratejileri, iiriin ve hizmetlerin kapsami, pazar pay1 ve talebini dikkate alarak
yapilan calismalarin merkezinde daima potansiyel miisteri ve is siirecleri
bulunmaktadir. Miisteri iligkileri yOnetimi; yeni miisteri edinme, pazar
potansiyelini artirma ve pazarlama-satis faaliyetlerinde fayda iiretme gibi
faktorlerle biitiinsel rekabet avantaji saglamaktadir. Klasik isletme-yOnetim
perspektifinde gecerli olan “liriin odakli” anlayis ve uygulamalar yerini son

donemde “miisteri odaklt” yeni yapilanmalara birakmustir ( Sekil 1 ).

—p

Sekil 1: Uriin Odakli Anlayistan Miisteri Odakli Anlayisa Gegis.

CRM temelde, orgiitsel veya bireysel miisteri 0zelliklerine uygun istek ve

ihtiyaclara ¢6ziim sunabilecek pazarlama karmasina (iirlin, fiyat, dagitim,
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tutundurma) ait taktik ve stratejilerinin gelistirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu
felsefenin Oziinde, miisteri memnuniyeti saglanmasi, yeni miisteri edinilmesi,
nitelikli pazar paymin korunmasi ve genisletilmesi ile miisteri sadakatinin

olusturulmasi yer almaktadir.

Isletme-pazarlama faaliyetlerinin miisteri ozelliklerine uygun bir formata
doniistiiriilmesinde miisterinin taninmasi, istek ve ihtiyaglarinin tahmin edilmesi,
ilgi alanlarinin 6grenilmesi, beklentilerinin kargilanmasi, miisteri neredeyse orada
olunmasi, miisteriye deger verilmesi, miisteriden gelen Oneri ve sikayetlerin
dinlenmesi ve miisterinin hatirlanmasi vb. unsurlar temel basar1 faktorleridir

( Sekil 2).

Beni tant

Istek ve ihtiyaclarmm tahmin et
flgi alanlarim 6gren
Beklentilerimi karsila
Neredeysem orada ol

Bana deger ver

Beni dinle

Beni hatirla
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Sekil 2: Miisteri Istek ve Ihtiyaclari ile isletmelerden Beklentileri.

Is siireglerinin karmagiklasmasi, orgiit ici faaliyetlerin yogunlugu ve is
yiikiintin artmasi, CRM anlayis ve uygulamalarimi zorlastiran faktorlerdir.
Miisteriler ve pazardan elde edilen veri yigilarinin bir araya getirilmesi, islenmesi
ve kullaniminin gerekliligi, isletme organizasyonlarinda teknoloji ve onun spesifik

uygulamalarinin yer almasini zorunlu hale getirmistir.
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Ilag endiistrisi diger sektorlerden farkli olarak kendine o6zgii birtakim
ozelliklere sahiptir. Bu nedenle de iiriin odakli anlayis ve uygulamalardan miisteri
odakli anlayis ve uygulamalara geciste diisiiniilmesi gereken birtakim unsurlar
bulunmaktadir. Ilac endiistrisinde miisteri iliskileri yonetimi yaklasimlarinda
tilketicilerle diyalog gelistirmek, hasta odakli diisiinmek, doktor ve eczacilarla
yakin iliskide bulunmak, tedavi merkezli hareket etmek, yeni iiriin ve hizmetler
biitiinii sunarak miisterilerle etkilesimi artirmak gibi uygulamalar giindeme

gelmektedir ( Paralikar vd., 2001 ).

Farmasotik iirlin pazarlamasini etkileyen en Onemli trendlerden biri,
internet erisiminin ve dolayisiyla saglik bakimi ile ilgili olarak isletmeden nihai
tilketiciye (B2C) yonelik hizmetlerin ve web iizerinde saglikla ilgili ¢dziim arayan

tilkketici sayisinin artmasidir.

Ozellikle internet iizerinde hasta bazli web sitelerinin sayis1 ¢ok fazladir ve
sik ziyaret edilen siteler konumundadir. Ayrica saglik bakiminda isletmeler arasi
ticaret (B2B) sektoriiniin hacmi de giderek genislemektedir. Dolayisi ile internetin
doktor ve hastalar tarafindan giderek artan kullammmi ve gelisen teknoloji
geleneksel pazarlama kanallar1 degistirmekte ve B2C ve B2B gibi yeni kanallar

yaratmaktadir.

Bugiin gelinen noktada doktorlar, saglik konusunda bilgilenmek isteyen
bireyler icin tek kaynak konumunda degillerdir. Doktorlarin tedavi siirecinde
hastalarina ayirabilecekleri zaman sinirli oldugundan, hastalar da interneti kisisel
saglik durumlar1 ve alternatif ¢oziim yollar1 icin kullanmaktadirlar. Teknolojik

gelismenin ila¢ endiistrisi acisindan ortaya cikardigi durum, doktor ve hastalara
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ayni anda ulagma firsatin1 sunmasidir. Ancak farmasotik sirketler son donemde
yasanan siddetli rekabet ortaminda yeni e-is stratejilerine ayak uydurmakta yavas
davranmislar ve kendilerini CRM’in bir alt kategorisi olan satis giicii otomasyonu

(SFA:Sales Force Automation) ile sinirlandirmislardir (Shao, 2000).

Farmasotik sirketlerin bircogu son bes yildir SFA sistemlerini basariyla
gelistirmis olmakla birlikte, az sayida sirket satis ve pazarlama stratejilerine CRM
uygulamalarin eklemistir. Iyi tasarlanmis bir CRM birimi, birebir kisisellestirme
saglayabilmektedir. Burada kastedilen miisteriye ©zel pazarlama mesajinin
yanisira miisteriye 6zel bir ortamin saglanmasidir. Miisteri ( doktor veya hasta ),

iletisim ortamini bilginin tipi ve o anki durumuna gore secebilecektir.

CRM Uygulamalari E-is Uygulamalar:

-Satis Giicii -Otomatik Kisisel Hizmet
Otomasyonu (SFA) —E—Posta Yonetimi
-Miisteri Hizmetleri -Internet Tabanl Pazarlama
-Saha Hizmetleri -Birebir Ozellestirme

-Uriin / Hizmet Ayarlama
-Ticaret Sistem/Teknolojileri

Sekil 3: Miisteri iligkileri Yonetiminin E-Is [le Uyumlandirilmasi.
Kaynak : Edip Ersin C13, “E-CRM: E-Is Teknolojileri Ile Miisteri liskileri-2”,
http:www.turknet.net, 30.10.2000, Erisim Tarihi: 5.3.2002.

Internet-web tabanli uygulamalar miisteri iliskileri yonetiminde ilag
sirketlerine yeni acilimlar getirmektedir. E-Miisteri Iligkileri Yonetimi ( e-CRM :
e-Customer Relationship Management ) olarak adlandirilan faaliyetler ve

genisletilmis sekliyle E-Is iliskileri Yonetimi ( e-BRM: E-Business Relationship
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Management ) isletme ve iiriinlerinin doktor ve hastalara tamitiminda biiyiik
yararlar saglarken sektorde yer alan diger kurum ve bilesenlerle (otoriteler, devlet
idari kurumlari, dagitim kanallari, tedarikgiler, ortaklar vb.) iletisimin artmasini da

beraberinde getirmektedir ( Sekil 3 ).

Elektronik ticaretin farmasotik sirketlere sagladigi en biiyiik faydalardan
biri miisteri iliskilerini giiclendirmesidir. Ila¢ sirketinin internet iizerinde web
sitesiyle; biilten-duyuru, haber, uzmanlara yonelik konferanslar, e-posta, anket,
form, doktor sohbet odalari, online gazete, dergi vb. uygulamalar: ile iletisim
olanaklarin1 yaratmasi, isletme ve {riinleri hakkinda tanittm ve tutundurma
faaliyetleri 1ile kapsamli bilgi alig-verisinin gerceklestirilmesine imkan
tanimaktadir (Pound, 2001). Ancak elektronik doniisiim ve yapilanma pek c¢ok
sirket icin, pazarlama ve satis stratejilerinin pratige gecmesinde onemli yatirnmlar

gerektiren bir konudur.

Miisteri iligkileri yonetimi agisindan inceleme yapildiginda, farmasotik
sirketlerin tiiketici deneyim ve tercihlerinden c¢ok {iriine odaklandiklar
goriilmektedir. Oysa e-CRM kullanilarak, miisteri odakliligin artmasi, finansal
hizmet modeline yakinlagsmay1 saglayabilecektir. Gelismis bir e-CRM sistemi ile
ilag sirketleri, miisterilerini (doktor, hasta ve tiiketicileri) bdoliimlendirme

yaklasimlarini giiclendirmektedirler.

ABD ve Avrupa’daki farmasotik sirketler, doktor ve tiiketicilerle iyi
iliskiler kurmak ve bu iligskiyi uzun donemli giivene dayanan bir temele oturtmak,
gelistirmek ve satin alma davranislarini sirket lehine degistirmek amaciyla kendi
web sitelerini kurmuslardir. Sirketler internet iizerinde; e-CRM kapsaminda ii¢

ana faktorii goz oniinde bulundurmaktadir:
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Uriine ozel web sitelerinin kurulmasi: Doktor ve tiiketiciler igin sirket web
sitesi igerisinde kapsam ve terminoloji ac¢isindan farkli modiil ve meniiler

bulundurulmasi ve web sitesinin buna yonelik olarak tasarlanmasidir.

Hastalik yonetimi web sitelerinin kurulmasi: Tiiketicilere ulagsmak ve
onlar1 bilgilendirmek i¢in diisiiniilen bir projedir. Amagc, hastalarin doktorlar ile
temas kurabildikleri yeni bir iletisim kanali yaratmaktir. Bu fikir ozellikle
farmasotik Uriin tutundurma faaliyetlerinin yasak oldugu iilkeler icin cekici

konumdadir.

Uciincii sahislara baglanti saglayan web sitelerinin kurulmasi: Genis
kullanici gruplart bulunan saglik portallar1 ile kurulan ortakliklarin farmasotik
sirketlere getirisi, hedef gruplara ( ©Orn. doktor gruplart ) erisim olanaginin

saglanmasinin yanisira uzun siireli iliskiler kurulmasinin giindeme gelmesidir.

Geleneksel 1s akis siirecinde, nihai tiiketici hangi iirlinii satin alacagina
kendisi karar vermektedir. Ila¢ ve saglik bakim endiistrilerinde ise is akisinin
yoniinli, doktor- hasta ve uzmanlardan olusan bir grup belirlemektedir. Nihai
tilkketici yani hasta ise bir iiriin veya hizmetin bedelini ( veya bir boliimiinii ) belirli
durumlarda kendisi O0derken bazi durumlarda sigorta anlagmasi vb. geregince

0deme yapmamaktadir.

Saglik alaninda hangi {iriiniin recetelenecegine hastanin kendisi degil, onun
yerine doktoru karar vermektedir. Doktor seviyesinde etkili iriin tamtim-
pazarlama faaliyetleri satis potansiyelinin artmasina neden olabilmektedir.
Boylelikle saglik alaninda 6zellikle tedavi siirecinde doktorlarin oynadiklari rol
ilag sirketleri acisindan iizerinde dikkatle durulmasi gereken bir noktadir. Asagida

Sekil 4°den goriilecegi iizere miisteri iliskileri yonetiminin doktor perspektifiyle
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uygulanmast saglik alaninda faaliyet gosteren isletmeler igin iyi bir Ornek

olusturmaktadir.
DOKTOR TEMAS NOKTALARI
Satis Giicii Web Sitesi Arama-Cagr1 Saglik
Otomasyonu Merkezi Toplantilar

NN LT

o OLAP
o Veri Madenciligi
o Istatistik

VERI
DEPOLAMA

Kisisellestirme

Motoru

Telefonla Bire-bir E-Posta | | E-Pazarlama Dogrudan
Arama Pazarlama Posta

Sekil 4: Miisteri iliskileri Yonetimi — Doktor Modeli.
Kaynak : Wei-Li Shao, (2000), “CRM in the Pharmaceutical Industry: Building
Marketing Competitive Advantage”, Kelley School of Business,
http://ebusiness.kelley.indian.edu/ briefings/, Erisim Tarihi :11.9.2001, s:4.

Saglik sektoriinde birden fazla kanalin etkilenmesi gerekliligi bir dizi

pazarlama stratejisi ve yatirnmina ihtiya¢ dogurmaktadir ve buna farmasotik satis
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temsilcilerinin geleneksel kullanimi da dahildir. Bir¢ok farmasotik —sirket
pazarlama strateji ve taktiklerini, farkli miisteri tip ve Ozelliklerini etkilemek icin
basariyla diizenlemekteyse de yeni is ve miisteri trendleri beraberinde yeni firsat

ve problemleri de getirebilmektedir:

Giivenlik ve gizlilik sorunlart : CRM modeli kapsaminda miisterilere ait
verilerin toplanmasi, islenmesi ve saklanmasi siireclerinde belirli risk faktorleri
ortaya ¢ikabilmektedir. Gizlilik ve giivenlik stratejileriyle birlikte gerceklestirilen

teknoloji sistem uygulamalari bu risklerin ortadan kaldirilmasini amag¢lamaktadir.

Yatirimlarin beklenen geri doniisii getirmeme riski tasimasi : Ar-Ge
yatirimlari, farmasotik sirketler acisindan ticari anlamda risk tasidigindan, sirketler

Ar-Ge haricindeki yatirim kararlarinda ¢ekingen davranmaktadirlar.

Boliimlenmis kanal ve temas noktalarinin e-uyumlu olmamas: : CRM’in
diger endiistrilerdeki basaris1 daha basit is akis1 ve daha fazla e-uyumlu kanallar
icermesine dayanmaktadir. Saglik bakimi alaninda ise doktor muayenehanesi ve
eczaneler gibi deger zinciri liyeleri e-uyumlu olmayabilmektedir. Bu da CRM’in

onemini sinirlayan bir faktér konumundadir.

Teknolojinin saglik bakim alaninda biiyiik yenilikler getirme potansiyeli
bilinmekle birlikte bunun nasil gerceklesecegi konusunda c¢ok az fikir
yiiriitilmektedir. Bu belirsizlik nedeniyle farmasotik sirketler, miisteri bazinda
teknoloji  uygulamalarim1  gelistirirken asagidaki faktorleri goz Oniinde

bulundurmalidirlar :
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1. Ust diizey yonetici destegi ve sorumluluklarimin tespit edilmesi

Basarili bir CRM uygulamasi, depolanmis-islenmis verilere isletme
icerisinde farkli boliimlerce erisim saglanabilen bir uygulamadir. Bu tip veri
paylasimi alt yapr1 degisikliklerine, Ozellikle bilgi teknolojisinin yeniden
tasarlanmasina ve birden fazla boliimiin iletisim saglayabildigi bir ortama ihtiyag
gosterir. Sonug¢ olarak, farmasotik sirket, CRM uygulamalarinin gerektirdigi
yenilikei, lider 0zelliklerine sahip, biitiinsel olarak kararlar alabilen bir yonetici

modeline ihtiya¢ duymaktadir.
2. Sirket ici ag yapisinin olusturulmasi ve olgeklendirilmesi

Etkili bir CRM stratejisi, bir dizi miisteri temas noktas1 iizerinden biiyiik
miktarlarda veri toplanmasi ve yorumlanmasini saglayan bir ag teknolojisi
gerektirmektedir. Isletme icerisinde miisteri verilerinin kullanimi ve islevselligi
ilgili boliimlere gore farkliliklar tasiyabilmektedir. Sirket i¢ci boliimlerin bilgi
kullanim1 ve islevsellik potansiyellerine gore yapilandirilmis ve olgeklendirilmis

bir e-is platformunun varligit CRM basarisi i¢in ¢ok 6nemlidir.
3. Biitiin miisteri temas noktalarinin e-uyumlu hale getirilmesi

CRM deger iligkisi e-uyumlu kanallarin sayisi ile dogru orantili olarak
biiyiimektedir. Farmasotik sirket, kendisi ve miisterisi arasindaki mesafeyi,
miisteri  bilgisi/verilerini toplayan ve depolayan teknolojik uygulamalarla
kisaltmak zorundadir. Miisteri arakesitine teknolojinin uyarlanmasi sadece bilginin
toplanmasi ve yayilmasinda degil, yeni uyarlamalarin uygulanabilirliginin test

edilmesinde de onemli rol iistlenecektir.
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4. E-pazar felsefesinden olusan bir anlayisin saglanmasi

Etkili bir e-pazar felsefesi, e-is ¢evresi ve ortak stratejiler tarafindan
yonlendirilen uygulama adimlariyla baslamaktadir. Ayni gereklilik farmasotik
sirketlerin CRM uygulamalar1 i¢in de gecerlidir. E-pazar varsayimlarinin
yaratilmasi, stratejik e-is yatirimlarinin yapilmasina da rehberlik edecektir. Ancak
varsayimlarin yeni bilgilerin destegi ile test edilmesi ve gozden gecirilmesi

gerektigi de unutulmamalidir.
5. Alternatif ¢oziim ve stratejilere yatirim yapimasi

Farkli risk profillerine sahip seceneklerin yonetilmesi ve yatirim yapilmasi
belki de en onemli kritik basar1 faktorii konumundadir. Bu anlayis farmasotik
sirketlerde CRM teknolojisi gelisiminin temininde yol gosterici olacaktir. Yatirim
kararlar1 yalnmizca sirketin e-varsayimlar1 ile yoOnlendirilmemeli, farkli zaman
perspektiflerini de icermelidir. Yatirim stratejisi, teknolojinin ortaya ¢ikisi ve
mevcut sistemlerle uyumlandirilmasi ile iligkili riskin dengelenmesine de yardimci

olacaktir.
6. Yeni teknolojilere yatirum yapilmasi

Yeni teknolojilerin sirket ici uyumlandirilmast asamasinda farkli boéliim,
birim ve kullanicilart uyumlu hale getirebilmek i¢in yatirnm planlart da buna
uygun gelistirilmelidir. Farmasotik sirketler ancak bu sekilde teknolojiyi e-is
platformunda ya da CRM kapsaminda test etme ve/veya uygulama sansina sahip
olacaklardir. Yatirim firsatlarinin secimi de strateji ve e-pazar varsayimlari

karmasinin olusturulmasina dayandirilmalidir ( Shao, 2000 ).
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SONUC

Pazarlama ve satis, sirketlerin e-doniisiimiin baslangici i¢in odaklandiklari
ve en fazla degisimin beklendigi islevsel alanlardir. Tiiketicilerle daha zengin ve
ozel iliskiler kurulmasi igin internet {izerinde etkilesim gelecekteki basari
acisindan ¢ok onemli goriilmektedir. Degisime zamaninda ayak uydurabilen ve
daha ¢ok deneyim kazanan sirketler rekabet avantaji saglayacaklardir. Internet
sadece doktor-hasta arasindaki bilgi akisin1 ve iletisimin seklini etkilemekle
kalmamakta, recetelenecek ilaclarin tercihini de etkilemektedir. Doktorlar da
interneti kullanmakta, ancak bircogu saglik web sitelerinin igerik kalitesi ile
internetin tip pratiklerine ve doktor-hasta iliskisine etkileri konusunda cesitli
endiseleri tasimakta olduklarini belirtmektedirler. Bu yonden bakildiginda,
farmasotik sirketlere ait web siteleri, liriin ve hastalik bilgisi arayan saglik
uzmanlari  veya uzman olmayan tiiketiciler i¢in ana referans konumunda
bulunmali, bireylerin giincellestirilmis ve dogrulugu kamitlanmis ayni zamanda

anlasilir tip bilgilerine erisimi saglanmalidir.

Sayilar1 yiiz bini asan saglik web site ve portallarinin yakaladig1 carpici
medya profili, farmasotik sirketleri bu site ve portallarla ortakliklar kurarak
miisterilerine yakin olmaya ve hizmet bazli, yeni olusumlar saglamaya da
yonlendirmektedir. Ancak yiiksek profilli saglik portallarinin bir kisminin
basarisizliga ugramasi, oncelikle finansal nedenlerden dolay1 e-i§ ortamina uyum
saglamakta yavas davranan farmasotik sirketleri nasil bir ortak sececekleri
konusunda kararsiz birakmaktadir. Internet iizerinde yer alan saglik web sitelerinin
bircogu yeterince kar elde edememektedir, 6rnegin WebMD, 2000 yilin1 zararla
kapatmis ve icgerik ortaklarinin bir¢cogu ile ( GlaxoSmithKline ve DuPont dahil

olmak iizere ) iliskisini sonlandirmak zorunda kalmustir.
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Farmasotik sirketler, gelirlerinin ortalama dortte birini pazarlama ve satis
icin ayrrmaktadir. Bu rakam sirketlerin Ar-Ge yatinmlarina ayirdiklart gelirin
yaklasik iki kati kadardir. Bu oranin internet ekonomisi ile birlikte degismesi
beklenmekle beraber internet ve elektronik medya ortami, heniiz satis
temsilcilerinin yerine gecgebilecek yeni bir i modeli sunamamistir. ABD ve
Avrupa’da farmasotik sirketlerin biiyiik bir boliimiiniin e-is i¢in ayri bir birim ve
sorumlu grup olusturduklar1 da goriilmektedir. Gelecege yonelik diisiiniildiigiinde,
elektronik doniisiimiin ilag endiistrisi ile birlikte doktor ve hastalara yonelik
pazarlama faaliyetlerini degistirecegine inanilmaktadir. Bu egilim sirketleri {iriin
odakli  diisiinmekten c¢ikarip daha fazla tiiketici merkezli olmaya

yonlendirmektedir.
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