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Pazarlama

Farmasotik Bakim Pazarlama

Pazarlama Siirecinde Esaslar

Pavarlama plam gelistiricken gbz dnéinde tutulmast
gereken 6 esas agagida tammlanmugti;

Uriin. 1Tl unsur olan firiin pazarlanan seyin kendisi-
dir. Farmasttik bakun durumunda triin ashnda bir
hizmettir. Parmasttik bakm hizmeti vakay elma gi-
bi genel ya da dmegin diyabet hastaliging dzgii dar
anlaml: bir hizmet ofabilir. By, gercek bir Giriinden
ziyade bir hizmet oldugiundan, hizmet pazarlama-
nin tzel degietlendirme arzeden Gneeli yonleri bu-
lunmakeadir, Hizmet pazarlamanun, hizmeti maldan
ayiran dnemli noktalarim Gzetleyen 4 Ozelligi agagy-
da belirtilrnistir.

* Blle tutulamaz: Hizmet gizle giirilemez veya
hasta tarafindan dokunulamaz. Hastanun hizmet-
ten faydalanmas: ve defietlendirme yapabilmesi
icin hizmeti denemesi gerekmektedir, Hastanm
hizmetten duyacagn memnuniyeti belirfeyen de
bu tecriibe ve hasta eczacs etkilegiminin niteligi
olacaktir,

* Degiskendir: Eczacilar hirey olarak hizmet verdi-
ginden her defasinda aybi eczact ginderitemeye-
bilir. Diger bir deyigle ayn: hizmeti zaman icinde
farkh eczacilar verecektiv. Bu farklilidan en aza
indirmek icin bireysel eczacilikta profesyonel uy-
gulama standartlart ve editirn programiar ylriitG-
lebilie. Bu ayni zamanda; ecracimn, hizmet vere-
hilmesi icin sahip olmas: gereken yeterliligi sagita-
mak igindir. Ayrica ilag tedavisi uygulama proto-
kolleri, yazil politika ve prosediitler ve yaymla-
nan egitlm materyallert de hizmetin tutarhlik ora-
nin yiikseltir,

* Biiliinemez: Hasta, hizmeti verenden aynlamaz.
Biylece eczact bireyin yeterliligi ve kabilliyeti,
hastarn defier ve nitelik algilama bicimini belir-

leyecektir. Eczacimn klinik yeterliligi, bilgisi, iled-
sim becerisi ve kigiligi hastanin degerfendirme-
sinde rol oynar. Eczacy, yalnuzea teknik kaliteye
(hizmet amacinm gergeklestirdi mi?) degil, aym
zamanda iglevsel kaliteye (Eczact hizmeti swasin-
da ilgi, empati ve yeterlilik gbsterdi mityde odak-
lanmahdur,

o Saytm yapidamaz: Hizmetler mal gibi saylamaz,
Giinderildigi anda tiiketidiginden, hizmetin, isin
akisinda ve personel tizerinde etkisi vardir. Orne-
gin, hastaya farmastitik bakim hizmed ginderile-
ceginde eczaci hazi bulunmaldar, Hizmet wlagtir-
ma kapasitesini korumarun bir maliyed vardir. Ec-
zaciun hizmetinin sigorta kapsarnina ahngmas: uy-
gulamalan eczacin yikiind ve masralim azale.
mak icin gecekli olmasina ragmen tartislmaktachr.

Fiyat, Pazarlama stirecinin Ikinci unsurudur, Uygun
fiyat belirleme herhangi bir yeni hizmetin bagariyla
pazarlanmast icin Onemlidic. Bu, bilgiye dayal: hiz-
metini fivathandicrken deneyimi kisitlanan eczact
igin iziintdi kayrag olmugtue. Hizmetin sabit fiyat-
landirdmas: pazarlamaya baglamadan énce yapilma-
hdir. Hizmeti saglamanm tahmini maliyeti (maag ve
dier kazanglar, malzemeler, genet harcamalar ve
makul bir kar) fiyat hizenete olan talep ve diger hiz-
met saflayicdarla olan rekabet, fivat belirlemedeki
Oneml hususlardr, Bir fiyat belirlendiginde eczaa
bunu hastadan talep etmelidir.

Promosyon. {giincii unsur olan promosyonun rek-
lamdan gok daha fazla getirisi oldugunu kabul et-
mek gerekir. Promosyona; tatm, halkla iligkiler
faaliyetleri, indirim promosyonlar ve farmasttik ba-
kim hizmetinin bireysel ofarak satig da dahildir.
Pek ok promosyon tipl layaslamalaziyla birlikze
ilerleyen sayfalarda yer almaketadhr,

Yer: Hizmetin nereye ve nasil géinderilecegiyle ilgi-
lidir. Hizmet do@iru zamanda dogru yere ulagmah-




dir, Farmasétik bakim durumunda hizmetin yeri za-
mant hastaya uygun bicimde ayarlanmaltdir, Hizme-
tin profesyonel ve Gzel bir diizenle ulagtiriimas: has-
tanin memnuniyet orann yiikseltir,

Siireg yonetimi, Siireq yonetimi ve hireysel uygula-
ma igin Gnermlidir. Diger bir deyigle eczaci, hizme-
tin ve diger eczanc faaliyetlerinin nasil bir uyum
icinde oldugunu belirlemelidic. Bu uygulamanin
amact talep ve kaynak oranlanm dengelemektedlir,
Hizmetlese olan talep, giin ve hafta boyunca dalga-
lanabilir ve denge saglamak gliclesir. Biyle zaman-
larda gerekli personeli hazrda bulundurmak igin
yonetimin, talep ve uygulamalan dikkatlice atizden
gecirmest gerekmekteddir,

Konumiandirma. Bir diger unsur olan konumlan-
chrma, muhtemel hastalarm hizmeti nasil degerlen-
direcegine iligkindir. Konumtandirma, hastanin zih-
ninde hizmetten faydalanma istepi yarater, Bir pa-
zarlama ¢alismast {le eczacy, ilag uzmant ve hastanin
deel saghk ihtyaglarmy idare eden kisi konumuna
gelebilir. Belli ihtiyaclan karsilayacak bir farmastitik
balom hizmetinin promosyonu sayesinde eczacs,
hastamin bir hizmetten yararlanmak istemesini sag-
layacakur

Miisteri Bulma

Farmasttik balam hizmeti icin hedef pazar belirle-
mek, pazarlama stratejisi gelistiricken kritik Snem
tagir. Hedef pazarlar benzer gereksinimleri olan
migteri gruplanchr, Hedef pazar belilemenin sayr-
siz yohu vardir, {rnegin diyabet farmastitik bakim
kesim hedef alinacakur. Ilag kulfanan diyabet hasta-
laninin, yeref Amerikan Diyabet Dernefi subesi Gye-
lerini ve OTC diyabetik iiriin béjlgest miigterilerini
hedef almak, bu hasta kesimine ulagmada uyaula-
nan stratejilerdendir,

Yaglifar gibi yliksck risk altndaki gruptara odaklan-
mak da etkili bir strateji olabliir. Oyle bir Griinti hal-
kun geneline pazarlama girigimi cok pahal ve az ka-
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Kabul Egrisi

Hasta davraniglanni anlamak eczacinin
etkili pazarlama stratejileri gelistirmesine
yardima olur, Tim hastalann davrarnisla-
r ayni degildir. Hastalanin yeni fikirlere
tepkileri lizerine yapilan aragtirma “kabul
edrisi”nin, hasta davraniglarinin bir ta-
rimlamasi oldugunu gdstermistir, Asadj-
da miisteri tipleri ve niifusa oranan belir-
tilmistir:

- Yenllikgiler . . . 92, 5:

Atilgan, yeni fikirler icin riske giriyor.

- Ik kabul edenler . ., 9 13, 5:

Fikir 8nctleri, yeni fikirleri dikkatlice de-
Gerlendiriyor.

- Eski Coguniuk . . . % 34:

Dikkatli, nadiren lider. Ortalama miisteri-
den daha dnce kabul ediyor.

- Yeni cofunluk . . , % 34:

Sapheli, cofunluktan sonra kabul edili-
yor

- Yeni kabul edenler ... % 15:

Yavag davranwyor, gelenekgi, yenilige
kuskuyla bakiyor.

Eczac ilk pazarlama girisimi icin hedef
pazar olarak yenilik¢i bireyler ve ilk kabul
edenleri se¢melidir. Bu kisiler farmasdtik
bakim gibi yeni bir hizmeti denemeye
daha yatkindir. Onlara sundufju farmasé-
tik bakim hizmeti ile eczaci, yakin bir ba-
sart elde edebilir, 6zgliven kazanabilir ve
uygulamalart igin is tabani olusturabilir.
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zanch olurdu, Fazarama plant, hedef pazarm fiyele- Paydas Hedefleme
ti saptanarak yapilirsa uygun toplulugia daha yeterli

i d d ; i
ve etkili bicimde cdaldanr, Her bir paydas grubunda yer alan; yeni

hastalar, bolge hekimleri ve yerel isveren-
ler dahil anahtar kisilere yeni farmasotik
bakim hizmetlerinin taniimin yapm. Hal-
ki bilgitendirmek eczaciin uygulamasi-
min basanss icin ¢ok nemlidir. Toplum-
daki niifuzlu kisilerin ajzindan gikanlar ve
verdikleri destek hizmeti pazarlamasinda
ve is kurmada rol oynar. Bu fip temaslar
pazarlama stratejisi igin fevkalade degerli
ve dnemlidir. Eczac, anahtar kisiyle yapa-
cady yazisma, telefon gorlymesi veya
toplant araciligiyla su iic amacini gergek-
lestirmelidir:

Eczacy, pazar alaninda bir grup hisse sahibi bulun-
durmahdir, Hisse sahibi ecza uygulamasinin baga-
risim etkileyebilen kigidir. Diger saghk bakim sag-
layiclars, igveren gruplar, figlincii taraf ya da saghk
hakim acenteleri paydaslara Genektir. Bu gruplar
iirliniin dogrudan tiiketcikleri olmasa da uygula-
may etkileyebililer. Herhangi bir pazarlamaya
baglamadan once hedef pazar ve paydag listesi
yapmak pazatlama eylem planmina yol giisterecek
ilk snemli adwudir,

Fczacy, hasta odakh gruplar olugturarak hastasint
daha yakindan tanwabilir, Odak gruplaninda, Or-
nek tiiketicl temsitcileri; bir konu, fikir veya Oneri
halkindaki gBriiglerini paylagip tartigmak iizere

- Yeni hizmeti nitelik ve faydalarinm an-
la tarak tanitmak

- Kislyi hizmetin degerli olduguna ikna .

bir araya gelir. Odak grubu katdimeilary, ilgili mis- etmek
teriyi temsil eden bir kesimden rasgele secilmeli- - Kisinin yardimini ve destegini kazan-
dir. mak

Hekimler farmasotik bakima genellikle
Ornegin, yeni bir diyabet hizmetini tartigacak olan | kendilerine birebir anlatildifinda daha si-
odak grubu, diyabetli hasta kesiminden se¢ilmeli- | cak bakiyorlar. Randevu ayarlamak ve
dir. Hizmet boylelikle ilgi girecektiz. Odak grubu- hasta bakimuinin genel amacini agiklamak,
nu olustururken, asistanin soracag tim sorulart | yerel yoneticilerle ishirligi iligkiterine gir-
ve katiimentarmn tepkisini dlgmeye yarayacak bildi- | menin dyi bir yoludur. Bunun pazarlama-
i veya gorsel materyalleri (Grnek reklamlar, bro- | dan énce yapilmasi; hekimin bilgilendiri-
siirler, hizmet fiyatlandirma secenekleri) haztlad- lip hasta sorunlarnt yantlayabilmesini
gntzdan emin olun. Bu steateji bir asistanla uygu- | saglamak agisindan gereklidir.

lanirsa, hastanin yeni bir hizmete gereksinim duy-
dupuny ortaya ¢karmaya yardime: olur ve gegeri

Farmasotik bakun nedir?

farmasttik bakim hizmeti gdz Oniine alinarak de- - Eczact ve hasta arasinda bir bilgi or-

gisiklige gidilir. Odak gruplar, farmastitik bakim takhgidhr.

hizmetinin katuhmciya resmi olmayan yoldan pa- - Hastanin diledigi saglik bakimi neti-

zarlanmasinda ikincil etkiye sahiptir, cesine ulagsmasim saglayan hekimler
ile diger saglik bakimi saglayicilannin

Eczact, hasta bireyin saglik durumunu ve ilag ge- isbirligi stirecidir.

reksinimlerini giindelik sohbetlerle belirleyerek - Miisterinin kendi sagibk durumunu ve

de pazarlama yapabilir. Odak gruplar kadar etkili flag tedavisini anlamasina ve boyle-

olmasa da bu birebir steateji, eczacinn belirli far- likle saglig hakkinda daha bilingli ka-

mastitik bakim hizmetlerine aday clabilecek hasta rarlar vermesine yardimcl olan bir

bireyleri belirleyip hedeflemesine yardirnc olur, hizmettir,




Lshidis

Hizmeti Tanmmiamak

Eczaci eczanesinin belli hastalarin ya da yerel
sagiik bakim sisteminin kargilanmamig ihtiyag-
larma cevaben farmasotik bakin hizmetteri
geligtirmelidir, Bu ihtiyaglara dayanarak ecza-
o verel pazarsn neyi destekleyecegini hesaba
katmals ve gereksiz veya kopya hizmet sun-
maktan kacinmahdir. Eczaer gu hizmet tiple-
rinden hangisini veya hangilerini sececegine
karar vermelidir: Genel bir farmasttik bakim,
hastalik vakas: hizmeti vada yardimer hizmet-
ler (Orn: kan basinci, kan sekeri veya koleste-
rol takibi). Eczanenin hastalarin ihtiyaglarin
hedefleyen hizmetler geligtivmesi pazarlamay
daha etkili kilar.

Sunulacak farmasotik bakim hizmetinin tipi
belirlendiginde eczact bunu hastaya, diger
saglik bakimt saglayicilarina ve figlincti tarafa
anlatabilmelidir, Yukarida sagda bulunan kuty
icerisinde gisterilen genel tamimlar faydal
olabilir.

Eczact ayni zamanda bu hizmetlerin tzellikle-
vini fvice kavramal ve hastasina agkca anlata-
bifmelidir, Bir hastalik vakas: tedavi hizmeti-
nin bazt Szellikler:

® [la¢ tedavisi énerisi

® Hastaya efitim ve nasihat verilmes:

* Devaml ilag tedavisi takibi

* Uyum gilstermeyi 8grenme

* Bakim planfarian geligtirilmesi

* Regete harici ilaglarm Snerilmesi

* Diger saglik bakum pratisyenleriyle iletigim

* Tiim bulgu ve tavsiyelerin hastaya yazyla ra-
pot edilmesi
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Farmasttik Bakimin Baglica Avantajlan

+ Hayat kurtarabilir,

+ Insanianin saglikh olmalarin ve sag-
hkh kalmalanin: saglar.

= Ekonomiktir.

» Hastalarin saglk bakimu hakkinda
daha ¢ok sey 8grenmelerini saglar

» Hastanin daha iyi bilgilendirilmesi-
ni saglar.

» Hastanin daha iyi kararlar alabilme-
sini saglar.

« Hastanin saghginin sorumlulugunu
almasina yardima olur.

» Hasta, doktor ve eczact arasinda
glivene dayal bir Biski kurar.

» Hastanin cahsirken hastahk yiiziin-
den kaybettigi vakti aza indirir.

+» Onlenebilir ilag tedavisi problemle-
rinin neden oldugu acit servis ziya-
retlerini ve doktor randevularini
aza indirir.

BiitGn bunlar farmasttik bakimr olast tim paydag-
lart igin (hastalar, sagthk bakimi saglaycilan, isveren-
let, liglinct taraflar vs.) icin ne denli degerli oldugu-
nu glsterir,

Ancak bu &zelliklerin tanutlmas, pazarlama mesaji-
nn sadece yatisint hastaya iletiv. Hasta icin daha da
Gnemlisi hizmetin ona nasil bir fayda saflayacagdir,
Eczaciun: farmasttik bakime degerlendirmesi, has-
tamin degerlendirmesinden biitlindyle farkh olabi-
lir. Hasta kendi kigisel thtiyaclarmt kargilayan avan-
tajlart seer ve her hastanin ihtiyact farklidie, Orne-
gin yukarida belirtilen “itag tedavisi Snerisi”, yan -
ki riskini azaltma ve en uygun ilact, en uygun fiyata
temin etme olanagin cagrgtinr.

Farmasétik bakimin geleneksef eczane hizmetin-
den farkh olarak yeni ve yendlikgi bir bakim oldugu-
nun hastaya fark ettirilmesi hizmetin pazarlama ba-
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-gansindan bir kasmen olugtur. Farmasdtik bakim
hizmett hastaya, gerekli epitim, bilgi ve beceriye sa-
hip bir saghk bakini saglayicr sunar, Hastay: geg-
migte geleneksel eczacitikla iyi balar hizmeti alng
olmasina ragmen, bunun simdi verilen farmasétik
hakim hizmetinin genig capl hizmetinin yerini tut-
madigina hastay ikna etmek ok Onemlidis,

Pazarfama Donglisti

Daha 6nee belirtildigi gibi pazarfama gelismesini
stirdiiren bir stivectir. Pazarin analizi, pazarlama pla-
niaun geligtirilmesi, promosyon materyallerinin se-
¢lmi ve geligtidimesi, pazarlama girigiminin yirtGl-
mesi ve degerlendirilmesi bu siirece dahildir, Yedi
basamaktan olugan bir model, ecza pazarlama pla-
nizn geligimi igin saglam bir temel olugtuur,

1. Pazarm aralizi,

2. Pazartama plani gelistirme

3. Promosyon materyallerini segme ve geligtirme

4, Pazar materyallerini test etme ve yenileme

5. Pazarlama planin gergeklestirme

&, Planin etkisini deperendirme

7. Degerlendirme bulgularun gelecekieki pazarla-
ma girigimlerine yol giistermesi icin kullanma

Basamak 1: Pazarin Analizi, Pazar analizi bir eczane.
ve hizmet gelistirme ve uygulama firsatt verir, Stk
kullandan bir teknik olan SWOT analizi, i¢ ortamun
gliclerini ve zayifliklarini ve dig ortarmun getirdii fie-
sat ve tehditleri saptar. Uygulamanin dahili giicleri
ve zayifliklart ile ilgii bilgiler, uygulama alarumm sis-
tematik olarak deferlendiilmesiyle elde edilic. Bu
degerlendirmeyi, yonetim, eczacilar veya diger cali-
ganhar vapabilir, Bununla birlikte miimkiin oldugu
kadar gok griise yer vermek, eczacilifin glicleri ve
zayifliklan hakkinda eksiksiz bir tablo olugturmak
agisindan faydali olabilir, harici firsat ve tehditlerin
degerlendirilmesi, dncesinde yapdan bir pazar acag-
tirmasina dayantyorsa eksiksizdir. Miigteri anketletd,
telefon anketleri ve hasta odakli gruplar gibi teknik-
ler kullanilahilir. Miigteriyle yapilan giindelik ko-

nugmatar, miigteri davrans gGzlemleme ve pazarla-
ma veriler! ek bilgi kaynaklaridir. Bir eczanenin &r-
nek SWOT analizi Tablo 3-2'de gosterilmistir.

Basamak 2: Pazarfama Plan: Geligtirme. Pazar anali-
zi tamamlandifinda, pazarlamanin amag ve hedefle-
rini belirternek, hedef pazarlar: saptamak, pazarta-
ma siirecinin (mix,) her bir unsurunun nasd ele
alindigint belirlemek ve plan degerlendirmesi igin
temel olugturmalk Oremlidir. Pazarlama plamna
baslamadan dnce atilacak ik adim uygulamaya yol
gostermesi igin bir uygulama gorev bildicimi hazr-
lamakue, Bir gbrev bildirimi dinepi agagida ghsteril-
migtir. Bu hazulandiktan sonta pazarlamanin amag
ve hedefleri agtk ve Slclilebitir bicimde yazdmaldir,

Amagtar, pazarlama plantyla ne yapilmak istendigi-
ni ana hatlarylz cizerken, hedefler amaclan gercek-
legtirmek icin gereken sayisal degerll adimlardan
bahseder. Hedefler pazarlama planunm basanisinda
dnernli bir digtidii (bagladiBamez it baganyla bitir-
dik mi, bitirmedik mi?), bu nedenle acitkca beyan
edilebilmesi, gercekgi ve Olgiilebilir olmast gerek-
mektedir. Eger hedefler belirsizse ve Glgiilemiyorsa
gerceklesip gerceklesmediklerini saptamak glic
olacaktir. Eczane hizmetlerinin gonderimi arttir
mak icin doktotlara ve difier saghk bakum saglayici-
larina etkili bigimde pazaclanmast amacmi yansitan
pazarlara hedeflerine degiinilmeye ¢ahgilmusur.

Bu hedellere ulastlabilmesi igin bir giirev listesi ve
zaman smi {time-line) olugturulmalidir. Gorev
listesi her bir gbrevden sorumlu gahgantan belir-
ler, zamaa st ile her bir grevin tamamlanaca-
g gegerli ama bitirilmis siireyi gtsterir. Ayrica pa-
zartama plani igin de bir biitce olagturulmalidir,
Pek cok strateji uygulanabilir ancak en vaygini
“hedef ve gorev" yaklagimuchr, Bu strateji ile pa-
zartama planindaki her bir gérevin maliyeti hesap-
lanarak biitge yapilabilie. Yalnizea dofrudan mas-
raflar hesaplanmamall, ayni zamanda yeni hizmet
yiiriiten personetin zamaninin bedeline de yer ve-
rilmelidir. Bir gbrev siireg ¢izelgesi Srnegi Tablo
3-3'te ghsterilmigtir.
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Table 3-2:
Main af Locust Ecza Khinigi ve Tibbi Malzeme Deposu Tarahindan Yikriitiilen
SWOT Analizi Sonuglars

Firsatlar

Tehditler

+ Diyabet, astir, warfarin tedavisi ve dislipidern {izerk-
ne ktinik vzmanik

« Yerinde programlama, kilo kontroli, diyabet efitimi,
astim egitimi, warfarin protokolleri ve tibbi inceleme
hizmetleri dahildir,

» Ecza uygulamast toplumda iyl bir izlenime sahiptir,

o Eeza bakim: hizmetledd, bitlegtirme ve sagilam tibbi do-
nantm uzun vadeli bakim ve gnderim hizmetlering
kapsayan muhtelif uygulamalar,

« Miikemmel profesyonel cahgantar,

o Risk almaya ve uygulamada aragtiema yapmaya goniil-
lii yenilikgi bir sahip.

» [Jygulama alar ingast yeniden amandannusg.

+ Kompleks almayan feragat CLIA laboratuarlacina
uyumlu eczane

 Givenilebilir finansal durum.

» Yiiksek hizmet imajt.

» Yeni ortakliklar kuran ve kurmak isteyen yeni hekim
gruplan ve sagltk bakim sistemleri,

* ficzacihktan dteye giden (Hen. Hekim kliniklerinde di-
yabet efiitimi) hizmetlerin gelitirilmesi,

» Hastahk vakast tedavi programlannda bakim kurumla-
riyla biitiinlesme,

» Muhtefif ihtiyaclan clan genis bir niifus kesimi.

e Pck cok kiigiik, sigortalt igveren grubu.

Basamak 3: Tartun Materyalleri Hazirlama,

* s akigendaki plriizler henifz giderlmedi,

+ Son zamantarda teknisyen yardum stkintist,

= Uygulamalann gesitlipi nedeniyle eczacdar sayisiz fa-
aliyete bagth kaliyor.

* Ekip calismast sorunlan.

* Bu alandzki bazs hekim gruplarylz daba iyl fligkiler
kurulmal.

* Hastalarin ve diger saghk bakimi caliganlannin eczane
haklindaki diigtincesinin “pahal” olugu.

» Hastane temelli hasta egitim programlar,

* Bakum hastalik vakasi tedavi programian

* Konulala ilgilenen diger saghk bakimu profesyonelleri

* {Jlkenin her yerinde kurulan pek ok warfarin klinigi.

* Balamy/ tercih edilen saglayicl sebekeler

= (denen paramin geri Sdenmesi mesclesi

* Uygulamanin var olan saghk balim sistemleriyle
hiitlinlik saglayamamast,

Farmasditik bakan hizmetlerinin tantimi, etkili hir pazarlama strateisinin Snemli bir pargastir, Ornek (a-
mtim stratejileri eablo 3-4'te giisterilmistir, Geleneksel stratejilerd geligtirmek bir pazarlama planinen ilk ads-
r olabilir; ancak, reklam etkili pazarfama araclarnim yalarzea bir cegididie. Eczac, efier uygulamasinda ki-
sisel, profesyonel ve finansaf basart saglamamak istiyorsa bagka (ek) tamtm fikirlerine de gtz atmalicir.
Dogrudan posta, reklam ve sag destek tanitim fasliyetlerinin diger bigimleridir.

Tamum faaliyetleri diizenlemek kadar her bir girigimin basarising ve getirilerini 0lgmek/deger-
lendirmek de farmasotik bakim hizmetleri icin dnemlidir. Belli bir stratejinin uygulamaya deger
ya da faydasiz oldugunu bilmenin tek yolu budur, Girigiminizin ulagelan her bir kisinin maliyeti-

nin finansal analizinden Bteye gidilmelidir. Olglimler aynt zamanda bir tamnm faaliyed yoluyla
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Tablo 3-3:
Main atlocust’a giinderimleri artirmak icin yapilan
eczane hizmeti tammlarimn girev-siireg gizelgesi

Girev Sorumbu Kist Belirtilen Hedefler Siire

aramak/ziyaret etmek ve
yoneticileriyle gliriigme ayarkamale

Her bir up grubunun merkez, ofislerini Eczacr 1

1 2 hafta

diger hekim listelerini kutlanarak
béigedeki tim aile hekimlerinin

Eczane bilgisayarnin, san sayfalan ve Teknisyen/ memur 2 2 hafta

etmek igin sart sayfalar ve hekim listeleri
gibi kaynaklan kullanmak

listesini olugturmak.
Gorey Sorumln Kigt Belirtilen Hedefler Siire
Diyabet ve astim vzmanlarin tespit Teknisyen,/ memur 3 2 hafta

girigimlerinde kullantabilecek diger
tamom araclaz hazilamak

Diyabet ve astun tedavisi goren hastalarm Teknisyery memur 23 2 hafta
ve doktorlarinmn bir bilgisayar listesini

olugturmak

Saglik balun saflayicilarng pazatfama Eczact 1 ve Eczao 2 15 lay

saflayrettarint aramale/ziyaret etmek,

Farmagbtik temsilcilere mekeup yazarak Eczaa 1 13 Lay
onlan anahtar hekimler belitlemek iizere

cezaneye cavet etmek

Anahiar hekimlere (2 ayllk) Tiim eczaciar 5 2ay
haher biilteni géndermek

Rakip programlart yiirtiten saglk hizmet Eczac 1 4 Jay

]

misterinin, hizmet olanaklaninin farkindahg-
nt ve kavrayig bigimini degerlendirerek tamiti-
mmwzn etkisini de belirtmelidir. Bu da anket-
ler, odak gruplari veya birebir gorismelerle
saglanabilir,

Dogrudan haberlesme (direct mail), Dogru-
dan haberlesme, {iriintin gzelliklerini ve avan-
tajlarint anlatan tamtim dergisi dahil diger pa-
zarlama teknikleriyle ayni formattadir ve mali-
yeti etkileyebilen bir tanitim aracidir, Dogru-
dan haberlesme kullanirken eczacimn dnce
bir hedef pazar posta listesi olusturmast ve
postadaki mesaji hedef pazara uygun hale ge-
tirmesi gerekmektedir. $u da uautulmamal-

dir ki sonug veren bir dogrudan haberlegme
kopyas: yazmak her zaman kolay degildiz, Ki-
tapevleri ve kiitliphanelerde bu kony ile ilgili
vardimar kitaplar bulunmakiadr, Yazidmig
dogrudan haberlegme drneklerini incelemek
ve Ozellikierini degerlendirmek de yardimci
olur.

Bilgisayar dagitim sisteminden eczanenin has-
ta bilgilerine ulasmak, dogrudan haberlesme
icin potansiyel hedef belirlemenin en etkili
yolu ofabilir. Ozel bilgileri oan toptum fiyele-
rinin {diyabet veya astun destek gruplar: gibi)
posta listeleri pazarlama danismanlar tarafin-
dan fiyat konusunda da kullaadlabiliy,
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Tablo 3-4:
Main et Locust tarafindan kullarulan tamiim stratejileri
Stratejl Hedef kigiler/paydaglar Sikdtke
Diyzbet haber billteni Diyabet programindzki hastalar, Ug ayda bir
anghtar helimler ve diyabet egitmenieri
Trerleme notfar haber bilteni Anahtas hekimier, anantar hemgireler, iki ayca bir
pratisyenler ve hekim asistantan
Ticaret odast kaber biflteni Anahtar igverenler ] Beray
Fifty-plus makalesi Anahtar hedef pazarlar Her ay
Dogrudan habetlesme Anahtar hedel pazarlar Her yil
Guzeteians Halkin geneli ’ Haftada 3 kez
Radyo reklamu Halkn geneli Fayda Tkez
TV reklamt ) Halkin geneli ) 3 ayda Tkez
Hast gritplanina sunumlar Anahtar hedef pazalar Fhtiyag oldukea
Halla tarntim olaylirs )
Kan sekeri Olglim giind Hatkin geneli S ayda Lkez
Diyabet bilincl giinii
Sagilik bilincl glini
Brogiirler Anantar hedef pazarfar, hekimier ve ,
diger sagtapcilar ve igveren gruplart ihtivag oldukea |
Eem mektuplan 7 miidahaleleri Hekimler ve difier saylapcilar intiyag oilukea i
Kigisel sty Anahtar hedef pazarlar Fer gin |
Macket igi tanutmmlary Anahtar hedef pazariar Her giin
Mizmet provizyonu Anahtar hedef pazarlar Her gtin
Dofjrudan posta dmegi
hazirlama dnerileri Reklam,  Reklam, belli gruplan hedef alan, su-
numlar ve {izel programiar hazulama gibi strategile-
= Kisa paragraflar ve basit ciimleler kulla- | i glan bir tamtm teknigidir. Reklamin bir yolu
nin medyaya kendini bir bilgi kaynak uzmar olarak ta-
* Okuyucuya odaklanin ve “sen” kelime- | nimakur. Bger gazete, radyo ve televizyon muha-
sini kullanin birleri eczacinin roporsaj yapdahilecek giivenilir bir
& Tibbi jargon kullanmaymn kaynak oldugunu fark ederse, saglikla ilgi sorular-
o Mektubu diizenleyecek ozefiiklerden na cevap almak igin onlan sikea arayacaklardir. Bu,
faydalanin eckz?)umn ff]rk edillirligini alr{m"acak velbeili farmass-
. . . tik balom hizmetlerine sgik tutma clanagi saglaya-
e Tek bir zarfin icinde birden fazta mater- t 1 saglaya
. i, caktr,
yal gbndermek okunma oranini yliksel-
tir,
. . ) . Fikir yazilar, haber ve basin billtenleri farraasttik
° Muiteznu;.hjmbetl kfjvr??; ab"g?ﬁ“ KN 3 bakim uygulamasinm duyulmasiny saglayan yén-
mektuba bir ¢e brogr exleneilir. temlerdir. Grnegiin bir haber bijlteninde sertifikasi-
e Dogrudan posta uzmanlan iki sayfalik | n yeni almig bir eczaciun haberi verilebilir, boyle-
mektubun bir sayfalik olandan daha et- | ce farmasiitik bakim hizmeti vermenin gartlart da
kili oldugunu sdyliyor. duyurulmug olur. Bu genellikle ticretsizdir ve pazar- T
= Mektubun uygun okuma diizeyinde ol- | lamada ok etkiti bir yol olabilir, Medyaya bir haber |
dugundan emin olun. bitlteni gindermek dlicekt olarak bir haber ile so-
+ Daima bir dipnot ekleyin, bu okunma nuglanmayahilic, ama muhahirter, ilgili konulardaki
oranint yiikseftir. (Ashinda codu insan yazlarin devami igin arayabilirler.
dnce dipnotu okur)




Lbidigine Dayal Bagank Bir Fezane Uygulaman: Kidavuz ve Axaglar

* Mesajt hastaya ulagtrmanin bir digier yolu, farmasd-
tikk bakim konulu sunumlar ve egitim seminerleri
diizentemektir, Gesitli konular (zerine sunum mal-
zemeleri eczacilar ve differ saglik bakim saglayicila-
11 larafindan zaten kallanilmaktacir, Farmaséitik ba-
kim kavramunn kigi Gzerinde sunumu eczacinin
fark edilicligini arttir ve izleyenterin mesaji tam
olarak almalasin saglar, Sunum fissatian ararken ec-
zacy; yerel hizmet graplarmy, kilise gruplarin, ban-
kalars ve digier ig gruplann, ézellikle de 50 yas ve
lizeri faaliyetierine sponsor olanlar géz dniinde hu-
lendurmalidie,

Eczacy, tiim pazatlama stratefilerinin degerlenme-
si icin Gzel programlar hazelayabilir veya bunlara
katlanabilir. Bagkalarinin programiarinda, Omepin
salik fuarlaninda, yer almanin amaci eczanenin
farmasditik balim hizmeti uygulamasin taninma-
sint saflamaknr. Pek qok eczact da kendi prog-
ramlarint bagariyla yiiritebilir, Snegin bir farma-
stitik bakim sigaray! birakma programmni, “Great
American Smoker Out” gibi &zel bir saghk bakim
tanumn da baglayabilir, Ole yemegine veya
brown bag programlarina ev sahipligi yapmak, re-
cereli ve regetesiz ilaclar Uizerine panel diizenfe-
mek, iiriin tamtimlan, saghk konulu flmler ve
open house sponsortufiu bagans: kanstlanemg di-
ger programlardir, Bu tirden programlar olast
hastalara ve yerel saglik profesyonellerinin, ecza-
cmin yeniden easartanmg (geligtivilmis) eczanesi-
ni gorme ve suaulan veni hizmer hakkda daha
ok gey Ggrenme ofanag verir,

Satig Promosyoniar: (Tanumiars).  Sabi promaos-
yonlary; dim girigimleri ve eczacinn satig girisimi-
ni destekleyecek tiim materyalieri (tezgahlara ve-
ya sang durumunda gantasina konutan brogiirler
gibi) kapsar, Renkli yazict ve fotokopi makineleri-
nin ortaya gikis: ile, farmasétik bakim hizmetleri-
ni tanitan profesyonel goriiniimlii brosiirler firet-
mek oldula ucuza mal olmaktadzr, Brosiirler ir-
nek olarak, var olan eczane hastalarina péinderil-
mektedir. Eczact efier brogiirle bagka kisitere de
ulagmak isterse dogrudan haberlesme bir sege-

nek olabilir, Posterler, tanitim kartlari, bag stuf
fers ve kuponlar diger faydali saug promosyonia-
rmdandir. Omegin hizmet deneme indirim ky-
ponlar: kullandabilir,

Farmasétik Bakim Tanitan
Ozel Programiar

* Radyo veya televizyon talk sovlarina
cikin.

» Ozel bir programin katilim sponsoru
olun,

* Bir saghk fuarinda veya kongresinde
farmasdtik bakimla ilgili bir makale
dagruin.

* Bir saglik fuari veya kongresinde satig
kullibesi veya sergiye sponsor olun.

Rekiam, Reklam, eczacimun, mesajt hedef kiteye
ulagiirmas) igin para Sdedigi girisimlerdir, Relda-
min bagaril: olmas igin:

¢ Tutarli olmas
* Sade ve agik bir mesaj vermesi

* Bilgilendirici, egitici ve cezbedici olmas: ve he-
def pazar: harekete gecirmesi

* Tiketiciye her giin yoneltilen mesaj trafigi icin-
de kendine yer bulmast gerekmektedir.

Reklam icin kullandacak iletisim aract, eczacnmn
tanitacagl mesaja, tanitlan hizmete, hedef izleyi-
ciye altcrya ve biitgeye géire degisir. Bastn, radyo,
televizyon ve disari/agtk hava reklamerhy sege-
nekleridir,

Radyo, eczaciun seqilimig bir hedef pazarda ileti-
$im kurmasina olanak verir, Disan/acik hava rek-
lame:ligy, Grnegin billboardlar, genis bir hedefi da-
imé ve tutarl temelinden vurur, Televizyon genig
bir kitleye seslenir. Gazeteler genis bir okuyucu




kitlesini etkiler; ancak, eczacin reklam icin gaze-
tenin flgili béliimiing secerek bir kesimi hedef al-
masina olanak verir. Ornegin sagilik konulariyla il-
gilenen hastalar, gazetenin daha ok saglik bolu-
miine odaklanabilir. Yeni bir hizmet (Brn. koles-
terol gbriintiileme) hakkinda hazelanan haber
biilteni bu kesimi hedef alacaktr. World Wide
Welb'in site sayfalar da yeni bir pazarlama araci-
dir. Eczacilar, bitgelerine uyan ve hedef pazarlan-
na ulagacak reldam yontemleri belirlemelidir.

Radyo istasyonlart ve gazeteler misterilerinin rek-
lamlarina ek ticret almadan sikga yer verecekir,
Eczacinsn, airtime ya da gazete kultamlan alanin
dolar olarak 8deyeceging bildiren hir sézlesme im-
zalamas: gerekebilic. Secilen fletigim araci ne olur-
sa olsun, her bir kampanyanin etkinliginin saptan-
mastnda Snemli olan reklam girisimlerinin sonug-
lanmn degerlendirilmesidir.

Yaparak Tamitma

En iyl tanutimuin eczacin hastaya bakime uygula-
mastyla yapildigt unutulmamalidie. Farmasitik ba-
kum, hedef dinleyici/izleyiciye, ozellikleri ve avan-
tajlanyla agiklanmasy gereken soyut bir kaveam-
dir, ancak farmas6tik bakumi hastaya anlaimanin
en etkili yolu uygulamakur, Memnun olan hasta-
va, iyi deneyimlerini bagkalanyla paylagarak far-
masttik bakimin tanitumune en lyi ve en ucuz yol-
dan yapmus olur. Bu “agiizdan afza” reklamabgy,
iginizi kurmada en etkili tanitim metotlarindan bi-
ridir,

Eczact gonderilmeye haar olmayan hizmetlerin
tantimis yaparkern dikkatli olmalidir, Bekledikle-
rinden farkls bir hizmetle kargilagan hastalar hiis-
rana ugrayabilir, kzabilir ve tatmin olmayabilirler.
Farmasttik hakim hizmetlerinin, herhangi bir tam
nitelikli pazarlamaya baglamadan Snce tam olarak
geligtirilip gonderilmeye hazr hale getirilmedi ge-
rekmektedir.

Ishidigine Dnya]: Baganth Bir Bezane Uygn]am.m: Kalavag ve Araglar

Ozel Tanittm Programlan Pazarlama

= Kisilere plan yapmalar icin 6nceden da-
velive ve basin billtenleri génderin.
RSVP isteyin veya telefon ile stirekli ara-
yin.

¢ Personelinizi cesitli bélimlere koordine
edin,

» Olay giiniinde detaylarla bir baskas: ilgi-
lensin ki eczaci misafirleri selamlayabil-
sin.

s Misafirlere eczanenin hizmetlerini hatir-
latmasi igin onlarda kalmak tizere kiiclik
bir sey verin.

» Bir olaymn tiim izeyicilere/dinleyicilere
ya da stakeholderlara hitap etmesini
beklemeyin, bunun yerine farkl gruplar
igin farkh olaylar programiayim.

Basamak 4: Pazarlama Materyallerini Test Etme,

Pazarlama stratejileri ve tanitun materyalieri beklent-
len sonuca varacagm: garanti etmez, bu yiizden, ye-
ni materyallerin pazar alaninda test edilmesi igin za-
man tanmmalicr, Pazarlama steatejilerinin ne kadar
etkili oldugunu anlamarzn en iyi yolu pazarlama pla-
mnm amag, ve hedeflerine karst her bir tanitim girigh
minin sonuclarini kontrot etmektir. Onceden belitle-
nen siireg ve sonug degerlenditmeteri yeni pazarla-
ma stratejilerine baglamadan yapilmalidie ve gerekli
bilgilerin toplanmas igin stirecler siraya dizilmelidir,
Olast sonuglar syledir:

* Bir miktar propramin satlmast (sonug deperlen-
dirmest)

* Ecza hizmeti gelirlerinde artig (sonug degerlendir-
mesi)

e Gonderimlerde (referral) arhg (sonug degerlendit-
mesi)

s Iyverenlerle birgok sizlesme (sonug degerlendir-
mest)

* Geligtirilmig hasta memnuniyet aragirmalars (so-
nug degerlendirmesi)
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* Hizmetin masrafint kargilayan bircok figlincii sa-
huslar {sonug degerlendirmesi)

* Hizmetin genis Olglide blinirligi (miisterinin hiz-
metten nast! haberdar oldugunu Ggrenme) (stire
degerlendirmesi)

*Hizmetin Gzelliklerini ve avantajlannt kesfeden
hastalar {siire degerlendirmesi)

* Hastarun hizmeti bircok kex bagkalarna tavsiye
etmesi (siite degeclendirmest)

Bunun gib sonug bifgileri amag ve hedeflere ne ka-
dar yaklagidigin: gdsterecektir. Sonug bilgileri gele-
cektekd pazarlama glrsimlerini de etkileyecek ve
betli stratejilerin makul fyatilsgn hakkinda da bilgi
verecektir,

Basamak 5: Pazatlama Planm Gergeklegtirme. Pa.
zarlama plan, planlama stirecinde hazilanan gérev
zaman gizelgesi takip edilerek tiim vaktinde yapil-
mahdir, Aylik bir planiayict va da takvim herkesin
gelismesini izlemeye yardimer elur. Ayrica personel
tyelerinin pazatlama planina kendisini vermesi per-
sonele pazartarna girisimleri haklandald son bilgite-
ti vermek {izere dilzenli olarak toplanular yapmal-
dir. Pazarlama planmin gerceldestirilmesi satglarda
ani bir artigy beraberinde getirmeyebilir, bu yiizden
para akum hesaplamalar Snemlidir. Tarum ve rek-
lam masraflar dikkatle Zlenmeli ve kurulu biitge
icinde tutulmahdir, Yeterli kaynagin gerektiginde
kullan:dmas: igin, gerceklestirme plarnindaki baz go-
revlerin ¢akistirilmamast (stagger) gerekebilir.

Basamak 6 ve 7; Planun Etkisini Defierlendirme ve
Degistklige Gitme, Daha tnce de bahsedildigi gibi
pazarlama devam eden bir siirectir. Pazarlama stra-
tejilerinin sormuclanm belidener hedeflere saglam
bir temelde kargilaghrmak, gelecekieki pazarlama
girisimledne 15tk tutacakur. Bu bulgular toplands
fanda, yeni firsatlart degerlendirmek ve istenilen so-
nuca gitlirmeyen tanstam stratejilerini elimine et-
mek {izere glincel bir pazar analizi, pazarfama plant
ve hiitce uyarlanabilir,

Bir Satiy Siirecinin Alti Basamatj

» Cneelikle hastanin ihtiyagianina karsibk verin.
Eczac itk Once hastanin ihtivaclann: karsta-
mahdir, Eczacr acil ihtiyaglar beliftediginde
farmasotik balam hizmetini tartismaya gecile-
bilir.

*Badlanti Kurun. Hastayla yapacaginiz konus-
madan, farmasttik bakimin hangi avantajlar-
nin onun igin dederli olacagina dair ipuclan
gkann, Sonra hastanin sorunlanyla farmaso-
tik bakimin getirecedi ¢oziimleri birlegtirin.

» Hizmetleri tanitin. Hasta sorunlari fle farmaso-
tik bakimin avantajlan arasindaki baglantiys
kullanarak hizmetleri agiklayin,

* Fiyat Belirtin, Hizmeti Gzellikleri ve avantajia-
riyla anlattiktan sonra, fiyat ve paket secenek-
lerini belirtin ve hastaya en uygun gdriinen
paketi tavsiye edin.

« ltirazlarin distesinden gefin. Nasil bir cevap
alacagmz kestinmek igin dikkatlice dinleyin.
fder itiraz ederse, hasta dinlemis ancak hiz-
mete ikna olmamig demektir, ltiraz kabul
edin ancak kabul etmeyin. Arastumalar kanit-
liyor ki pek cok Kiginin drlnd satm almasi igin
pazarlama mesajini yedi ile dokuz kez duy-
mast gerekebiliyor,

«Isi Kabul Etmesini fsteyin. Hizmeti tamitip iti-
razlarla basa giktiktan sonra eczacinin anlas-
ma safjlayacak soruyu sormasi gerekir. Asadi-
da i3 yapma ve anlasmaya varma ornekleri
bulunmaktadir:

“Sizin i¢in randevu ayarlayabilir miyim?” Bu
dogrudan bir anlagma sorusudur ve evet/ha-
yir cevabi gerektirir,

“Randevu tarihini buglin m{ belirlemeyi ter-
cih edersiniz yoksa programiruza uyan bagka
bir giin mii?” Bu alternatif yaklasim hastanin
satin almaya karar verdigi secenekleri sunar.

“Kullanmakta oldugjunuz regeteli bir ilag kul-
larim tablosu Hlaglan bilmem gerekecek, béy-
lelikle net bir #ag kullanim tablosu olugturabi-
lirim. " Bu varsayunsal yaklagim {dose} genel-
likle hastarun kararina yénelik bir siparis alma
sorusudur. Eczaci bu durumda satiy varsaya-
rak farmasdtik bakim dzerine hastaya uygula-
nan basamaklara devam eder.




Hiskisel Pazariama

Bir hasta ve bir eczaci arasinda iyi bir iligki geligmig
hasta balam ve sonuglarsyla iliskilidir, Buna ek ota-
rak, olumlu bir eczac-hasta iligkisi eczacilik hizmer-
lerinia kullanmmun: destekleyebilir. Pazarlama ikele-
r, iligkisel pazarlama aracdiiyla eczacr-hasta iligki-
lerine uygulanabilir,

lligkisel pazarfama ile, basanl iliskilerin kurulmas,
gelistirilmesi ve korunmast anlatilmak istenmekre-
dir. lligkisel pazarlama, hedef bir hasta grubuyla
vzun vadeli iligkiler gelistirmeye odaklanmaktadr,
Fezane ortaminda iiskisel pazartama, eczaci ve has-
taya kargibskl yarar saglamak icin hasta fiskilerinin
etkilenmesi, korunmast ve gliclendirilmesi anlam-
na gelmektedir. §megin, kronik sorunu hastalarla
olumlu iliskiler inga etmek, zamanla eczacilara hiz-

metler sunma clanagi saglamaktadir. Boyle bir yak- -

lasim, hasta ve eczacinn zaman iginde birbirlerin-
den &greamelerini saglar,

Hligkisel pazarlama ile, bir hastayta her giriigme da-
ha yakin profesyonel bir iligki kurma firsau olugtu-
rur. llag dagwmanin oguniukla swadan bir gorev
olarak goriitmesiyle bitlikte, bu giindelik eczacilik
etkinligi hastalarla baglangicta dostea ifiskilerin ku-
rulmasi ve eczacilk hizmetlerinin kisaca tanitdmast
icin milkemmel bir firsat saglar. Ornegin, kronik bix
sorun igin yeni bir receteli ilag verilirken, eczac
“Doktorunuz, size bu ilagtan neler ummanizs siyle-
di? Bu terapi igin hedeflerinizin ne cldugunu biliyor
musunuz?” diye sorabilie. Veya, bir dacin venilen-
mesi sirasinda eczact “Bu ilag sizde nasil bir ecki
yapt? Konugmak istediginiz her hangi bir sorunu-
nuz var m?” gibi sorufar ynelebilir, Bu tarz soh-
betler eczact ve hasta arasinda bir iligki kuruimastina
yarayabilir,

lliskisel pazarlamada iic ilke izlenebilir. Birincisi,
her zaman gercekei sozler vermekdir, Tkincisi, hiz-
metin 56z verildigi gibi sunulmas agisindan, perso-
nelin egitimli oltupundan ve kagnaklarm erisilebilir
okdugundan eniin_otmakur. Bu konuda, personel
saglama, planlama ve ekipman agisindan degisiklik-
ler yapifmasi gerektirebilir. Eczacilarin devaml
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efiitimi, yliksek kalitede bir hizmetin saglanmasinda
gerekli bilgiye sahip olmalarint saglar,

Ugiincii itke, hizmet saglanirken hastalara verilmis
szlerin tutulmasler, Bir hasta ile bir eczac arasin-
daki hizmet siirect, verilen sézlerin tutulmasr igin
firsat saglar, ya da bu fissatlar degerlendirilemes,
Verdlen stzlerin tutulmast olumlu bir iligki kurar.
Diger yandan, stzlerin tutulamamast eczaci-hasta
iligkisini gii¢ duruma solar, Bu ilkeler izlenerek ec-
zaciar ve hastalar arasinda her birine ¢ok yardimet
olacak iligkilerin kurntmas: sagstanabilir,

ltirazlarin Ele Alnmasi

Hig bir kigisel satis becerisinin gdzden ge-
ciriimesi itirazlarin nasil ele alinacad tarts-
siimadan tamamlanamaz. Eczaclar bir
farmasdtik bakim hizmetini satmayr de-
nediklerinde kacimiimaz olarak itirazlarla
kargtlasacaklar. Bu itirazlar, basitce hasta-
nin bir satin alma karar vermek icin ihtl-
va¢ duydudiu ek bilgi ihtiyacini ifade et-
mesinin bir yolu olduklan slirece gz
dniinde tutulmalidirlar. Itirazlarla basa
¢ikmak icin etkili bir model agagidaki ¢
adimda sunulmaktadir:

1. ltirazin alinmasr: Hastanin itirazlann
dinlendigini bildiginden emin olun. En
etkili onaylamalardan biri basitce, “Bu
sekilde nasil hissedecedinizi anliyo-
rum” demektir,

2. Cevaplann mimkiin oldugunca dogjru
olmasini salayacak bigimde ek bilgi
edinmeye ugrasmak: Farmasttik baki-
min en dederli dzelliklerinin ve yararla-
nnin sunulacad, hastanin 6zgin du-
rumu hakkinda daha fazla bilgi alabil-
mek icin nazikce sorular sorun.

3. Hastanin karar alma slireci igin ise yarar
bilgiler sunarak itirazlar yaritlayin: Bu,
hastanin sorununu en iyi bicimde ¢&-
zecek ve hizmeti satin almakta tered-
diidiine y6nelecek 6zellikleri ve fayda-
lari daha ileri bigimde tanimlama veya

yeniden bicimlendirme zamanidr.
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Pazarlama Mesajinn Hedeflenmesi

Bir pazarlama plant olugturmanmn Snemli bir parca-
s, her bir katdima igin bir hedef mesaj geligtirmek-
tir. Ozellikderin, her bir bireysel katilimcinn yarare
na cglestiriimesiyle, eczactar kisa, etkili ve hedefi
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belirlenmis mesajlar yaratabilirler. Urlinii iyi tani-
mak ve Szellikderi ffe yararlarin Gzgiil bir gereksi-
nim igin eglesitrebilir olmak, bagarh bir pazarlama
cabasmun en dnemli dgelerinden bisidir, Her bir ka-
almer igin Szellikderin ve faydalarm gelistirilmesi
amactyla Sekil 3-4'te géisterilen grafik kullanidabilir,

Farmasdtik Bakimn Ozelliklerinin ve Faydalarnmn Plantanmas: icin Grafik

Katthme Thtiyag

Ihtiyaca Kargtik Gelen Farmasiiiik Bakimn
Niteligi{Ozellite)

Fayda

Hastalar:
Yeni
Var clan

Hasta aileleri
ve/veya
bakicilars

Doktorlar

| Odeme yapan
ligtincii kigi

Galisanlar

Diger

On Beg Saniye Relklamt

Eezacilar hizmetlerini katilimedlara, bazen "15 sani-
ye reklami" olarak isimlendirilen bir yolla hizta ve
agtkga tammlayabilmelidicler. On beg saniye, eczaci-
lanin, hastanin potansiyel dikkatini bir farmasitk
bakim hizmetini tammtamak icin yénlendirebilece-
gi zaman miktandu, Bizmetin bu kisa tammi {ic e
icermeliclir:

» Uriin tanttimi

* Yararlarinin bir agildamas

* Fiyat

Uriin vé ézelliklerinin hasta tarafindan rahatca anla-

gifabilecegi terimlerle tarumlanmal, ve deferyle bu
kigl igin yararma vurgu yapimalidie, ficret, hizmetin

kogullare ve faydalar ile kargtlagtirlacak sunulmali-
dir.

Biitlin eczactlanin ve eczane personelinin 15 sani-
ye reklam teknigine aligik olmas: ve eczanedeki
hasalarla birlikte paylagabilecek olmasi gerekir.
Ozel bir hizmeti tarif eden bir metnin yazlmasy,
hizmetten faydalanacak hastanm tipinin tartisil-
mass ve tantmlanmast, ve bireysel personel Giyele-
rinin reklamin sunumunda kendi kisisel stil ve ra-
hathidarin gelistirmelerine yardim edecek kadar
herkesin pratiginin olmast, Agagidaki Srnek hir
15 saniye reklamim tasvir etmektedir:

(Tatum) Mary, egier bir dakikan varsa, sana as-
tmi: hastalarimizin faydalandigi yeni ve Snemli
bir hizmetten bahsetmel istiyorum. Adi, astim
tedavisi hizmeti.




Bu hizmeti agmaya karar verdik, ¢link{i hastalarimy-
an bir ¢ogu tedavilerin miimkiin olar en iyi durum-
da etkili olmadddarindan yakintyor.

(Faydalar) Hastalarimizin astumia giivenli ve etkili
bir sekilde baga gkabildiklerinden emin olmals isti-

fibicligine Dayal Baganb Bir Fczane Uygulamas: Kilanez ve Aradar

Bir Satisa Baglamak

Cogu eczacmin kendini satig eleman olarak gorme-
mesine ragmen, bagart olabilmek icin hizmetleri
hakkinda rahatca konugabilmeleri gerekir, Eczacila-
rint saldirgan satis teknikleri kullanmalarina gerek
yoktur, hastalarina sadece hizmetlerinin degerini

basitge ifade etmeleri yeterfidir, Farmastidk bake-
min Szelliklerini, yararlacy ve Ucretini anlatmak
miigteri kabuliinii ve satin almay! saglayan anahtar-
thr. Bu konugma sayesinde eczacdar farmasdtik ba-
cek. kem agsindan miisterinin ihilyaglarng ortaya gika-
(Ucret) Bu yeni hizmetin tutart. .. rirlar.

yoruz, Hizmetimiz, astim ve tetikleyicileri hakkinda
dzha fazla sey bilmenize, ve dlaclarmizs uygun bigim-
de nasil kullanabileceginiz haklinda yardim ede-

Satista ltirazlann Ustesinden Gelme: Bazr Ornekler

Itiraz: “Vaktim yok. “

Onay: Gercekten mesgul oldufunuzu biliyerum.

Sorgulama:  Farmastitik bakimin sizi saglikl tutarak zamandan tasarruf etmenizi saglaya-
cagini biliyor muydunuz?

Cevap: Hastaneye katdinlma vakalarinin yaklagk % 10 - % 25 ilaglaria ilgili sorun-
tardan kaynaklaniyor. Receteyle satidan ilaclarin da % 50'si ayrica yanhs kul-
lanihyor. Bizce, farmasttik bakim hastalanmizin bu sorunlardan kaginmala-
rina yardim ederek gercekten zamandan tasarruf etmeyi saglayacaktir.

Itiraz: Benim bu kadar fazla ilacim yok.

Cnay: Neden hahsettiiinizi billyorum. Glnde bu kadar ¢ok ilag almaya ihtivag

R " duymamanin:gergekten ‘glizel hir. bis oldugunu biliyorum, farmasétik ba-
kim sizi saglikl tutmaya yardim edecektir.

Sorgulama: _ Yanhs yollarla alindiklarinda aspirin, ibuprofen, vitaminler, veya yeni eksime
laclanndan bazilar- gibi regetesiz ilaclarin bile saghginiz lzerinde ciddi et-
kileri olduunuzu biliyor muydunuz?

Cevap: Farmasbtik bakim dederlendirmemiz hastalara, faglardan miimkin olan en
ivi sonuclart almalarina, ve sorunlardan kaginmalarina yardimc olacak
onemili bilgiler veriyor. Diger yandan, kisisel bilgi, kendi saghklarn bakimin-
dan daha iyi kararlar vermelerini saglayan seydir.

tiraz: “Kulaga hoy geliyor, fakat biraz pahal, “

Onay: Neden bahsettiginizi biliyorum. Saglik bakirmi pahalidir.

Sorgulama:  Aldiiniz ilaglann olabilecekieri kadar etki géstermemeleri yiizlinden istedi-
giniz kadar ¢abuk lyilesernemeniz dolayisiyla harcadigimz zamanin maliye-
ti {izerine hig¢ diigindlniiz mii?

Cevap: Farmasotik bakim, ifaclariniz dogru etki géstermediginde yapmak zorunda
kaldiginiz doktor ziyaretlerinin maliyetint ortadan kaldirarak paradan tasar-
ruf etmenize yardima olur.
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Farmasétik Bakimin Pazarlanmasi igin
Eylem Plani

= Biitce geligtiriimesi,

* Pazarlama cabasimin hedefinin tarif
edilmesi (hedef).

* Eczacinmn bu hedefe nasi ulagacagmnin
belirlenmesi (amacg).

» Hedef piyasanin belirlenmesi ve tarim-
lanmasi {mdgteriler ve katthmciar).

* Anahtar mesajlarin belirlenmesi.

* Kullamlacak strateji ve taktiklerin belir-
lenmesi,

Hedefe ulasmak icin gereken malzeme-
lerin gelistirilmesi.

* Pazarlama stratejisinin cesitli parcala-
rinda islev grecek sorumiu personel

elemanlaninin belirlenmesi.

Eczacnm birinci Bnceligi hastanin ihtiyaclarmin
kacgilanmasicir. Hasta bireyin ihtiyaglarinin elsiksiz
bigimde kavrayarak eczacy, hangi hizmetler ve fay-
dalann onlara kiglsel olarak en yiiksek defpet sagla-
yacagin belirleyebilir. Eczac daha sonra, hastanin
kaygelarint farmasditik bakumin yararlaryla baglaya-
bilir, 6 adimda satg stireci bunu daha iyl agikiamak-
tadiy.

Bir eczacimn hastalarinn ihtiyaglarin belirlemesi ve
bu ihityaclara uygun farmastitik bakem hizmetlerini
sunmast igin saystz firsattar bulinmaktadir. Grne-
gin, eger bir eczane, hastaltk durursu yiiriitme hiz-
meti sunuyorsa, bu belicli hastaliga miidahale eden
bir ilag igin yeni bir recete piisteren potansiyel has-
talar bekirtenebilir, Hastalarin g&reiikleri ilag terapi-
si haklondakd anlayis ve memnuniyeting belirlerek
igirs tek sayfalil hizh bir deferlendirme aract farma-
sotik bakima ihtiyag duyan hastalarm bulunmasin-
da kulfarulabilir. Beklenen prospekif ilag kullanim
incelemeleri ve hasta danigmalart sayesinde eczacr-

far, tedaviye uyum salayamamig ya da tedavilerin-
den arzulanan sonuclara ulasamamis hastatar tes-
pit edebilirler. Uyum danigma, ilag terapisi aragtar-
ma ve defierlendirmesi, ve kigisel bakin plant gelis-
tirme igeren genel bir farmastitik bakim program:
gibi bir hizmetin olmasy, aldsklart ilaglara iligkin zor-
luklar olan hastatarm gisini cekebilir,

Hastanun regetesiz farmakoterapiyle ilgili ihtiyaglari-
ni tartigitken eczact tedavi edilmemis va da eksil te-
davi edilmis bir durumu farkedebilir. Bu darigman-
hlar icin bir 6deme alinmas zor clmastna ragimen,
bu tarz bir durum eczacilara hastalar: farmasitik ba-
kim programianna katmalari iin bir firsat sunar,
Hizmetlerini duyurmaya yardim etmesi agisindan
eczacilann dangma yolunu kullanmast Snemlidir,
Firsattar kollamale ve hastalarm ihtiyac duydugin
hizmetteri sunmaya hazir olmak ¢ok Gnemlidir. Ee-
zact, hastanun bu hizmetleri saun atmay isteyip iste-
mediffini ancak sorarak Sgrenebilir.
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Form 10
Eczanenin Sundugu Hizmetler Hakkinda Doktora Mekeup

Dominicl’s Pharmacy (Dominik Eczanesi)
Professional Services (Profesyonel Hizmetler)

Saywn Doktor,

Dominick’s Pharmacy Professional Services hakkinda daha fazla sey prenmek igin dolu zamanmnizdan bir
parca ayirmig oldugunuz igin tesekddirier. Dominick'Pharmacy buglin, kronik hastaliklan olan hastalan
epitmek ve gliclendirmek igln tasarfanmug bir diz profesyonel eczacilik hizmetleri sunuyor,

Eczacilanmiz, diyabet, hipertansiyon, astum, dislipidemi, ve sigaray buakma gibi bir ¢ok hastalk duramu
hakkinda ileri egitim ve sertifikasyon elde eteiglerdir. Bgitimleri ile, eczacilazsmiz her bir hastanim birey-
sel ihtiyaclarent kargiamaya uyarlanmag bir egitim program gelistirmek icin hazulanmiglardur.

Dominick’s Pharmacy Professional Services sizin sundugunuz balum ve hizmetleri kopya edecek bigimde
tasarfanmamistir. Aksine, bu bakum Gzgiin hizmetlerle tamarnlamayr amactamaktadir. Programlanmezn,
kronik hastaliklar1 ofan kigilerin saghg: ve iyilesmesini bliylik Blgitde arttracagin diislintiyoruz. Buna ek
olarak, programlarimuz sizin degerli zamanimzi da daha iyi kullanabiimenizi saglayacak.

el programimiz doktorlara periyodik raportar sunmays da igermektedir, Hastalarn eczaneyi ziyaretle-
rinde elde edilen yazih bilgi ve nesnel verileri size sunabiliriz, Bu hilgi, bastanean hastaltk durumunu de-
gedendirmesine yardime: olabilir,

Ekte, eczanelerimizde hazithanan bastalik durum programiart ile sunulan hedefler ve hizmetlerin tanmla-
r1 belictilmektedir. Eger hastalarnizdan her hangt birinin bu programlardan faydalanabilecegini hisseder-
seniz, gonderdiginiz hastay! seve seve kabul ederiz. Eger hastalannizdan her hangi bid programlarumiza
katilirsa, Hasta Bakin Hizmetler! icin Talep (Request for Patient Care Services) afacaksinsz, bovlelikle size
ve hastaruza daha gok yardimet olabilecegiz.

Hizmetlerimizin sizin ve hastalatiraz igin avantajls olacagina giiveniyoruz. Eger her hangi hir sorunuz veya
kayguuz varsa eczacdanmuzdan biriyle iletisim kurmaktan ¢ekinmeyin. Sizinle bitlikte ¢alisma firsatini de-
serfendirecegiz.

Saygilarumla,

Farmastitik Bakim Miidiirii
Klinik Eczaa
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Form L1
Geriafrik Klinik Eczaa Klinigi Haklanda Doktorlara Bilgi

Klinik Adi: Geriatrik Klinilk Eczaci Klinigi

Klinik Eczact: Sean Jeffery, PharmD

Klinik Toplant Zamanlart: Sah sabahlan, Garsamba aksamlary, PRN konsiiltasyon temelinde, ek
TBA zamani.

*  Ambutaruar atanda ilaglar igin verilen her dolar icin 1, 00 § ilag yiiziinden hastalik ve 6liimlere miida-
halede tasarruf ediddiging,

*  Bakim kuruluglarinda ilaglara harcanan her dolar igin, 1. 13 § ilag yiiziinden hastalk ve Sliinlere mi-
dahalede tasarruf edildigini,

* 65 yag ve listil insanlann nifusun % 13%ind olugturdugiuny, receteli ve recetesiz ilaclarn ficte birinden
daha fazlasing tiikertiklerind,

*  Balam luruluglarinda ilag terapisi igin yillik yaklagik 3 milyar $dan daha fazla, ve ifag yiiziinden dogan
sorunlarda yilltk yaklasik 4 milyar $dan daha fazla harcandigim,

*  ABD'de ilaglardan dogan sorunlarn ekonomik sonuglanmn yllik 88 milvar $'a yaklastiginn tahmin
edildigini,

*  Yagl hastalanin ilaglardan dofian soruniar agisindan, yaglanma ile birlikte belirli ilag tiriinlerini metabo-
lize etme yeteneginin de gerilernesinin fizyolojik etkiteri yiiziinden yiiksek risk grubunda olduklarin,

*  Htagla dgili sorunlara miidahale igin gereken bakim yogunlugunun yasl hastalarda, itacla ilgili yiiksek
maliyetli hastaitk veya Gliimlere siiriikledigi igin daha biiyik oldugunu,

* llaglardan dogan hastalik ve éliimlerin ¢ogunun énlencbilir olduklarin biliyor muydunuz?
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Fezane Klinigine Sevk Sebepler]

1. Yeni hasta dla¢ kullanim hikayesi calismast

2. Uyum degerlendirmesi (Brn. : hap sayma, soluma teknigi) veya uyumsuzhuk hikayesi olan hastalara
uyam artiricl destek uygulama

3. Yiiksek riskli terapdtik arali dar olan ilaglar (antiaritmikler, antidepresantar, antikoagulanlar, antikon-
vulsanlar, antipsikotilder, digoksin, lityium, salisilatlar, tecfilin) kullananlar,

4. Gok ilag kulananlar (giinde diizenli olarak 5'ten fazla ilag kullananlar veya giinde 12 dozdan fazla kul-
lananlar).

5. Hastaneden ya da subakut bakimdan yeni taburcu edilmis clanlar,

6. Biligsel zayflikdan yiziinden ilag kullanmal icin bakict destegine ihtiyag duyanlar.

7. Advers ilag sorun ya da ifagarla ifgili sorun hikayesi olanlar.,

8. Kompleks agri tedavisi rejimleri olanlar

9. Farmakoterapttik segeneklerde destek sunmak

10. Hastaladla ilaglar: incelemek ve uygun kullanim halkinda damgmanlik saglamak,

Sizin igin ve Hastalarinez icin Neler Yapabilirim?

10.

Hastanmn ilag kullansmy hikayesinin elde edilmesinde destek

Verilecek uygun ifagtann belirlenmesinde destek

Dogru dozajn saglanmas

Dogru ve pratik yéniendirme sunmak

Potansiyel olarak belirfi ilag-ilag etlilegimlerini agkdamak

Potansiyel olarak belitli lag-hastalik/gida etkilegimlerini agikiamalc

Diger terapétik ajanlarla gereksiz ¢okbuklarn dnlenmesi

Terapinin uygun siiresinin belirlenmesinde yardim

Esit fayda saglayan digier daclacla kiyastama yaparak en az pahab alternaifin belidenmesinde yardim

Hastaya egitim ve yardsm sunmak ve saglilc uzmanlarma aiternatif tedaviler veya ilag rejimleri hakln-
da bilgi saglamak
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Form 12
Klinik Eczane Hizmetleri igin Ornek Teklif

Hedef: Bir toplumsal aile uygulama kliniginde Klinik eczane hizmetleri kurmalc.

Yontemler:

* Zaman .

Eczacinin haftann iki giinii (Pazartesi ve Garsamba) normal klinik saatleri icerisinde eczanede olmasi
tnerilir, Hasta goriigmeleri igin randeve ainmamigsa, eczact danisma igin veya gerektiginde hastalart
giirmek icin hazie olacak.

* Randevu

Ofis personeli eczacinin ne zaman Klinikte olacagiim bilmeli, hoylece hastalar ileriki tarihler igin rande-
vu alabilisler,

* Sevk

Hastalar doktorlan araciligiyla bir eczact fle goriismeye gonderilebilirler. Bu goiriigme eczaci yerindey-
se doktor giriigmesiyle ayni giine, va da eczacinin yerinde olaca ilk giine ayarlanabilir. Hastalar aga-
g1da belirtilen hizmetlerden her hangi birine veya doktorun uygun goediigli birine gonderilebilirler,

* (deme

Giincel olarak, eczaclar, doktorun varhigina ihtiyag duymadan, CPT 1 veya 2 seviyelerinde doktora bag-
It olarak Gdeme isteyebilirler, 3, 4, veya 5 gibi daha yliksek seviyeler igin ficret istenehilir ama dijzen-
lemeler daha helirsizdir.

Eczact Tarafindan Sunulan Potansiyel Hizmetler:

«  Onerilerle diyabet egitimi (5rn. glikometre eitimi, insilin kullanims, ﬁéUn planlamasi) ve/veya ilag in-
celemesi

s Onerilerie astm egitimi (0rn., nefes kapasitesi {tepe akmni), soluma teknig, tetikleyiciden kagnma)
ve/veya dag incefemesi

»  Onerilerle hipertansiyon egitimi ve/veya ilag incelemesi
s Oneriletle dislipidemi egitimi ve/veya ilag incelemesi

s (Onerilerie osteoporoz egitimi (Brn, risk fakidirli degertendirmesi, farmakoloji-igt ve farmakolojik
tedavi, kalsiyurn destepi) ve/veya llag incelemesi

«  Potansiyel etkilesimler, ifte terapi, advers etkiler, ilag etkilegimleri, renal fonkstyona uygun doz ayar-
tarnalart dahil olmak fizere ifag rejimlerinin incelenmesi

*  Sigaray birakma egitimi

o Alternatif terapi degierlendirmesi (6rn.: kullanma Onerileri, yan etkiler, ilag etkilestmler) ve/veya
egitimi




]g}:ir].iﬁi.ue Dﬂ)‘il[l Baganl Bir Eczanc Uygulemas: Kilaves ve Araglar

+  Hastalara genel ilag kullamien danigmanhi

« Antikoagulasyon izlemi ve ila¢ kullanim diizenlemelesi

*  Yagam tarz1 diizenlemeleri igin (Grn. diyet ve egzersiz) genel hasta egitimi

*  Farmasdtik sirketlert ilag kullarumy destek programlariyla bakim destegi veya yerel ilag kullanimt des-
telc programiarina sevk

» Doktorfara ve hastalara egitici sunumlar

Eczact Ehliyetl:

= Diyabet tedavi ve eitim ruhsan

Hipertansiyon tedavi ve egitim ruhsan

= Dislipidemi tedavi ve efitim ruhsat

¢ Astim tedavi ve egitim ruhsat

*  Osteoporoz tedavi ve efitim ruhsati

* lmmiinizasyon ruhsan

*  Asheville Projesi’nde (Asheville Project) 9 hipertansiyon / dislipidemi hastasy, 4 astim hastass, ve 6 diya-
bet hastasiun klenmesi

Potansiyel Faydalar:
® Hasta memnuniyetinin artmas

° Personelin yeni hastalara bakmast icin daha fazla zaman yaratdmast ve' varofan. hastalara daha fazk
zamarn ayrlmast . : TR

¢ Yeni bir gelir kaynag yaratilmas:

°  Personel egitimi

Not:

Klinik Eczact Pratisyenﬁk Anlasmas)

Klinik Eczac: Pratisyeni, farmakoterapi hizmetleri sunmak icin yetkili bir doktorun denetimi altinda cahgan,
Kuzey Carolina Eczaneler Kurulu (Board of Pharmacy) ve Kuzey Carolina Tibbi Kurulu (Medicat Board)
tarafindan kabul ediimis yetkili bir eczacidur, Bu eczacr egitim ve deneyimle igili belirli kriterlere sahip ol-
malicir, Denetci doktor, eczacinim ilag rejimierine baslamas: ve bunlari diizenleyebitmesini ve orijinal teg-
hisle ilgili laboratuar testleri talep etmesini saflayan Gnceden beliflenmig yazi parametreleri eczacya
sunar.
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