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Oz

Dijital teknolojilerin gelismesiyle bilgi transferi ¢ok daha kolay hale gelmekte ve bilgi interaktif bir
sekilde paylasilmaktadir. Dijitallesme siirecine uyum saglayan isletmeler de bu sayede, miisteriler ile kurmus
olduklari iletisim bagin1 daha da kuvvetlendirmektedir. Sektoriin yapist geregi saglik hizmetleri talebinde
basvurulan bilgi kaynagi oldukca fazladir. Ancak bu kaynaklarin ¢ogunda degisen toplum tipolojisinin de
etkisi ile bilgi asimetrisinin fazla olmasi, hasta beklentilerinin degismesi, hasta- hekim arasindaki iletisimin
farkli bir boyut kazanmasi vb. sebeplerden otiirli, saglik sektoriinde de dijital iletisim ve pazarlama
kavramlarinin 6nemi giderek artmaktadir. Bu ¢caligmada Kasim-Aralik 2021 tarihi itibariyle Tiirkiye’de aktif
olarak hizmet sunan 13 sehir hastanesinin dijital pazarlama kanallar1 igerik analizi yontemiyle incelenmistir.
Inceleme sonucunda sehir hastanelerinin web sitelerinde, mobil uygulamalarinda, sosyal medya iceriklerinde
ve giincel paylasim durumlarinda, arama motoru optimizasyonunda eksiklikler oldugu belirlenmistir.
Toplumda internet ve akilli telefon kullanim oranlarmin artmasiyla birlikte, saglik kurumlarmin da dijital
pazarlama kanallarini etkin bir performans ile kullanmalar1 tavsiye edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Hizmetleri, Dijital Pazarlama, Dijital Pazarlama Kanallar
Abstract

With the development of digital tecnologies, information transfer becomes much easier and
information is shared in an interactive way. In this way, businesses that adapt to the digilization process
strengthen the communication bond they have established with customers. Due to the structure of the sector,
the source of information used in the demand for health services is quite high. However, due to the high
asymmetry of information with the effect of changing society typology in most of these resources, changing
patient expectations, communication between patient and physician gaining a different dimension, etc. , the

224
ULUSLARARASI SAGLIK YONETIMI VE STRATEJILERI ARASTIRMA DERGISI

https://dergipark.org.tr/tr/pub/usaysad
(ACIKGOZ, O./BICER, D.F.)



https://dergipark.org.tr/tr/pub/usaysad
mailto:onuracikgoz@cumhuriyet.edu.tr
mailto:dfbicer@cumhuriyet.edu.tr

PRI

d"'?' 4,
S @ %  ULUSLARARASISAGLIK YONETIMI VESTRATEJILERI
¥ : g ARASTIRMA DERGISI
’/04 \{Q INTERNATIONAL JOURNAL OF HEALTH MANAGEMENT AND STRATEGIES RESEARCH
.« Cilt/Volume:8  SayIssue:2  Yil/Year: 2022  ISSN-2149-6161

importance of digital communication and marketing concepts is increasing in the health sector. In this study,
digital marketing channels of 13 city hospitals actively serving in Turkey as of November- December 2021
were examined by content analysis method. As a result of the review, it was determined that there are
deficiencies in the websites, mobile applications, social media content and current sharing situations of the
city hospitals, search engine optimization. With the increase in internet and smartphone usage rates in
society, health institutions are also advised to use digital marketing channels with effective performance.

Keywords: Health Services, Digital Marketing, Digital Marketing Channels

GIRIS

Tim sektorlerde oldugu gibi, hizmet sektoriiniin 6nemli faaliyet alanlarindan biri olan
saglik sektoriinde de pazarlamanin yeri ve 6nemi biiyliktiir. Saglik kuruluslarinda rekabet diizeyinin
artmasi, hasta beklentilerinin degigmesi, hizmet ¢esitliliginin ¢ok fazla olmasi, maliyetlerin artmasi,
insanlarin arastirmact Ozelliklerinin gelismesi vb. birgok sebepten dolay1 saglik kurumlarinda
pazarlamanin son yillarda daha fazla 6nem verilen bir isletme fonksiyonu olarak goériilmektedir.
Teknolojinin hizli gelismesiyle birlikte pazarlama alaninda yeni ydntemler ve yaklasimlar
gelismeye baglamistir (AMA, 2013). Geleneksel pazarlama yaklagimindan sonra ilerleme

kaydederek modern pazarlama yaklasimmin olusmasinda temel faktorlerden biri dijitallesmedir
(Kotler vd. , 2016).

Dijitallesme siirecinin baslamasiyla isletmeler de miisteri beklentilerini karsilayabilmek
adina, dijital pazarlama anlayigin1 benimsemislerdir. Kiiresellesmeyle birlikte rekabet siddetlenmis
ve isletmeler de pazarlamada yeni yontemler arayisiyla dijital siireglere adapte olmaya
baglamiglardir. Dijital pazarlama esasinda pazarlama siireclerin tamaminin dijital ortamlarda
yiiriitiilmesi olarak tanimlanmaktadir (Mert, 2018).

Gelisen diinyada tiiketici davranislarinin degismesiyle pazarlamaya olan bakis agis1 da
degismistir. Hastaliklarin artmasi, tip biliminin gelismesi, medikal teknolojilerdeki gelisimler,
toplumun bilinglenmesi, saglikta sunulan hizmetlerin cesitlenmesi, dijital diinyada hastalarin ve
hekimlerin karsilikli etkilesime gecebilmesi gibi faktorler saglik sektoriiniin dijital pazarlamaya
vermesi gereken onemi artirmis ve bu alanda gelisim kagmilmaz olmustur. Ulkemizde de dijital
pazarlama anlayisi, saglik hizmetleri alanindaki yasal kisitlamalari da dikkate alarak, saglik
kuruluslarinin hedef kitleye dogru yonlendirme yapmay1 amaglamaktadir (Kiligaslan, 2019).

Calismada tilkemizde Kasim 2021 tarihi itibariyle faaliyette bulunan 13 sehir hastanesinin
dijital pazarlama kanallar1 igerik analizi yontemiyle incelenmistir. Dijital pazarlama kanallart
kapsaminda sehir hastanelerinin web siteleri, mobil uygulamalari, arama motoru sonuglar1 ve
sosyal medya kullanim durumlari hakkinda bilgiler verilmistir. Calisma derleme niteliginde
hazirlandigi i¢in etik kurul raporu gerektirmemektedir.

DIiJITAL PAZARLAMA

Gelisen diinyada son zamanlarda pazarlama kavrami dinamik yapisi geregi yenilikei
yaklagimlarla kendisini gelistirmektedir. Ozellikle pandemi siirecinin etkisiyle birlikte dijital
pazarlamanin ne kadar dnemli oldugu bir kez daha anlagilmistir. Teknolojik gelisimlere bagh
olarak akulli telefon ve internet kullanim oranlarindaki artisla birlikte tiiketicilerin yasam bigimleri,
satin alma aligkanliklar1 da degismektedir (Kingsnorth, 2018).
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Dijital pazarlama, isletmelerin iiriin/ hizmet tanitimlarini etkili bir sekilde genis kitlelere
ulastirmak amaciyla internet tabanl uygulamalarla dijitallesmenin tiim imkanlarindan faydalanarak
hizmet sunmayi amaglayan pazarlama tiridir (Merisavo, 2006). Dijital pazarlama sayesinde
isletmeler internet, telefon ve bilgisayarlar araciligiyla miisterilerine daha yakin olabilmektedir
(Cizmeci ve Ercan, 2015). Dijitallesme siireci igletmelere sadece bulunduklart bolgede degil
diinyanin her yerinde tiiketicileri ile iletisim kurabilme firsati saglamaktadir.

Bununla birlikte tiiketiciler de dijital pazarlama uygulamalari sayesinde sadece mal ya da
hizmet talep ettikleri isletme ile degil aymi zamanda diger tiiketicilerle etkilesimde
bulunabilmektedirler. Dijital pazarlamanin geleneksel pazarlamadan en oOnemli farki da
miisterilerin interaktif olarak tiim siireglerde s6z sahibi olabilmesidir.

Saghk Hizmetlerinde Dijital Pazarlama

Saglik hizmetlerinin diger hizmet isletmelerinden en 6nemli farki, insanlarin saglik durumu
ile ilgilenmesi ve en 6nemli faktoriiniin insan unsuru olmasidir. Bu nedenle insanlarin algilarini
etkileyen hizmet sunum alanlari, faaliyetler saglik hizmetleri pazarlamasinin bilesenleridir (Sahin,
2013). Saglik hizmetleri pazarlamasi yasal ve toplumsal agidan hassas bir alan oldugundan,
pazarlama anlayisi agisindan 6zel olarak dikkat edilmesi gerekmektedir (Mumyakmaz, 2001).

Hasta- hekim iliskisinin degismesi, hasta beklentilerinin artmasi, koruyucu saglik
hizmetlerine olan talepteki artiglar, memnuniyet diizeyinin degismesi, teknolojinin gelismesi,
hastalarin sorgulayici dzelliklerinin gelismesiyle saglik hizmetlerinde pazarlamaya olan ihtiyag
artmistir (Gumiis, 2017). Son yillarda teknolojinin gelismesiyle birlikte tiiketici beklentileri
degismis ve kurumlarin dijital iletisim siirecine katilimlar1 zorunlu bir durum olmustur. Saglik
hizmetleri dijital pazarlama baglaminda web siteleri, mobil uygulamalar, sosyal medya, video
paylasim ortamlari, dijital platformlar gibi dijital kanallar araciligi ile hastalara ulasilabilmektedir
(Taiminen ve Karjaluoto, 2015).

Dijital doniigiim siireci ile hasta- hekim arasindaki bilgi asimetrisi 6nemli oranda
azalmigtir. Mobil ve ¢evrimici ortamlarda iletisimin geligsmesiyle birlikte hasta beklentilerinde ve
davranislarinda degisiklikler yasanmaya baslamistir. Bu degisimler, hizmeti sunan saglik
kuruluslarinda hizmet yapisini, hizmet ¢esitliligini, hizmet fiyatlarini, iletisim siirecinin unsurlarini
dahi etkilemektedir (Horner, 2017). Saglik hizmetlerinde insan hayati s6z konusu oldugundan
yanlig bilgilendirme ya da yonlendirmelere firsat sunabilecek yahut ta tamamen rantabl kaygilar ile
yapilabilecek tanitim faaliyetlerini engellemek i¢in, yasal olarak bazi kisitliliklar bulunmaktadir.
Saglik kurumlart da bu yasal sinirliliklari géz 6niine alarak dijital pazarlama kanallarin1 kullanmak
zorundadirlar. Web siteleri, sosyal medya platformlari, mobil uygulamalar, video paylasim
ortamlarinda saglik kuruluglar1 tanmitim faaliyetlerini yasal siirhiliklar  gercevesinde
gerceklestirmektedir (Ugurluoglu ve Demirci, 2020). Saghk kurumlarinda kullanilan dijital
pazarlama uygulamalarindan bazilar1 agagidaki gibi 6zetlenebilir.

Arama Motoru Pazarlamasi ve Optimizasyonu

Dijital pazarlamadaki 6nemli konulardan biri de miisterilerin iiriin/ hizmetler hakkindaki
bilgilere hizli olarak ulasabilmesidir. Arama motorlar1 bilgilere hizl1 bir sekilde ulasma kolaylig
saglayan ve miisterilerin siirekli olarak ziyaret ettigi kanallardir (Yurdakul ve Bat, 2011). Arama
motoru pazarlamasi, arama motorlar1 vasitasiyla web sitenin, markanin, iriiniin, hizmetin dijital
ortamlarda goriiniirliigiinii 6n plana ¢ikarmaktir. Tiiketiciler hangi {irlinii ya da hizmeti alirlarsa
alsinlar, arama motorlarinda aradiklari {riniin st siralarda yer aliyor olmasi, tercihlerini
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etkilemektedir. Ayrica arama motoru pazarlamasi hedef kitleye hizli sonuglar saglayarak hizli
erisim imkan1 sunan bir dijital pazarlama yontemidir (Higdonmez, 2010).

Arama motoru optimizasyonu, arama motorlarinda isletme web sitelerinin st siralarda
bulunmasidir (Kibbe, 2012; Kritzinger, 2017). Internet ortamlarinda yaygin olarak kullanilmakta ve
arama motorlarinin iceriklerinde iyilestirmeler yapma yontemidir. Bu sekilde aranan kriterlere
kullanicilar kolay ulasabilmekte ve ilgi ¢ekici hale gelebilmektedir. Optimizasyonun temel amaci,
kullanicilarin anahtar kelimeler ile beklentilerine uygun iceriklere vakit kaybetmeden ulagmasidir.
Bu da isletmelere rekabet acisindan iistiinliik saglamaktadir (Dogan, 2017).

Mobil Pazarlama

Isletmelerin hedef paydaslarina faydali olacak sekilde mobil telefonlar ile {iriin/
hizmetlerinin tutundurulmasinda kullanilan kablosuz olarak iletisime gectigi pazarlama aracina
mobil pazarlama adi verilir (Scharl vd. , 2017). Mobil pazarlama esasinda bir pazarlama
iletisiminde kanal olarak mobil ortamlarin tercih edilmesi, (Leppéniemi vd., 2006) miisterilere
iirlin, hizmet, fikir ve markalarla ilgili ihtiyaclarina yonelik bilgilerin sunulmasi, zaman ve mekan
avantaji sunularak isletme ve miisteri acisindan ¢ok tarafli bir deger olusturulmasidir (Dickinger
vd., 2004:2).

Mobil pazarlama isletmelere hizli, maliyeti diisiik, geri doniis orani yiiksek, basarmin

olgiilebildigi ve en 6nemlisi de marka farkindaligini artirma gibi avantajlar sunmaktadir (Alkaya,
2007).

Dijital pazarlamanin 6nemli gelisimlerinden olan mobil pazarlama ile isletmeler aktif
miisterileri ve potansiyel miisterileri ile anlik olarak iletisim kurabilmektedir. Ureticiler hedef
kitlelerine {iriinler, hizmetler, kampanyalar, markalar hakkinda bilgi paylasimi yapabilmektedirler
(Karagdz ve Caglar, 2011).

Sosyal Medya Pazarlamasi

Pazarlama faaliyeti olarak sosyal medyay1 iiriin/ hizmetlerin pazarlandigi ortamlar olarak
gormek kurumlara miisteri sadakati ve marka degeri saglamaktadir (Ashley ve Tuten, 2015).
Isletmelerin modern pazarlama anlayisiyla sosyal medya ortamlarini aktif olarak kullanmasi gerekir
(Zengin, Unal ve Tas, 2019). Zira miisterilerin goriislerini paylasabildigi uygulamalar satin alma
davranigin1 dogrudan etkilemektedirler. Sosyal medya mecralar isletmelerin miisteriler tarafindan
daha goriiniir olmasini saglamaktadir.

Isletmelerin miisterileri ile anlik iletisim kurabilmek, marka degeri olusturmak, yeni
miisteri kazanmak, giivenilirliklerini artirmak, marka imaji1 gelistirmek gibi farkli amaglarla sosyal
medyay1 kullanimlar1 her gecen giin artmaktadir (Mills, 2012). Sosyal medya platformlarinda
miisteriler algilarin1 ve tecriibelerini olumlu/ olumsuz paylagimlarla bildirebilme imkani
bulmaktadir. Bu platformlar, viral iletisim ve pazarlama ortami sagladiklar1 i¢in, isletmelerin
olumsuz viral iletigsimin etkisini goz 6niinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler
sunmus oldugu avantaj ve dezavantajlart birlikte diisiinerek sosyal medyanin risklerini
degerlendirmelidirler. Ancak sosyal medyada bulunmamadan dolay1 potansiyel pazarlama
olanaklar1 kaybedilebilir (Powell vd. , 2011).

Sosyal medyada isletmeler “satis odakli” anlayistan ziyade “iletisim odakli” olarak

miisterileri ile iletisim kurarak uzun yillar boyunca iligkileri gelistirmeye yonelmektedir
(Gordhamer, 2009).
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Konu ile ilgili alan yazina gore, 2023 yilinda sosyal medyada aktif kullanici sayis1 diinya
niifusunun yaklagik olarak {igte biri olmas1 beklenmektedir (Tankovska, 2021). Sosyal medyanin
karsilikli etkilesim olanagi sunmasi, geri bildirim saglanmasi, goriis/ Oneri/ sikayet sunma firsati
olmasi igletmelerin sosyal mecralara yonelmesini saglamistir (Jin, 2018; Khoa, 2020).

ARASTIRMA
Arastirmanin Amaci

Hayatin her alaninda ve is hayatina dair tiim siireclerde dijitallesmenin ¢ok hizl bir sekilde
gelismesiyle, bilgiye ulagsmak kolaylagmis ve dijital ortamlar sayesinde isletme- miisteri arasindaki
iletisim, yeni bir boyut kazanmistir. Bireylerin beklentilerinin artmasi, hastalarin memnuniyet
diizeylerinin degismesi, saglik sektoriine olan ihtiyacin artmasi, insanlarin arastirmaci 6zelliklerinin
gelismesi, saglik hizmet c¢esitliliginin artmasi1 vb. durumlar saglik sektoriiniin pazarlama
faaliyetlerine daha fazla deger vermesini saglamistir. Saglik sektorii de gelisen bu dijital doniisiime
uyum saglamak adina pazarlama uygulamalar1 hususunda gereken adimlari atmalidirlar. Bu amagla
calismada Tiirkiye’de Saglik Bakanligi’na bagli olarak hizmet sunan ve biinyesinde her ¢esit saglik
birimini bulundurarak bulundugu bélgedeki insanlarin her tiirlii saglik ihtiyacini en ileri teknolojik
ve tibbi imkanlarla karsilama amaci tasiyan sehir hastanelerinin, dijital pazarlama kanallarinin
mevcut durumlari incelenerek degerlendirilmesi amaglanmistir.

Arastirmanin Yontemi

Calismada Kasim- Aralik 2021 tarihi itibariyle faaliyetine devam eden 13 sehir
hastanesinin dijital pazarlama kanallar1 (web sitesi incelemesi, arama motoru sonuglari, sosyal
medya hesaplarr, mobil uygulamalari) nitel veri toplama teknigi olan igerik analizi yontemi ile
incelenmistir. Icerik analizi; kaliplari, temalar1, nyargilar1 ve anlamlari tespit etmek amaciyla
belirli bir materyalin dikkatlice, ayrintili ve sistematik olarak incelenmesi ve yorumlanmasidir.
Icerik analizinin konusu her tiirlii metin icerigidir (Bal, 2016). icerik analizi belge ya da metinlerin
derinlemesine bir sekilde incelenmesini amaglamaktadir (Arikan, 2017).

Sehir hastanelerinin web siteleri, Tablo 1°de verilen oOzelliklerin var olup olmama
durumuna gore arastirilmigtir.  Mobil uygulamalari, App Store ve Google Play Store
programlarinda var olup olmama durumuna goére degerlendirilmis olup, hastanelerin mobil
uygulamalarmin igeriklerine de ulasilmis ve yorumlar bu baglamda yapilmistir. Sehir hastaneleri
kendi 6zel isimleri ve “sehir hastanesi” kelimesi olarak iki sekilde, Tiirkiye’de en fazla kullanilan
Google (%77,76), Yandex (17,62), Bing (2,28) ve Yahoo (1,87) arama motorlarinda yer aldiklar
siralamalara gore de degerlendirilmistir (StatCounter, 2021). Son olarak da Tiirkiye’de en fazla
kullanilan sosyal medya hesaplarindan olan Facebook, Instagram, Twitter ve Youtube sosyal
medya ortamlarinda var olup olmadiklar1 ve paylasimlari incelenerek giincel paylasim durumlar
hakkinda bilgiler verilmistir (StatCounter, 2021).

Bu caligmada Saglik Bakanligi’na baglh Kasim- Aralik 2021 tarihi itibariyle faaliyetlerine
devam eden “Adana Sehir Hastanesi, Mersin Sehir Hastanesi, Isparta Sehir Hastanesi, Yozgat Sehir
Hastanesi, Kayseri Sehir Hastanesi, Manisa Sehir Hastanesi, Elazig Sehir Hastanesi, Ankara
Bilkent Sehir Hastanesi, Eskisehir Sehir Hastanesi, Bursa Schir Hastanesi, Istanbul Basaksehir
Sehir Hastanesi, Konya Karatay Sehir Hastanesi, Tekirdag Sehir Hastanesi” olmak {izere 13 sehir
hastanesi ~ arastirma  kapsamina  almmustir  (https://sygm.saglik.gov.tr/TR,33960/sehir-
hastaneleri.html). Projesi devam eden, heniiz faaliyetine baglamamig olan schir hastaneleri
arastirma kapsamina dahil edilmemistir. Sehir hastaneleri, Tiirkiye’de yap- Kirala- devret modeli
uygulamasi ile kullanilmaktadir. Bu modele gore 6zel sektor saglik tesisini yapmakta ve fiziksel
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donanimlarim kurulusa saglamaktadir. Devlet ise 6zel sektore belirli bir siire (en az 25 yil) kira
odemektedir (Kalkinma Bakanligi, 2018).

BULGULAR VE TARTISMA

Aragtirma kapsamina déahil olan 13 sehir hastanesinin dijital pazarlama kanallar1 icerik
analizi ile incelenmis ve sonuglar tanimlatici istatistiksel yontemlerden frekans ve yiizde metotlar
ile tablolar halinde sunulmustur. Tablo 1’ e bakildiginda “hastane hakkinda bilgi, misyon/ vizyon
ifadeleri, hastane haberleri, adres ve iletisim bilgileri, hekim hakkinda bilgiler, nasil randevu
alabilirim?, uluslararasi hastalara iliskin icerikler, site i¢i arama motoru, tetkik sonuglarina online
erisim” Ozelliklerinin tamami, biitiin sehir hastanelerinin web sitelerinde bulunmaktadir. Cografi
sinir tanimayan dijital mecralarda, tilkemizin 6zellikle saglik turizmi ve medikal turizm anlaminda
tercih edilirliginin yiiksek olmasi ve lilkemizde sunulan etkin saglik hizmetlerinin bazi 6zel
branglarda tiim diinyadan hasta kabul etmesi gibi nedenlerden otiirli web sitelerinde uluslararasi
hastalarin da kolay bir sekilde ulasabilmesi agisindan dil se¢im sekmesinin bulunmasi son derece
onemlidir. Ciinkii artik kiiresellesme ile birlikte ulasim ve iletisim imkanlarinin artmasi ile
diinyanin neresinde olursa olsun tiim insanlar hastanelerin potansiyel miisterileridirler. Yapilan
incelemenin sonuglarina gore, sehir hastanelerinin web sitelerinin tamaminda, Ingilizce dil segenegi
sunulurken, bunlarin yaninda birkag sehir hastane web sitelerinde ise Ingilizce dil seceneginin
yaninda Arapg¢a ve Rusca dil secenekleri de bulunmaktadir.

Tablo 1: Saghk Kuruluslarinin Web Site iceriklerinin Analizi

VAR YOK

f % f %
Hastane hakkinda bilgi 13 100 0 0
Misyon/ vizyon ifadeleri 13 100 0 0
Hastane haberleri 13 100 0 0
Adres ve iletisim bilgileri 13 100 0 0
Tanitim videosu 8 62 5 38
Otopark bilgisi 6 46 7 54
Anlagmali kurumlar 8 62 5 38
Hekim hakkinda bilgiler 13 100 0 0
T1bbi boliimler hakkinda bilgiler 12 92 1 8
Hasta/ Calisan Gériis- Oneri 11 85 2 15
Sik sorulan sorular 4 30 9 70
Saglik personeline online erigim 0 0 13 100
Hasta yakinlarina iligkin bilgiler 11 85 2 15
Medikal teknolojiler hakkinda bilgi 0 0 13 100
Nasil randevu alabilirim? 13 100 0 0
Cevrimigi destek 0 0 13 100
Uluslararasi hastalara iliskin i¢erikler 13 100 0 0
Site i¢gi arama motoru 13 100 0 0
Tetkik sonuglarina online erigim 13 100 0 0
Hastaliklar hakkinda temel bilgiler 6 46 7 54

(Aralik 2021 tarihinde bu bilgilere ulagilmistir)
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Saglik sektoriinii diger hizmet sektorlerden ayiran 6nemli hususlar arasinda insanlar
arasinda yogun bir bilgi kirliliginin olmasi, tiiketicilerin tedavi yontemleri hakkinda ¢ok az bilgisi
olmasi, saglik hizmetine ne zaman ihtiya¢ olacaginin bilinmemesi, maliyetlerin yiiksek olmasi,
saglik hizmeti talebinin fizyolojik ve psikolojik agidan kendini iyi hissetmeyen kisilere sunuluyor
olmasi gibi hassasiyet gerektiren hususlar vardir. Gliniimiizde insanlar teknoloji ile i¢ ige olduklarin
icin kolay bir sekilde istedikleri bilgilere ulasabilmekteler. Tiiketiciler herhangi bir konuda ihtiyag
duyduklar1 mal ya da hizmet alimi siirecinden once almak istedikleri iiriin/hizmet hakkinda
aragtirma yaparak bilgi sahibi olmaktadir. Hastalar hastane hakkinda ve hastanenin sunmus oldugu
hizmetler hakkinda ilk izlenimlerini web siteleri araciligiyla edinmektedir. Tablo 1’e bakildiginda
sehir hastanelerinin web sitelerinde “saglik personeline online erisim, ¢evrimici destek ve medikal
teknolojiler hakkinda bilgi” konularinda bilgilendirmeler bulunmamaktadir. Ayrica hastanelerden
alinan dontislere goére saglik personeline online ortamlarda ulasabilme konusunda c¢alismalar
yapilmakta olup, ilerleyen donemlerde hastalar, online olarak personele ulasilabilirlerse etkinlik,
verimlilik, ekonomiklik ve zaman agisindan 6nemli katkilar saglayacaktir. Saglik kuruluslarinin
temel amaci hasta memnuniyetini saglamak olduguna gore, web site igerikleri ne kadar kapsamli ve
sunulan hizmet yelpazesi ne kadar genis olursa, hasta memnuniyeti de ayni oranda fazla olacaktir.
Saglik turizmi agisindan bakacak olursak; saglik hizmeti almak icin arastirma yapan bir hasta,
oncelikle hizmet almak istedigi hastanenin web sitesinden bilgi edinecektir. Gorsel unsurlarin,
tiiketicilerin baz1 seyleri zihinlerinde netlestirmesinde olumlu etkisi oldugu i¢in “hastane tanitim
videolar1” nin da sitede yer almasi, kalite algis1 yaratacak bilginin kapsami acgisindan 6nemlidir.
Inceleme bulgularna gére degerlendirilen sehir hastanelerinin % 62’sinde tanitim videosu
bulunmaktadir. Saglik sektoriinde ¢cok 6nemli bir yatirim olan sehir hastanelerinin tanitim videolari
ile adeta otel konforunda 6zel bir hizmet sunduklarini1 géstermeleri hastanelerin prestij ve kurumsal
imajlar1 agisindan faydali olacaktir.

Tablo 2’de sehir hastanelerinin mobil web sitelerinin varligi ve mobil uygulama kullanim
durumlarinin “App Store ve Google Play Store” akilli telefon uygulamalarinda var olup olmama
durumlar1 goriilmektedir. Inceleme sonucunda tiim sehir hastanelerinin mobil web sitesinin var
oldugu, 9 sehir hastanesinin mobil uygulamasinin var oldugu 4 sehir hastanenin ise, mobil
uygulamasinin olmadigr belirlenmistir. Mobil uygulamalar dijitallesme siirecinde oldukca etkin
kullanim alanlaridir. We Are Social 2021 Dijital Raporu’nda Tiirkiye’de 16-64 yas araliginda
telefon kullanmayan yalmzca %2,3’liikk bir kesimin kaldig: ve kullanilan telefonlarin % 97,2 sinin
ise akilli telefon oldugu belirtilmektedir. Yine rapora gore toplam niifusun % 77,7’si internet
kullanmaktadir. Akilli telefon ve internet kullanim oranlarmin giin gegtikge arttigr giiniimiizde
insanlar her tiirlii bilgiye hizli bir sekilde ulasabilmektedirler. Toplam niifusumuzun yaklasik olarak
62,19 milyonu mobil internet kullanmaktadir (We Are Social, 2021). Kullanim oranlarinin
yiiksekligine bakilirsa sehir hastanelerinin mobil web sitelerinin ve mobil uygulamalarinin olmasi
hasta ile etkilesim diizeyini artiracaktir.

Tablo 2: Mobil Web Sitesi, Mobil Uygulama Kullanim Durumlar:

Sehir Hastanesi Mobil Web Sitesi App Store Google Play Store
Adana + + +
Mersin + + +
Isparta + - -
Yozgat + + +
Kayseri + + +
Manisa + + +
Elaz1g + - -
Ankara Bilkent + + +
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Eskisehir + - -
Bursa + + +
Istanbul Basaksehir Cam + + +
ve Sakura
Konya Karatay + + +
Tekirdag + - -

(Aralik 2021 tarihinde bu bilgilere ulagilmistir)

Ticari anlamda faaliyet sergileyen bazi sirketler mobil uygulamalar sayesinde misterileri
ile hizl iletisim kurabilmekte ve marka bilinirligini artirabilmektedir. Isletmeler sunmus olduklar
hizmetler hakkinda bilgileri, kampanyalari, indirimleri, firsatlar1 miisterilerine bildirimler yoluyla
ve reklamlar yoluyla iletmektedirler. Saglik sektoriinde yasal mevzuatla reklamin smiri
belirlenmistir. Saglik kuruluglariin mobil uygulamalar aracilifi ile hastalara verebilecekleri
hizmetleri arastirildiginda bunlar arasinda, “hastane i¢i yonlendirme, MHRS iglemleri, hastaneye
ulasim, tibbi birimler, nébet¢i eczane, randevularim, e-sonuglar, regetelerim, goriintiilii goriigsme,
planli hasta takibi, hekim bilgileri, saglik karti (siirekli kullanilan ilaglar, alerjiler, ameliyatlar vb.),
talep/ istek/ Oneri” gibi ve daha da artirilabilecek ¢ok fazla hizmet sunulabildigi goriilmektedir.
Eger ki saglik kuruluslar1 kendilerini mobil uygulamalara tam anlamiyla entegre edebilirlerse,
miisteri memnuniyeti de biiyiik 6l¢iide artacaktir. Saglik Bakanligi’nin sunmus oldugu “e-nabiz”
uygulamasi araciligi ile saglik bilgilerine hizli bir sekilde ulasilabilmektedir. Ancak hastane
ozelinde hangi imkanlar sunuluyor?, hekim bilgileri nelerdir?, cevrimici saglik personeline
ulagabilme, hastane i¢i yonlendirme vb. hizmetlere yonelik bilgilendirme igeriklerinin sehir
hastanelerinin mobil uygulamalari ile entegre edilmesi gerekmektedir. Ticari hizmet sunan bir
pazaryeri olan Trendyol firmasinin mobil uygulama &rnegi degerlendirildiginde miisteri- isletme
arasinda son derece aktif bir hizmet sunduklar1 goriilmektedir. Firma miisterileri Trendyol mobil
uygulamasia kayit olduktan sonra, siirekli olarak geri bildirimlerle markasmin farkindaligin
artirmakta ve misterilerine sunulan hizmetler siirekli olarak hatirlatmakta ve {iriin yonlendirmeleri
yapmaktadir. Saglik sektoriinde ise, her hastane 6zel saglik gilinlerinde hastane igerisinde gesitli
reklam araglariyla (brosiir, stand, tanitim filmi vb.) bilgilendirmeler yapmaktalar. Oysaki mobil
uygulamalara tam anlamiyla entegre olduklarinda bu farkindalik egitimlerini hizli bir sekilde biiytik
bir kitleye ulagarak gerceklestirebilirler.

Mobil uygulamast bulunan sehir hastanelerinin uygulama igeriklerinin incelemesi
yapildiginda, bazi eksiklikler oldugu tespit edilmistir. Bir¢ok uygulamada standart olarak “hastane
ici yonlendirme, MHRS islemleri, hastaneye ulasim ve hastane hakkinda” bilgilerinin oldugu
belirlenmis ve diger sunulabilecek hizmetlerin yer almadigi goriilmiistiir. Mobil uygulamalarin
iceriklerini daha kapsamli bir hale getirmek ve halihazirda mobil uygulama altyapisina sahip
olmayan hastanelerin de bu siirece dahil olmalari i¢in gerekli ¢alismalarin yapilmasi gerekmektedir.
Akilli telefonlarin bu kadar yiiksek oranda kullanildigi giiniimiizde dijitallesme siirecine saglik
kuruluslarinin da teknolojik olarak hazir ve aktif olarak yer almasi1 6nemlidir.

Tablo 3’te sehir hastanelerinin Google, Yandex, Bing ve Yahoo arama motorlarinda hem
hastanenin kendi ismi ile hem de “sehir hastanesi” kelimesi ile yapilan aramalarin incelenmesiyle
elde edilen bulgulara yer verilmistir. Arastirmada sehir hastanelerinin kendi 6zel isimleri ile
yapilan taramada arama motorlarinda ilk sirada yer aldiklari tespit edilmistir. Sadece “sehir
hastanesi” kelimesi ile yapilan taramada Ankara Sehir Hastanesi her dort arama motorunda da
birinci sirada, Kayseri Sehir Hastanesi ise Google ve Yandex arama motorunda ikinci sirada, Bing
arama motorunda 5. Sirada, Yahoo arama motorunda ise; 15. sirada yer aldigi goriilmiistiir. Bing
arama motorunda Bursa, Eskisehir, Konya ve Adana sehir hastaneleri sirasi ile 4, 6, 7, 8. siralarda
yer almaktadirlar.
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Tablo 3: Arama Motoru Sonuglari
Google Yandex Bing Yahoo
(4] © [3] ©
S IS 1S S
§ © § © g © % ©
5 > 58 |2 58 |2 58 |2 %5
£ = £ 3 = £ 3 = £ 3 = £ 3
L £ £ o = S g S o & g o
z > gz > g > gz ® s =
= 2] S = 2 S = @ S = 2] S =
) © > < ) < > © >
(723 I 3 X I 3 X I 3 X I 3 X
Adana 1 >100 1 >100 1 8 1 18
Mersin 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Isparta 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Yozgat 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Kayseri 1 2 1 2 1 5 1 15
Manisa 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Elaz1g 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Ankara 1 1 1 1 1 1 1 1
Bilkent
Eskisehir 1 >100 1 >100 1 6 1 >100
Bursa 1 >100 1 >100 1 4 1 >100
Istanbul 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Basaksehir
Konya 1 >100 1 >100 1 7 1 >100
Karatay
Tekirdag 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100

(Aralik 2021 tarihinde bu bilgilere ulasiimistir)

Dijital pazarlamada miisterilerin arama yaptigi triin ya da hizmete hizli bir sekilde
ulasabilmeleri olduk¢a 6nemlidir. Saglik kuruluslar1 hakkinda bilgi almak isteyen hastalar, ¢esitli
arama motorlart aracilign ile arastirma yaparken arama motorlart onlara farkli sonuglar
verebilmektedir. Sehir hastanelerinin arama motoru sonuglarma bakildiginda ilk sirada yer almalari
onlarin arama motoru optimizasyonu saglamis olmalari neticesinde olmaktadir. We Are Social
2021 Dijital Raporu’nda “Marka Arastirmasi I¢in Birincil Kaynaklar” konulu arastirmasinda %
63,7 ile arama motorlar birinci siradadir. Arama motoru optimizasyonu ile hastalar beklentilerini
karsilayabilecek, bilgilere kolaylikla ve hizli bir sekilde ulasabilirler. Sehir hastanelerinin arama
motoru optimizasyonunu gergeklestirmeleri internet sitelerini ziyaret eden kisi sayisin1 artirmakta
ve bu durum kurumun tanmirhigini ve dolayisiyla marka degerini de artirmaktadir.

Tablo 4 incelendiginde sehir hastanelerinin sosyal medya hesaplarinin varlik durumlart ve
bu sosyal medya hesaplar1 iizerindeki paylasim durumlart goriilmektedir. Dijital pazarlama
kanallar1 igerisinde sosyal medyanin 6nemi biiyiiktiir. Tengilimoglu ve digerleri (2014) hastane ve
hekim se¢iminde hastalarin sosyal medya kullanim diizeyleri hakkinda arastirma yapmis ve
aragtirmaya katilan 418 kisinin % 66,7’si saglik ile ilgili gelismeleri sosyal medyadan ulastiklarmi
bildirmistir. Yine aragtirmaya gore, hastane/ hekim se¢imi agisindan bagvuru kaynaklari arasinda %
45,5 ile sosyal medyanin yer aldigi sonucuna ulasilmistir. Sosyal medya hesaplari igerisinde en
fazla tercih edilen ve biiyiikk bir kitleye sahip olan Facebook, Instagram, Twitter ve Youtube
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kanallarinda sehir hastanelerinin hesaplari incelendiginde tamaminin, SoSyal medya hesabi oldugu
goriilmistir (We Are Social, 2021). Ancak hastanelerin sosyal medya hesaplarinin olmasindan
ziyade bu alanlar1 ne kadar aktif olarak kullandiklar1 daha 6nemli bir konudur. Sehir hastanelerinin
% 77 ‘sinin Facebook, % 92’sinin Instagram, % 92’sinin Twitter ve % 54’liniin Youtube ortaminda
aktif olarak paylasim yaptiklar belirlenmistir (Aralik 2021 tarihinde bu bilgilere ulagilmistir).
Youtube kanalinin aktif olarak kullanim orani digerlerine gore diistik bulunmustur.

Tablo 4: Sosyal Medya Kullanim Durumlari

Sosyal Medya Hesaplari Giincel Paylasim Durumu

Var Yok Aktif Pasif
Facebook 13 % 100 0 %0 10 % 77 3 % 23
Instagram 13 % 100 0 %0 12 % 92 1 % 8
Twitter 13 % 100 0 %0 12 % 92 1 % 8
Youtube 13 % 100 0 %0 7 % 54 6 % 46

(Aralik 2021 tarihinde bu bilgilere ulagiimistir)

Sosyal medya platformlari araciligi ile kurumlar siirekli paylasimlar yaparak marka
bilinirligini artirabilir, miisterilerini bu ortamlar araciligiyla web sitelerine yonlendirebilir ve
miigteri yelpazelerini genisletebilirler. Bununla birlikte isletmeler, marka bilinirliklerini ve
cagrisimlar iizerine de yatirim yapmis olurlar. Kamu- 6zel ortakligi ile vatandaslara kapsamli ve
ileri teknolojide hizmet sunmak isteyen sehir hastaneleri, sosyal medya ortamlarinda sunduklari
hizmetler, hastanenin fiziksel kosullari, hizmet siiregleri, personelin uzmanlik diizeyleri gibi
konular hakkinda giincel ve aktif paylasimlarda bulunarak hasta- hastane arasindaki iletisimi
kuvvetlendirebilirler.

Sehir hastanelerine ait sosyal medya hesaplarinin paylasim igeriklerini degerlendirmek
amagli konu igerikleri yoniinden arastirmacilar tarafindan temalar olusturulmus ve Tablo 5’de
bunlara yer verilmistir. Tablo 6 ve Tablo 7’de Sehir hastanelerinin Instagram, Facebook ve Twitter
paylasim igerikleri, takipgi sayisi ve hesap olusturma tarihleri, Youtube kanalinin ise “goriintiileme
sayisi, abone sayisi, video paylasim sayist ve hesap olusturma tarihleri” yer almaktadir.

Tablo 5: Sosyal Medya Paylasim I¢eriklerinin Degerlendirmesinde Belirlenen Temalar

1 Hastane Hastane haberleri, hastanede gergeklestirilen tedaviler vb.
Hakkinda

2 Hastane Personel ile birliktelik etkinligi, farkindalik etkinligi, Ozel giin etkinlikleri vb.
Etkinlikleri

3 Personel Terfi, emeklilik, 6diil, vefat vb.
Hakkinda

4 QOzel Giinler Diinya engelliler giinii, T1ibbi sekreterler giinii vb.

5 Video Tedaviler, hastaliklar, 6zel giin, etkinlikler vb.

6 Kamuoyu Asinin 6nemi, saghk taramasi, tiitiinle miicadele, COVID-19 bilgilendirmesi vb.
Bilgilendirmesi

7 Hastahklar AIDS bilgilendirmesi, Astim hastaligi, Bobrek yetmezligi vb.
Hakkinda

Tablo 6’da sehir hastanelerinin sosyal medya hesaplarindan Instagram ve Facebook’un
takipgi sayilar1 ve sosyal medya iceriklerine yonelik degerlendirmeler ve hesap olusturma tarihleri
yer almaktadir. Ayrica bu tablo olusturulurken sehir hastanelerin sosyal medya igerikleri Tablo 5’te
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arastirmacilar tarafindan olusturulan paylasim temalar1 yoniinden incelenmistir (Ornegin: Adana
Sehir Hastanesi sosyal medya paylasim igeriklerinde “2” numaranin yer almasi ‘“Hastane
Etkinlikleri” konusunda paylasim yaptiklarin1i gostermektedir). Sehir hastaneleri igerisinde
Instagram hesabinda en fazla takipgiye sahip olan hastane Ankara Sehir Hastanesi, Facebook
hesabinda ise Manisa Sehir Hastanesi olarak belirlenmistir. Demirci ve Ugurluoglu’nun (2020) 6zel
hastanelerin dijital pazarlama kanallar1 iizerine yapmis oldugu ¢alismada takip¢i sayisi agisindan
sosyal medyay1 en etkili kullanan 6zel hastanelerin sirasiyla Memorial ve Acibadem oldugunu
belirlemislerdir. Memorial Saglik Grubu’nun Instagram takipgi sayis1 93.400, Facebook (hesabi
Kasim 2010 tarihinde olusturulmus) takipgi sayisi 1 milyon, Acibadem Saglik Grubu’nun
Instagram takipei sayist 100.000 ve Facebook (hesab1 Eyliil 2010 tarihinde olusturulmus) takipci
sayist 908.000 olduklar1 gorilmistiir(Aralik 2021 tarihinde ulasilmistir). Ancak Instagram
hesabinin olusturulma tarihine ulagilamamistir. Sehir hastanelerinin sosyal medya hesap olusturma
tarihlerini de goz Oniine alarak takip¢i sayilarinda gelisim saglamalar1 ve bu gelisimi
degerlendirmeleri gerektigini soylemek miimkiindiir.

Tablo:6 Instagram ve Facebook Incelemesi

Instagram Facebook
Sehir Hastanesi Takipgi Sosyal Medya Takipgi Sosyal Medya Hesap
Sayisi Icerikleri Sayisi Icerikleri
Tarihi
Adana 4.467 1,2,3,4,5,6,7 10.439 1,56 Temmuz 2017
Mersin 6.260 1,2,3,4,5,6,7 7.650 1,2,3,4,5,6,7 Kasim 2017
Isparta 4.542 1,2,3,4,5,6,7 8.996 1,2,3,4,5,6,7 Mart 2017
Yozgat 9.120 1,2,3,4,5,6,7 7.544 1,2,3,4,5,6,7 Mart 2017
Kayseri 3.795 1,2,3,4,5,6,7 10.146 1,2,3,4,5,6,7 Mart 2018
Manisa 8.903 1,2,3,4,5,6,7 13.031 1,2,3,4,5,6,7 Kasim 2018
Elaz1g 6.094 1,2,3,4,5,6,7 3.873 1,2,3,4,5,6,7 Ocak 2018
Ankara Bilkent 15.000 1,2,3,4,5,6,7 12.000 1,2,3,4,5,6,7 Temmuz 2018
Eskisehir 2.614 1,2,3,4,5,6,7 11.533 1,2,3,4,5,6,7 Subat 2018
Bursa 4.810 1,2,3,4,5,6,7 5.010 1,2,3,4,5,6,7 Agustos 2019
Istanbul 5.809 1,2,3,4,5,6,7 3.378 1,2,3,4,5,6,7 Nisan 2020
Bagaksehir
Konya Karatay 2.286 1,45,6,7 3.021 1,45,6,7 Mayis 2019
Tekirdag 1.113 1,2,3,4,5,6,7 2.269 1,2,3,4,5,6,7 Mart 2021

(Aralik 2021 tarihinde bu bilgilere ulagilmistir)

Sosyal medya paylasim igerikleri agisindan bakildiginda Instagram hesabinda sadece
Konya Sehir Hastanesinin, Facebook hesabinda ise; Adana ve Konya Sehir Hastanelerinin
paylagim igerikleri yoniinden arastirmacilar tarafindan olusturulan temalar bazinda birtakim
eksiklikler oldugu belirlenmigtir. Tiirkiye’de sosyal medya kullanici sayisi toplam niifusun %
70,8’ine esittir. Internet iizerinde gecirilen zaman 7 saat 57 dakika ve bunun 2 saat 57 dakikasi
sosyal medya ortamlarinda harcanmaktadir (We Are Social, 2021). Sehir hastaneleri kullanicilarin
sosyal medya platformlarinda gegirdikleri uzun zamanlar: dikkate alarak, hastalar ile daha fazla
etkilesim igerisinde olabilmek adima mevcut durumlarini hicbir zaman yeterli gérmeyip stirekli
olarak yenilik arayisiyla icerik paylagimlarini zenginlestirmeleri gerekmektedir.

Tablo 7°de ise; sehir hastanelerinin Twitter ve Yotube hesaplarmin degerlendirmeleri
yapilmistir. Twitter hesabinda en fazla takip¢i sayisinin Ankara Sehir Hastanesine ait oldugu
goriilmektedir. Hesap olusturma tarihleri de degerlendirmeye katilirsa, sehir hastanelerinin daha
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biiyiikk bir hedef kitleye ulasabilmeleri agisindan takipgi sayilarini artirmalar1 gerekmektedir. We
Are Social 2021 Dijital Raporuna gore Tiirkiye’de 14 milyona yakin Twitter kullanicist
bulunmaktadir. Twitter hesab1 paylasim igeriklerine bakildiginda arastirmacilar tarafindan
olusturulan temalar ¢ercevesinde Konya ve Tekirdag Sehir Hastaneleri’nin paylasim igeriklerinin

yeterli olmadig1 goriillmektedir.

Tablo:7 Twitter ve Youtube incelemesi

Twitter Youtube

g z S < z g g <

8 5 g3 o £z £y é 3 T 3 o Ez
s = < »n BT s > S 5 n BT
o S TES E & 58 TEC
= = ‘%\x a .g S @ )

o S 3 ° < 3 2 °

1973 >
Adana 1.033 1,2,3,45,6,7 Kasim 2017 359 80.343 23 Aralik 2017
Mersin 928 1,2,3,45,6,7 Kasim 2017 127 28.188 8 Subat 2018
Isparta 515 1,2,3,45,6,7 Mart 2018 530 110.935 202 Subat 2018
Yozgat 719 1,2,3,456,7 Mart 2017 56 6.783 24 Mart 2017
Kayseri 662 1,2,3,45,6,7 Kasim 2017 629 140.026 167 Nisan 2018
Manisa 970 1,2,3,45,6,7 Mart 2017 357 118.379 53 Ekim 2018
Elaz1g 771 1,2,3,45,6,7 Haziran 2018 93 28.216 168  Haziran 2018
Ankara 3.303 1,2,34,5,6,7 Ocak 2019 | 1.300 205.324 314 Mart 2019
Bilkent
Eskisehir 660 1,2,3,45,6,7 Subat 2018 201 40.100 40 Subat 2018
Bursa 482 1,2,3,45,6,7 Agustos 2019 42 7.879 14 Agustos 2019
Istanbul 1.463 1,2,3,45,6,7 Mayis 2020 533 140.655 230 Haziran 2020
Basaksehir

Konya 150 1,4,5,6,7 Agustos 2020 38 6.933 3 Ekim 2020
Karatay

Tekirdag 30 1,2,3,4 Aralik 2020 3 274 1 Subat 2021

(Aralik 2021 tarihinde bu bilgilere ulagilmustir)

Tabloda goriildiigii lizere, Youtube kanalinda en fazla abone sayisina, goriintiileme sayisina
ve video sayisina ulasan Ankara Sehir Hastanesi’dir. Sosyal medya hesaplarini en etkili kullanan
sehir hastanesi “Ankara Sehir Hastanesi” olarak tespit edilmistir. Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan
sosyal medya platformu Youtube ve yetiskin niifusun yaklasik olarak % 65’1 Youtube kullanicisidir
(We Are Social, 2021). Sehir hastaneleri icerisinde Youtube kanalini aktif olarak kullanmayan,
abone sayisi ve video paylasim agisindan yetersiz olan esasinda birgok hastane oldugu
goriilmistiir. Bu baglamda en fazla tercih edilen sosyal medya platformu olan Youtube’da var olan

paylasimlar1 agisindan sehir hastanelerinin  ciddi  eksikliklerinin  bulundugunu séylemek
miimkiindiir.
SONUCLAR VE ONERILER

Tiim isletmelerde oldugu gibi saglik kurumlart isletmeciliginde de rekabet kacinilmaz bir
olgudur. Saglik kuruluslari misteri memnuniyetini artirabildikleri 6lgiide rekabet avantaji elde
ederler. Miisteri portfoylii olduk¢a kapsamli olan saglik kuruluslari degisen toplumsal yapiy1
dikkate almali ve her gecen giin bilinglenen tiiketiciye daha iyi hizmet sunmaya gayret etmek
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zorundadir. Rekabet avantajinda bir adim 6nde olmak isteyen saglik kuruluslar dijital pazarlama
kanallarini aktif olarak kullanmalidir.

. Bu calismada sehir hastanelerinin dijital pazarlama kanallarindaki etkinligi incelenmistir.
Incelemeler sonucunda web site igerikleri, mobil uygulamalar, arama motoru optimizasyonu
sonuclar1 ve sosyal medya kullanimlarina yonelik bazi eksikliklerden bahsedilmistir.

Insanlarin {iriin/ hizmet almadan 6nce konu hakkinda internet iizerinden arastirma yapma
imkanlarinin gelistigi bir diinyada, sehir hastanelerinin web site igeriklerini zenginlestirmeleri
kaginilmazdir. Sehir hastanelerinin web sitelerine yonelik incelemelerde “cevrimici destek, online
saglik personeline ulasma ve hastanedeki medikal teknolojik imkanlar” hakkinda yeterli bilginin
sitelerde yer almadigi goriilmistiir. Online saglik personeline ulasma hizmeti zor gibi goriinse de
imkansiz degildir. Bu konuda bilisim altyapisinin saglanmasi ile birlikte saglik kuruluslarina
“Cevrimigi klinikler” kazandirilabilir. Ulkemizde yash niifusunun arttign da goz oniine almacak
olursa “Online saglik personeline ulagsma” hastaneye siirekli gelemeyen hastalar i¢in hizli tedavi
firsatt sunabilir. Bazi1 sehir hastaneleri web sitelerinde tanitict videolarin olmamasi, hastaliklar
hakkinda temel bilgilerin olmamasi ve sik sorulan sorular sekmesinin olmamasi da Onemli
eksiklikler arasindadir.

Mobil uygulamalarin bir¢ok sektorde ¢ok hizli ilerleme kaydetmesiyle saglik kuruluslar1 da
mobil uygulama siireglerine entegre olmaya baslamiglardir. App Store ve Google Play Store
uygulamalarinda sehir hastanelerinin % 69’unun mobil uygulamaya sahip olduklart % 31’inin ise
mobil uygulamalarimin olmadigi goéziikmistir. Ancak mobil uygulamaya sahip olan sehir
hastanelerinin de uygulama hizmetleri incelendiginde yeterince kapsamli bir sisteme sahip
olmadiklar1 goriilmiistiir. Mobil uygulama igeriklerini “hastane i¢i yonlendirme, MHRS islemleri,
hastaneye ulasim, tibbi birimler, ndbetci eczane, randevularim, e sonuglar, regetelerim, goriintiilii
gorlisme, planli hasta takibi, hekim bilgileri, saglik karti (siirekli kullanilan ilaglar, alerjiler,
ameliyatlar vb.) , talep/ istek/ oneri” ve daha da zengin igeriklerle olusturmalar1 gerekir. Ayrica
web site ve mobil uygulama arasindaki uyum kullanicilarin hizmet alim siirecini iyilestirecektir.
Bununla birlikte web sitelerin ya da mobil uygulama kullanict dostu bir teknoloji ile erisilebilirlige
ve hizmet alim imkanlarina uygun ve entegre olmasi olduk¢a énemlidir.

Arama motoru siralama sonuglarina bakildiginda hastanelerin 6zel isimleri ile tarama
sonuglarinda Google, Yandex, Bing ve Yahoo arama motorlarinda ilk sirada ¢gikmalar1 hastalarin
tercihlerini etkilemektedir. Dijital cagda bilgilere hizli olarak ulasmak tiiketici tercihlerini
etkilediginden arama motoru optimizasyonu 6énem verilmesi gereken konudur.

Sosyal medyalar sayesinde kisiler ve kurumlar arasinda karsilikli etkilesimler olmaktadir.
Sehir hastanelerinin tamaminin sosyal medya hesaplart bulunmaktadir. Sehir hastanelerinin
Instagram, Facebook ve Twitter paylasim igeriklerine bakildiginda bazi sehir hastanelerinde
belirlenen temalara gore eksiklikler goriilmiistiir. Sehir hastanelerinin sosyal medya mecralarini
aktif olarak ve giincel kullanmalari tavsiye edilmektedir. Sosyal medyay1 en etkili kullanan sehir
hastanesi Ankara Sehir Hastanesi olarak belirlenmistir. Ancak sehir hastanelerinin tamaminin
sosyal medya takipgi sayilarinin yeteri kadar olmadig: goriilmiistiir. Ozellikle Youtube gibi en fazla
tercih edilen sosyal medya platformunda sehir hastanelerinin abone sayisi, goriintiileme sayist ve
video paylasim sayilarin1 artirmalari gerekmektedir. Hastanelerin en temel amaci ‘“hasta
memnuniyeti” olduguna gore insanlarin giiniin biiyiik bir boliimiinde zaman gegirdikleri sosyal
medya platformlarina ¢ok daha fazla onem verilmeli ve buralarda sunulacak hizmetlerin de
kapsami genisletilmelidir.
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Bundan sonraki ¢aligmalarda saglik kuruluglariin dijital pazarlama kanallarinin miisteri
memnuniyeti {izerindeki etkisinin aragtirilmasi ve saglik yoneticilerinin bu konuya vermis olduklar
Oonemin derecesi iizerine arastirmalar yapilmasi tavsiye edilmektedir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlarin ¢calismadaki katki oranlar esittir.
Destek ve Tesekkiir Beyani: Bu arastirma i¢in herhangi bir kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Calisma kapsaminda herhangi bir kurum ya da kisi ile g¢ikar catismasi
bulunmamaktadir.
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