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DiJITAL PAZARLAMA KANALLARI: OZEL SAGLIK KURULUSLARINA YONELIK BiR
iNCELEME

Senol DEMIRCI*, Ozgiir UGURLUOGLU™
Ozet

Bireylerin ihtiyaclarinin artmasi, hasta-hekim iligkisinin degismesi, hastalarin memnuniyet dlzeylerinin azalmasi, saglik
hizmetlerininisletme mantigiile ylritilmesi, koruyucu saglik hizmetlerine olan talebin artmasive hastalarin saghk durumlariyla
ilgili daha sorgulayici olmasi saghk kuruluslarinin pazarlamaya olan ilgisini artirmaktadir. Bunlara ek olarak, her gegen giin
toplumun saglik hizmetlerine olan beklentileri artmakta ve yeni medikal teknolojiler ortaya ¢ikmaktadir. Degisen bu durum
saglik kuruluslarinin maliyetini artirmakta ve saghk kuruluslarini modern pazarlama tekniklerini kullanmaya zorlamaktadir.
Pazarlama ve bilgi teknolojilerinin entegrasyonu igin dijital araglara ve tekniklere ihtiya¢ duyulmakta olup pazarlamanin
dijitallesmesini saglamaktadir. Bu ¢alismada, Tlrkiye’de ayni ad altinda ve birden fazla sehirde faaliyet gosteren bes 6zel
saglik kurulusunun dijital pazarlama kanallarini kullanimi degerlendirilmistir. Ozel saglk kuruluglarinin tamaminin web sitesi,
mobil uygulamalar ve sosyal medya kullanimi konularinda eksiklerinin bulundugu saptanmistir. Ozel saglik kuruluslarinin
¢ogunlugunun ise saglk blog yonetimine ve arama motorlari optimizasyonuna gerekli 6nemi vermedikleri belirlenmistir.
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DIGITAL MARKETING CHANNELS: AN INVESTIGATION ON PRIVATE HEALTH CARE
ORGANIZATIONS

Abtract

Increasing needs of individuals, changing patient-physician relationship, decreasing satisfaction of the patients, conducting
business with the logic of health services, interest in preventive health services and being more inquisitive and investigative
about the health status of the patients increase the interest of health care organization in marketing. Besides, the expectations
of the community for health services are increasing day by day and new medical technologies are emerging. This changing
situation increases the cost of health care organization and forces health care organization to use modern marketing techniques.
Digital tools and techniques are needed for the integration of marketing and information technologies and digitalization of
marketing. In this study, the use of digital marketing channels of five private health organizations operating under the same
name and in more than one city in Turkey has been evaluated. It has been determined that all private health care organization
lack deficiencies in the use of websites, mobile applications and social media. It was determined that the majority of private
health care organization did not give importance to health blog management and search engine optimization.
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1. GIiRIS

isletmeler, devamliliklarini saglamak ve tiiketicinin ihtiyaclarini karsilayabilmek icin mal veya hizmet
tretmektedir. Uretilen mal veya hizmetlerin tiiketicilerin talep ve isteklerini karsilayabilecek nitelikte olabilmesi,
etkin bir pazarlamayla mimkiin olmaktadir (Tengilimoglu, 2016: 16). Pazarlama; toplum, paydaslar ve musteri
icin deger ifade eden mal, hizmet veya fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tanitilmasi ve dagitiminin
gerceklesmesini, slreclerin ve fiziksel olanaklarin gelistiriimesini saglayan bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir
(American Marketing Association, 2013; Blythe, 2006: 6). Pazarlama stireci arastirma ve gelistirme faaliyetleriyle
baslamakta, iiriiniin ya da hizmetin satisi ve sonrasindaki geri bildirimlerle devam etmektedir (Ozmen, 2013: 8).

Saglik kuruluslari agisindan bakildiginda; bireylerin ihtiyacglarinin artmasi, hasta-hekim iliskisindeki degisimler,
hastalarin memnuniyet diizeylerinin azalmasi, saglk hizmetlerinin isletme mantigi ile ylratilmesi, koruyucu
saglik hizmetlerine olan ilgi ve hastalarin saglik durumlariyla ilgili daha sorgulayici olmasi pazarlamaya olan
ilgiyi artirmaktadir. Saghk hizmetleri pazarlamasi, hastalarin veya bireylerin gereksinimlerinin tespiti, sunulan
saglik hizmetinin buna gore sekillendirilmesi ve hastalarin sunulan saglik hizmetine yodnlendirilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Glimis, 2017: 326-327). Her gegen giin toplumun saglk hizmetlerine olan beklentileri
artmakta ve yeni medikal teknolojiler ortaya ¢ikmaktadir. Bu degisen durum saglik kuruluslarinin maliyetlerini
artirmakta ve saglik kuruluslarini modern pazarlama tekniklerini kullanmaya zorlamaktadir (Karagor ve Arkan,
2014: 114).

internetin yaygin sekilde kullanilmasiyla sirket veya kuruluslarin performanslari, dijital cagin gereklilikleri
olarak pazarlama ve bilgi teknolojilerinin (musterilere yonelik bilgi akisi, depolama ve analizini saglayan tim
teknolojik altyapilar) aktif sekilde kullanimina bagli hale gelmistir (Huang ve Wang, 2013: 88). Pazarlama ve bilgi
teknolojilerinin entegrasyonu igin dijital araglara ve tekniklere (sosyal medya, cep telefonu, tablet, bilgisayar,
web siteleri, yapay zek3, nesnelerin interneti vs.) ihtiya¢ duyulmakta olup bu durum pazarlamanin dijitallesmesini
saglamaktadir (Kannan, 2017: 22; Smith, 2011: 490). Dijital pazarlama, geleneksel pazarlama tekniklerine ek
olarak dijital pazarlama kanallari ve araglari vasitasiyla triin ya da hizmetin pazarlanmasi olarak tanimlanmaktadir
(Kannan, 2017: 23). Dijital pazarlamada misterilere web siteleri, mobil uygulamalar, bloglar, sosyal medya, video
paylasim siteleri, e-mail, dijital TV kanallari ve online reklamlar gibi dijital kanallar araciligiyla ulasiimaktadir
(Chaffey ve Smith, 2013: 504; Dahiya ve Gayatri, 2018: 82; Taiminen ve Karjaluoto, 2015: 635; Yalginkaya, 2018:
204-207).

Dijital teknolojideki gelismeler, hasta ve doktor arasindaki bilgi asimetrisini 6nemli sekilde azaltmaktadir.
Ayni zamanda mobil ve gevrimici teknoloji ve cihazlara erisimin bir sonucu olarak, hasta davranislarinda da
degisimler meydana gelmektedir. Bu degisimler ve gelismeler saglik kurulusunun hizmetlerini, sundugu hizmetin
fiyatini ve hasta beklentisini etkilemektedir (Kannan, 2017: 24). Meydana gelen bu etkiler dijital pazarlamayi
saglk kuruluslari icin 6nemli bir pazarlama araci haline getirmektedir. ABD’de saglik hizmetleri pazarlamacilari
Gzerinde ylratulen bir arastirmada, saglik hizmetlerinin pazarlanmasina ayrilan bitcenin yaklasik yarisinin
dijital pazarlamaya tahsis edildigi belirlenmistir (Horner, 2017). Saglik hizmetlerine olan talebin hayati 6nem
tasimasi, hizmete olan ihtiyacin ciddiyeti, yanhs yonlendirmelerin dnline gegmek ve olusabilecek ciddi sorunlar
sebebiyle, Tirkiye’de saglik konusunda yapilan tanitim ve bilgilendirme faaliyetleri gesitli kanun, yonetmelik ve
tzuklerle kisitlanmistir (Glirdin, 2017: 20). Fakat dijital pazarlama kanallarindan olan sosyal medya, web siteleri,
video paylasim siteleri, mobil uygulamalar ve bloglar araciligiyla saghk kuruluslari kisitlamalari ihlal etmeden,
dolayli yoldan tanitim faaliyetlerinde bulunabilmektedir. Tanitim faaliyetlerine ek olarak saglik kuruluslari dijital
pazarlama kanallari vasitasiyla diger pazarlama faaliyetlerini de yerine getirebilmektedir.

Teknolojideki gelismeler ve dijitallesme siireci, saghk kuruluslarinin pazarlama faaliyetlerinde dijital pazarlama
kanallarini daha fazla kullanmasini tesvik etmektedir. Ayrica Turkiye’de saglhk konusunda tanitim ve bilgilendirme
faaliyetlerinin kisitlihgi ve dijital pazarlama kanallarinin icerisinde pazarlama faaliyetlerini de barindirmasi 6zel
saglik kuruluslarinin dijital pazarlama kanallarini kullanmasini tesvik eden diger durumlardir. Bu calismada, saglik
kuruluslarinin dijital pazarlama kanallarinin kullaniminin degerlendirilmesi amaglanmistir. Calismanin evrenini kar
amaci gliden ve pazarlama faaliyetlerini kamuya kiyasla daha fazla yuriten 6zel saghk kuruluslari olusturmaktadir.
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Literatilirde yapilan incelemelerde 6zel saglik kuruluslarinin dijital pazarlama kanallari kullanimini degerlendiren
bir calismanin bulunmadigi ve bu nedenle ¢alismanin literatlre katki saglayacagi dusinilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Dijital pazarlama, geleneksel pazarlama faaliyetlerine ek olarak dijital kanallar vasitasiyla gerceklesmektedir.
Dijital pazarlama kanallari igerisinde; web siteleri, mobil uygulamalar, arama motoru optimizasyonu, sosyal
medya siteleri, video paylasim siteleri ve saglik blog yonetimi bulunmaktadir (Chaffey ve Smith, 2013: 504; Dahiya
ve Gayatri, 2018: 82; Taiminen ve Karjaluoto, 2015: 635; Yalginkaya, 2018: 204-207).

2.1. Web Siteleri

Web sitesi, belirli ya da farkl konularda bilgi icermekte ve igerisinde farkli web sayfalarini barindirmaktadir.
Web sayfasi ise yazi, fotograf, video gibi bilgi ve belgeleri icermektedir (Mehmood vd., 2017: 164). Web sitelerine
akilli telefonlar araciligiyla erisen bireyler icin web sitelerinin goriinim ve icerik agisindan erisime uygun olmasi,
kullanim kolayligi saglamaktadir. Mobil web sitesi olarak da adlandirilan bu web siteleri akilli telefonlar izerinden
erisime uygun sekilde tasarlanmaktadir.

Potansiyel hastalar, saglik kuruluslarinin web siteleri Gizerinden tibbi problemlerine iliskin bilgilere, muayene
olmak istedigi hekime, hastaneye nasil ulasim saglayacagina vb. bilgilere ulasabilmektedir (Sanchez, 2000: 51).
Web siteleri yeni hastalara ulagsma, hasta memnuniyetini saglama ve hasta sadakatini siirdiirme gibi 6nemli
bir pazarlama gorevi Ustlenmektedir (Sanchez, 2003: 38). Saglik kuruluslarinin web sitelerini etkin kullanimi,
misterileri tarafindan taninmasi ve bilinmesi agisindan énemlidir. Saglhk hizmetlerinin dijitallesmeye basladigi
bu dénemde, saglik kuruluslari pazarlama programlarina web sitelerini de dahil etmektedir (Hosgor vd., 2016:
210). Laboratuvar sonuglarina hastane web sitesi tzerinden ulasan ve SMS olarak alan iki farkli hasta grubu
lizerinde yapilan bir ¢calismada; tetkik sonuglarina web sitesi Gizerinden ulasan hastalarin tatmin diizeylerinin SMS
ile alanlara oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Sabahi vd., 2018: 4).

2.2. Mobil Uygulamalar

Mobil uygulamalar, akilli telefon ve tablet gibi mobil cihazlarda ¢alisacak sekilde tasarlanmis yazilimlardir.
Kullanicilar bilgisayar Gizerinden erisebildikleri benzer hizmetlere mobil uygulamalar Gizerinden de erisebilmektedir
(Techopedia, 2018). YiirGtilen bir arastirmada Tirkiye nifusunun %73’Gnin mobil telefon kullanicisi ve yetiskin
nifusun %77’sinin bir akill telefona sahip oldugu belirlenmistir. Arastirmada ayrica internet kullanicilarinin
%56’sinin internete akilli telefonlar araciligiyla baglandigi tespit edilmistir (We Are Social, 2018). Mobil saglik
uygulamalari; kalori ve nabiz 6lgme, adim sayma, ilag takibi, su igme hatirlatmasi, fitness alistirmalari, iyilik halinin
devam ettirilmesi, bulasici hastaliklarin ve kronik rahatsizliklarin bireysel olarak takibini yapmak gibi spesifik
islemlere ek olarak saglk egitimi, saghk danismanligi, saghgi koruyucu dnlemler, saglik kurulusu hakkinda bilgiler,
randevu ve tetkik sonuglarina ulagsma gibi iceriklere sahiptir (Tezcan, 2016: 45). Akilli telefonlarin giinimuzdeki
kullanimi ve akilli telefonlarin kullanimi icin mobil uygulamalarin gerekliligi, pazarlama kanali olarak mobil
uygulamalarin dnemini artirmaktadir.

2.3. Arama Motoru Optimizasyonu

Arama motoru, web Uzerinde aranilan bilgilere ulasmayi saglayan bilgisayar yazilimidir. Kullanicinin arastirdigi
konu hakkindaki bilgileri ve belgeleri bir araya getirerek ilgi derecesine gore erisim sunar (Kesen vd., 2008: 142).
Arama motorlari, yapilan aramalarda kullanilan soézciikleri, giinlik, aylik veya yillik bazda hangi sézcikler ya
da kelimelerin kullanildigi ve en ¢ok hangi sdzciik ve kelimeyle arastirma yapildigiyla alakah bilgileri kendi web
siteleri Gzerinden yayinlamaktadir. Arama motorlari konularina gére de yapilan aramalari basliklara ayirmaktadir.
Ornegin Google (zerinden yakin zamanda Tiirkiye’de hastalik konusunda yapilan arastirmalarda sarbonun
popduler bir bashk oldugu belirlenmistir (Google Trends, 2018). Yuritilen bir baska ¢calismada hastalarin gogunun
tibbi konularda bilgi edinmek amaciyla ilk olarak internette arastirma yaptigi tespit edilmistir (Diaz vd., 2002:
183). TUIK tarafindan 2018 yilinda yapilan arastirmada, son {i¢ ay icinde internet kullanan bireylerin %68,8’inin
saglikla ilgili bilgi aramak amaciyla interneti kullandigi belirlenmistir (TUIK, 2018).

341



Arama motoru optimizasyonu; belirli bir web sitesinin Google, Yandex, Yahoo gibi arama motorlarinda
aratilmasi sonucunda, ilk sayfada veya ilk siralarda c¢ikmasini saglamak icin yapilan islemlerdir (Altindal,
2013). Yapilan arastirmalar da internet kullanicilarinin %80’inin arastirma motorlarini kullanarak Griin ya da
hizmet konusunda arastirma yaptig tespit edilmistir. Bu sonug misterinin istedigi Griin ya da hizmete hemen
erismesi, isletmecinin ise Urln ya da hizmetlerine daha hizli erisilmesini saglamasi agisindan arama motoru
optimizasyonunun gerekliligini géstermektedir. (Yalgin ve Kose, 2010: 488).

2.4. Sosyal Medya

Sosyal medya, bireylerin Facebook, Twitter, Instagram, YouTube gibi sosyal aglar izerinden duygu, disiince,
yorum, goris, bilgi, belge ve dokiiman paylastiklari cevrimici (online) alanlardir (Kayabalh, 2011: 15). Son birkag
yilda Facebook, Twitter, Instagram, YouTube gibi sosyal aglar tUzerinden saglk mesajlarinin yayilmasinda artis
oldugu tespit edilmistir. Sosyal medya araciligiyla; saglik bilgilerinin zamaninda yayilmasi saglanarak potansiyel
etkisi artirilmakta, saglik konusundaki gelismelerin daha genis kitlelerce erisilmesi saglanmakta, belirli kitlelere
uyarlanmis saglik mesajlari daha hizli ulastirilmakta, saglik kuruluslariyla etkilesim ve baglanti artirilmakta,
insanlarin daha givenli ve daha saglikh kararlar almasi tesvik edilmektedir (Centers for Disease Control and
Prevention, 2011: 1). Bunlara ek olarak sosyal medya; hem hasta hem de saglik kurulusuna zaman ve tasarruf
saglamakta, pazarlama faaliyetlerini gelistirmekte, rakiplere karsi Ustunlik saglamakta, saghk kurulusunun
bilinirligini ve saghk hizmetine erisimini artirmaktadir (ilgiin ve Ugurluoglu, 2017: 30).

Sosyal medya, standart pazarlama kanallarinin aksine daha fazla bireye ulasmada, sunulan saglik hizmetlerinin
tanitiminda, saghk kurulusunun misyonunu yerine getirmede ve bireylere giivenilir bilgi saglamada mevcut
reklam yasaklarina bagli kalarak etkin bir pazarlama aracidir (Smith, 2017: 199). Saghk hizmet kullanicilarinin
kararlarinda sosyal medya ya da internetin etkili olup olmadigini degerlendiren bir calismada katihmcilarin bliytk
bir gogunlugu verilen bilgilerin giivenilir kaynaklardan (hastaneler, GnlG doktorlar vs.) saglanmasi durumunda
alacaklari karar tzerinde pozitif etkiye sahip olacagini belirtmistir (Koumpouros vd., 2015: 497). Tirkiye'de 6zel
saglk kuruluslarinin sosyal medya kullanimina yonelik yuritilen bir calismada, en fazla Facebook, Twitter ve
Instagram’in kullanildigi, kullanim amaclarinin ise reklam, saglikla ilgili bilgi saglama, farkindalik olusturma ve
pazarlama faaliyetlerini gelistirmek oldugu belirlenmistir (ilgiin ve Ugurluoglu, 2018: 4-5). Amerika Birlesik
Devletleri'nde en iyi 100 saglik kurulusu tzerinde sosyal medya kullanimina yonelik yapilmig bir ¢alismada, saglik
kuruluslarinin gogunlugunun birden fazla sosyal medya platformunda sayfalarinin bulundugu tespit edilmistir
(Smith, 2017: 198).

2.5. Saglik Blog Yonetimi

Blog, saglik calisanlari, saglk kurulusu ya da herhangi bir birey tarafindan saglik ya da genel konular hakkinda
bilgi, fikir ve goruslerin kronolojik siraya gore paylasildigi ve ziyaretcilerin okuduklari konu hakkinda ¢evrimigi fikir
beyan edebildikleri alandir (Gunelius, 2011: 4). Pazarlama araci olarak bloglarin kullanilmasi; saglik kuruluslarina
hastalari ile kigisellestirilmis iletisim kurma sansi vermekte, kurulusun markasi altinda bir topluluk olusturmakta,
hastalara dair bilgileri arsivleyerek hizmet gelistirmede ya da tanitiminda hazir bir bilgiyi kullanma imkani
sunmaktadir. Bloglar, hasta ve saglk kurulusu arasindaki etkilesimi gelistirmesi acisindan saglik kuruluslari igin
dnemli bir pazarlama aracidir (Oziidogru, 2014: 46).

3. ARASTIRMA TASARIMI
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Dijital cagdaki gelismeler teknolojiyi, saglik hizmetleri ve saglik kuruluslar igin vazgecilmez kilmistir.
Teknolojideki gelismeler ve dijitallesme streci saglik kuruluslarini dijital varliklara dénistirmeye baslamistir.
Saglik kuruluslarindaki dijitallesme sireci sadece hizmet sunumuyla sinirli kalmamis pazarlamayi da etkisi altina
almistir (Horner, 2017: 3). Bu amacla bu ¢alismada, Tirkiye’de; ayni ad altinda ve birden fazla sehirde faaliyet
gosteren saglik kuruluslarindan sayi olarak en fazla olan ilk bes tanesinin dijital pazarlama kanallari (web siteler,
mobil web siteler, mobil uygulamalar, arama motorlari optimizasyonu, sosyal medya, saglik bloglari ve video
paylasim siteleri) kullanimi incelenerek, pazarlama faaliyetlerinde dijital pazarlama kanallarinin kullaniminin
degerlendirilmesi amaglanmistir.
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Saglik kuruluslarinda meydana gelen dijitallesme siireci, sunulan hizmete ek olarak pazarlama faaliyetlerini
de etkilemektedir. Dijital pazarlama faaliyetleri saglik kuruluslarina; kisa stirede ¢ok fazla bireye ulasma, rekabet
avantaji, maliyetlerin azaltilmasi ve hekim-hasta iliskisinin gelistirilmesi gibi bircok fayda saglamaktadir. Bu
calismada, 6zel saglik kuruluslarinin dijital pazarlama kanallari kullaniminin degerlendirilmesi amaglanmistir.
Bu amagla tanimlayici tiirde olan bu arastirmada Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi tarafindan Tirkiye Saghk
Sektoriine Genel Bakis adli rapordan ve hastanelerin web sitelerinden faydalanarak, Tlrkiye’de ayni isim altinda
ve birden fazla sehir de faaliyet gdsteren hastane zincirleri arasinda hastane sayisi olarak en fazla olanlardan ilk
bes tanesi segilerek dijital pazarlama kanallari kullanimi degerlendirilmistir (Tablo 1). Literatiirden elde edilen
bilgiler sonucunda, bir saghk kurulusunun dijital pazarlama kanallari arasinda web sitesi, mobil web sitesi ve
mobil uygulama, arama motorlari optimizasyonu, sosyal medya, saglikla ilgili bloglar ve video paylasim sitelerinin
yer aldigi tespit edilmistir (Chaffey ve Smith, 2013: 504; Dahiya ve Gayatri, 2018: 82; Kannan, 2017: 24; Key, 2017:
30; Taiminen ve Karjaluoto, 2015: 635; Yalcinkaya, 2018: 204-207). Belirlenen bu basliklar izerinden 6zel saglik
kuruluslarinin dijital pazarlama kanallarinin kullanimi incelenmistir.

Tablo 1. Arastirma Kapsamina Alinan Ozel Saghk Kuruluslari

Saglik Kuruluslar Ayni isim Altinda Faaliyet Gosteren Hastane Sayisi
Medical Park 27
Acibadem 24
Dlnyago6z 20
Medicana 12
Memorial 11

Calisma kapsamina alinan saglik kuruluslarinin web siteleri, bazi calismalar tarafindan kullanilan ve bulunmasi
gereken icerik ve ozelliklere goére degerlendirilmistir (Birdir ve Buzcu, 2014: 10-14; Gruca ve Wakefield, 2004;
Huang ve Chang, 2014: 51; Ugurluoglu, 2009: 92-93; Zingmond vd., 2001: 388-389). incelenen her bir web sitesi
onceden belirlenen, 4 baslik altinda toplam 36 farkli 6zelligi iceren kontrol listesiyle denetlenerek 6zelliklerin
varhgl ya da yoklugu tespit edilmistir. Mobil web sitesi ve mobil uygulamalar bashgi, icerik degerlendirmesi
yapilmadan kullanim durumuna gére degerlendirilmistir. Diinyada en ¢ok Android ve [0S tabanl isletim
sistemlerinin kullanilmasindan mobil uygulamalar bu isletim sistemlerinin uygulamalarinin paylasildigi Google
Play Store ve Apple App Store lzerinden incelenmistir (StatCounter, 2018). Arama motorlari optimizasyonunun
degerlendirilmesinde; Google, Yandex, Bing ve Yahoo arama motorlarina saglik kurulusunun adi ve “6zel hastane”
anahtar soézcigu girilip ¢ikan sonuglar arasinda kaginci sirada yer aldigina bakilmistir. Sosyal medya ve video
paylasim sitesi icin abone sayisi, sayfanin agilis tarihi ve goriintiileme sayisina bakilmigtir. Saglik blog yonetiminde
ise saglk kurulusuna ait bir blogun olup olmadigina bakilmistir. Belirlenen dijital pazarlama kanallari kullanimi
incelendikten sonra, arastirma verileri bilgisayar ortamina aktarilarak siklik ve ylizdeleri degerlendirilmistir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu calisma kapsamina alinan bes saglik kurulusunun web siteleriicerik ve 6zellikler bakimindan incelendiginde,
Medicana’nin %80,5 ile belirlenen kriterleri en ¢ok karsilayan saglik kurulusu oldugu tespit edilmistir. Medicana’yi
%77,7 ile Acibadem, %75 ile Memorial, %72,2 ile Medical Park ve %63,8 ile Diinya G6z Hastanesi takip etmektedir
(Tablo 2). Tablo 2'de yer alan genel bilgilere iliskin sonuglar incelendiginde; bazi saghk kuruluslarinin tarihge,
basinda yer alan haberler, otopark bilgisi, sanal gezinti, performans bilgisi ve 1ISO 9001:2000 Kalite Yonetim
Sistemi Belgesi; hedef grup ve paydas bilgisinde, hasta memnuniyeti, Gcret bilgileri, hasta yakinlari/ziyaretgilerine
iliskin bilgiler, hastaneye kabul/gikis islemleri ve uluslararasi hastalara iliskin iceriklere; interaktif hizmet ve saghk
bilgisinde, web sitesine lyelik, web sitesi kullaniminin degerlendirilmesi, hekime online erisime ve saglik etkinlik
haberlerine yer vermedigi saptanmistir.
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Tablo 2. Ozel Saglik Kuruluslarinin Web Sitesi Ozellikleri

Web Sitesi Ozelligi ) ) ) ) )
Genel Bilgiler Medical Park Diinya Go6z Acibadem Medicana Memorial
Tarihge - - + - +
Misyon/Vizyon ifadeleri + + + + +
Guncel haberler/duyurular + + + + +
Basinda yer alan haberler - + - + -
Hastane logosu + + + + +
Otopark bilgisi - - + + -
Sanal gezinti - - - + +
Tibbi birimlerin yeri ve listesi + + + + +
Anlasmali kurumlar listesi + + + + +
Performans (ameliyat, yatan, tedavi edilen vs.
hasta) bilgileri . . . + +
Akreditasyon bilgisi + + + + +
ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi - + + - -
Adres bilgisi + + + + +
Telefon numarasi + + + + +
Hedef Grup ve Paydas Bilgisi
Hekimlerin listesi + + + + +
Hekimlere iligkin bilgiler + + + + +
Hasta memnuniyeti anketi - - . - -
Hasta haklari + - - + +
Ucret bilgileri - . - - _
Hasta yakinlari/ziyaretgilerine iligkin bilgiler + + + + -
Hastaneye kabul/gikis islemlerine iliskin bilgiler + - + + -
Uluslararasi hastalara iliskin igerikler + - + + +
interaktif Hizmet Bilgileri
e-Randevu + + + + +
Online gevrimici destek + + + + +
Tetkik sonuglarina online erisim + + + + +
Web sitesi Uyelik + - + + -
Yabanci dil destegi + + + + +
E-mail ile bilgi talebi + + + + +
Online dilek sikayet bildirimi + + + + +
Web sitesi kullaniminin degerlendirilmesi - - + - +
Arama segenegi + + + + +
Hekime online erisim + - - - _
Kurumun web sitesi lzerinden hastane web
sayfalarina erisim * * + + +
Saglhk Bilgisi
Genel saglik bilgisi + + + + +
Daha fazla bilgi icin 6nerilen linkler + + + + +
Saglik etkinlik haberleri - - - - +
Belirlenen Ozellikleri Kargilama Toplami . % n % n % n % n %
26 72,2 23 68,8 28 | 77,7 | 29 80,5 27 | 75,0
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Hastane sayisi acisindan Tirkiye’de birgok ilde ayni isim altinda faaliyet gosteren bes blylik 6zel zincir
hastanenin incelendigi bu calismada, Medicana’nin web sitelerine yonelik belirlenen kriterlerin %80,5’ini
karsiladigi ve bes saglik grubu arasinda igerigi en uygun web sitesine sahip oldugu tespit edilmistir. Medicana’nin
ardindan sirasiyla Acibadem ve Memorial’in geldigi saptanmistir. Higbir saglik kurulusunun web sitesinde hasta
memnuniyeti anketi ve hizmetlere yonelik licret bilgilerinin yer almadigi belirlenmistir. Saglik etkinlik haberleri ve
hekime online erisim secenekleriise birer saghk kurulusunun web sitesinde yer almaktadir. Web siteleri araciligiyla
saglk kuruluslari mevcut pazarlarini genisletmektedir (Watson vd., 2000: 99). Web sitelerinin iyi tasarlanmasi ve
yeterli iceriye sahip olmasi, hastalarla kolay sekilde iletisim kurulmasina imkan vererek pazarlama faaliyetlerinin
daha etkin yiratilmesini saglamaktadir (Gruca ve Wakefield, 2004: 1022). Basinda yer alan haberler, hastaneye
kisisel araglariyla ulasim saglayanlar igin otopark bilgisi, saglik kurulusunun performans bilgisi, tcret bilgileri
ve saglik kurulusunun aldigi sertifikalarin web sitesinde bulunmasi hedef kitleye ulasma, saglik kurulusunun
tanitimi ve hastalarin gerek duyduklari bilgiye ulasmasi agisindan énemlidir (Ryan, 2003: 337; Yurdakul ve Oksiiz,
2007: 120). Saghk kuruluslarinin web sitelerini inceleyen ¢alismalara bakildiginda bu calismayla benzer olarak;
genel bilgiler, performans ve Ulcret bilgileri, saglk etkinlik haberlerinin paylasiimasi, hekime online erisim ve
web sitesinin degerlendirilmesi gibi interaktif hizmet konularinda eksikliklerin oldugu gérilmektedir (Birdir ve
Buzcu, 2014: 13-14; Ugurluoglu, 2009; Zingmond vd., 2001: 388). Tiirkiye'de internet kullanim oraninin %66,8
diizeylerinde olmasi cogu hastanin web sitelerine erisim imkanina sahip oldugunu géstermektedir (TUIK, 2018).
Bu sebeple web sitelerin hastalarin istek ve ihtiyaglarina uygun igeriklere sahip olmasi web sitesi araciligiyla
yapilan pazarlama faaliyetlerinin amacina ulasmasini ve daha genis hasta kitlesine ulasilmasini saglayacaktir.

Tablo 3’de 6zel saglik kuruluslarinin mobil web sitesi, blog ve bir mobil uygulamaya sahip olma durumlari
verilmistir. Saglik kuruluslarinin tamaminin mobil web sitesinin bulundugu tespit edilmistir. Bu ¢alismada, Diinya
Go6z ve Medicana disinda diger tg¢ kurulusun iki uygulama pazarinda da web sitelerinde yer alan iceriklere sahip
mobil uygulamalarinin bulundugu tespit edilmistir. Farkh olarak Acibadem Saglik Grubu’nun saglik danismanligi
verdigi bir mobil saglk uygulamasinin da bulundugu belirlenmistir. Bloga sahip olma durumlari incelendiginde,
sadece Acibadem saglik kurulusunun bir blogu oldugu belirlenmistir.

Tablo 3. Ozel Saglik Kuruluslarinin Mobil Web Sitesi, Blog ve Mobil Uygulama Kullanimi

Ozel Saglik Kuruluslari Mobil Web Sitesi Blog Mobil Uygulama

Google Play Store App Store
Medical Park + - + +
Dlnya Goz + - - -
Acibadem + + + +
Medicana + - - -
Memorial + - + +

Arastirmada, l¢ saglik grubunun mobil uygulamalarinin bulundugu belirlenmistir. Akilli telefonlar tGzerinden
mobil uygulamalar bircok amac icin kullanilmaktadir. Uygulamalar etkili ve verimli bir sekilde iletisim ve is
amaclarinin gerceklesmesini saglamaktadir (Florido-Benitez, 2016: 9-10). Mobil uygulamalar saghk kuruluslari
acisindan; hastalarin elektronik kayitlarina ve saglik kurulusuyla alakali bilgelere ulagmasi, randevu islemleri,
saglik kurulusuyla ilgili haberlerin duyurulmasi gibi birgok gorevi yerine getirmektedir (Seabrook vd., 2014).
Bunlara ek olarak uygulamalar vasitasiyla saglik kuruluslari, tanitimda bulunarak pazarlama faaliyetlerini
gerceklestirebilmektedir. Yiritllen bir arastirmada Turkiye’de yetiskin nifusun %77’sinin bir akilli telefona
sahip oldugu belirlenmistir (We Are Social, 2018). Bu oran goz 6niine alindiginda 6zel saglik kuruluslarinin hedef
kitlesini gelistirmesinde mobil uygulamalarin 6nemli katkisinin olacagi distunutlmektedir. Mobil uygulamalar
vasitasiyla yuritilen islemler sayesinde saglik kuruluslari daha az maliyetle mevcut hastalarina hizmet sunmakta
ve daha kolay geri déniis alabilmektedir. incelenen kuruluslar igerisinde Acibadem Saglik Grubu’nun saghk
danismanligi verdigi bir mobil saglik uygulamasinin da bulundugu belirlenmistir. Bu tiir spesifik gorevler yuriten
uygulamalar, saglik hizmetlerinin c¢esitlendirilerek ve kolaylastirilarak saglk hizmet kullanicilarina sunulmasini
saglamaktadir. Bu durum mevcut misterileri 6zel hissettirecek ve potansiyel misterilerin ise ilgisini cekecektir.
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Saglik kuruluslarinin saglk danismanhgi, online hekimlik ve kronik rahatsizliklara yénelik bilgi ve danismanlik
iceren spesifik uygulamalar gelistirmeleri daha farkh hizmet alanlarinin olusmasini ve daha fazla misteriye
ulasmasini saglayacaktir.

Saglik gruplariarasinda sadece Acibadem’in bir bloga sahip oldugu tespit edilmistir. Blog, pazarlama amaglarini
kolaylastiran yorum, geri izleme ve abonelik gibi cesitli sosyal 6zellikler saglamaktadir. Neredeyse her araca ve
platforma entegre edilebildigi icin bloglar, pazarlama faaliyetlerini yerine getirebilmektedir. Bir web sitesine
sahip olan her saglik kurulusunun mevcut ve potansiyel hasta ya da musterileriyle iletisim kurmasini saglayacak
bir blogunun bulunmasi ve blogun hekim, hemsire ya da tibbi konularda bilgi sahibi kisiler tarafindan yonetilmesi,
rakipleri karsisinda avantaj saglayabilmektedir (Saravanakumar ve SuganthalLakshmi, 2012: 4445).

Tablo 4’de arastirma kapsamina alinan kuruluslarin Google, Yandex, Bing ve Yahoo arama motorlarinda
kurulusun adi ve “Ozel hastane” anahtar kelimesiyle yapilan aramalarda kaginci sirada yer aldigina yonelik
sonuglari verilmistir. Bu c¢alismada kuruluslarin kendi adlariyla 4 farkli arama motoru lzerinden yapilan
aramalarda, neredeyse tamaminin ilk sonugcta giktigi tespit edilmistir. Fakat “6zel hastane” s6zcigliyle Google ve
Yandex Uzerinden yapilan aramalarda, Memorial disindaki saglik kuruluslarinin ilk 50 sonug arasinda yer almadigi
saptanmistir.

Tablo 4. Ozel Saglik Kuruluslarinin Arama Motoru Sonuglari

Ozel Saglik Kuruluslari Google Yandex Bing Yahoo

x x x x
=] =] =] =3

-~ 3 E -~ 3 g X 5 g -2 3 %
= — = — - — = —
®5% | ®¥F w53 |¥EF w53 §EF w53 (%R
wnwxg O T wnwxg O T v X g O T wn X O T
Medical Park 1 >100 1 >100 1 60 4 >100
Dlnya Goz 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Acibadem 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Medicana 1 >100 1 >100 1 >100 1 >100
Memorial 1 3 1 2 1 >100 1 >100

*Arama motorlarinda saghk kurulusunun kendi adiyla yapilan aramalara yonelik sonuglari icermektedir.

** “Ozel Hastane” sézcligiiyle yapilan aramalarin sonuglarini icermektedir.

Arama motoru optimizasyonu sonuglari incelendiginde, bir istisna disinda(Yahoo arama motorunda Medical
Park s6zclgliyle yapilan aramada dordiinci sirada ¢ikmistir) saglik kuruluslarinin tamaminin kendi isimleriyle
yapilan aramalarda ilk sirada ¢iktig tespit edilmistir. Farklh olarak “6zel hastane” anahtar kelimesiyle yapilan
aramalarda sadece Memorial'in Google ve Yandex arama motorlarinda yapilan aramalarda ilk 3 sonug arasinda
yer aldigi belirlenmistir. internet kullanicilarinin yaklasik %80’inin tiriin ya da hizmet ile ilgili arastirmalarini arama
motorlari Uzerinden yaptigl ancak aranan konu ya da durumun genellikle ilk sonuglar arasinda yer almamasi
durumunda kullanicilarin sonuglari degerlendirmeye almadiklari bilinmektedir. Saghk kuruluslarinin web
sitelerinin ilgili arastirmalarda ilk siralarda yer almasi arama motorlari optimizasyonuna bagli bulunmaktadir
(Shih vd., 2013: 530; Yal¢in ve Kose, 2010: 488). Arama motoru optimizasyonu sayesinde saglik kuruluslarinin
bilinilirligi artmaktadir. Bu durum ise kurulusun tanitimina ve daha fazla bireye ulasmasina olumlu katki
saglamaktadir (Shih vd., 2013: 530). Ek olarak saghk kuruluslarinin arama motorlarinda en ¢ok aranan kelime ya
da sozcikleri 6grenerek optimizasyon islemini gelistirmeleri daha fazla kullanicinin web sitelerini ziyaret etmesini
saglayabilecektir.

Tablo 5’de 6zel saglik kuruluslarinin Facebook, Twitter, YouTube ve Instagram takipgi sayilari, YouTube icin
sayfanin gorlintlileme sayisi ve sayfalarin olusturulma tarihleriyle ilgili sonuglara yer verilmistir. Instagram bilgileri
arasinda sayfa olusturulma tarihine ulasilamadigi igin yer verilmemistir. Saglik gruplarinin Facebook ve Twitter
sayfalari olusturulma tarihlerinin birbirine oldukga yakin oldugu goérilmektedir. Takipgi sayilarina bakildiginda
ise, Memorial’'in Facebook, Twitter ve Instagram hesaplarinda en fazla takipgiye sahip olan saglik grubu oldugu
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ve onu Acitbadem Saglik Grubu’nun takip ettigi belirlenmistir. YouTube sayfalari incelendiginde, en erken kurulan
YouTube sayfasinin Dinya G6z Saglik Grubu’na ait oldugu belirlenmesine karsin Medicana’dan sonra en az takipgi
sayisina sahip olan sayfa oldugu da tespit edilmistir. Takipci sayisi en fazla olan YouTube sayfalarin ise sirasiyla
Medical Park ve Acibadem Saglik Gruplarina ait oldugu saptanmistir.

Tablo 5. Ozel Saglik Kuruluslarinin Sosyal Medya Kullanimi

Sosyal Medya Araglari Medical Park Diinya Goz Acibadem Medicana Memorial
Acllma Tarihi 27.05.2010 18.01.2010 30.09.2010 31.08.2010 8.11.2010
Facebook
Takipgi Sayisi 219.000 586.000 941.000 101.000 997.000
' Acilma Tarihi Eylil 2009 Ocak 2010 Ocak 2010 Agustos 2010 | Temmuz 2009
Tuiter Takipgi Sayisi 13.000 10.900 23.900 7.696 48.000
izlenme Sayisi | 5.025.432 3.116.325 27.429.977 1.739.861 17.649.980
YouTube Acilma Tarihi 3.07.2011 13.10.2006 26.09.2011 26.03.2012 21.02.2014
Takipgi Sayisi 9.163 3.596 33.564 2.389 24.317
Instagram Takipgi Sayisi 17.100 17.400 22.800 9.461 26.400

Takipci sayisi agisindan degerlendirildiginde; sosyal medyayi en etkili kullanan saglik gruplarinin sirasiyla
Memorial ve Acibadem oldugu belirlenmistir. Saghk gruplarinin en fazla takipgi sayilarina Facebook’ta sahip
olduklari tespit edilmistir. Gliniimizde sosyal medya, standart pazarlama kanallarinin aksine daha fazla bireye
ulasmada saglik kuruluslarina imkan saglamaktadir (Smith, 2017: 199). TUIK tarafindan gergeklestirilen bir
arastirmada 16-74 yas araliginda yer alan bireylerin %84,1’inin sosyal medya kullanim amaciyla interneti kullandigi
saptanmistir (TUIK, 2018). Baska bir calismada da, Tiirkiye’de kullanicilar tarafindan en fazla ziyaret edilen ilk
10 web sitesi arasinda Facebook, Twitter, YouTube ve Instagram’in ve en ¢ok aktif kullaniciya sahip 5 mobil
uygulama arasinda Facebook, Twitter ve Instagram’in yer aldigi belirlenmistir (We Are Social, 2018). Turkiye’de
418 kisi Uzerinde yurutilen bagka bir ¢alismada, katilimcilarin %66,7’sinin saglik ile ilgili gelismeleri takip etmek,
%45,5’inin ise hekim/hastane segimi igin sosyal medyayi kullandigi tespit edilmistir (Tengilimoglu vd., 2015: 87).
Sosyal medya araciligiyla, benzer ilgi alanlarina, etkinliklere ve inanglara sahip birey ya da topluluklarla baglanti
kurulabilmektedir. Sosyal medya pazarlamasiyla bu birey ya da topluluklar hakkinda bilgiler saglanabilir, bunlara
yonelik tanitim faaliyetleri gelistirilebilir (Mercadal, 2013). Saghk kuruluslari sosyal medyayi; bilgi paylasimi,
suan ki ve gelecekte ihtiya¢c duyulabilecek hizmetler hakkinda geri bildirim alma ve hastalarin sorunlarini
ilettikleri bir forum olarak kullanmaktadir. Her iyi pazarlama iletisiminde oldugu gibi sosyal medya lizerinden
yayinlanan mesajlarin da hedef grubunun iyi belirlenmesi ve bu hedef gruba yonelik degerli bilgiler icermesi
gerekmektedir. Diger bir deyisle amag; hastalarin ihtiyaglarini karsilayacak ve daha iyi yasamalarina yardimci
olabilecek bilgi paylasmaktir. Eger bireyler verilen mesajlari degerli bulursa saglik kurulusuyla iletisimde kalacak
ve aktif olarak takipgisi olacaktir (Smith, 2017: 188-189). Bu durum tutundurma faaliyetlerine ayrilacak zaman ve
bltcenin azaltilmasini saglayarak saglik kurulusu icin daha elzem alanlara yatirim yapilmasini saglayabilecektir.
Ayni zamanda kurulusa bagli bireyler olusturacagi icin tanitim faaliyetlerini bu bireyler gerceklestirebilecektir.
Amerika Birlesik Devletleri’'nde en iyi 100 saglik kurulusunun sosyal medya kullanimlarinin degerlendirildigi bir
calismada, kuruluslarin %75’inin (g farkli sosyal medya platformunda sayfalarinin bulundugu saptanmistir (Smith,
2017: 192). Bu galismada da, saglik gruplarinin dort farkh sosyal medya platformunda sayfalarinin bulundugu
fakat bazilarinin takipci sayilarinin digerlerine kiyasla daha fazla oldugu belirlenmis olup bu saglik gruplarinin
sosyal medya kullanimina daha fazla 6nem verdikleri sdylenebilir. Tlrkiye’de 15 6zel saglik kurulusunun sosyal
medya yoneticileri Gzerinde yiritllen bir ¢calismada ise yoneticilerin %80’i sosyal medyanin saglik kurulusunun
pazarlama faaliyetlerini kolaylastirdigini ifade etmistir (ilgiin ve Ugurluoglu, 2018: 6).

5. SONUC VE ONERILER

Bu calismada, o6zel saghk kuruluslarinin dijital pazarlama kanallarini etkin kullanip kullanmadiklari
degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirmede c¢alisma kapsamina giren saghk kuruluslarinin dijital pazarlama
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kanallari kullaniminda eksikliklerinin oldugu tespit edilmistir. Web sitelerinin tasimasi gereken ozelliklerinin bir
kisminin saglanmadigi, calisma kapsamindaki bes saglik grubundan dérdinin blogunun olmadigi ve bazi saglik
gruplarinin mobil uygulamalarinin bulunmadigi tespit edilmistir.

Calisma kapsamina giren 6zel saglik kuruluslarinin dijital pazarlama kanallarindan biri olan web siteleri, 6zel
saghik kuruluglarinin internet diinyasindaki sanal kuruluslari oldugundan ve Turkiye’de internet kullaniminin artigi
ve dijital musterilerin bu dijital pazarlama kanalini siirekli ziyaret ettigi distnildtginde yapilan degerlendirmeler
neticesinde belirlenen eksikliklerin giderilmesi 6nem tasimaktadir. Bir diger eksiklik tespit edilen dijital pazarlama
kanali da bloglardir. Bloglar, pazarlama amaclarini kolaylastiran yorum, geri izleme ve abonelik gibi gesitli sosyal
ozelliklere sahip olup saglik kuruluglarinin hedef kitlelerinin olusumunu saglayabilir. Ayrica bu bloglarin 6zel saglik
kurulusunu temsil edecek saglik profesyonelleri tarafindan yonetilmesi veya isletilmesi 6zel saghk kurulusuna
rekabet avantaji kazandirabilir.

Bu galismada degerlendirilen diger bir dijital pazarlama kanali da arama motorlaridir. Arama motorlari 6zel
saghk kuruluslar hakkinda misterilere detayli bilgiler saglamaktadir. Ozel saglik kuruluslarinin arama motorlari
Gzerinden yapilan aramalari strekli inceleyerek hizmet gelistirmesi ve hastaliklarla ilgili web siteleri, video
paylasim siteleri, mobil uygulamalar ve bloglar tizerinden bilgiler paylasmalari ve buna yénelik sunulan tedavilerin
saglikta reklam yasagini cignemeden tanitilmasi saglik kuruluslarina 6nemli rekabet avantajlari saglayabilir.

Dijital pazarlama kanallarinin daha etkili kullanilmasi amaciyla 6zel saglk kuruluslarinda pazarlama
departmanlarinin alt birimi olarak dijital pazarlama birimlerinin olusturulmasi, birden fazla sosyal ag tzerinde
sayfalarinin bulunmasi ve bu sayfalarin etkili yonetilmesi, hastalara yonelik elektronik memnuniyet anketinin
web sitesinde bulunmasi, taburcu olan hastalarin distincelerini paylasabildikleri bir web sayfasinin olusturulmasi,
hastaneye gelemeyen ve uzaktan baglanti kurularak ¢ézilebilecek rahatsizlik ya da saglik sorunlari igin online
hekimlik sisteminin kurulmasi, farkl hizmetlere yonelik mobil uygulamalarin gelistiriimesi ve saglik kurulusuna
bagh bloglarin olusturulmasi tavsiye edilmektedir.

Bu calismada, 6zel saglik kuruluglarina ait mobil uygulamalar ve sosyal medya sayfalari, yeterli igeriye
sahip olup olmadigi ile ilgili degerlendirilememistir. Bu konuda gelecekte yapilacak g¢alismalarda 6zel saglik
kuruluslarinin mobil uygulamalarini ve sosyal medya sayfalarini igerik agisindan degerlendirecek calismalar
ylritilmesi 6nerilmektedir. Son olarak, gelecekte yiritllecek ¢alismalar igin dijital pazarlama kanallarinin 6zel
saglk kuruluslarina basvuran hastalarin tercihleri Gzerinde etkili olup olmadiginin, etkili ise hangi dijital pazarlama
kanallarinin daha etkili oldugunun ve saghk kurulusuna basvuran hasta sayilarina katkisinin degerlendirilecegi
¢alismalarin yapilmasi tavsiye edilmektedir.
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