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Bu galismada, Ankara ilinde yer alan 6zel hastanelerde sunulan ve giderek artan oranlarda talep go-
ren dogum paketi hizmetlerinin ilgili hastanelere ait web siteleri araciliiyla incelenmesi ve iceriklerinin
degerlendiriimesi amaglanmaktadir. Arastirmanin evrenini, Ankara’da faaliyet gosteren 36 ¢zel hastane
olusturmaktadir. Calismada, hastanelerin tamaminda web sitelerinin iletisim ve hekim bilgilerine, gtincel
duyurulara yer verildigi; sadece bir hastanenin web sitesinde fiyat sor menistnin bulundugu ve dogum
paketlerine yonelik bilginin ise sadece 4 hastanenin web sitesinde yer aldigi tespit edilmistir. Bu ¢alisma,
hastanelerin dogum hizmetlerine yonelik tanitiminin yetersiz oldugunu goéstererek, halkla iligkiler, pazar-
lama ve sosyal medya uzmanlari ile daha fazla birlikte hareket edilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
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| Abstract:

This study aims to examine the birth package services offered in private hospitals in Ankara and which
are increasingly demanded through web sites belonging to the related hospitals and to evaluate their
contents in this study. The population of the study comprises 36 private hospitals operating in Ankara.
It has been identified in the study that contact information of hospitals, information of physicians and
current announcements are given in all of hospital web sites, just one hospital web site has the price
learning menu and information of birth packages is located in only 4 hospital web sites. By demonstra-
ting that the promotion of hospital maternity services is insufficient, this study reveals the need public
relations, marketing and social media experts to act together.

Keywords: Birth Packages, Hospital Web Sites, Marketing. |

*  Makale Génderim Tarihi: 30.12.2016

Makale Kabul Tarihi: 16.03.2017

Ars. Gor., Hacettepe Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Saglk Yénetimi Bélimdi,
gulcan.kahraman@hacettepe.edu.tr.

Dr., Bozok Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakdltesi, Saglik Yonetimi Bolim,
fatih.santas@bozok.edu.tr.

Yil: 7 - Sayr: 13 « Haziran 2017 @

*%

*kk




Giilcan SANTAS | Fatih SANTAS

GIRI$

Saglik sektoriinde son yillarda 6nem kazanan ve yaygin bir sekilde talep edilmeye bas-
lanan hizmetlerden birisi de dogum paketi uygulamalaridir. Dogum paketleri, sadece tibbi
islemlere yonelik olabilecegi gibi dogum Oncesi ve sonrasi siireclere uzanan genis kapsamli
bir hizmet agini icerebilmektedir. Normal ve sezaryen dogum, bebegin ilk asilari, ilk mu-
ayenesi, topuk kani alimi, gebelik tetkiki gibi hizmetler dogum paketlerinin igeriklerini ve
bu igerikler kapsaminda sunulacak olan tibbi siireglerden bir kismini ifade etmektedir. Bu
paketler kapsaminda ayrica dogum sonrasi kilo problemlerini ¢6zmek amaciyla diyetisyen
goriismeleri, anneler i¢in evde yeni dogan bebek bakimi egitimleri, psikolojik ve pedagojik
danismanlik hizmetleri, kan alma, serum takma, pansuman gibi evde hemsirelik hizmetleri,
ambulans hizmetleri, doktor danigsma hatti, oda siisleme, fotografcilik, kuafor hizmetleri, ilk
lohusa gerbeti ikrami gibi hizmetler de yer alabilmektedir.

Diinya Saglik Orgiitii tarafindan yayinlanan bir raporda (1996: 64), anne-bebek paket-
lerinden, kisa donemde giivenli bir hamilelik ge¢irmek i¢in 6nemli bir uygulama olarak bah-
sedilmektedir. Dogum paketleri, hamilelik boyunca ve dogumdan sonra gerekli olan saglik
sisteminin farkl diizeylerinde faaliyetleri ve miidahaleleri bir araya getirmektedir. Aslinda
tibbi temeli olan ve glivenli dogum i¢in olusturulan dogum paketleri, anneler, aileler ve
toplum ile saglik sistemi arasinda bir koprii gibi diisiiniilebilir. Bu koprii ile aileler dogum
hizmetinin i¢inde daha aktif olarak yer almaktadir. Bu noktada, basarili uygulamalar i¢in
diger sektorler ile isbirliklerinin olusturulmasi 6nemlidir. Bilgiyi, egitimi ve motivasyonel
siirecleri bir araya getiren iyi planlanmis ve ¢cok sektorlii planlarin uygulanmasinda iletisim
gerekmektedir. Her bir dinleyiciye ulagmada etkili olan kanallari bularak mesajlarin aktaril-
masi, pazarlamanin 6nemli bir bileseni olan tutundurma ile kolaylagabilmektedir.

Gliniimiizde anne ve baba adaylarinin kendileri ve bebeklerinin sagligi hakkinda bilgi
sahibi olmada ve forumlar araciligiyla fikirlerini belirtip tartisabilmede interneti daha sik-
likla kullandig1 sdylenebilir. Bu amagla olusturulmus bir¢ok web sitesi bulunmaktadir. Bu
web sitelerinde anne adaylari dogum yaptiktan sonra deneyimlerini paylagsmakta ve dogumu
gerceklestirdigi hastaneyi ve sunulan hizmetleri detaylica anlatmaktadirlar. Bu deneyimleri
okuyan anne adaylarinin daha detayl bilgi almak ve hastane ile iletisime gegmek i¢in dog-
rudan hastanelerin kendi web sitelerine yonelmeleri muhtemeldir. Bu yonelis, hastaneler
tarafindan anne ve baba adaylarinin dogum paketi hizmetlerine yonelmesinde bir firsata
doniistiirebilir. Ozellikle annelerin ailenin karar verme mekanizmasinda dnemli etkiye sahip
oldugu diistinlilmektedir. Onlar dijital platformlarda etkilemede dogru tutundurma faaliyet-
lerini kurgulayarak, bu hizmetlerin goriiniirligi ve bilinirligi artirilabilir.

Yeni yeni gelisme gosteren dogum paketi hizmetlerinin 6zel hastanelerde yiiksek fi-
yatlar karsihiginda sunuldugu ve gittikce aileler tarafindan daha fazla tercih edilmeye bas-
landig1 diistintildiglinde, bu hizmetlerin kullaniminin artmasinda tutundurma faaliyetlerinin
onemli oldugu diistiniilmektedir. Bu hizmetleri yalnizca hastaneler i¢in daha ¢ok dogum pa-
keti satmak ve daha ¢ok kar elde etmek olarak diistinmemekte fayda bulunmaktadir. Diinya
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Saglik Orgiitii tarafindan bahsedilen anne-bebek paketlerinin ayn1 zamanda toplum saghgini
gelistirmede onemli katkist oldugu soylenebilir. Bebegin ilk asilari, ilk muayenesi, topuk
kan1 alimi, gebelik tetkiki, bebegin tarama ve isitme testleri gibi bir¢ok bilesenin toplu sekil-
de bir paket kapsaminda sunulmasi, giivenli bir hamilelik ve dogum hizmetinin sunumunu
da kolaylastirabilmektedir. Pargali sekilde sunulacak hizmet bilesenleri, hizmeti satin alma
kararinda ailelerin kafasini karistirabilir ve aslinda gerekli olan bir tetkikten bebegi ve an-
neyi mahrum birakabilir. Dolayisiyla, dogum hizmetinin bir paket sekilde sunulmasi, kisa
donemde tibbi agidan giivenli bir segenek olabilir. Bu yoniiyle, web sitesi tizerinden kurgu-
lanacak dogru tutundurma faaliyetlerinin daha ¢ok aileye ulagabilecegi ve aileleri hizmeti
satin almaya yoneltebilecegi diigiiniilmektedir.

1. KAVRAMSAL GERGEVE

1.1. Bir Saglhk Hizmeti Olarak Dogum Paketi Kavram ve ierigi

Dogum hizmetlerinde hedef kitleyi olusturan anne adaylarinin beklenti ve isteklerinin
belirlenmesi 6nemlidir (Clark vd., 2015: 432; Harriot ve Williams, 2005: 5). Beklenti ve ih-
tiyaglarin belirlenmesi, anne adayinin merkeze alinarak, dogum hizmetlerine dahil edilme-
siyle saglanmaktadir (Kennedy ve Kodate, 2015: 121-122; Green, 2012: 291; Teijlingen vd.,
2003: 75). Dogum paketleri tasarlanirken de anne adaylariin istek ve beklentileri dikkate
alimmaktadir. Farklilasan istek ve beklentilere gore farkli dogum paketi secenekleri sunul-
makta; anne adaylar1 bu segeneklerden birine yonelebilmektedir. Dogum paketleri ile do-
gum hizmeti otel konforunda sunulabilmekte ve jakuzi banyo, 6zel bekleme odalar1, dogum
sonrast oda siisleme, fotografcilik hizmeti gibi anne adayimnin 6nem atfettigi ve kendince
anlamli oldugunu diistindiigii bilesenlerden olusmaktadir.

Tiirk kiiltiiriindeki bazi geleneklere de hastanelerin dogum paketlerinde yer verildigi
goriilmektedir. Lohusa serbeti, bu geleneklerden biridir. Genellikle Tiirk ailelerinde dogumu
miijdelemek i¢in dogumdan sonra lohusa serbeti kaynatilmakta ve dogum ziyaretine gelen
komsulara ve akrabalara dagitilmaktadir. Lohusa serbeti, dogum yapmis anneye de igiril-
mektedir. Bu igecek, i¢indeki baharatlar sayesinde yeni dogum yapmis kadini rahatlatmakta
ve anne siitliniin kalitesini artirmada kullanilmaktadir. Hastanelerin bu gelenegi, hastaneye
gelen ziyaretcilere de dogum paketi kapsaminda sunmasi, anne tarafindan tercih edilmek-
le birlikte aslinda potansiyel hasta olan ziyaretcilerin de o hastaneyi tercih etmesinde hos
bir an1 ve tercih sebebi olabilmektedir. Ayn1 zamanda, bazi1 hastaneler, yakin akrabalara ve
arkadaglara cep telefonlar1 araciligiyla dogumun gerceklestigini miijdeleyen kisa mesajlar
gondererek, dogum siirecinin kiiltiirel unsurlariyla toplumun dahil oldugu bir siire¢ oldugu-
nu gostermektedir.

Farkli sigorta sirketleri dogum sigortaciliginda farkli segenekler sunmakta; hizmetin
kapsami sigortanin kapsamina gore farklilik gostermektedir. Polar Sigorta’ya ait internet
sitesinde dogum paketlerinin kapsami ii¢ baglikta ele alinmaktadir. Sadece dogum hiz-
metinin karsilanmasini isteyen anne adaylari Paket 1’1, dogum ve hamilelik siirecindeki
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tahlillerin de kargilanmasini isteyen anne adaylari Paket 2’yi ve son olarak dogum, tahlil-
ler ve muayenelerin kargilanmasini isteyen anne adaylar1 Paket 3’1 tercih edebilmektedir
(bkz. Tablo 1).

Tablo 1: Dogum Paketi igerigi Ornegi

Dogum Paketi (1) Dogum Paketi (2) Dogum Paketi (3)
- Normal ve Sezaryen Dogum - Gebelik Tetkik ve Testleri - Normal ve Sezaryen Dogum
- 2 GUnluk Oda ve Refakatgi - Normal ve Sezaryen Dogum - Gebelik Tetkik ve Testleri
Jeretleri Dahil - 2 Giinliik Oda ve Refakatgi - 10 Ucretsiz Doktor Muayenesi
- Bebegin llk Muayenesi Ucretleri Dahil - 2 Giinliik Oda ve Refakatci
- Topuk Kani Alimi - Bebegin llk Muayenesi Ucretleri Danhil
- Bebegin ilk Asisi - Topuk Kani Alimi - Bebegin ilk Muayenesi
- Gebelik Tetkik ve Testleri - Bebegin ilk Asisi - Topuk Kani Alimi
- Bebegin ik Agisi

Kaynak: http://ozelsagliksigortalari.net/

Hastane A’nin “Hos Geldin Bebek” paketi, dogum hizmetine ek olarak dogum sektorii-
niin diger bilesenlerini de igeren bir dogum paketi sunmaktadir. Bu hastanede dogumu tercih
eden anne adaylar1 i¢in, dogum hizmetine ek olarak sunulan bazi hizmetler su sekildedir
(http://zeyneplehamileyogasi.com/acibadem/):

« Tlk S6z Defteri: Bebegin anne, babasi ve ziyarete gelen yakinlarinin bebege iletmek
istediklerinin yazildig1 bir an1 defteridir.

+ Anne Giizellik Bakimi: Ozellikle dogum fotograf¢ilarmin annenin bebegini ilk kuca-
gina aldig1 an1 6limsiizlestirmek istemeleri sebebiyle, annelerin bakimli goriinmeleri
i¢in sunulmus bir hizmettir.

* Hos Geldin Yemegi: Anne ve babanin bebegin dogumundan sonra kutlama amaciyla
bas basa gittikleri bir yemek organizasyonudur.

* Bebek Cantasi: Yeni dogan bir bebegin ihtiyaci olabilecek pek cok iiriin, bir ¢anta
olarak anne ve baba adaylarina sunulmaktadir.

* Lohusa Serbeti: Aile, yakin akrabalar ve misafirlerden olusan bir kutlama torenidir.
Gelen misafirlere lohusa serbeti ikram edilmektedir.

* Hamile Yogas1 Dersleri: Hamileligi kolaylagtirmak adina verilen egitimlerden olus-
maktadir.

Bunlara ek olarak, Hastane A Hos Geldin Bebek paketlerinin iceriginde anne adayla-
rinin hamilelik donemi ve dogum sonrasi kilo problemlerini ¢6zmek amaciyla diyetisyen
goriismeleri, anneler i¢in evde yeni dogan bebek bakimi egitimleri, psikolojik ve pedagojik
danigmanlik hizmetleri, enjeksiyon, kan alma, serum takma, pansuman gibi evde hemsirelik
hizmetleri, ambulans hizmetleri, doktor danigma hatti, sunulan baglica medikal hizmetleri
olusturmaktadir.
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“Dogumun oliimsiizlestirilmesi” amaciyla sunulan oda siisleme ve fotografcilik hiz-
metleri de, anne adaylar1 tarafindan tercih edilen hizmetler arasindadir. Bebegin cinsiyeti-
ne gore renkler farklilasmakta, kapiya tiil, ¢elenk, fiyonk gegirilmesi ve odanin balonlarla
siislenmesi hizmetleri sunulmaktadir. Dogum siirecinin kendisi bir paket seklinde sunul-
makla birlikte, dogum fotografciligi da sektdriin bir bileseni olarak dikkat ¢ekmektedir.
Hizmet anne adaylarinin dogum anlar1 yaninda, hastanede ikinci giin aile fotograflari ¢e-
kimi, evde ya da acik havada hamilelik ¢ekimi, evde bebek ve aile ¢ekimi gibi pek ¢ok
farkli konsepti igermektedir. Dogum 6ncesi hastane ¢ekimleri, dogum ani, anne ve baba-
nin bebekle tanigsma anlari, bebegin ilk muayene ve bakimlari, aile bireylerinin bebek-
le ilk karsilagma anlari, ilk emzirme, aile fotograflar1 gibi birbirini izleyen ¢ekimlerden
olusmaktadr.

1.2. Dogum Paketi Hizmetinin Sunumu

Son yillarda ana-¢ocuk sagligina yonelik hizmet sunumunda tiiketiciler daha fazla dik-
kate alinmaktadir (Redshaw, 2008: 73). Bu durum, bu tiir hizmetlerin karmasik ve rekabetci
yapisindan kaynaklanmaktadir (Zadoroznyj, 1996: 594). Kadinlar hamilelikte “ideal do-
gum” soylemiyle tiiketicilige tesvik edilmekte; hastaneler, gelirlerini arttirmak i¢in annelik
ve dogum hizmetlerini tiiketici tercihlerine uyumlu hale getirecek sekilde degistirmektedir
(Rutherford ve Gallo-Cruz, 2008: 76). Ciinkii dogum olay1, “aligverisi yapilabilir (shoppab-
le)” bir saglik durumu olarak diisiiniilmektedir. Anne ve baba adaylarinin alisverisi yapacak
vakitleri ve motivasyonlar1 oldugu diisiiniilerek, dnceden hizmet sunucuyu se¢gme imkani
sunulmaktadir (California Healthcare Foundation, 2009).

Rutherford ve Gallo-Cruz (2008: 84), ideal bir dogum deneyiminin pazarlanmasinda
hem fiziksel hem de sosyal yonlerin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Giivenlik, hos bir
ortam, agr1 ve endise yonetiminin fiziksel yonler ve iligkisel baglar, bireysel giiclendirmenin
hissedilmesi ve dogumun sembolik anlamlarinin farkinda olunmasinin sosyal yonler ile ilgi-
li oldugu belirtilmektedir. Hastane odalari, renkli yatak ortiileri, sallanan sandalyeler, tibbi
malzemeleri gizleyen 6zenle tasarlanmig kabinler, 6zel tasarlanmis banyolar, dogum sonrasi
piknik sepeti gibi uygulamalar, anne adaylarina “evlerindeymis” hissi vermektedir (Fannin,
2003: 513). Bu tiir pazarlanabilir unsurlar anne adaylarina sunulmakta; anne adaylar1 sunu-
lan alternatifler arasindan se¢im yapabilmektedir.

Dogum paketlerinin tutundurulmasinda hastane web sitelerinden yararlanilmaktadir.
Web siteleri, isletmelerin kamuya doniik yiizii ve internet pazarlamasinda mihenk tagidir
(Watson vd., 2000: 101; Fell ve Shepherd, 2001: 37). Bilsel vd. (2006: 1188), 6zellikle sag-
lik hizmetlerine ulasimda yeterli zamani olmayan vatandaslarin bilgi edinmesinde hastane
web sitelerinin onemli oldugundan ve kaliteli bir hastane web sitesinin hastanenin kurumsal
bilinirligi ve iinlini arttirabildiginden s6z etmektedir. Gruca ve Wakefield (2004: 1022) ise,
iletisimin kolaylagmasi nedeniyle tiiketicilerle iligkilerin kurulmasinda hastane web siteleri-
nin faydal olabilecegini ifade etmektedir. Hastaneler iyi yapilandirilmis bir internet sitesine
sahip oldugunda hastanin giivenini kazanmasi da kolaylagmaktadir.
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Hastanenin web sitesinde anne adaylarina galeri ve sanal tur imkani sunulmakta, ayri-
ca, luks, ¢ekici, 0zel, rahat, evinde hissettiren gibi sifatlarla iligskilendirilen dogum odalari,
dogum sonrasi odalar, aileler ve arkadaslar i¢in bekleme odalari, jakuzi banyolar, araba park
yeri gibi hizmetlerin de bilgileri hastanelerin web sitelerinde yer almaktadir (Rutherford
ve Gallo-Cruz, 2008: 83-86). Boylece anne adaylari, hastanenin i¢ini, dogum yapacaklari
odalar1 ve dogum sonrasinda konaklayacaklar1 hastane ortamini fotograf ya da kisa videolar
yardimiyla gorme firsati elde etmekte; hastanenin dogum hizmeti bu yontemle pazarlan-
maktadir.

2. ARASTIRMA

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligmada, Ankara ilinde faaliyet gosteren 6zel hastanelerin dogum hizmetleri ve
son yillarda yaygin bir sekilde talep edilmeye baslanan dogum paketi uygulamalarinin has-
tanelerin web siteleri {izerinden incelenmesi amaglanmaktadir.

2.2. Aragtirma Kapsami

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde faaliyet gdsteren 6zel hastanelere ait web siteleri
olusturmaktadir. Ankara ilinde faaliyet gosteren 36 adet 6zel hastane bulunmaktadir. Bu
hastanelerden ikisinin faaliyetlerinin askiya alinmasi, on tanesinin kadin hastaliklart ve do-
Sum birimlerinin bulunmaysisi, bir tanesinin ise kamuyla iletisiminde web sitesinden fayda-
lanmadiginin anlagilmasi sebebiyle aragtirma 6rnekleminden ¢ikarilmislardir. Aragtirma, 23
hastane web sitesi lizerinden gerceklestirilmistir.

2.3. Arastirma Yontemi

23 6zel hastanenin web sitesinde “bebek ve dogum” temasinin nasil ele alindig1 ve web
siteleri araciligiyla dogum paketlerine yonelik nasil bir iletisim kurguladiklarmin belirlen-
mesi amactyla, “Google” arama motorunda hastanelerin isimleri aratilarak hastanelerin web
siteleri degerlendirilmistir. Aragtirma, 01.03.2016-15.03.2016 tarihleri arasinda gercekles-
tirilmistir.

Dogum hizmeti sunan 6zel hastanelerin web siteleri incelenirken, daha 6énceden ha-
zirlanmig kontrol listesine gore icerik analizi yapilmistir. Kontrol listesinin hazirlanmasin-
da ulusal ve uluslararasi gesitli ¢aligmalardan yararlanilmistir (Gruca ve Wakefield, 2002;
Ugurluoglu, 2009; Colak vd. 2006; Yurdakul ve Oksiiz, 2007). Bu calismalar, daha énce
baska sektorlerde ve saglik alaninda farkli konularda kurum ve kuruluslarin web sitelerini
inceleyen ¢aligmalardir.

Arastirmada, hastaneye yonelik iletisim bilgileri, hastane hekimlerinin bilgisi (isim,
telefon, e-posta, 6zgecmis, fotograf vb.), giincel haber ve duyurular, sanal gezinti ve hastane
ici fotograflar, arama butonunun mevcudiyeti, sitenin son giincellenme tarihi, finansal bilgi
paylagimi, anlasmali kurumlarin bilgisi ve randevu islemleri incelenmistir. “Kadin hasta-
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liklart ve dogum” hizmetlerine yonelik {irlin/hizmet bilgilendirmesi ve dogum paketinin
mevcudiyeti de, incelenen basliklar arasindadir.

2.4. Arastirma Bulgulan

Ankara ilinde dogum hizmeti veren 6zel hastanelerin web sitelerinin profili Tablo 2’de
yer almaktadir. Web siteleri incelenen hastanelerin tamaminda hastane iletisim bilgilerinin
(telefon, e-posta vb.) oldugu; Hastane F disinda 22 hastanede hekimlere yonelik bilgilendir-
me (isim, telefon, e-posta, 6zgegmis, fotograf vb.) yapildigr goriilmektedir. Hastanelerin ta-
maminda giincel duyurular ve saglik etkinlikleri haberleri paylasilmakta; dogum hizmetle-
rine yonelik duyurularin genellikle yeni dogan bebeklerde resim ve bilgi paylagimi seklinde
yapildig1 gozlenmektedir. Hastanelerin yeni sube agiliglart ve yeni birimlerinin tanitimlari
da glincel duyuru olarak web sitelerinde yer almaktadir.

23 hastanenin 15’inde sanal gezinti ve detayli hastane fotograflarina yer verildigi ancak
8’inde bu tiir bir paylasimin yer almadig tespit edilmistir.

Hastanelerin web sitelerinde “arama butonunun varligi” incelendiginde, 16 hastanede
site i¢i arama yapilabildigi belirlenmistir. Hastane web sitelerinin giincellenme tarihlerinin
2011-2016 yillar1 arasinda degistigi gozlenmekte, 7 hastanenin web sitesinin giincellenme
zamanina dair bir bilgi yer almamaktadir. 22 hastanenin birlikte ¢alistiklart anlagmali ku-
rumlar ile ilgili detayli bilgilere yer verdigi goriilmekte ancak Hastane Z’de ise bu tiir bir
bilgi paylasimi1 bulunmamaktadir.

Hastane A’nin “Fiyat Sor” linki disinda hastane web sitelerinde finansal bilgi paylasi-
mi yapilmadig1 saptanmistir. Hastane A’nin “Fiyat Sor” linkinde bilgiler doldurularak fiyat
istenebilmekte, ancak geri doniigiin nasil yapildigi bilinmemektedir. Diger hastanelerde bu
konuda bir link bulunmamaktadir. Hastanelerin web sitelerinin herhangi bir yerinde (sag,
sol, alt kdselerde) hastaneden randevu alabileceklerini belirten bir bilgi yer almaktadir. Has-
tanelerin tamaminda hastalarin veya anne adaylarinin hemen ulasabilecekleri ve randevu
alabilecekleri iletisim numaralari bulunmaktadir.

Web sitelerinde dogum hizmetlerine yonelik bilgilendirme incelendiginde, Hastane
H ve Hastane I disinda 21 hastanenin “kadin hastaliklar1 ve dogum” birimlerinde bilgi-
lendirme bulunmaktadir. Genel olarak bilgilendirmelerin jinekolojik operasyonlar, kli-
niklerin altyapisi ve donanimi, yeni dogan klinikleri, tan1 ve tedavisi yapilan hastaliklar,
gebelik sirasinda tanisal veya tedavi amacli islemler ve obstetrik ameliyatlara yonelik
oldugu saptanmistir.

Dogum hizmetlerine yonelik anne adaylarina yapilan bilgilendirme eyleminin ayni
oranda dogum paketleri bilgilendirmesine yansimadigi goriilmektedir. Aragtirma kapsami-
na dahil edilen 23 hastaneden yalnizca 4 tanesinde (Hastane A, Hastane L, Hastane P ve
Hastane R) dogum paketi hakkinda bilgi bulunmaktadir.
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Tablo 2: Ankara Ilinde Dogum Hizmeti Veren Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Profili

- - =
o | - k] 8 = =

= 2|83 © o | @ E @ S | _ )

° m| 2= Q ) £ 2 = 3 b £

) c| 3% £ s | 2 2 3 e | E |&
Hastane = £ |52 N & o = = Z N T O

o s|leaos 4] c © 5 F] I o =

[ INT) —wg o (2] 5 o] S m

£ S | oxT = © a £ (72} [ €E- | €

o SE|CZ% © £ O = o - ° S .2 s £

= n X c oo c H [ K] © c Do | o X

[ S0 |3 ®© © i 0 c 2 « o= o »

= IT | OnI »n < N < i 14 om | o =
Hastane A |+ + + + + - + + + + +
Hastane B |+ + + - 2014 | + - + + -
Hastane C |+ + + + - 2013 | + - + + -
Hastane D |+ + + - + 2016 | + - + + -
Hastane E |+ + + - - 2011 |+ - + + -
Hastane F |+ - + - + 2016 |+ - + + -
Hastane G |+ + + + + 2011 |+ - + + -
Hastane H |+ + + + - -+ - + - -
Hastanel |+ + + + 2014 | + - + - -
Hastane J |+ + + + + 2012 |+ - + + -
Hastane K |+ + + + + 2011 |+ - + + -
HastaneL |+ + + + - 2016 | + - + + +
Hastane M |+ + + + - 2016 | + - + + -
Hastane N |+ + + - + 2016 | + - + + -
Hastane O |+ + + + + 2015 | + - + + -
Hastane P |+ + + + + iy - + +
Hastane R |+ + + + + -+ - + + +
Hastane S |+ + + + + 2011 |+ - + + -
Hastane T |+ + + + + -+ - + + -
Hastane U |+ + + - + S+ - + + -
Hastane V |+ + + + - 2012 |+ - + + -
Hastane Y |+ + + - + -+ - + + -
Hastane Z |+ + + - - 2015 |- - + + -

Dogum paketi hizmetine yonelik web sitelerinde bilgilendirme yapilan hastanelere ilig-
kin bilgiler Tablo 3’te yer almaktadir. Hastane A’nin web sitesinde “Hos Geldin Bebek”
isimli dogum paketinin yer aldig1 goriilmektedir. Web sitesinde giin giin dogan bebeklerin
duyurulari, bebek arama, kordon kani, tiip bebek, bebek biiyiime egrileri, doguma hazir-
lik kursu, bebek dostu hastane, egitim rehberi, doguma hazirlik bilgilendirmesi gibi linkler
bulunmaktadir. Dogum paketinin fiyat: ve paket kapsaminda hangi hizmetlerin sunuldugu
bilgisi, hastaneye telefonla ulasilarak elde edilmistir. Web sitesine gore bir dogum paketinin
varlig1 bilinmekte ancak bilgilerin yeterince aydinlatict olmadigi diistiniilmektedir.

Hastane L’'nin gebe egitim seminerleri, “Bebegim ve Ben” gibi iceriklerine ek olarak,
dogrudan Facebook hesabinin oldugu ve dogum paketlerine yonelik bir brosiir hazirladig
gozlenmektedir. “Hastane L Bebegi” ismiyle hazirlanan bu brosiirde “1. sinif oda, siiit oda
ve king siiit oda” bulunmakta, anne adayina istedigi odada yatish dogumu gergeklestirme
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secenegi sunulmaktadir. Ayrica “Hastane L Bebegi” paketinde masaj paketi, kuafor hizmet-
leri, fotograf ¢ekim hizmetleri, oda siisleme hizmetleri, gebelik pilatesi ve yogasi, emzirme

danigsmanlig1, psikolog hizmeti, VIP hizmetleri segenekleri yer almaktadir.

Hastane P nin web sitesinde ise, ayrica bir “Dogum Paketi” linki bulunmaktadir. Do-

gum paketinin i¢eriginde kadin hastaliklar1 ve dogum boliimiinden 10 muayene, kadin has-

taliklar1 ve dogum boliimiinden istenen rutin laboratuvar tetkikleri, 20-24. haftalar1 arasinda
radyoloji doktoru tarafindan yapilan ayrintili USG tetkiki, 2°1i tarama testi, 4’1ii tarama testi
gibi hizmetler tanitilmaktadir.

Tablo 3: Ankara ilindeki Ozel Hastanelerin Dogum Paketi Hizmetlerinin incelenmesi

Hastane

Tema

Site igerigi

Hastane A

* Hos Geldin Bebek

* Yeni doganlar, Bebek arama, Kordon kani, Tlp bebek,
Bebek buyime egrileri, Doguma hazirlik kursu, Bebek dostu
hastane, Egitim rehberi, Yeni dogan ev ziyareti

* Doguma Hazirhk:

- Normal dogum mu, sezaryen mi?

- Agrisiz dogum olur mu?

- Bebegimi nasil emzirecegim?

- Bebegime nasil banyo yaptiracagim?
- Bebek masaji nasil yapilir?

Hastane L

* Hastane L Dogum Paketi

* Hastane L Gebe Egitim
Seminerleri

* Bebegdim ve Ben

* Ucretsiz ve indirimli Hizmetler

- Koru Bebegi (Masaj paketi, kuafor hizmetleri, fotograf gekim
hizmetleri, oda susleme hizmetleri)

- Gebelik pilatesi ve yogasi

- Emzirme danismanligi

- Psikolog hizmeti

- VIP hizmetleri

* Hayalinizdeki Dogumu Kendiniz Planlayin!
* Koru Gebelik ve Dogum Paketleri

- 1.8inif odada yatigli dogum

- Suit odada yatigl dogum (VIP)

- King Suit odada yatigl dogum (VIP)

Hastane P

*Dogum Paketi

Dogum Paketi igerigi:

* Kadin hastaliklari ve dogum bélimiinden 10 muayene,
kadin hastaliklari ve dogum bdlimuinden istenen rutin
laboratuvar tetkikleri, 20-24. haftalari arasinda radyoloji
doktoru tarafindan yapilan ayrintili USG tetkiki, 2’li tarama
testi, 4’l0 tarama testi, NST seker yikleme testi

* 1 gecelik yatis ve refakatci Ucreti, bebegdin dogum
salonunda yapilan yeni dogan ilk muayenesi, topuk kani
tetkiki ve ilk asisi

* 1 adet diyetisyen muayenesi, 1 adet kardiyoloji muayenesi
ve tetkikleri, dogum (normal veya sezaryen), dogum
fotografciligi, emzirme danismanlig
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SONUG VE DEGERLENDIRME

Ankara ilinde faaliyet gosteren 6zel hastanelerin dogum paketi uygulamalarina yone-
lik web sitelerinin incelendigi bu c¢alismada, yalnizca 4 hastanenin web sitesinde dogum
paketi tamitimi yapildigi (Hastane A, Hastane L, Hastane P ve Hastane R) saptanmistir. Bu
calismada, Ankara ilinde yer alan 6zel hastanelerde sunulan ve giderek artan oranlarda talep
goren dogum paketi hizmetlerinin ilgili hastanelere ait web siteleri araciligiyla incelenmesi
ve iceriklerinin degerlendirilmesi amacglanmistir.

Web siteleri incelenen hastanelerin tamaminda hastane iletisim bilgilerinin (telefon,
e-posta, adres bilgisi, kroki vb.) oldugu goériilmiistiir. Ugurluoglu (2009: 94) da, istanbul’da-
ki 162 hastanenin web sitesini inceledigi ¢alismasinda, hastanelerin biiylik oranda iletisim
bilgilerine yer verdigini; 6zel hastane web sitelerinde kroki bilgisinin kamu hastane web
sitelerine gore daha fazla oldugunu tespit etmistir. Birdir ve Buzcu (2014: 10), JCI akredi-
tasyon belgesine sahip saglik kuruluslarinin iletisim bilgilerini web sitelerinde verildigini
belirtmistir. Zingmond vd. (2001: 387), hastanelerin web sitelerinde iletisim bilgilerinin ¢o-
Sunlukla verildigini, ancak ulasim bilgilerine yonelik (harita ya da yonlendirme) yeterince
bilgi olmadigi bulgusunu elde etmistir.

Bir hastane hari¢ (Hastane F) biitiin hastanelerin web sitelerinde hekimlere yonelik
bilgilendirme (isim, telefon, e-posta, 6zgecmis, fotograf vb.) yapildig: tespit edilmistir.
Hastane hekimlerinin fotograflarinin olmasi ve 6zgegmislerinin web sitesinde sunumu,
hastanelerin saglik tiiketicilerine ulasmalarinda hekimlerin 6zge¢mislerini —bilgi biri-
kimlerini- bir pazarlama unsuru olarak kullandigi sdylenebilir. Ugurluoglu (2009: 95),
benzer bir bulguya ulagmis; 6zel hastanelerde hekimlerin fotograflar1 ve 6zge¢cmislerine
daha cok yer verildigini ifade etmistir. Bununla birlikte, Yurdakul ve Oksiiz (2007: 130)
0zel hastanelerin kurumsal yapilar1 hakkinda site ziyaret¢ilerine yeterli bilgi aktarma-
dig1 bulgusuna ulagmistir. Colak vd. (2006: 17), ¢ok az sayida hastanenin web sitesinde
doktorlar hakkinda 6zge¢mis, performans bilgisi ve iletisim bilgisinin yer aldig1 bulgu-
sunu elde etmistir.

Hastanelerin tamaminda giincel duyurular ve saglik etkinlikleri haberleri paylagilmak-
tadir. Dogum hizmetlerine yonelik duyurularin genellikle yeni dogan bebeklerde fotograf ve
bilgi paylasimi seklinde yapildigi gézlenmistir. Ugurluoglu (2009: 94) da kamu ve 6zeldeki
hastanelerin kurum hakkindaki giincel haberlere ve kurum i¢i duyurulara biiyiik oranda yer
verdigini saptamistir. Bu bakimdan Ankara’daki hastanelerin gilincel kurumsal haberlerini
saglik tliketicilerine iletmede basarili oldugu soylenebilir.

Ankara ilinde dogum hizmeti sunan 6zel hastanelerin 15’inde sanal gezinti ve detayli
hastane fotograflarina yer verildigi goriilmistiir. Bir orgiitiin atmosferinin web sitesinden
anlasilabilecegi gercegi goz Oniine alindiginda (Watson vd., 2000: 101), Ankara’daki 6zel
hastane web sitelerinde yer alan sanal tur ve detayli hastane fotograflarinin anne adayla-
rinin hastane atmosferini degerlendirmelerine olanak sagladigi sdylenebilir. Ugurluoglu
(2009: 94), Istanbul’daki hastanelerin sanal tur ve servislerin hastane igindeki yerlerini gos-
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teren bilgilerin web sitesinde verilme oraninin diisiik oldugunu ve 162 hastaneden yalnizca
16’sinda sanal gezinti ve turlara yer verildigini saptamistir.

=9

Hastanelerin web sitelerinde “arama butonunun varligi” incelendiginde, 16 hastanede
site i¢i arama yapilabildigi saptanmustir. Birdir ve Buzcu (2014: 9), JCI akreditasyon belge-
sine sahip olan saglik kuruluglariin web sitelerini inceledikleri ¢alismada, web sitelerinde
yiiksek oranda “site ici arama” 6zelliginin oldugunu tespit etmisilerdir. Yurdakul ve Oksiiz
(2007: 129) de web sitelerini inceledikleri hastanelerde ana menii segeneklerinin yani sira
ana sayfada kolay ve hizli erisime imkan tantyan linklerin yer aldigini belirtmistir. Oermann
vd. (2003: 102), ¢cocuklarda agr1 yonetimine iliskin web sitelerini inceledikleri ¢alismasin-
da, bilgiye erisimi kolaylastiracak site i¢i arama motorlarinin kullanim oraninin yiiksek ol-
dugunu tespit etmistir.

Hastane web sitelerinin giincellenme tarihlerinin 2011-2016 yillar1 arasinda degistigi
gozlenmekte; 7 hastanenin web sitesinin ne zaman giincellendigine dair bir bilgi yer alma-
maktadir. Ugurluoglu (2009: 97), hastane web sitelerinin 6zellikle saglikla ilgili bilgileri
icerdigi i¢in yeni tibbi arastirma ve gelismelere gore siklikla giincellenmesi gerektigini be-
lirtmektedir. Bu sebeple, Ankara’daki hastanelerin web site glincellenme tarihlerinin 2011
yilina uzandig: goriildiigiinden, giincellenmesi gerektigi ortadadir.

1 hastane hari¢ (Hastane Z) biitiin hastanelerin web sitelerinde birlikte ¢alistiklar1 an-
lagmali kurumlar ile ilgili detayli bilgilere yer verilmektedir. Zingmond vd. (2001, s.389)
tarafindan yapilan ¢alismada da anlagmali kurumlar ve sigorta bilgilerine yonelik hastane
web sitelerinde bilgilere yer verildigi tespit edilmistir.

Hastane A’nin “Fiyat Sor” linki disinda hastane web sitelerinde saglik hizmetlerinin
dogasindan kaynaklanan ¢esitli nedenlerle (6zel hastane bile olsa saglik hizmetinin paray-
la anilmasinin hos karsilanmayacagi diisiincesi gibi) finansal bilgi paylagimi yapilmadigi
saptanmistir. Yapilan diger hastane web sitesi incelemesi ¢alismalarinda da {icret bilgisi ve
sunulan hizmetlerin fiyatlar1 konusunda bir bilginin paylasilmadigi goriilmiistiir (Birdir ve
Buzcu, 2014: 9; Ugurluoglu, 2009: 98-99; Colak vd., 2006: 17).

Hastanelerin web sitelerinin herhangi bir yerinde (sag, sol, alt koselerde) hastaneden
randevu alabileceklerini belirten bilgiler yer almaktadir. 23 hastanenin tamaminda bireyle-
rin hemen ulasabilecekleri ve randevu alabilecekleri iletisim numaralari bulunmaktadir. Bir-
dir ve Buzcu (2014: 14) hastanelerin hastalarla interaktif iletisim halinde olduklarini, bu ne-
denle iletisim bilgilerinin hastane web sitelerinde mutlaka yer almasi gerektigi belirtmistir.

Web sitelerinde dogum hizmetlerine yonelik bilgilendirmelerin mevcudiyeti incelendigin-
de, 2 hastane disinda 21 hastanenin “kadin hastaliklar1 ve dogum” birimlerinde bilgilendirme
yapildig1 bulgusu elde edilmistir. Genel olarak jinekolojik operasyonlar, kliniklerin altyapist ve
donanimi, yeni dogan klinikleri, tan1 ve tedavisi yapilan hastaliklar, gebelik sirasinda tanisal veya
tedavi amagcli islemler ve obstetrik ameliyatlara yonelik bilgilendirme yapildig1 saptanmustir.

Dogum paketlerinin kapsamina yonelik yapilan igerik analizinde, Hastane A’nin “Hos
Geldin Bebek” isimli dogum paketinin web sitesinde giin giin dogan bebeklerin duyurulari,
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bebek arama, kordon kanu, tiip bebek, bebek biiyiime egrileri, doguma hazirlik kursu, bebek
dostu hastane, egitim rehberi, doguma hazirlik bilgilendirme gibi linkler oldugu gézlenmis-
tir. Ancak dogum paketi kapsaminda hangi hizmetlerin sunuldugu bilgisine yonelik site i¢i
bilgilerin yeterli olmadig: diisiiniilmektedir. Web sitesinden bir dogum paketinin varligin-
dan haberdar olunabilmekte, ancak detayli bilgilere tiiketiciler tarafindan yazilmis bloglar
ve Google arama motorunda farkli kaynaklar yoluyla ulasilabilmektedir. Dolayisiyla dogum
paketinin tanittiminin yeterince aydinlatici olmadigi sdylenebilir.

Hastane P ise, web sitesinde “Dogum Paketi” linkine sahiptir. Dogum paketinin igeri-
gine yonelik (kadin hastaliklart ve dogum boliimiinden 10 muayene, kadin hastaliklart ve
dogum boliimiinden istenen rutin laboratuvar tetkikleri, 20-24. haftalar1 arasinda radyoloji
doktoru tarafindan yapilan ayrintili USG tetkiki vb.) bilgiler verilmektedir.

Hastane L'nin gebe egitim seminerleri, “Bebegim ve Ben” gibi iceriklerine ek olarak,
dogrudan Facebook hesabinin oldugu ve dogum paketlerine yonelik bir brosiir hazirladigi
gozlenmistir. “Hastane L Bebegi” ismiyle hazirlanan bu brosiirde “1. smif oda, siiit oda
ve king siiit oda” bulunmakta; anne adayma istedigi odada yatish dogumu gergeklestirme
secenegi sunulmaktadir. Ayrica “Hastane L Bebegi” paketinde masaj paketi, kuafor hizmet-
leri, fotograf ¢cekim hizmetleri, oda siisleme hizmetleri, gebelik pilatesi ve yogasi, emzirme
danismanligi, psikolog hizmeti, VIP hizmetleri secenekleri yer almaktadir. Hastane L’'nin
dogum paketinin diger hastanelere gore daha iyi “tutunduruldugu” sdylenebilir.

Hizmeti alanlarin segeneklerinin artmasi, hastaneleri “segilen” olarak rekabete zorla-
maktadir. Pazarlamas: yapilabilir bir alan olarak goriilen dogum hizmetlerinin incelendi-
g1 bu aragtirma sonucunda, web sitelerinin giincellenme tarihleri disinda hastanelerin web
sitelerinde genel olarak temel bilgilere yer verdikleri, ancak web sitesi tizerinden dogum
hizmetlerine yonelik tanitimin yetersiz oldugu saptanmistir.

Gebelik siirecinde yasanan problemler ve tedavi seceneklerine iligkin tibbi bilgilerin
siirekli degismesi nedeniyle, bu degisikliklerin web sitelerine de yansitilmasi ve hastane
web sitelerindeki bilgilerin de giincel tutulmasi gereklidir. Ayrica, dogum paketlerinin ige-
riklerine yonelik halkla iligkiler ve iletisim aginin daha iyi kurgulanmas1 beklenmektedir.
Boylece hastanelerin anne adaylarinca tercih edilebilirligi arttirilabilir. Yalnizca Hastane
L’ye ait dogum paketinin sosyal medyadaki varligi diigiiniildiigiinde, dogum paketi olan
diger hastanelerin de sosyal medyaya yatirim yapmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu
amacla hastanelerin halkla iligkiler ve sosyal medya uzmanlari ile daha yakin temas kurarak
hizmetlerinin duyurumunu daha yaygin yapmasi 6nerilmektedir.
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