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ULUSLARARASI TURK DUNYASI ARASTIRMALARI DERGISI
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TURK DUNYASINDA OZEL SAGLIK SEKTORUNDEKI
TUTUNDURMA FALIYETLERININ HASTALARIN
TERCIHLERINE OLAN ETKILERI

Giilay TAMER”
Ozet

Tiirk diinyasi olarak adlandirilan ilkelerde bulunan 6zel saglik kurumlarinda verilen tedavi
ve bakim hizmetlerinin kalitesi orgiitlerin gelisimi ve devamliligi i¢in 6nemli bir faktordiir.
Orgiitler kurumsal siirdiiriilebilirligi ve hastanmn kuruma baghligini saglamak icin halkla
iligkiler unsurlarindan yararlanir. Hastalara sunulan hizmetlerin gereklilikleri, faydalar1 ve
tedavilerinin gidigsati hakkinda hastalar1 bilgilendirmek hizmet kalitesi agisidan biiyiik
oneme sahiptir. Bu arastirma, Tiirk diinyasinda yer alan iilkelerdeki farkli sosyo kiiltiirel
ozellikler gosteren hastalarin saglik kurumlarini tercih etme nedenlerine dayanmaktadir.
Makalede aragtirmanin Onemi ve amaci, arastirmanin ydntemi, arastirma modeli,
arastirmanin hipotezi ve anket sonucunda elde edilen veriler SPSS istatistik programinda,
elde edilen bulgular ve yorumlarda degerlendirilmis, iliski hipotezlerinin ve tespit edilen
sorunlarin degerlendirilmesi yapilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tiirk Diinyasi, Halkla iliskiler, Hasta beklentisi, Ozel Saglik Sektorii

Abstract

The quality of treatment and care services provided in private health institutions in the
countries called as the Turkish world is an important factor for the development and
sustainability of organizations. Organizations benefit from aspects of public relations to
ensure corporate sustainability and patient commitment to the organization. Informing
patients about the requirements, benefits and course of treatment of patients is of great
importance in terms of service quality. This study is based on the reasons why patients
having different socio-cultural characteristics in the countries of Turkish world prefer
health institutions. In the article, the importance and aim of the research, research method,
research model, hypothesis of the research and the data obtained as a result of the survey in
the SPSS statistical program, as well findings obtained are assessed in the discussion and
the correlation hypotheses and the problems identified are evaluated.

Keywords: Turkish World, Public Relations, Patient Expectation, Private Health Sector

Giris

Tirk Diinyasindaki yogun rekabet ortaminda tiiketicilerin daha segici olma
egiliminde oldugu da g6z oniinde bulundurulursa, tiiketicilerin se¢imini kolaylagtirmak
i¢in 1y1 bir tutundurma karmasi olusturulmasi gergegi kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir.
Tiirk Diinyasindaki etkin tutundurma faaliyetleri i¢in Oncelikli olarak hedef kitlenin
davranis 6zelliklerinin ¢ok 1iyi bilinmesi gerekmektedir. Hastalarin davranis 6zellikleri
tespit edildikten sonra saglik orgiitlerinin verdigi hizmetler hakkinda hedef kitleyi
bilgilendirmesi yani hedef kitle ile iletisime gecilmesi gereklidir. Etkili tutundurma
faaliyeti olabilmesi i¢in etkili iletisim ile gerceklesebilmesi gerekmektedir. Saglik
isletmelerin tedavi ve bakim hizmetler hakkinda ki bilgileri hedef kitleye yani saglik
hizmeti alan bireylere ulastirabilmek icin olarak tutundurma faaliyetlerinden
yararlanilmaktadir.

* Istanbul Gelisim Universitesi, gtamer@gelisim.edu.tr
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1. Tiirk Diinyasindaki Hastalarin Hizmet Talep Siireci

Tiirk Diinyasindaki hastalarin tedavi amagli kurum tercihlerine iliskin sorularina
tilkelerin demografik ve ekonomik etkilerin yaninda psikolojik ve sosyolojik etkilerde
g6z Oniinde tutularak cevap aranmaya g¢alisilmaktadir. Daha sonra neden bazi1 kurumlar
oncelikli olarak tercih ediliyor, hangi kriterler 6ncelik arz ediyor sorusuna ise sektoriin
tedavi kapasitesi uzman ekibi, fiziki standartlar1 arastirilarak bekledikleri, avantajlari,
dezavantajlari, davraniglarina olan etkileri ve hastanin hizmet alma karar siirecini etki
etmektedir. (Mucuk, 1984). Bu kadar detayli ¢alismalarin yapilmasinin sebebi hasta
beklentilerinin hizmet talebini davramisinin ne iktisat teorisindeki kadar basit ne de
sadece ekonomik sebepler igerir. Clinkii hayatimizda her seyin bir yedegi vardir sagligin
yedegi yoktur.

1.1. Tiirk Diinyasindaki Ozel Saglik Kurumlarinda Hedef Kitlenin Belirlenmesi

Saglik sektoriinde yer alan kurulumlar etkili iletisimi gerceklestirebilmesi, neyi,
nasil, ne zaman ve nerede kime soyleyecegi ile ilgili kararlar1 saglikli sekilde alabilmesi
icin hedefi yani mesaj alicisini 1yi belirlemis olmasi gerekir. Bunun i¢inde sektoriin
hangi kisminda one c¢ikacagmi ve sektorel paymi bolimlendirmesi gerekmektedir.
Saglik sektoriinde hizmet boliimlendirilmesi yontemi ile hedef olarak alinabilecek tiim
kuruluslar, hizmeti kullananlar ve talep edenler baska ihtiya¢ sahibine tavsiye edenler,
aracilar vb. isletmenin muhatap olabilecegi hedef kitleyi iyice tanimlamasi1 yani mesajin
kime ulastirilacagina dogru karar verilmesi gerekir.

1.2.Tiirk Diinyasindaki Saglik Kurumlarinda Uygun letisim Kanalinin Sec¢imi

Saglik orgiitlerinde en uygun iletisim kanalari; Kisisel kanallar ve kisisel olmayan
kanallar olmak tizere iki kanal tizerinden ilerlemektedir. Kanallardan kisisel kanallar, iki
ya da daha fazla kisiye mesajin iletilmesi, mesajin alinmasi sirasinda karsiliklr iligki
kurmalar1 sonucunda ortaya c¢ikar. Yiiz yiize, kisiden kitleye bireysel tanitim
calismalarini 6rnek gosterebiliriz. Kisisel olmayan kanallar ise; mesaj1 hedef kitleye yiiz
ylize iliski kurmadan tasimakta olan kanallardir. Kitlesel iletisim araglar1 ya da kitlesel
medya araglar1 da denen bu kanallarin en yayginlari: televizyonda saglik programlari,
yeni tedavi metotlarin tanitildigi haber programlari, internet, radyo, yazili basin, agik
hava araclar1 ve bilgilendirici egitim programlaridir.

2.Tiirk Diinyasindaki Saghk Sektoriinde Tutundurma Faaliyetleri

Saglik hizmetlerinin Ustiinliigiinii, farkliligin1 ve fiyatinin uygunlugunu
tiikketicilere duyuramayan isletmenin basarisi sinirlt olup tesadiiflere bagh kalacaktir.
Dagitim kanallar1 {irlinlerin tiiketicilere duyurulmasini ve ulastirilmasini saglasa da
bunun etkisi sinirlidir. Bu durumda Tiirk Diinyasi olarak adlandirilan iilkelerden gelen
hastalarin  saglik isletmeleri tarafindan saglanan hizmetlerin varligindan, sagladigi
fayda ve istilinliiklerden haberdar etmek igin etkin iletisim araci kullanmalidir.

2.1. Tiirk Diinyasindaki Saglik Sektoriinde Tutundurma Faaliyetlerinin Onemi

Tutundurma faaliyetlerinin temel amaci; Saglik hizmetleri alan bireyler ile etkin
iletisim kurarak degisimi kolaylastirmak ve hastalarin verilen mesajlar1 kabul etmeleri
veya bu mesajlara olumlu cevap vermeleri konusunda ikna olmalarimi saglamaktir.
Saglik isletmeler tutundurma faaliyetlerinin yardim ile belirli fiyat diizeyinde kendi
tedavi ve bakim hizmetlerine olan talebi ve dolayisiyla hasta sayisini artirmayi
hedeflerler. Isletmeler bu hedeflerine iirettikleri hizmetler ile isletmenin yapisi veya
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hizmet kalitesi hakkinda mevcut veya potansiyel hastalara bilgi verme, hatirlatma ve
ikna etme yoluyla ulasabilirler. Tutundurma karmasinin bu amaclari ile yapilmak
istenen; hastalarin dikkatlerini ¢ekmek, ilgilerini uyandirmak,sagligi korumak adina
talep yaratmaktir.(Ozkale, 1991; Cemalcilar, 1996; Tek, 1999; Bickes, 2002:).

2.2.Tiirk Diinyasindaki Ozel Saglik Sektdriinde Kisisel Satisin Tanimi ve Kapsamu

Tiirk Diinyasinda bulunan 6zel saghk kurumlart {riinlerinin ve hizmetlerinin
pazarlamasinda kisisel tamitim kanalin1 kullanmaktadirlar. Kisisel tanitim veya
pazarlama tiim zorluklarina ragmen ikna giicii yiiksek olmasi nedeniyle giiniimiizde
sikca basvurulan sicak satis veya aktif satis da denen bir satis gelistirme faaliyetidir
(Babacan, 1997). Tanitim ¢alismalarinda {iriinii ya da hizmeti aliciya yiiz yiize iliskiye
girerek tanitiliyor ise bu iliski kisisel satis, yiiz yiize satis veya saticilik kavramlar ile
ifade edilmektedir. Tiirk Diinyasinda bulunan 6zel saglik kurumlarinda kisisel satig en
eski, en gliclii ve en sik kullanilan tutundurma aracidir. Kisisel satisin temeli yiiz yiize
iletisimdir. Kisisel satig faaliyetinde tiiketici ve satict degisen duruma tam zamaninda
uyum saglar. Uriin veya hizmeti tanitan hizmet alicinin kapasitesini tespit edip ona gore
tamtim metotlarim kullanir. Ozde kisisel tamtim faaliyetinde amag hizmet aliciy1
ihtiyaci konusunda hizmet almaya ikna etmektir (Govoni, 1986). Kisisel satisin diger
tutundurma karmasi elemanlarindan en biiyiik farki;hastalarla dogrudan birebir iletisim
kurulabilmesi, diger tutundurma elemanlarinin kitlesel iletisime dayanirken kisisel
satigin bireysel iletisime dayali olmasidir.

2.3.Tiurk Diinyasinda Kisisel Satig Faaliyetlerinin Amaglari

Tiirk Diinyasinda bir saglik isletmenin basarili olabilmesi i¢in isletmenin
amaglarinin birbiri ile uyumlu olmasi gerekir. Dolayisiyla kisisel satis faaliyetlerinin
amaglar1 da isletme amaglariyla uyumlu olmak zorundadir. Bununla birlikte Kisisel
satisin, satis1 gerceklestirme amaci diger amaclarina gore biraz daha 6n plandadir.
Kisisel satista; potansiyel hizmet alicilarini bulmak, tiiketicileri sagligi korumak veya
devamini saglamak adina ikna etmek ve satis isini gergeklestirmek, tiiketicinin bekledigi
hizmet kalitesini sunmak, hedef kitle, rakipler ve hastalar hakkinda bilgi edinmek ve
edinilen bilgileri dogru olarak zamaninda isletmeye ulastirmak, saglik sektorii hakkinda
bilgi toplamak ve raporlamak gerekmektedir. Isletme bu amaglara ulasabilmek icin iyi
bir kisisel hizmet pazarlama siireci planlamali, elemanlarni itina ile segmeli ve iyi
egitilmis satis personeli kullanmalidir (Olug, 1991; Odabasi, 2003).

2.4.Tiirk Diinyasinda Kisisel satis personeli

Tirk Diinyasinda kisisel satis faaliyetlerinin basarisi satis giiciiniin yetenekli,
basarili satis elemanlardan olusmasina baghdir. Basarili elemanlar1 isletmeye
toplayabilmek iginde satig¢1 alinacaginin duyurumunun iyi yapilmasi ve ¢ok sayida
adayin basvurmasi saglanmalidir. Se¢im 1iyi yapilirsa segilen satiscilarin egitimi,
yetistirilmeleri ve denetimi de kolaylasir. Bunun i¢in de dncelikle is analizi yapilir yani
satiscida aranan Ozellikler detayli bir sekilde tespit edilir, basvuranlarin formlari
incelenir, goriisme yapilir, isin Ozellikleri ile kisilerin Ozellikleri karsilagtirilarak en
uygun secim yapilir (Torlak, 2002). Tirk Diinyasinda satig¢ilarin isletme disinda
isletmeyi temsil etmesi ve dis gevre ile iletisimi saglamasi nedeniyle her yonden
egitilmesi gerekir. Egitim faaliyetleri, satis elemanina isletmeyi tanitmaya, iriinleri
tanitmaya, rakipleri ve tiiketicileri tanitmaya, saticilik ilkelerini 6gretmeye yoOnelik
olarak yapilir. Tiirk Diinyasinda egitim faaliyetleri maliyet olarak oldukga yiiksek
olmakla birlikte zaman icginde satiscinin performansi ile kara doniisecektir. Egitim
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faaliyetleri Tiirk diinyasindaki ¢evredeki gelisme ve degismeler nedeniyle siirekli olarak
yapilmalidir (Mucuk, 1997; Torlak, 2002).

Tirk diinyasinda satis elemanlarinin isinde basarili olabilmesi i¢cin motive
edilmesi gerekir. Satig elemanlarinin ¢alisma saatleri diizenli degildir, sik sik evlerinden
uzak calismak zorundadirlar, kisisel sorunlar1 vb. nedenler motivasyonlarinin
bozulmasina neden olabilir. Tiirk diinyasinda satis¢ilarin motivasyonu; ticretlendirme,
egitim imkam verme, terfi ettirme vb. sekillerde maddi ya da manevi odiillerle
arttirilabilir (Torlak, 2002). Satis¢ilarin performansini artirmada kullanilacak tek
giidiileme kaynag1 {iicret olmamakla birlikte olduk¢a &nemli bir aractir. Ucretler
isletmenin finansal olanaklar1 dogrultusunda belirlenir. Her isletme kendi yapisi ve
amaclart dogrultusunda maas, komisyon, ikramiye veya karma iicret Odeme
yontemlerinden birini kullanarak iicretlendirme yapabilir (Cabuk,200). Satis elemanin
secimi, egitimi, giidilleme ve iicretlendirme islemleri tamamlandiktan sonra satig
personelinin degerlendirilmesi ve denetlenmesine gegilir. Bu asamada c¢aligmalarin
onceden belirlenmis amaclara uygun olarak gerceklestirilip gerceklestirilmedigine
bakilir. Bu yapilirken satis hacmi, kar durumu, satig ortalamasi vb. kriterlere bakilabilir.
Kriterler degerlendirilerek giidiilleme, egitim ve iicretlendirme faaliyetlerinde
diizenlemelere gidilmesi gerekmektedir.

3. Tiirk Diinyasindaki Saghk Sektorlerinde Halkla Mliskiler ve Tamtim Cahsmalar

3.1.Halkla iligkiler ve tanitim

Saglik sektoriinde basarili bir halkla iliskiler ve tanitim faaliyeti i¢in programin
hazirlanmas1 oldukg¢a 6nemlidir. Ne zaman nelerin yapilacagi, biitcenin ne kadar oldugu
ve mevcut biitcenin rasyonel bir sekilde kullanilmasi, calisanlarin etkin bir sekilde
kullanilmasi1 agisindan 6nemlidir. Halkla iligkiler ve tanitim faaliyetlerinin planlama
stireci asamalarini ele alacak olursak (Balta, 2001; Odabasi, 2003);

. Bilgi Toplama: Halkla iligskiler ve tanitim programinin hazirlanmasinda
yapilacak ilk is hedef kitlesinin istek ve diislincelerini tespit etmek yani hedef kitle
hakkinda bilgi toplamaktir. Sonuglarin giivenilir olmasi i¢in bilgi toplamada bilimsel
yontemler kullanilmalidir. Oncelikle varsa daha once yapilmis arastirmalara, yazilmis
kitaplara makalelere bakilir. Bilgi toplamada ¢esitli yontemler kullanilabilir. Anket, soru
cevap goriismeleri, telefonla ya da yiiz ylize goriisme vb. yontemler kullanilarak bilgi
toplanabilir.

. Planlama: Bilgi toplama ve yapilan arastirma sonucunda elde edilen bilgiler
dogrultusunda elde edilen bulgulardan yararlanilarak halkla iligkiler ve tanitim
caligmasinin planlanmasi yani nelerin, ne zaman, kim tarafindan yapilacaginin
belirlenmesi gerekir. Halkla iligkiler ve tanmitim kampanyasi igin gerekli biitgenin,
kullanilacak iletisim araglarimin, personelin 6zelliklerinin, mevcut durumun ve
kampanya amaclarinin ayrintili olarak belirlenmesi planlama asamasinda yapilir.
Planlamada amag¢ en az emekle en iyi sonuca ve belirlenen amaglara ulasmak olmalidir.
Bu nedenle de planlama asamasinda mevcut durumun tespit edilmesi, amaglarin
belirlenmesi, hedef kitleyi belirleme ve tanima, iletisim araglarinin belirlenmesi, uygun
mesajin belirlenmesi ve uygun biitgenin hazirlanmasi konular1 iizerinde ©Snemle
durulmalidir.

. On Deneme ve Uygulama: Toplanan bilgiler ve hazirlanan plan dogrultusunda
basarili olunup olunamayacagimn tespit etmek icin hedef kitleyi temsil eden kiigiik bir
grup iizerinde 6n deneme amagli bir uygulama yapilir. Buradan alinan sonuca gore
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projenin uygulanip uygulanmayacagina karar verilir.

. Sonuglarin Degerlendirilmesi: Hazirlanan plan uygulanir uygulanmaz hemen
degerlendirmeye gegilir. Yapilan degerlendirme ile kurumun tanitiminin isletmeye
sagladig1 yarar tespit edilir ve ayn1 zamanda gelecekte hazirlanacak hizmet gesitliligi
i¢in bir yol gosterici olarak kullanilir.

4.Bulgular
Demografik Ozellikler
Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 137 33.7%
Kadin 269 66.3%
Toplam 406 100%
Medeni Durum Frekans Yiizde
Bekar 269 66.3%
Evli 137 33.7%
Toplam 406 100%
Yas Frekans Yiizde
20 Yas ve Uzeri 181 44.6%
30 Yas ve Uzeri 129 31.8%
40 Yas ve Uzeri 56 13.8%
50 Yas ve Uzeri 24 5.9%
60 Yas ve Uzeri 16 3.9%
Toplam 406 100%
Egitim Diizeyi Frekans Yiizde
Ilkokul 10 2.5%
Lise 66 16.3%
Universite 315 77.6%
Unv. Ogrencisi 15 3.7%
Toplam 406 100%
Gelir Seviyesi Frekans Yiizde
1000 TL ve Uzeri 36 8.9%
2000 TL ve Uzeri 125 30.8%
4000 TL ve Uzeri 121 29.8%
6000 TL ve Uzeri 72 17.7%
10000 ve Uzeri 52 12.8%
Toplam 406 100%
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Cizelge 4.1: Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri ile ilgili frekans ve ylizde dagilimi

Frekans Yiizde
Evet 297 73.2%
Fikrim yok 44 10.8%
Hayir 65 16.0%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.2: Tutundurma faaliyetlerinin ( halkla iliskiler ve tanitim) hastalarin 6zel saglhk kurumlarini
tercih etmelerinde etkili oldugunu diistiniiyor musunuz?

Tutundurma faaliyetleri

Frekans Yiizde
Teknolojik cihazlarin ve hizmetlerini tanitmasi 135 33.3%
Olusan rekabet nedeniyle fiyatlarin diigmesi 29 7.1%
Olusan rekabet nedeniyle kalitenin yiikselmesi 49 12.1%
Rakip orgiitlerin hizmetleri arasinda segim 45 11.1%
yapma imkan1 saglamasi
Hizmet sayisini arttirdig1 birim maliyetinin 11 2.7%
diismesi
Hizmetlerin ayirt edici 6zellikleri hakkinda bilgi 137 33.7%
vermesi

Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.3: Tutundurma faaliyetlerinin hastalarin saglik hizmetlerini 6zel merkezlerden saglamalarinda
etkili olmasinin en 6nemli nedeni sizce asagidakilerden hangi secenektir?

Frekans Yiizde
Evet 270 66.5%
Fikrim yok 97 23.9%
Hayir 39 9.6%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.4: Sizce tutundurma faaliyetleri satin alma siiregleri i¢in yapilmali midir?

Onem Derecesil  Onem Derecesi2  Onem Derecesi3  Onem Derecesi4  Onem Derecesi 5

Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde

Uzman
ekip 80 17.7% 96 24,5% 89 31,9% 37 37,4% 23 31,9%
Detayli 95 21,0% 106 27,0% 72 25,8% 32 32,3% 17 23,6%
bilgi
almak,
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Fiyat

o 163 36,1% 88 22,4% 46 16,5% 15 15,2% 13 18,1%
indirimi

Son
Teknolojik 114 25,2% 102 26,0% 72 25,8% 15 15,2% 19 26,4%
Cihazlar.
vb.)

Toplam 452 100.0% 392 100.0% 279 100.0% 99 100.0% 72 100.0%

Cizelge 4.5: Ozel saglik merkezlerinden hizmet alirken en fazla etkilendiginiz tutundurma &gesi
hangisidir? Onem sirasina gére numaralandiriniz.

Frekans Yiizde
Saglik hizmetleri hakkinda bilgi alabilmek, uzman ekip 259 63.8%
Son teknolojik cihazlarin kullanimi 7 1.7%
Hijyenik kosullar, Giiler yiizli hizmet anlayisi 58 14.3%
Fiyat Indirimleri, Kolay randevu saglayabilmek 82 20.2%
Toplam 406 100%

Cizelge 4.6: Ozel saglik hizmetlerinden yararlanma davranisimz etkileyen Kurumlarin tutundurma
faaliyeti agagidakilerden hangisidir?

Onem Derecesi 1 Onem Derecesi 2 Onem Derecesi 3

Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde

Cevreden yapilan

. 199 12.9% 83 10.8% 25 9.0%

Tavsiyeler
Piyasa arastirmasi 157 10.2% 101 13.1% 27 9.7%
Fiyat 188 12.2% 89 11.6% 19 6.8%
Gegmis deneyimler 187 12.1% 83 10.8% 15 5.4%
Firma ve marka imaj1 166 10.8% 93 12.1% 21 7.5%
Kalite 253 16.4% 32 4.2% 10 3.6%
Tedavi sonrast sunulan

. 196 12.7% 69 9.0% 17 6.1%
Takip randevulari
Kurumun fiziki kosullar 76 4.9% 112 14.6% 88 31.5%
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Tutundurma  faaliyetleri

(halkla iligkiler ve 120 7.8% 107 13.9% 57 20.4%

tanitim)

Toplam B2 1000% 769 1000% 279 100.0%
Cizelge 4.7: Ozel Saglik Kurumlarini tercih etmenizi etkileyen segenekler asagidakilerden

hangileridir
Frekans Yiizde

Tamamen Etkiler 67 16.5%
Etkiler 156 38.4%
Fikrim yok 70 17.2%
Etkilemez 80 19.7%
Hig Etkilemez 33 8.1%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.8: Saglik kurumunun verdigi tedavinin yaninda merkezin kullandig: teknoloji ve fiziki
kosullarinin hastalarin tercihi iizerindeki etkilerine ait frekans ve yiizde dagilimi

Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 137 33.7%
Etkiler 215 53.0%
Fikrim yok 26 6.4%
Etkilemez 18 4.4%
Hig Etkilemez 10 2.5%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.9: Ozel saglik kurumunun fiyatlardaki indirimler tercihimi olumlu yonde etkiler

Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 107 26.4%
Etkiler 211 52.0%
Fikrim yok 50 12.3%
Etkilemez 31 7.6%
Hig Etkilemez 7 1.7%
Toplam 406 100.0%
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Cizelge 4.10: Diizenlenen tedavi kampanyalar1 hizmet alma davranigini etkileyip etkilememesi ile ilgili
katilimeilarin cevaplarina ait frekans ve ylizde dagilim

Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 60 14.8%
Etkiler 135 33.3%
Fikrim yok 107 26.4%
Etkilemez 65 16.0%
Hi¢ Etkilemez 39 9.6%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.11: Talep edilen Tedavi/Bakim uygulamasiyla ilgili verilen agiklayici bilgiler kataloglar ve
brostirler merkez talebimi olumlu yénde etkiler

Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 79 19.5%
Etkiler 140 34.5%
Fikrim yok 103 25.4%
Etkilemez 57 14.0%
Hig Etkilemez 27 6.7%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.12: Saglik kuruluglsrinin kiiltiirel etkinliklere sponsorluk yapmasi hizmet talebimi olumlu
yonde etkiler

Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 110 27.1%
Etkiler 165 40.6%
Fikrim yok 68 16.7%
Etkilemez 41 10.1%
Hig Etkilemez 22 5.4%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.13: Saglik hizmeti veren kurumlarin vakif, hastane, okul vb. kuruluslar olusturmasi hizmet
talebinde artig saglarmi ?

Frekans Yiizde
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Tamamen Etkiler 133 32.8%
Etkiler 169 41.6%
Fikrim yok 58 14.3%
Etkilemez 29 7.1%
Hig Etkilemez 17 4.2%
Toplam 406 100.0%
Cizelge 4.14: Saglik kurumunun gevreci faaliyetler de bulunmasi tercihimi olumlu ydnde etkiler
Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 120 29.6%
Etkiler 169 41.6%
Fikrim yok 63 15.5%
Etkilemez 30 7.4%
Hig Etkilemez 24 5.9%
Toplam 406 100.0%
Cizelge 4.15: Saglik merkezinin tarafsiz kisiler tarafindan tanitilmasi hizmet talebimi olumlu y6nde
etkiler
Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 83 20.4%
Etkiler 194 47.8%
Fikrim yok 66 16.3%
Etkilemez 31 7.6%
Hig Etkilemez 32 7.9%
Toplam 406 100.0%
Cizelge 4.16: Saglik merkezinin popiiler olmasi hizmet almami olumlu yonde etkiler
Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 82 20.2%
Etkiler 189 46.6%
Fikrim yok 70 17.2%
Etkilemez 40 9.9%
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Hig Etkilemez 25

Toplam 406

6.2%
100.0%

Cizelge 4.17: Saglik hizmetlerini agiklayan bilgiler, brosiirler tedavi ve bakim hizmetlerinin ¢esitliligini

tanimami sagladigi i¢in hizmet talebimi olumlu yonde etkiler

Frekans Yiizde

Tamamen Etkiler 88 21.7%
Etkiler 181 44.6%
Fikrim yok 84 20.7%

Etkilemez 26 6.4%
Hig Etkilemez 27 6.7%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.18: Saglik hizmeti sunan uzmanin prezantabl olmasi hizmet talebimi olumlu yonde etkiler
Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 143 35.2%
Etkiler 183 45.1%
Fikrim yok 46 11.3%
Etkilemez 19 4.7%
Hig Etkilemez 15 3.7%
Toplam 406 100.0%
Cizelge 4.19: Saglik kurumundaki ekibin davraniglari (samimi, soguk vb.) Hizmet talebimi etkiler
Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 203 50.0%
Etkiler 156 38.4%
Fikrim yok 27 6.7%
Etkilemez 10 2.5%
Hig Etkilemez 10 2.5%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.20: Saglik hizmeti sunan uzmanin sorularima diiriist, anlasilir cevaplar vermesi hizmet talebimi

olumlu yonde etkiler
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Frekans Yiizde

Tamamen Etkiler 169 41.6%
Etkiler 180 44.3%
Fikrim yok 27 6.7%
Etkilemez 17 4.2%
Hig Etkilemez 13 3.2%
406 100.0%

Toplam

Cizelge 4.21: Saglk calisanlarinin tedavi/Bakim hakkindaki bilgi donanimi hizmet talebimi olumlu yonde
etkiler

Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 154 37.9%
Etkiler 180 44.3%
Fikrim yok 44 10.8%
Etkilemez 15 3.7%
Hig Etkilemez 13 3.2%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.22: Yapilmasi planlanan tedavi ve bakim hizmetlerinin hakkinda éncesi ve sonrasi tim
detaylari hakkinda bilgi sahibi olmak hizmet talebimi olumlu yénde etkiler

Frekans Yiizde
Tamamen Etkiler 220 54.2%
Etkiler 138 34.0%
Fikrim yok 34 8.4%
Etkilemez 4 1.0%
Hig Etkilemez 10 2.5%
Toplam 406 100.0%

Cizelge 4.23: 6zel saglik kurumlarindan hizmet almayi tercih etmelerine tedavi ve bakim sonrasi
takiplere iliskin frekans dagihmi

4.1.1liski Hipotezleri
4.1.1 Katilimcilarin egitim durumu ile tutundurma faaliyetlerinin yapilip
yapilmamasi ile ilgili arasindaki iligki
[1 H10: Katilimcilarin egitim durumu ile tutundurma faaliyetlerinin yapilip
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yapilmamasi ile ilgili goriisleri arasinda iliski yoktur.
(1 H11: Katilimcilarin egitim durumu ile tutundurma faaliyetlerinin yapilip
yapilmamasi ile ilgili goriisleri arasinda iliski vardir.

4.2 .Ki Kare Testi 1

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 28,0752 6 ,000
Likelihood Ratio 27,173 6 ,000
N of Valid Cases 406

The minimum expected count is 1,08.

Hesaplanan Ki-Kare testimizde Asymp. Sig. (2-tailed) degerine bakilir bu p
degeridir. P<0,05 ise Katilimcilarin egitim durumu ile tutundurma faaliyetlerinin
yapilip yapilmamasi ile ilgili goriisleri arasinda iliski vardir. P>0,05 ise Katilimcilarin
egitim durumu ile tutundurma faaliyetlerinin yapilip yapilmamasi ile ilgili goriisleri
arasinda iliski yoktur sonucuna varilmaktadir. Analiz sonucunda Asymp. Sig.
Degerimiz 0,05 ten kiigiik ¢iktigi i¢in H11 hipotezi kabul edilmistir. Ortaya
cikmaktadir ki; katilimcilarin egitim durumu ile tutundurma faaliyetlerinin yapilip
yapilmamast ile ilgili arasinda iliski vardir. Egitim diizeyi artikca tiiketici bilingli hale
gelmekte ve tutundurma faaliyetlerini daha etkin olarak takip etmektedir.

4.3 Katilimcilarin yagi ile 6zel saglik kurumlarindan hizmet almayi tercih etmelerine
diisiinceleri arasindaki iliski

O H20: Katilimcilarin yasi ile 6zel saglik kurumlarindan hizmet almay1
tercih etmelerine diistinceleri arasinda iligki yoktur

O H21: Katilimeilarin yast ile 6zel saglik kurumlarindan hizmet almay1
tercih etmelerine diisiinceleri arasinda iliski vardar.

4.3.Ki Kare Testi 2

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 6,9872 8 ,538
Likelihood Ratio 10,817 8 ,212
N of Valid Cases 406

The minimum expected count is 1,73.

Hesaplanan Ki-Kare testimizde Asymp. Sig. (2-tailed) degerine bakilir bu p
degeridir. P<0,05 ise Katilimcilarin yasi ile 6zel saglik kurumlarindan hizmet
almay1 tercih etmelerine distlinceleri arasinda iligki vardir. P>0,05 ise
Katilimeilarin  yasi1 ile hizmet talepleri arasinda iliski yoktur, sonucuna
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varilmaktadir. Analiz sonucunda Asymp. Sig. Degerimiz 0,05 ten biiyiik ¢iktig1
icin H20 hipotezi kabul edilmistir. Ortaya ¢ikmaktadir ki; yasi ile 6zel saglik
kurumlarindan hizmet almayi tercih etmelerine diisiinceleri arasinda iligki
yoktur.

4.4 Katilimcilarin Tutundurma Faaliyetlerinin 6zel Saglik Kurumlarindan Hizmet
Almay1 Tercih Etmelerine Etkili Oldugu ile Ilgili Diisiinceleri Arasindaki iliski

1 H30 Katilimcilarin tutundurma faaliyetlerinin 6zel saglik kurumlarindan
hizmet almay1 tercih etmelerine etkisi oldugu ile ilgili distinceleri
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

1 H31: Katilimcilarin tutundurma faaliyetlerinin 6zel saglik kurumlarindan
hizmet almay1 tercih etmelerine etkisi oldugu ile ilgili diisiinceleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

4.5.Ki Kare Testi

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 62,9912 4 ,000
Likelihood Ratio 54,212 4 ,000
N of Valid Cases 406

1 cells (11,1%) have expected.

Hesaplanan Ki-Kare testimizde Asymp. Sig. (2-tailed) degerine bakilir bu p
degeridir. P<0,05 Katilimcilarin tutundurma faaliyetlerinin  6zel saglik
kurumlarindan hizmet almay1 tercih etmelerinde etkili oldugunu ile ilgili
diisiinceleri arasinda anlamli bir iligki vardir. P>0,05 Analiz sonucunda Asymp.
Sig. Degerimiz 0,05 ten kiigiik ¢iktig1 i¢in H31 hipotezi kabul edilmistir. Ortaya
cikmaktadir ki; katilimeilarin tutundurma faaliyetlerinin 6zel saglik kurumlarini
tercih etmelerinde etkili oldugu ile ilgili diisiinceleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

5.Sonuc ve Oneriler

Teknolojideki gelismeler sonucunda giiniimiizde Tiirk diinyasinda bilgiye
erisimin kolaylasmas1 tiiketicilerin daha arastirict ve sorgulayict hale
gelmelerine sebep olmustur. Hastalar tedavi ve bakim amaciyla 6zel saglik
kuruluslarin1 tercih ederken bir siirii filtreden gegirerek karar vermektedir.
Hastalarin en biiyiik beklentisi hizmet esnasindan gosterilen ilgilinin tedavi ve
bakim hizmeti sonrasi destekte de aymi sekilde gosterilmesidir. Bu sebepten
otiirii bircok hasta kurumsal ve gegmisi olan firmalar1 tercih etmektedir. Ozel
saghik kurumlarinda pazarlama stratejilerinin  6nemi kadar tutundurma
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faaliyetlerinin tiimii hizmet saglayicilar agisindan 6nem tagimaktadir.

Tirk diinyasinda giiniimiizde bilinglenen tiiketici i¢in kalite birinci
onceligi almis olup tutundurma faaliyetlerinin etkili olmadigini belirtilmistir.
Ancak tiiketicinin bu yanitinin sebebi tutundurma faaliyetlerinin gergekten uzak
ve abartili yapilmasindan kaynaklanmaktadir. Ozel saglik kuruluslari verdikleri
hizmetlerin kalitesini, tedavi sekillerini, tedavi ve bakim hizmetleri konularinda
seffaf olduklar1 takdirde hastaler tarafindan tercih edilir olacaklardir. Hastalarin
saglik kurumuna giiven duymas: tercih edilebilir ve tavsiye edebile bilir
olmasina sebebiyet vermektedir.

Tirk diinyasit olarak adlandirilan {ilkelerden gelen hastalarin 6zel saglik
kuruluglarindan hizmet alma davranislarini incelemek 6nemli oldugunu belirten
analize yamit veren katilimcilar hastaliklar1 konusunda ve tedavilerinin gidisati
konularinda eksiksiz bilgi almalarinin 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Bu
cevaplarin neticesinde tedavi hizmetleri hakkinda haberdar olmalar1 gerektigini
ve tutundurma faaliyetlerinin saglik kuruluslarindaki bilinirligini artirdigini
belirleyebilmekteyiz. Arastirmaya katilan kisiler igin birinci sirada olan
tutundurma faaliyeti kisisel pazarlama olarak tanimlanan kurumlarin halkla
iliskiler faaliyetleridir. Hastalar tarafindan halkla iligkiler faaliyeti olan yiiz yiize
tanitim faaliyeti onemli olmasimi sebebi hizmetler hakkinda dogru ve detayli
bilgi alabileceklerini disiinmeleridir. Kisisel satis yapan personelin hastalara
veya saglik hizmeti talebi olan birey ve kurumlara referans ile ulasmasi ya da
randevulasarak ulasiyor olabilmesi daha giiven telkin etmektedir. Ve hastalar
veya saglik hizmeti saglama ihtiyaci olan bireyler tarafindan 6zel saglik
kurumlarimi1 hakkinda sektoriiniin iyisi oldugu, alaninda profesyonel oldugu
izlenimi uyandirmaktadir. Tiirk diinyasinda bulunan iilkelerde saglik sektoriinde
hakla iliskiler faaliyetleri biiyiik Onem teskil etmektedir. Sunulan tedavi
hizmetleri hakkinda olumlu bilgiler almalar1 tedavi ve bakim hizmeti almak igin
icin saglik kurumunun secilmesinde en O6nemli etkendir. Kisisel satis yapan
personelin davranis1 ve dig goriinimii saglik hizmeti almak isteyenler tarafindan
onemlidir. O yiizden de personel se¢imi yapilirken yetkin ve prezantabl kisilerin
secilmesi ve personelin ise alimindan sonraki siirecte orgiit kiiltiirtine yakisir
sekilde yetistirilmesi gerekmektedir.

Tirk diinyasinda bulunan iilkelerde saglik hizmeti sunsan kuruluglar saglik
hizmeti alanlarin veya talep edenlerin kurumlardan bekledigi etik anlayisa sahip,
giiven saglayict sekilde hizmet sagliyor olmalidirlar. Kurumlar oncelikle gorev
ve amaglarin belirlemeli bu dogrultuda hedeflerini tespit etmelidirler. Yaptiklar
teknoloji gelistirici faaliyetler esnasinda hastalarin beklentilerini  karsilar
nitelikte olmalidir. Artik gilinlimiizde saglik turizmi de ¢ok yayginlasmaktadir
tim bu nedenlerden dolay1r saglik kurumlar1 uzman ekibine, teknolojik alt
yapiya, fiziki hijyen kosullarina en onemlisi de giiler yiizlii samimi hizmet
anlayisina biiyiik 6nem vermeleri zaruridir. Tiirk diinyasinda hizmet veren saglik
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kuruluslarinda uzman sayilar1 ve merkezlerin tedavi imkanlari, diinyanin 6nde
gelen saglik kuruluslart ile rekabet edebilecek sekilde gelisime uyum
saglamalar1 gerekmektedir ki teknolojik alt yapi1 olarak yetersiz kalmamalidirlar.
Tiirk diinyasinda saglik hizmeti saglayan kurumlar iiretim maliyetlerini ve firma
giderlerini dogru hesaplayip tutundurma faaliyetlerini de katarak hizmetlerde
dogru fiyatlandirma yapmali ve sundugu hizmetlerde fiyat istikrarmi daima
korumalaridir. Hastalarin ve saglik hizmetleri saglayan bireylerin kurumlara
baglilik gostermesi acisindan bazi caligmalara 6nem vermeli tedavi sonrasi
destek konularinda yatirim yaparak en yiiksek hizmet kalitesini saglamalari
gerekmektedir. Ozel saghk kurumlari kurum kiiltiirine 6nem vermeli
kurumlarmi animsatacak akilda kalict ve hizmetleriyle bagdasan yeniliklerde
bulmali, siirekli gelisime saglayarak son teknolojiye uyum saglamali ve
kuruluslar1 hakkinda akilda kalict olumlu izlenimler saglamalidir. Tutundurma
faaliyetleri sayesinde hizmet kalitesini ve hasta beklentilerini yerine getiren
saglik kuruluslar1 kapasitelerini arttirarak daha c¢ok tercih edilebilir ve giiven
degeri olusturabilmektedirler. Tiirk dilinyasinda siirdiiriilebilir ~ gelisme
saglayabilmek i¢in aynm1 zamanda c¢evreci faaliyetler gosteren ve sosyal
sorumluluk projeleri icin biitce ayiran saglik kuruluslari rakiplerine gore bir
adim daha 6nde olabilmektedirler.
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