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Abstract : The aim of this article is to investigate on-line consumer behaviour on the
internet healthcare industry. The internet offers a powerful opportunity for consumers
to create a stronger relationship among medical web sites, physicians and
pharmaceutical companies. People use the internet to learn about health and medicine,
and to obtain medical information . They visit the medical web sites in order to learn
about a particular disease or drug, to have varied opinion, and to reach diversified
information from medical experts. Every action of the users’ on the internet is a piece
of marketing information. Specific information of online consumer behaviour is a
competitive advantage for global e-commerce players in healthcare industry.
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Ozet: Bu makalenin amaci, internette saghk sektoriinde tiiketici davranigini
incelemektir. Internet, tiiketicilerin saglik web siteleri, uzmanlar ve farmasoétik
isletmeler gibi unsurlarla daha giiclii iliskiler kurmasina yardim etmektedir. Insanlar,
giiniimiizde saglik ile ilgili web sitelerine daha fazla girerek hastaliklar, tedavi
yontemleri, ilaglar, uzman goriigleri vb. saglik konularinda cesitli bilgilere ulagsmak
istemektedir. Boylelikle internet {izerinde kullanicilarin tutum ve davramiglart bir
pazarlama bilgisi olusturmaktadir. Tiiketici hakkindaki bilgiler biitiinii elektronik
ticaret icerisinde yer alan saglik sektoriinde faaliyet gdsteren oyuncular i¢in rekabet
avantaji elde edilmesinde biiyiik faydalar saglamaktadir.
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1. Giris

1990’larin basindan itibaren hizli teknolojik gelismelerle birlikte bilgisayar
fiyatlar1 diigmiis, kapasiteleri artmis ve daha fazla kisisel bilgisayar ev ortamina
tasinmig, kisacasi genis kullanim olanagi saglanmistir. 2000°li yillara gelindiginde
yiiksek teknoloji endiistrilerinde &zellikle iletisim ve bilgisayar bilesenleri alaninda

yasanmakta olan devrimler giindelik hayatta da radikal degisimler yaratmaktadir.

Insanlar  bulunduklar1 ortamdan bir bilgisayar yardimiyla islerini
sirdiirebilmekte, istedikleri bilgilere rahathikla ulasabilmekte, cografi uzaklik
tamimaksizin yakinlariyla iletisim kurabilmekte, faturalarim odemekte, yatirimlarini
degerlendirmekte, egitim alabilmekte, saglik konusunda uzmanlarin fikirlerine
ulasabilmekte, seyahat, eglence, oy kullanma gibi bir¢cok ihtiyaglarin
gorebilmektedirler. Tiim bu ihtiyaglarin karsilanmasinda internet Snemli bir rol

ustlenmektedir.

2. Saghk Web Sitesi ve Tiiketici Davranisi

Elektronik ticaretin pazar biiyiikliigii her gecen giin artmaktadir. Her dakika
binlerce web sitesi kurulmakta ve milyonlarca kullanici bu siteleri ziyaret etmektedir.
Internet diinyasindaki kullanicilarin her bir secimi ve davramsi elektronik ticaret
icinde gelir elde etmeyi amacglayan girisimciler acisindan biiyiik bir Onem
tagimaktadir. Tiiketici hakkindaki biitiin bilgiler etkin pazarlama stratejileri ve isletme

kaynaklarmin dogru sekilde kullamiminda hayati bir rol oynamaktadir. Tiiketici, yeni
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ekonomide internetin merkezi konumunda olup hi¢ olmadigi kadar aktif ve gii¢liidiir

( Sheth ve Sisodia, 1997: 31 ).

Internet ortaminda potansiyel tiiketici konumunda olan kullanicilar, siirekli
olarak bir siteden diger bir siteye ge¢mekte, siirekli hareket halinde olmaktadirlar.
Oyleyse internete baglanan her kullanici, sergiledigi davranis bicimi, web sitesi secimi
ve diger tercihleriyle bir tiiketici bilgi setini olusturmaktadir. Bu durum ise isletme-

pazarlama departmani i¢in biiyiik bir firsat olusturmaktadir ( Prabhaker, 2000: 158 ).

Insanlar ilgi alanlarna gore uygun bir web sitesi bulmakta, istek ve
ihtiyaclarini rahatlikla kargilayabilmektedir. Giindelik hayatta bulunan her sey internet
ortaminda her gecen giin daha fazla yer almakta ve kisilere bir tus mesafesi kadar
yakin olmaktadir. Internetin Kisilere sagladifi 6zgiir ve genis evren, insanlari

bilgisayar ekrani karsisinda daha fazla zaman ge¢irmeye yonlendirmektedir.

Tiuketicilerin interneti kullanma Oncelikleri ;

- Elektronik posta ( % 85 )

- Arastirma ( % 78)

- Egitim (% 71)

- Genel gezinti ( % 67 )

- Haberler ( % 67 )

- Uriinler / hizmetler ( % 58 )

- Saglik enformasyonu ( % 52 )

- Yatirim enformasyonu ( % 49 )
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- Oyunlar (% 48 ) ve
- Alig-veris (% 48)

seklinde siralanmaktadir ( Sultan ve Henrichs, 2000: 2 ).

Kullanim 6nceliklerinde elektronik postanin 6n sirada yer almasi, internetin
iletisim agisindan ne kadar onemli oldugunun bir gostergesidir. Insanlar, internet
araciligiyla, diinyanin her yeriyle, giinde yirmi dort saat aninda iletisimi daha kaliteli

ve daha ucuz bir bigcimde kurabilmektedir.

Internet icerisinde hizli bityiime potansiyeli olan sektorlerden birisi de sagliktir.
Glinlimiizde, daha uzun ve daha saglikli yasamak hemen herkesin en biiyiik ideali
haline gelmistir. Bu acgidan, internet iizerinde saglik sitelerinin kullanimi
yayginlagmakta ve daha popiiler hale gelmektedir. Her yastan ve egitim seviyesinden
kullanicinin anlayabilecegi dil ve igerikte saglik siteleri internet {izerinde yer
almaktadir. Insanlar, yalin ve anlagilir medikal dille hazirlanmis siteler yaninda eger
arzu ederlerse daha uzman bir dille hazirlanmuis sitelere de rahatlikla ulasma imkanina

sahiptirler.

Saghgma dikkat eden egitimli tiiketicilerin bulundugu gelismis {ilkelerde,
ozellikle Kuzey Amerika, Avrupa ve Pasifik Kusaginda saglik kokenli web siteleri;
hastaliklar, tedavi yontemleri ve ilaclarla ilgili bilgi sahibi olmak isteyen hastalarin ve

kullanicilarin ana hedefi durumundadir.



www.meslekiyeterlilik.com

Tablo 1-1 Saglik Web Sitelerinin ABD ve AB Arasindaki Kullanim Farkliliklar

Saghk Web Sitelerinin ABD ve AB Arasindaki Kullanim Farkhhklar:
ABD Avrupa Birligi
Hasta agirlikli kullanim Uzman agirlikli kullanim
Site icerigi kisisel saglik bilgisine yonelik | Site icerigi uzman kullamciya yonelik
hazirlanmakta hazirlanmakta
Evden erisim Isyerinden erisim
Erisimde cinsiyetler aras1 dengeli dagilim | Erisimde erkek kullanicilar 6n planda

Kaynak : John Hosken, “Why E-Commerce is Important to Pharma Companies”,
http:// www. eyeforpharma.com/ presentations, Erisim Tarihi : 10.10.2000, s:2.

Tablo 1-1’den de goriilecegi lizere ABD ve Avrupa arasindaki saglik site
ziyaretgi profilinde, ABD’de hasta agirlikli kullanicilarin hakimiyeti s6z konusu iken

Avrupa’da uzman agirlikli kullanicilarin yogunlugu géze carpmaktadir.

3. Saghk Web Sitesi Kullanicilarinin Simiflandirilmasi

Saghik web sitesi kullanicilarim asagida Sekil 1-1’deki gibi iki grupta
siniflandirmak miimkiindiir. Kullanicilarin internet tizerindeki (on-line) davranis
modellerini saglik kokenli web siteleri acisindan uzman ve uzman olmayan kullanici

ayrimi seklinde degerlendirmek yerinde olacaktir.

Uzman olmayan kullanici profilinde nihai tiiketiciler yer almaktadir. Bu
kapsamda saglik konusunda bilgi almak isteyen kisilerle, hasta ve hasta yakinlar

temel kullanici gruplarim teskil etmektedir. Uzman kullanici profilinde ise belirli bir
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bilim adam1 ve saglik personeli

gelmektedir.
KULLANICILAR
UZMAN OLMAYAN UZMAN
KULLANICILAR KULLANICILAR
-Hasta ve hasta yakinlari - Doktor, Eczaci, Arastirmaci,
-Bilgi almak isteyen saghkh Saghk Personeli vd.
bireyler

Sekil 1-1 Saglik Web Sitesi Kullanici Tipleri

Her iki grubun internet iizerindeki davranislari, saglik siteleri tercih kriterleri,

beklentileri, kisaca kullanim amaclarn birtakim farkliliklar tasimaktadir. Saglik web

siteleri; uzman olmayan kullanicilara, nihai tiiketicilere yonelik olarak ( DTC: Direct-

to Consumer ) pazarlama stratejileri uygularken uzman kullanicilara, doktorlar icin

( DTP: Direct-to Physician ) pazarlama stratejileri uygulamaktadirlar.

3.1. Uzman Olmayan Kullamicilar

Giintimiizde, saglik web siteleri genel olarak bakildiginda popiilariteleri

acisindan dordiincii sirada yer alirken, kadinlar

ve yashlar icin ikinci sirada

gelmektedirler. Her gecen giin daha fazla kisi saglik enformasyonu almak icin

interneti kullanmakta ve doktorlarindan belli bir ilag markasini receteye yazmasini

talep etmektedir. Doktorlarindan belli bir marka ilact isteyenlere, bu ilacla ilgili
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enformasyona hangi kanaldan ulastiklar1 soruldugunda, % 15’1 internet {izerinden bilgi
aldiklarini, % 9’u televizyon, % 5’i de basinda c¢ikan reklamlardan ila¢ bilgisine
ulastiklarini belirtmektedir ( Reim, 2000: 2 ). Ayrica internette yer alan saglik siteleri

kanaliyla insanlar kisisel bakimlar ile daha fazla ilgilenmeye baglamistir.

Internetle saglanan tam zamanl bilgilerle tiiketiciler; herhangi bir hastaligin
teshisi ve tedavisi, doktor secimi, konuyla ilgili olarak uzmanlara daha fazla soru
sorabilme, ikinci bir fikir kazanma ve doktora gidip gitmemek gibi cesitli alanlarda

karar vermektedirler ( CyberAtlas-1, 2000:1 ) .

Bununla birlikte tiiketiciler internet aracilifiyla;
e Belli bir ila¢ ya da etken madde hakkinda bilgi almak
e Belli bir hastalik hakkinda bilgi almak
e Tedavi ile ilgili genis fikir sahibi olmak
e Medikal bir uzmandan genel bilgi edinmek
e Tedavilerde kullanilan ilaglarin dogrulugunu arastirmak
e Doktor-hasta iligskisinde daha bilin¢li hareket etmek istemektedirler (Maddox,

1999: 493 ).

Tiiketici yoniinden incelendiginde; web sitesi haftanin yedi giinii, giinde yirmi
dort saat erisilebilir konumdadir ve pek ¢cok amag icin bedavadir ve bu iki yoniiyle,
saglik uzmanina gitme seceneginden ayrilmaktadir. Saglik enformasyonu almak
isteyen tiiketiciler internet lizerinde, kendilerini baski altinda hissetmeyecekleri ev
ortaminda, hassas konularda ( Ornegin cinsel yoldan bulasan hastaliklar veya

depresyon vb. ) bilgi alma firsatina sahip olmaktadir ( Reim, 2000: 4 ).
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Internet kullanicilarmin bir boliimii saglikla ilgili enformasyona alisilmis
kaynaklardan ( literatiir vb. ) ulasamadiklar1 icin interneti kullanmaktadirlar. Ancak
her tiirlii sartta her insanin 6zel durumuyla ilgili olarak doktora gidip kisisel 6zellikleri

dogrultusunda bilgi almas1 gerekmektedir ( CyberAtlas-2, 1999:1 ) .

Detaya inildiginde uzman olmayan tiiketicilerin saglik web sitelerini ziyaret

etme onem derecesini agagidaki gibi gormek miimkiindiir ( Singer, July 2000: 7 ) :

1 — Doktorlarin verdigi recete ile ilgili bilgi alma ( % 71 )

2 — Hastaliklarla ilgili bilgi alma ( % 60 )

3 — Recete igerisinde benzer niteliklere sahip ila¢ arama ( % 49 )

4 — Saglik durumu ile ilgili bilgi alma ( % 46 )

5 — Doktor ziyareti oncesi ilaglar hakkinda bilgi toplama ( % 46 )

6 — Uriin (vitamin, kozmetik vb.) kupon ve indirimleri ( % 41 )

7 — Receteli ya da recetesiz ila¢ arama ( % 41 )

8 — Hastalik haberleriyle ilgili elektronik postalardan yararlanma ( % 25 )
9 — Hastalik yonetimiyle ilgili site seceneklerinden yararlanma ( % 23 )
10 — Regete haberleriyle ilgili elektronik postadan yararlanma ( % 19 )

11 — Diger hastalarla iletisim kurma ( % 18 )

Bu siralamadan da goriilecegi iizere nihai tiiketiciler saglik durumlaryla ilgili
olarak daha ¢ok enformasyon sahibi olmak istemekte ve uygulanmakta olan ve/veya

muhtemel tedavi yontemleri hakkinda en dogru ve en genis bilgiyi talep etmektedirler.
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Internet kullanicilarinin yarisi, kendi doktorlarinin web sitelerini kullanmay1
veya onunla elektronik posta ile haberlesmeyi arzuladiklarini belirtmektedir.
Boylelikle gereksiz muayene ziyaretlerinin sonlanacagina ve kazanilacak vakitten
posta ile ayrintili bilgi sahibi olma imkan1 dogacagina inanmaktadirlar. Hastalarin %
74’1 doktor veya eczaci tavsiyesi ile yonelecekleri internet sitelerine daha fazla giiven
duyacaklarimi belirtmektedir. Hastalarin daha kaliteli bilgilere ulagmalarim saglamak
yine o konuda calisan doktor ve uzmanlarin elinde bulunmaktadir ( CyberAtlas-3,

1999: 1).

Bir¢ok insan, doktora gittiklerinde muayene / tedavi siirecinde yiiz yiize
goriisme esnasinda kendilerine kisitli zaman ayrilmasindan yakinmaktadir. Hastalar,
teshis-tedavi siireci icerisindeki g¢esitli faktorlerin bir araya gelmesiyle ¢ogu zaman
sorulamayan veya hatirlanamayan sorulardan dolay1 zihinleri mesgul olarak doktordan
ayrilmaktadir. Oysa internet sayesinde hasta ve hasta yakinlar1 mevcut tedavi
bicimleri, kullanilmas1 diisiiniilen ilaglar, uygulanmasi muhtemel testler vs. gibi
konularda bir 6n hazirlik icerisinde bilgi donanimli olarak doktora gidebilmektedir. Bu
bilgi donanimlar1 sayesinde hastalar ve yakinlari bilingli sorular sormakta ve ona

uygun yaklasimlar ve cevaplar istemektedir ( CyberAtlas-1, 2000: 2 ) .

Internet iizerinde saglik sitesi ziyaretgilerinin % 81 gibi biiyiik bir boliimii
verilen bilgileri faydali bulduklarini1 belirtmektedir. Site kapsaminda verilen bilgilerin
yaninda, egitim hizmetleri, ilaglar, fiziksel saglik, alternatif tip gibi ¢esitli alanlarda da

bilgi sahibi olmak istediklerini soylemektedir ( CyberAtlas-2, 1999:2 ).
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Yash tiiketiciler ve kadinlar saglik web sitelerini daha ¢ok belli bir amaca
yonelik olarak kullanmaktadir. Konuyla ilgili olarak yapilan arastirmalar
gostermektedir ki; 50 yas alti insanlar ilaglar ve hastaliklar hakkinda genel bilgi
edinmek amaciyla web sitelerini ziyaret ederken, elli yas iistiindeki insanlar agirlikli
olarak bir ilag se¢mek ve ikinci bir fikir sahibi olmak ya da konuyu bir uzmanla

tartismak amaciyla saglik web sitelerini ziyaret etmektedir ( Maddox, 1999: 494 ).

ABD igerisinde elli yas ve iistiindeki yetigkin tiiketicilerin niifusu halen 75
milyondur ve Oniimiizdeki 25 yil icinde bu rakamin 115 milyonu bulmasi
beklenmektedir. Elli yas ve iistiindeki kisilerin olusturduklar pazarin satin alma giicii
1.6 trilyon dolardir ki, dnlimiizdeki birka¢ yil i¢inde, bu rakamin da % 29 oraninda
artmasi  beklenmektedir. Isletme-pazarlama béliim yoneticilerinin bu pazarin
potansiyeli tizerinde durmalar1 gerekmektedir. Bu yas grubunda olan insanlar satin
alma kararlarin1 yaglarina gore degil, faal yasam bicimlerine gére yapmakta olduklar

da unutulmamalidir ( Kotler, 2000: 163 ).

ABD’de elli yas ve lizerindeki insanlarin en az bir tane kronik rahatsizlig
( kireclenme, yiiksek tansiyon ve kalp rahatsizligi vb. ) bulunmaktadir. Bu kronik
rahatsizliklardan, kalp rahatsizligi 65 yas {lzerindekilerin yariya yakininda
goriilmektedir. Bu tespitler gostermektedir ki, elektronik ticaret oyunculari icin elli yas
ve iistiindeki insanlar 6nemli bir pazar potansiyeli olusturmaktadirlar ( Schoenfeld vd.,

1999: 14) .

Saglik konusunda erkeklere oranla daha hassas hareket eden kadin tiiketiciler,

saglikla ilgili kararlarin % 80’1 ve bu alandaki alig-verislerin yaklasik % 60’indan

10
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dogrudan sorumlu olmaktadir. Kadin tiiketiciler, kendileri, aileleri ve yakin c¢evreleri
icin saglik konusuna ayr bir onem vermekte ve bu alandaki gelismeleri yakindan takip
etmektedir. Bu nedenle de dogru, kaliteli ve erisilebilir enformasyon aramaktadirlar.
Elektronik ticarette saglik sektorii konusunda faaliyet gosteren web sitelerinin,
iceriklerini ve pazarlama stratejilerini kadin kullanicilar1 dikkate alacak sekilde
hazirlamalan gerekmektedir ( Schoenfeld vd., 1999: 15 ). Bu ozellikteki tiiketicilerin
yazili ve gorsel medya igerisinde tanitim yapilan ilaclar kullanma egilimleri fazladir.
Kadinlar klasik doktor-hasta iliskisinde yasanan tedavi siirecinde daha bilingli ve
donanimli davranmaktadir. Geng tiiketiciler ve erkekler ise genel enformasyon

amaciyla web sitelerini ziyaret etmektedir ( Maddox, 1999: 495 ).

3.2. Uzman Kullamicilar

Saghk sektoriinde c¢alisan uzman kullanicilarin  genel internet kullanim

amaclar1 ve onceliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir ( Liebman, 1998: 1 ):

1. Medikal enformasyon (% 83)

2. Gezi enformasyonu edinmek (% 72)

3. Uriin enformasyonu almak (% 65)

4. Profesyonel dernek ve kurumlarla iletisim (% 59)
5. Internette gezinti yapmak (% 58)

6. 1lag bilgisi almak (% 57)

7. Finansal haberlere ulasim (% 56)

8. Web lizerinden, hastalari ile test sonuglar vb. ile ilgili iletisim kurmak (% 7)

11
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Uzman kullanicilar arasinda 6n planda yer alan doktorlar saglik web siteleri

icerisinde ozellikle,

e Hastalik yonetimi enformasyonu

e Siirekli Saghk Egitim (CME) programlari
e Klinik deneme enformasyonu

e Medikal slaytlar

e Spesifik iiriin enformasyonu

¢ Yayinlar ve hasta enformasyonu

basliklarina nem vermekte ve faydali oldugunu diisiinmektedirler ( Holland,1998: 3 ).

Doktorlar saglik alanindaki son gelismelerden, yeni trendlerden haberdar
olmak istemekte ve Siirekli Saglhik Egitimi (CME)’nin gerektirdiklerini etkin bir
sekilde tamamlama firsatin1 aramaktadirlar ( De Crescenzo, 2000: 3 ). Bununla birlikte
internet, ozellikle kirsal kesimdeki doktorlar icin meslektaslariyla hastalik ve tedavi
yontemleriyle ilgili fikir alig-verisinde bulunmak oOncelikli kullanim amaglar1 i¢inde

yer almaktadir ( Murphy, 2000:101 ).

Saglik web siteleri kullanicilar1 arasinda 6nemli bir bilegsen olan doktorlarin
internet iizerindeki davramig bicimleriyle ilgili giderek daha fazla arastirma
yapilmaktadir. Bu aragtirmalarin odak noktasinda ,

® Bir web sitesinde doktorlar etkileyen ve onlara cazip gelen faktorler nelerdir ?
e Interneti kullanan doktorlarin, daha ©nce ziyaret ettikleri bir web sitesini
yeniden ziyaret etmeleri nasil saglanir ?

® Ve onlar hangi faktorler web sitesinden uzaklastirir ?

12
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sorularinin cevaplart aranmaktadir ( Holland, 1998: 2 ).

Elektronik ticarette onemli bir gii¢ olan sponsorlarin ilgili sitelerini ziyaret
eden doktorlarla ilgili demografik detaylar1 toplamasi ya da ne kadar doktorun
bilgisayara sahip oldugu ve interneti kullandigina ait enformasyonun saglanmasi bu
sorularin cevaplarinin bulunmasi i¢in yeterli degildir. Basarili bir saglik web sitesi
yaratmak icin, oncelikle bu siteyi kullanacak hedef tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin,

beklentilerinin g6z oniinde bulundurulmas: gerekmektedir ( Holland, 1998: 2 ).

Yapilan arastirmalarda doktorlarin internet kullanimiyla ilgili bir takim
sikayetleri bulundugu da goriilmektedir. Bu alandaki ilk sikayet, internetin arzu edilen
hizda calismamasi, yavas olmasi ve zaman kaybettirebilmesidir. Ancak kullanicilarin
internetin yavashigindan sikayet etmek yerine kendilerine zaman kazandiracak
secenekleri  ( Ornegin, internet programlarinda yalmzca yazilarin yiiklenmesi
seceneginin kullanilmas1 ) arastirmadiklar1 da bilinmektedir. ikinci 6nemli nokta,
ekranda ulastiklart enformasyonun kalitesinin bilinmezligi, yani belirsizligidir. Bu
nedenle pek cok doktor kullanici, enformasyon igeriginin kapsamli bir sekilde filtre

edilmesi gerektigini savunmaktadir ( Holland, 1998: 3 ).

Saglik web sitesi igerigini hazirlayan kurum ve kisilerin uzman kullanicilarin
talep ve beklentilerini dikkatli bir sekilde degerlendirmesi gerekmektedir. Bu

degerlendirme icerisinde iki 6nemli nokta yer almaktadir:

1. Web sitesinin kullanigl hale getirilmesi: Doktorlar, internette gecirdikleri siirenin

islerine yaramasini istemektedir. Web sitesinin kullanigh yani kolay ve anlagilir

hale gelmesi, i¢erik konusunda titiz davranilmasina baglidir.

13
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2. Web sitesinin hizli hale getirilmesi: Web sayfalar1 zengin igerikte, kaliteli ve
anlamli olmal fakat gereksiz abartili bilgiye yer olmamalidir. Ayrintili logolar ve
en son teknoloji animasyonlarinin baska bir sayfada sergilenmesi yerinde
olacaktir. Ozellikle doktorlarin uzun siirede ekrana yiiklenen gereksiz grafiklere

tahammiil edemedikleri ortaya ¢ikmistir ( Holland, 1998: 4 ).

Bununla birlikte doktorlarin internet iizerindeki davranis bicimleriyle ilgili
yapilan bir arastirmada saglik web sitelerinde Oncelikli olarak asagidaki konu

basliklarin1 gérmek istedikleri ortaya ¢cikmistir ( Singer vd., October 2000: 9 ) :

A — Mesleki enformasyon ( % 35 )

B — Hastalarla iletisim ( % 23 )

C — Klinik bakim ( % 17)

D — Klinik operasyonlar ( % 14 )

E — Siirekli Saglik Egitimi (CME) ( % 13)
F — Klinik yonetimi ( % 8 )

G — Diger mesleki aktiviteler (% 5 )

H — Kisisel / diger (% 15)

Doktorlar, internet erisimini birinci sirada ev ortamindan ( % 73 ), ikinci olarak
ofislerinden ( % 22 ), ii¢iincii olarak hastaneden ( % 4 ) ve diger yerlerden ( % 1 )
sagladiklarint belirtmislerdir. Bu sonuglar doktorlarin genellikle yogun is ortam
disinda kalan zamanlarinda internete baglanmayi tercih ettiklerini gostermektedir.
Ayrica doktorlarin % 16’sinin kendilerine ait bir web siteleri bulunmakta iken, % 23’1

herhangi bir site i¢inde yer almakta ve % 61°lik bir boliimiin bir web sitesi

14



www.meslekiyeterlilik.com

bulunmamaktadir. Bir web sitesi bulunmayan doktorlarin % 36’lik boliimii bir sene
icinde bir web sitesine sahip olmay1 planlamakta olduklarimi belirtmislerdir ( Singer

vd., October 2000: 16 ).

Internet saglik endiistrisini tiiketici ile direkt temasa ge¢meye zorlamaktadir.
Doktorlar agisindan bir degerlendirme yapilacak olursa hasta ile iletisimlerinde
interneti kullanmalar1 kuskusuz yeni ve daha fazla deneyim icin bir firsat olarak
goriinmektedir. Bu konuda doktorlarin % 37’si hastalarina asla web sitelerini tavsiye
etmezken, % 21’1 ¢ok ender, % 26’s1 bazen, % 10’u ise ¢ogunlukla tavsiye ettiklerini
dile getirmiglerdir. Ayrica internet {izerinde yer alan medikal topluluklar doktorlarin
gosterdigi yiiksek ilgiyle ddiillendirilmektedir. Doktorlarin % 84’1 yiiksek kaliteli web

sitelerini meslektaslarina tavsiye etmektedir ( De Crescenzo ve Baybutt, 2000: 4 ).

Sonucg

Internet iizerinde yer alan her bir kullanicinin gosterdigi davranig bicimi,
girdigi web siteleri, kurdugu iligkiler ve etkilesim diizeyleri, elektronik ticaret
acisindan iizerinde ©nemle durulan konularin basinda yer almaktadir. Hedef
tilketicilerin tanimlanmasinda demografik bilgiler; gelir durumu, yas, cinsiyet, 11k, din,
uyruk, dil, medeni hal, saglik ve yasam profili vb. unsurlar hayati rol oynamaktadir.
Elektronik ticarette, pazarlama stratejilerinin basarisi i¢in Oncelikli adimlar; tiiketici
istek ve ihtiyaglarinin tanimlanmasi ve buna uygun pazarlama bilesenlerinin, yani

iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma unsurlarinin gelistirilmesidir.
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Internette, kullanicilar ekran karsisinda siirekli etkilesim halinde olmakta ve
buna bagh olarak da siirekli karar vermek durumundadirlar. Oyleyse cevaplanmasi
gereken sorularin basinda, kisilerin internetten beklentilerinin, istek ve ihtiyaglarinin
neler oldugu gelmektedir. Bu istek ve ihtiyaglarin en dogru bi¢imde hangi web siteleri
ile karsillanacagi, en giivenilir, kaliteli ve zengin igerigin nasil saglanacagi, kisilerin
internette gecirdikleri toplam zamani en etkin bigimde kullanmalar ac¢isindan 6nem
tasimaktadir. Kisilerin kullanim amaglan i¢in en uygun secenekler belirlenmeli, bu
seceneklere erisim kolaylastirilarak, arastirma esnasinda karsilasabilecekleri zaman

kayb1 en aza indirgenmeli ve kullanicilara ait kisisel bilgiler korunmalidir.

Tiiketiciler, ziyaret ettikleri web sitelerinin gorsel bakimdan da tatminkar bir
diizeyde olmasimi arzulamaktadir. Bir web sitesine ait tasarimin kalitesinde belirleyici
faktorler olan, iiriin/hizmet bilgilerine kolay erisim ya da ilgili sitelerle baglanti
kurabilme olanagi vb. unsurlarin yaninda, tasarimda kullanilan renk, logo, grafik,
animasyon ve alinan reklamlar gibi faktorlerle , internette gecirilen zamanin tiiketici

acisindan eglenceli bir hale getirilmesi zorunlulugu dogmaktadir.

Giintimiiz tiiketicisi eskiye oranla daha egitimli ve daha donanimli bir
konumdadur. Istedigi bilgi, iiriin ve / veya hizmeti, internetin yogun rekabet ortaminda,
binlerce secenek arasindan tercih etme sansina sahiptir. Ayrica bu segenekleri
karsilastirma olanagina sahip olmasi, kendisi icin en uygun tercihe yonelmesini de

kolaylastirmaktadir.

Saglik konusunda son derece duyarli bir yapiya sahip olan tiiketicilerin, saglik

web sitelerinden Oncelikli beklentileri giiven ortamimin saglanmasidir. Kullanic1 ve

16



www.meslekiyeterlilik.com

etkilesimde bulundugu web sitesi arasindaki giiven derecesi site basarisinda anahtar
konumundadir. Sitenin kurumsal kimligi, ortak ve sponsorlarinin tanimlanmasi, site
izerinde yer alan bilgilerin dogrulugu, bilgilerin kullanicilara sunulmadan once hangi
protokol ve yasal diizenlemelerden gectigi, kisisel bilgilerin kullanim1 ve gizliligi gibi

tiim detaylarin tiiketicilere eksiksiz bir sekilde aciklanmas1 gerekmektedir.

Uzman olmayan, nihai tiiketici yoniinden bakildiginda, saglik bilgisine,
internet kanalyla, giiniin her saati, mekan sinirlamasi1 olmaksizin ve iicret 6demeden
ulasabilmek, cok c¢ekicidir. Kisiler, herhangi bir saglik problemi ile karsilastiklarinda
ya da sagliklariyla ilgili bir kuskuya kapildiklarinda, diledikleri saglik sitesinden,
yiiksek kalitede enformasyona ulagsmakta, uzmanlara danigsmakta ve bunun sonucunda
daha bilingli hareket etmektedirler. Internet, insanlara 6zellikle saglik konusunda tip
literatiiriiniin karmasik terminolojisine karsilik olarak, basit, anlasilir bir dille

kendilerini egitme firsatin1 sunmaktadir.

Uzman kullanicilar agisindan bakildigindaysa, internetin sagladigi en biiyiik
avantaj, gilincel tip literatiiriine, aninda ve diisilk maliyetle ulagabilmektir. Saglik
sektoriinde gerek hastaliklarin teshis ve tedavi siirecinde, gerekse kullanilmakta olan
teknoloji ve yontemlerde her gegen giin yeni bir gelisme olmaktadir. Internet kendisini
gelistirmek isteyen uzman kullanicilara, mevcut yayinlari ve farmasotik isletme
faaliyetlerini takip etmek, diinyanin her yerinden meslektaslarla fikir aligverisinde

bulunmak, hastalarla iletisim kurmak gibi biiyiik avantajlar sunmaktadir.
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