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Amag - Arastirmanin amaci, sosyal medya tizerinden paylasilan miigteri sikayetlerinin tespit edilmesi,
6zel saglik kurumlarmin sosyal medya platformlarindaki miisteri sikayetlerine yaklasimlari ve bunlar:
yonetme bicimlerinin incelenmesidir.

Yontem - Arastirma verileri, Tiirkiye’de miisteri sikayetlerinin paylasildigi bir platform olan
sikayetvar.com web sitesi tizerinden 2018 y1l1 “Ocak, Subat, Mart” aylar1 dahil edilerek, en fazla sikayetin
yer aldig ilk ti¢ 6zel saglik kurumu {izerine nitel olarak kurgulanmistir. Sosyal medyadaki sikayetlerin
incelenmesinde veri toplama yontemi olarak dokiiman incelemesi ve yorumlama kisminda igerik analizi
yontemi kullanilmistir.

Bulgular - Tiirkiye’de 6nde gelen 6zel saghk kurumlarinin sosyal medyadaki miisteri sikayetlerini, klasik
miisteri sikayetlerinden farkl algilamadiklar1 ve heniiz farkli yonetsel siireclerin de gergeklestirilemedigi
tespit edilmistir.

Tartigma — Miisteriler kendilerini baski altinda hissetmeden, rahat ve hizli bir sekilde sikayetlerini sosyal
medyada paylasabilmektedir ve bdylece diger miisterilerin saghk kurumu se¢im kararlarmi da
etkilemektedir. Sosyal medya {iizerinden paylagilan miisteri gsikayetlerinin 6zel saglik kurumlar:
tarafindan farkina varilmasi saglanmis dolayisiyla klasik sikayet yonetim anlayisindan farkli bir yonetim
anlayiginin gerekli oldugu yapilan calismalarla ortaya konulmustur. Bu arastirmanin, sosyal medyadaki
sikdyetlerin etkin yonetimi konusunda 6zel saglik kurumlar iist yonetimine ve gikayet yonetim
birimlerine katki saglamasi beklenmektedir.
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Purpose — The purpose of the research is to identify customer complaints shared on social media, to
examine the approaches of private health institutions to customer complaints on social media platforms
and the way they manage them.

Design/methodology/approach — The research data has been qualitatively constructed on the first three
private health institutions with the highest number of complaints, by including the months of “January,
February, March” of 2018 on the sikayetvar.com website, which is a platform where customer complaints
are shared in Turkey. Content analysis method was used in the document review and evaluation part as
a data collection method in the examination of complaints in social media.

Findings — It has been determined that leading private health institutions in Turkey do not perceive
customer complaints in social media different from classical customer complaints and different
managerial processes have not yet been realized.

Discussion — Customers can share their complaints comfortably and quickly on social media without
feeling under pressure, thus affecting other customers' health institution selection decisions. Customer
complaints shared on social media have been noticed by private health institutions, so it has been
demonstrated by studies that a management approach different from the classical complaint management
approach is required. It is expected that this research will contribute to the senior management of private
health institutions and complaint management units in the effective management of complaints in social
media.
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1. GIRIS

[letisim araci olarak internetin yaygim kullanilmasi, miisterilere sosyal medyada bir sikayet paylasim ortami
yaratmaktadir. Miisteriler, herhangi bir izin ya da prosediire bagl olmaksizin, mal ve hizmetler ile ilgili
sikayetlerini sosyal medya iizerinden kolay ve hizl bir sekilde paylasabilmektedir. Sosyal medya {izerinden
paylasilan sikayetlerde 6zel saglik kurumlari kimliklerini gizleyememekte ve bu sikayetler diger sosyal medya
kullanicilar tarafindan aninda goriintiilenmektedir. Bu goriintiileme, potansiyel miisterilerin isletme sec¢im
siireclerini etkilemektedir. Yeni sikayet ortaminda ve bunun ortaya ¢ikardig: gelismeler karsisinda 6zel saglik
kurumlari, klasik sikayet ¢ozme anlayisindan farkl olarak yeni bir miisteri sikdyet yonetim sistemi olusturma
zorunluluguyla kars1 karsiya kalmistir.

Bu arastirmada ele alman sorun, 6zel saglik kurumlarinm sosyal medyadaki miisteri sikayet yonetimini
saglarken, klasik sikayet yonetim sisteminden farkl bir yol izleyip, izlemedigini tespit etmektir. Sikayet
kutularma birakilan sikayetlerin yalnizca bashekim ya da {iist yoneticiler tarafindan okunmas: potansiyel
miisterileri kaybetme konusunda bir tehdit olusturmamaktadir. Ancak, sosyal medya iizerinden paylasilan
miisteri sikayetleri mevcut ve potansiyel tiim miisteri gruplarim etkilemektedir.

Literatiir taramasinda, ulusal ve uluslararas: 6lgekte, farkli sektorlerde miisteri sikayet yonetimini konu alan
calismalar (Sharma vd., 2008; Saridald: ve Sevim, 2009; Henneberg vd., 2009; Kayabasi, 2010; Schmitt ve
Linder, 2013; Lee vd., 2014; Sendogdu, 2014; Chan vd., 2016; Keskin, 2016; Giiler, 2020) bulunmaktadir. Saglik
sektoriinde, miisteri sikayet yonetimine yonelik yapilan calismalarin yetersiz olmasi, bu ¢alismanin
olusturulma amacmi ortaya koymaktadir. Saglik gibi bir konu tizerine bildirilen sikayetlerin diger herhangi
bir sikayet konusuna gore daha acil ve hizli bir sekilde ¢6ziime kavusturulmasi gerekmektedir. Hizla gelisen
sosyal medya ortamlarini, miisteri sikayet yonetimi ile iliskilendiren ¢alismalarin az olmasi, bu ¢alismanin
ilgili literatiirii destekledigini gostermektedir.

Sosyal medya iizerinden paylasilan miisteri sikayetlerinin tespit edilmesi, 6zel saghk kurumlarinin sosyal
medya platformlarindaki miisteri sikayetlerine yaklasimlar1 ve bunlari yonetme bicimlerinin incelenmesi
aragtirmanmn amacmni olusturmaktadir. Ozel saghk kurumlar1 sosyal medyadaki miisteri sikayet ¢ozme
siirecini saglarken klasik miisteri sikayet ¢6zme anlayisindan farkli bir yol izlemekte midir? Ozel saglik
kurumlar1 sosyal medya iizerinden bildirilen miisteri sikayetlerini yonetme konusunda yeterli midir? gibi
sorulara cevap arayan bu arastirma nitel olarak kurgulanmis ve veri toplama yontemi olarak icerik analizi
yontemi kullanilmistir. Sosyal medyanin 6zel saglik kurumlar: agisndan énemini ortaya koymaya calisan
arastirmada veriler, sikayetvar.com web sitesi {izerinden, en fazla sikdyetin bulundugu ti¢ 6zel saglik
kurumuna yapilan sikayetlerden olusmaktadir. Sosyal medyadaki sikayetlerin tam sayimimin miimkiin
olmadig1 bu arastirmada, 2018 yilinin “Ocak, Subat, Mart” aylarinin sikayet verileri alinmis ve kullanicilara
ait bilgiler ile yazilan sikayetlerin dogru oldugu varsayilmistir. Elde edilen sikayet verileri veri akis
diyagramina gore takip edilmis ve analiz bu diyagrama gore yapilmaistir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Miisteri Sikdyet Yonetimi

Miisteri sikayet yonetimi, miisteri sikayetlerini kaydetme, sikayetleri miisterilerin beklenti ve ihtiyac1 haline
doniistiirme, sorunu analiz etme ve ¢dzme, ¢ikarilan sonuglardan faydalanma, tekrar sikayetin olusmasin
engelleme, ¢oziimleri etkilenen diger miisterilerle paylasma ve performans olgiimlerini giincellestirme
asamalarindan olusmaktadir (Bosch ve Enriquez, 2005: 32). Sikayet yonetimi stratejik agidan incelendiginde;
analiz, planlama, uygulama ve kontrol asamalarini kapsamaktadir. Her bir stratejik siire¢ gibi hedeflerin
belirlenmesi, kaynaklara olan ihtiyaglar ve diger boyutlar1 icermektedir. Bu hususta dikkat edilmesi gereken,
st yonetimin diger siireglere verdigi énem ve taahhiidii sikayet yonetimi konusuna da vermesi gerektigidir
(Bozacy, 2011: 54).

Isletmeler tarafindan miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde yonetilmesinin ¢ok dnemli faydalari olacaktr.
Etkin sikayet yonetimi literatiirii incelendiginde, sikdyet yonetiminin yedi temel igerikten olustugu ortaya
¢ikmaktadir. Bu igerikler; sikdyeti kabul etme, problemi miisterinin bakis agisiyla anlama, 6ziir dileme,
problemi {istlenme, problemin ¢oziilecegi ve bir daha olmayacag: yoniinde garanti saglama ve miisterilerin
zararmi tazmin etme olarak siralanmaktadir (Cunliffe ve Johnston, 2008: 47-63).
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Egitim, turizm, insaat, lojistik, bankacilik ve buna benzer pek ¢ok sektdrde miisteri sikayet yonetimi {izerine
calismalar bulunmaktadir. Saridaldi ve Sevim (2009), calismalarinda, TCDD 3. Bolge Miidirliigii'nde
uygulanan miisteri sikayet yonetimi performansini ve miisterilerin bakis agisin1 incelemislerdir. 700 yolcuya
yapilan anket sonuglarmna gore, miisteri sikdyet yonetiminin etkin islememesinin nedenleri belirlenmis ve
miisteri sikdyet yonetimi performansmi diisiiren unsurlar tespit edilmistir. Sendogdu (2014), 6zel, kamu ve
katilim bankalarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati agisindan farklilik gosterip gostermedigini
arastirmistir. 321 mdiisteriden saglanan anket verilerine gore sonuglar, banka tiirleri arasinda miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati agisindan fark olmamasidar.

Kayabasg1 (2010), calismasinda, lojistik faaliyetlerine yonelik sikayetler incelenmistir. Veriler anket yontemine
gore analiz edilmistir. Sonuglar lojistigin 7 dogrusu olan dogru iirtin, dogru miktarda, dogru miisteriye, uygun
kosullarda, uygun maliyette, dogru zamanda ve dogru yerde saglanmasi tanimiyla uyumlu olmustur.
Henneberg vd. (2009), calismalarmnda, biiyiik ve kiiciik sirketlerin miisterilere verdigi degerleri ve sikayetleri
hangi yontemle degerlendigini karsilastirmistir. Anket yontemi ile toplanan verilerin sonucuna gore, miisteri
memnuniyeti olarak biiyiik sirketler, kii¢iik sirketlerden daha iyi, rekabet avantajma gore daha iistiin ve geri
bildirim olarak daha az sikayet orani ile karsilasacaklardir.

Giiler (2020), tarafindan yapilan calismada, covid 19 pandemisi doneminde ilk ve orta dereceli egitim
faaliyetinde bulunan 6zel okullara iletilen sikayetler incelenmistir. Yapilan nitel analize gore, 6zel okullara
iletilen sikayetlerde en ¢ok kullanilan kelimelerin egitim, kayit, yemek, okul, pandemi oldugu goriilmiistiir.
Uzaktan egitimde, etkin ve verimli egitimin yapilamamasi, okullarin taleplere yanit vermemeleri, uzaktan
egitim platformu igin ilave iicret talep edilmesi, telafi egitimlerinin yapilmamasi, uzaktan ya da okuldaki
egitim igin okullarin secenek sunmamasi, kitap fiyat artislar: da iletilen sikayetler arasmnda olup, ¢alismanin
egitim sektoriinde yapilacak diizenlemelere kaynak olabilecegi Ongoriilmiistiir. Sharma vd. (2008),
calismalarinda, mdiisterinin {irtin kullanim1 esnasinda karsilastig1 sorunlarm, garanti kapsaminda
degerlendirilerek sikayetin giderilme siireci tespit edilmistir. Miisteri sikayetleri ortalama iiriin
performansindan 6nce geldiyse memnuniyetsizlik bildirecegi i¢in garanti kapsaminda degerlendirilecek ve
kayip olarak dikkate alinacaktir. Calisma sonucuna gore, kalite kayiplarini gidermek i¢in, 6nlemlerin {iretim
esnasinda alinmasmnin gerektigi belirlenmistir.

Davidow (2003), miisteri sikayetlerine yanit verilmesinde, organizasyonlarm sikdyet sonrasi mdiisteri
davranisini etkileyen 6 boyut belirtmis ve deneysel olarak test etmistir. Buboyutlar, zamandalik, basitlestirme,
hatay1 tamir etme, oziir dileme, giivenilirlik ve dikkatliliktir. Lee vd. (2014), miisteri sikayetlerinin akilli
kullanim: i¢in bilgiye dayali metodoloji ve kendi kendine ogrenme oOzelligi ile sikayetleri ¢ozmek igin
organizasyonlara ¢dziimler sunmustur. Chan vd. nin (2016), Hong Kong’da tam donanimli servis yapan
restoranlar iizerine yaptiklari ¢alismada, miisteri sikayetlerinin dnem sirasinin personel tutumlari, yiiksek
fiyat, personel eksikligi, fazladan hesap yazmak, soz verilen kapsayici hizmetler, gida kalitesi ve hijyen
konusu oldugunu ortaya koymuslardir.

Estelami (2000), gesitli pazar faktorlerinin sikayetlere olan etkisini inceledigi ¢calismasinda, sikdyetine olumlu
geri bildirim alan miisterilerin, sikayet etmeyen veya sirket geri bildirimlerini olumsuz bulanlarmn aksine,
yiiksek sadakat gosterdigini tespit etmistir. Calismada, sikayetleri etkili olarak degerlendiren sirketlerin,
sikdyetlerden yararlanarak {iriinlerini gelistirme sansim elde ettikleri belirlenmistir. Schmitt ve Linder (2013),
Almanya’da ingaat sektdriinde iiretim alaninda faaliyet gosteren 50 igveren iizerinde yaptiklari ¢calismada,
teknik miigteri sikayetlerinin, {iriinlerin ve siireclerin iyilesmesinde kayda deger bir temel olusturdugunu ve
miisteri sikayet yonetim siirecinin, kalite kontrol dongiisiiniin iyilesmesini énemli derecede artirdigini tespit
etmiglerdir.

Gegmiste yapilan ¢alismalarmn agirlikli olarak klasik miisteri sikayet yonetimi ile ilgili oldugu tespit edilmisgtir.
Gliniimiizde hizla gelisen sosyal medya ortamlarini, miisteri sikayet yonetimi ile iliskilendiren ¢alismalarm
az olmasi bu ¢calismanin ilgili literatiirii destekledigini gostermektedir.

2.2. Miisteri Sikdyet Yonetiminde Sosyal Medyanin Etkisi

Sosyal medya, miisterilerin sosyal taleplerini karsilarken, ayn1 zamanda medyanin giiciinii artirmakta ve
sosyallesme kavramina da yeni bir bakis acis1 kazandirmaktadir. Sosyal medyanm, siirekli giincellenmesi,
coklu kullanim imkanm1 sunmasi ve sanal paylasima imkan saglamasi, miisterilere ideal bir ortam
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saglamaktadir. Miisteriler, sosyal medyada diislincelerini paylasmakta, diisiinceleri ile ilgili diger sosyal
medya kullanicilar ile tartisabilmekte, bunun sonucunda da ortaya yeni diisiinceler ortaya ¢ikmaktadir.
Bununla birlikte, sosyal ortamdaki miisteriler, kisisel bilgileriyle beraber fotograf, ses, video paylagmmi
yapabilmekte, is bulabilmekte, olumlu ya da olumsuz yorumlar paylasabilmektedir. Bu nedenle, miisteriler
her gegen giin sosyal medya alanlarina yonelerek, siirekli yenilenen sanal diinyaya farkli bir anlam
kazandirmaktadir (Buluk, Esitti ve Boz, 2017: 220).

Sosyal medya araclarmin yenilik¢i yanlarindan biri, miisterilerin istek, ihtiyag, beklenti ve begenilerini ortaya
koymak ve bunlar1 6énemseyen bir anlayisa sahip olmaktir. Digerlerinden farklilastig1 bu yenilikg¢i niteligi,
miisterilerin goriislerini bildirmesine, tecriibelerini paylasmalarina imkan saglamakta, olusan etkilesim
sayesinde de miisterilerin yorumlar1 artmakta ve kitlesel bir begeni ortaya ¢ikmaktadir (Kara, 2012: 106). Bu
baglamda isletmeler, Facebook, Instagram, Twitter, sikayetvar.com gibi sosyal medya araglarini kullanarak,
miigterileriyle dogrudan etkilesimde bulunabilmektedir. Ornegin, sikayetvar.com iizerinden bildirilen
sikayetlere es zamanli olarak yanit verilebilmekte, diger popiiler sosyal medya aglariyla da genis miisteri
gruplarina ulasilabilmekte ve {iriin ya da hizmetler hakkinda miisterilerin istek ve sikayetleri 6grenilmektedir
(Kadibesegil, 2012: 58).

Miisteriler, kullandiklar iiriin ve hizmetleri, yasadiklar1 deneyimleri beklentisiz olarak diger kullanicilara
tavsiye etmektedir. “Kesinlikle denenmeli” gibi yapilan olumlu yorum, “asla denemeyin” ya da “asla
gitmeyin” tarzi olumsuz bir duruma gelebilmektedir. Sosyal medya etkisini arttirmaya devam ettigi siirece,
isletmelerin bu platformlardan olumlu yorum alabilmeleri i¢in ugrasmalar: gerekmektedir. Hizmet alaninda
basar1 saglama olarak degerlendirilen bir miisterinin diger kullanicilara aktarimi saglanan reklamin, diinya
¢apinda zaman ve mekan smirlamasi olmadan yayilan bir ortamda saglayacagi basarinin oldukga yiiksek
olabilecegi goriilmektedir. Bu etkinliklerin, ekonomik degerlerinin ¢ok diisiik ve hatta herhangi bir
maliyetinin olmamasy, sayginlik saglama ve sayginligi arttirma konusunda isletmelerin, sosyal medya sikayet
yOnetimi izerinde ¢alismalar yapmasi gerektigini ortaya koymaktadir (Artantas ve Sipahi, 2017: 611).

Sosyal medyada isletme sadakatinin, memnuniyet, giiven, kisisellestirme ve hizmet kalitesi gibi unsurlar1
bulunmaktadir. Yapilan paylasimlarin icerigi, miisteriye giiven vermesi ve onlart memnun etmesi 6nem ifade
etmektedir. Bununla beraber, iceriklerin miisteriyle birebir iletisime olanak tanimasi, mdiisterilerin sosyal
medyada o isletmeyle arasinda bir bag kurmasmi saglamaktadir. Ornegin, miisterilerin sosyal medyada
isletmelere yaptig1 yorumlara cevaben isletmenin hizli ve kisisellestirilmis icerikli cevap vermesi miisterilerin
o igletmeye olan sadakatini arttirmaktadir (Yilancioglu, 2017: 80).

Sosyal medyadaki miisteri sikayet yonetiminin temel hedefi sikayet bilgisi ve miisteri deneyimini kullanarak
isletmeyi daha iyi hale getirebilmektir. Bu nedenle sikayetlerin sistematik bir sekilde analiz edilmesi sarttir.
Cozlim adimindan sonra isletmeler analiz etme adimina isterlerse gegmektedir. Zamanlar: kisitli olan pek ¢ok
yOnetici; miisteriler, sikdyetin ¢oziimiinden mutlularsa, isletmenin miisterisi olmaya da devam ediyorlarsa,
sorunun ¢oziilmiis olduguna inanmaktadirlar. Sosyal medya sikayetlerinin analiz edilmesi, sikayet ¢6ziim
stireclerinin iddiali asamas1 olmakta, basarili yoneticilerin kotii giden zamanlar1 ne kadar iyi yonettiklerini
ispat ettikleri asama olarak goriilmektedir (Baris, 2015: 221).

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde, ulusal ve uluslararasi Olgekte, farkli sektorlerde ¢alismalar
bulunmaktadir. Einwiller ve Steilen (2015), biiyiik sirketlerin sosyal medyadaki Facebook ve Twitter
sayfalarinda yer alan sikayetleri ¢6zmek icin ¢alisma yapmis ve sikayetlerin nasil ele alindigini analiz
etmislerdir. Sonuglar, miisteriye diizeltici calisma yapmayi, probleme ¢6ziim bulacak biriyle iliskilendirmeyi
ve tesekkiir etmeyi icermektedir. Mattila ve Mount (2003), tarafindan, sikayete cevap verme siiresinin, e-
sikdyet memnuniyeti {izerine etkisi arastirilmistir. Sonuglar, problemi yanitlamanm, miisterinin memnun
olarak yeniden satin alma niyetini etkiledigini gostermektedir.

Giirbiiz ve Ormankiran (2020), arastirmalarinda, miisterilerin otel isletmelerine yonelik yorum ve sikdyetlerini
degerlendirmiglerdir. Tiirkiye Belek yoresinde faaliyet gosteren 5 yildizli oteller igerisindeki miisteri
yorumlarina gore, pozitif miisteri yorumu ve sikayetlerini kategorize ederek, konu baghklarma uygun veri
tabani olusturulmustur. 307 miisterinin sikayette, 1990 miisterinin de pozitif yorumda bulundugu ve 6zellikle
personel davranisi ve yeme-igme konularinda daha fazla yorumda bulunuldugu sonucuna varilmistir.

Kosker (2020), Tiirkiye'nin farkli illerinde faaliyet gosteren Van kahvalti salonlarina yonelik yaptig
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calismasinda, miisteri sikayetlerinin belirlenmesi ve sikayetlere yonelik isletmelere ¢6ziim Onerilerinin
gelistirilmesini amaglamistir. Veriler, tripadvisor.com internet sitesinde 22 Van kahvalt: salonu hakkinda
yapilan miigteri yorumlarmdan elde edilmistir. Sonuglara gore, sikayetlerin yiyecek ve icecek, hizmet kalitesi,
fiyat, fiziki kosullar ve digerleri olmak iizere 5 ana tema ve 24 alt temadan kaynaklandig: tespit edilmistir.

Dijkmans vd. (2015), arastirmalarinda, uluslararasi bir havayolu sirketinin, 3531 miisterisinin, sosyal medya
kullanim aliskanliginin kurumsal itibar algisi iizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirma sonucuna gore,
havayolu sirketi miisterisi olmayan kullanicilarmn kurumsal itibar algismin, havayolu sirketi miisterilerine
gore daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte, havayolu sirketi miisterisi olmayan kullanicilarin
iiriin ve hizmetleri elestirme orani da digerlerine gore daha yiiksek ¢ikmistir. Caruana ve Ewing (2010),
tarafindan yapilan ¢calismada, internet {izerinden satis yapmakta olan ve ortak olarak ¢alisan bir Giiney Afrika
ve Avustralya sirketi incelenmistir. Calismanin sonucuna gore, kurumsal itibarin miisteriye sunulan hizmet
tizerinde pozitif ve dogrudan etkisinin oldugu ve bunun da sonucu olarak miisteri sadakatinin ortaya ¢iktig:
vurgulanmuistir.

Strenitzerova ve Gana (2018), Slovak elektronik iletisim pazarinda miisteri memnuniyeti i¢in ¢alisma yapmis
ve calismada, miisteri tabanh kurumsallasmanmn boyutlar1 tanimlanmistir. Garin-Mufioz vd. (2016),
calismalarinda, Ispanya’da 4249 cep telefonu kullamcisinin miisteri sikdyet yonetim siirecinin, miisteri
memnuniyeti ve sadakati {izerinde dogrudan etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Sikayet siiregleri olumlu
bir sekilde ¢oziimlenen miisterilerin agizdan agiza iletisim yoluyla bu memnuniyetlerini anlattiklar: sonucuna
ulagsmiglardir. Buna bagli olarak da isletmenin itibarinin arttigimmi ve isletmeye yeni muiisteriler
kazandirildigmin 6nemini ortaya koymuslardir.

Saglik sektoriinde, miisteri sikayet yoOnetimine yonelik c¢alismalarin yetersiz olmasi, bu c¢alismanin
olusturulma amacmi ortaya koymaktadir. Saglik gibi bir konu tizerine bildirilen sikayetlerin diger herhangi
bir sikdyet konusuna gore daha acil ve hizli bir sekilde ¢6ziime kavusturulmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli ve Veri Toplama Yontemi

Ozel saglik kurumlari sosyal medyadaki miisteri sikdyet ¢ozme siirecini saglarken klasik miisteri sikayet
¢ozme anlayisindan farkli bir yol izlemekte midir? Ozel saglik kurumlari sosyal medya iizerinden bildirilen
miigteri sikayetlerini yonetme konusunda yeterli midir? gibi sorulara cevap arayan bu arastirma nitel olarak
kurgulanmakta ve veri toplama yontemi olarak igerik analizi yontemi kullanilmaktadir. Nitel aragtirma,
gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama araglarinin kullanildigs, algilarin ve olaylarin
dogal ortamda incelendigi, arastirmanin gercekgi ve biitiinciil bir bicimde ortaya konmasma yonelik kalitatif
bir siirecin izlendigi arastirma olarak tanimlanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2018). Arastirmada 6zel saglik
kurumlarina yapilan sosyal medyadaki sikayetler belirli smiflandirmalara gore incelenmektedir. Karaagag vd.
(2018)'nin sikayet smniflandirmasmda kullandiklar sikdyeti yapanin belirlenmesi (hasta/hasta yakini), sikayet
amacmin belirlenmesi (sikayeti bildirme, ¢oziim bekleme, diger kullanicilar1 uyarma, saghk kurumuna
oneride bulunma) ve sikayet tiirlerine gore siniflandirma konusunda faydalanilmaktadir. Arastirmada,
yararlanilan siniflandirmaya ek olarak sikayetler; sosyal medyadaki sikayetlerin diger miisteriler tarafindan
goriintiilenme sayisina, sosyal medyada sikayet edilen tibbi birime, sosyal medyada sikayetlerin ¢oziilme
slirecine ve ¢ozlim oranma, sosyal medyadaki sikayetlerin cografi dagilimina, sosyal medyadaki sikayetlerin
saglk kurumu tarafindan tazmin bicimlerine ve sosyal medyada c¢oziilmeyen sikayetlerde miisteri
davranislarinin belirlenmesine yonelik olarak smiflandirilmaktadir. Elde edilen sikdyet verileri, Sekil 1'de
verilen veri toplama akis diyagramina gore takip edilmekte ve analiz bu diyagrama gore yapilmaktadir.

isletme Arastirmalar1 Dergisi 1673 Journal of Business Research-Turk



M. Yurdakul - Y. Ak 14/2 (2022) 1669-1686

Sekil 1. Veri Toplama Akis Diyagrami

Arastirmadaki bulgulara yonelik siklik ve yiizde hesaplari Microsoft Office Excel iizerinden hesaplanarak,
yorumlanmaktadir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma, Tirkiye’de miisteri sikayetlerinin paylasildigi bir platform olan sikayetvar.com sitesinden
saglanan bilgilerle yapilmaktadir. Bu sikayet sitesinin secilme nedeni, miisteriler tarafindan en ¢ok kullanilan,
bilinen bir site olmasi (bireysel {iye sayisi 3.665.012) ve isletmelerin hizli bir sekilde geri bildirimde
bulunmasma olanak taniyan fonksiyonel tasarima sahip olmasidir (toplam ¢oziilen sikayet sayis1 680.566).
Aragtirma verileri, sikayet paylasim araci olan sikayetvar.com web sitesinin son 1 yil verilerine gore, en fazla
sikayetin yer aldig1 ilk ii¢ 6zel saghk kurumu ile smirlandirilmaktadir. 2018 yilin ilk {i¢ ay1 bagka bir deyisle
“Ocak, Subat, Mart” aylar1 dahil edilmekte ve kullanicilara ait bilgiler ile yazilan sikayetlerin dogru oldugu
varsayllmaktadir. Verilerin toplanmasmda 1 yilin tamaminin incelenmesi veri fazlali§1 ve zaman yetersizligi
nedenleriyle miimkiin olmadigindan 6rnekleme yoluna gidilmistir. Arastirma 6rneklemine dahil edilen {i¢
aylik dénemde, 6zel saglik kurumlarma toplam 576 sikayet bildirildigi tespit edilmistir. Sosyal medyadaki
sikdyet verileri, arastirmacilardan biri tarafindan bizzat toplanmis ve veri toplama akis diyagraminda
olusturulan her bir arastirma bashg: i¢in tekrar gézden gegirilmistir. Belirli zaman diliminin dikkate alinmas1
aragtirmanm bir diger smirliligini olusturmaktadir. Veri toplama siirecinde, miisterilerin ya da sosyal medya
kullanicilarinin sikayetlerini geri gekmesi, 6zel saglik kurumunun ilgili sikayete daha sonra cevap vermesi ve
sikayetin tesekkiir mesajina donmesi gibi degisikler olabilecegi i¢in, bulgular arastirmanin gerceklestirildigi
donemi yansitmaktadir (www.sikayetvar.com, 2018).

Ozel saglik kurumlarma sikayetvar.com web sitesi tizerinden sikdyetlerini bildiren miisteriler, arastirmanmn
bir diger orneklemini olusturmaktadir. Sosyal medya araciigiyla yapilan arastirmada tamsayim
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yapabilmenin imkansiz olmasi; zaman, maliyet ve ana kiitlenin sinirsiz olmasi gibi nedenlerle s6z konusu ana
kiitleden rassal olarak secilen bir ornekleme dayanarak karar almmaktadir. Sosyal medya platformlar:
kamuya agik birer veri kaynagi oldugu icin, verilere ulasmak nispeten kolay olmaktadir. Kullanicilarin
sikayetlerini bildirirken kimliklerini gizleyebilmesi ve baski altinda hissetmeden sikayetlerini bildirmesi
arastirmada daha giivenilir sonuglar ¢ikmasina imkan tanimaktadir.

3.3. Verilerin Analizi

Arastirma kapsamindaki sikdyetlerin incelenmesinde veri toplama yontemi olarak dokiiman incelemesi ve
yorumlama kisminda igerik analizi yontemi kullanilmaktadir. Yorumlanan icerik analizi, arastirmadaki
temalarmn, konularm, olgu ve olaylarin belirlenmesini ve tanimlanmasin igermektedir (Bas ve Akturan, 2008:
121). Metin, sOylem ve video analizi gibi farkli yontemler kullanilan icerik analizinde veriler, metin
¢oziimleme yontemi ile analiz edilmektedir. Onceden belirlenen siniflandirmalar, tiimdengelimsel yaklagim
ile metnin iginde aranmaktadir (Karaagag vd., 2018: 291). Dokiiman inceleme, arastirmanin konusu ile ilgili
bilgi iceren araclarin analizi olmaktadir. Veriler toplanirken, kitap, dergi, makale, gazete, arsiv, resmi yaym
ya da istatistikler gibi yazili kaynaklardan elde edilebilecegi gibi konuyla ilgili film, video, fotograf gibi gorsel
kaynaklardan da elde edilebilmektedir (Metin, 2014: 369). Bu yontemin secilme nedenleri, elektronik veri
kaynaklarinin yapisinin esnek olmasi, elektronik kaynaklarda hem ge¢mis zamanl veriye hem de gercek
zamanli veriye (web sayfalari, e-postalar, haber gruplari, yorumlar, bloglar, sohbet odalar1) ulasilabilmesi ve
elektronik veri kullanilarak arastirma problemine iliskin genis bir cografi bolgeden 6rnekleme yapabilme
imkaninin olabilmesidir zira internet tiim diinyay1 birbirine baglayan 6nemli bir iletisim ag1 olmaktadir (Bas
ve Akturan, 2008: 119). Ayrica sosyal medya kullanicilar1 kimliklerini gizleyebilme imkani buldugu i¢in daha
rahat ve agik bir sekilde bilgi ya da sikayet paylagsmaktadir.

4. BULGULAR

Arastirmanin bu kisminda, sosyal medyadaki sikayetlerin ¢dziim problemine iliskin arastirma basliklar:
olusturularak, elde edilen veriler analiz edilmekte ve bulgular tablolar halinde sunulmaktadir.

4.1.Sosyal medya platformu tarafindan olusturulan sikdyet referans numarasinin kaydedilmesi

Tablo 1. Ozel Saglik Kurumlarinda Referans Numaralar1 Kaydedilen Sikayetlerin Bildirim Sayilari

X Saglik Y Saglik Z Saglik Toplam
Kurumu Kurumu Kurumu
Sikayet Bildirim Sayis1 196 296 84 576
Miisteriler Tarafindan 10 14 6 30
Siteden Kaldirilan Sikayet
Sayisi

Arastirma kapsaminda sikayetvar.com web sitesi iizerinden 6zel ii¢ saglik kurumuna toplam (n=576) sikayet
bildirilmektedir. En fazla sikdyetin bulundugu saglik kurumu (n=296) sikayet ile Y Ozel Saglik Kurumu
olmakta ve miisteriler tarafindan yayimdan kaldirilan sikayetlerde de Y Ozel Saghk Kurumu (n=14) énciiliik
etmektedir. Arastirmanin daha seffaf olmasi ve diizenin saglanmasi amaciyla tarih ve referans kodlar
kaydedilmistir ancak verilerin ¢oklugu nedeniyle bu ¢alismada sunulmamuistir.

4.2.Sosyal Medyada Sikdyet Bildiriminde Bulunan Miisterilerin Belirlenmesi

Tablo 2. Ozel Saglik Kurumlarinda Sikayette Bulunan Miisterilerin Ozellikleri ve Oranlar

X Saglik Kurumu Y Saglik Kurumu Z Saglik Kurumu
Sikayet Bildiren Hasta Yiizdesi 58,60 59,22 51,28
Sikayet Bildiren Hasta Yakini 41,40 40,78 48,72
Yiizdesi
Toplam 100 100 100

Ozel ii¢ saglik kurumu iizerine sosyal medyadan paylagilan sikayet bildirimlerinde hastalar, yakinlarina gore
daha fazla sorunlarmni dile getirmekte ve sikdyet paylasimmda bulunmaktadir.
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4.3.Sosyal Medyadaki Sikdyetlerin Diger Miisteriler Tarafindan Goriintiilenme Sayisinin Belirlenmesi

Tablo 3. Ozel Saglk Kurumlarinda Gériintiilenen Sikayet Sayilart

X Saglik Kurumu Y Saglik Kurumu Z Saglik Kurumu

En Fazla Goriintiilenen 34.324 68.705 41.582
Sikayet Sayis1

En Az Goriintiilenen Sikayet 1.249 754 2.046
Sayisi

Kaynak: www.sikayetvar.com, 2018.

Arastirmada 68.705 goriintiilenme saysi ile en fazla okunan sikayet sayis1 Y Ozel Saglik Kurumu'na ait
olmakta ve sikayet bildiriminde, “...Durumu hastane yetkilisine bildirmem ve dilek¢e vermeme ragmen
tarafima yanit dahi verilmemistir...” ifadesiyle klasik sikdyet yonetim yollarina da basvurdugu ancak
sorununun hala ¢oziime kavusmadigini sosyal medya {izerinden paylasmakta ve diger kullanicilar1 da bu

konuda uyarmaktadir.
4.4.Miisterilerin Sosyal Medya Uzerinden Sikdyet Paylasim Amacinin Belirlenmesi
Tablo 4. Ozel Saglik Kurumlarinda Sikayetlerin Paylasim Amaglari ve Oranlari

X Saglik Kurumu Y Saglik Kurumu  Z Saglik Kurumu

Sikayeti Bildirme 56,45 50,71 53,85
Coziim Bekleme 26,88 29,43 25,64
Diger Miisterileri Uyarma 6,45 9,22 7,69
Saglik Kurumuna Oneride 10,22 10,64 12,82
Bulunma

Toplam 100 100 100

Ug 6zel saglik kurumu iizerine yapilan calismada, miisterilerin belirli bir amaca ulasabilmek icin sosyal medya
tizerinden sikayet paylasma davranisinda bulunduklar: tespit edilmekte, ¢cogunlukla (%50'nin tizerinde)
sikayetlerini bildirme amagli yaptiklar1 ortaya gtkmaktadir. Ug saglik kurumunda da oranlarm birbirine yakin
olmasi sikayet paylasim amacmnin ortak oldugunu gostermektedir. Sikayet bildiriminde bulunan miisteriler,
sorunlarmimn ¢oéziime kavugmasini beklemektedir daha sonra saglik kurumuna yasadiklar: sorunlarla ilgili
oneriler de bulunmakta ve diger hizmet alacak miisterileri uyarmaktadar.

4.5.Sosyal Medya Uzerinden Paylasilan Sikdyet Tiiriiniin Belirlenmesi

Arastirma kapsaminda, 6zel saghik kurumlarinda yasanan sorunlar smiflandirilmakta ve sikayet tiirleri
belirlenmektedir. Miisterileri sikdyet etmeye yonelten konular sirasiyla, X Ozel Saglk Kurumu'nda
Yonetim(%44,48), Tliskiler(%36,90), Klinik(%18,62) iken; Y Ozel Saglik Kurumu'nda Iligkiler(%43,75),
Yo6netim(%40,18), Klinik(%16,07) ve Z Ozel Saglhk Kurumu'nda Yo&netim(%39,83), Mliskiler(%39,83),
Klinik(%20,34) olarak tespit edilmektedir. Arastirma bulgularma gore; X, Y ve Z Ozel Saglik Kurumlarmda
farkl sikayet tiirleri ortaya giktig1 belirlenmektedir. X Ozel Saghk Kurumu'nda “Yonetim” sikayet tiirii en
yiiksek ylizdeyi almakta iken, Y Ozel Saglik Kurumu'nda “iligkiler” sikayet tiirii en yiiksek yiizdeyi
almaktadir. Z Ozel Saglik Kurumu'nda “Yénetim” ve “fliskiler” ayni yiizdeyi almakta ve “Klinik” sikayet
tiirtine gore daha fazla yiizdeye sahip olmaktadirlar.
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Tablo 5. Ozel Saghk Kurumlarinda Sikayet Tiirleri, Sayilar1 ve Oranlar

Ana Alt Gruplar XSaghik  XSaghik  YSaghk  YSaghk  ZSaghk  Z Saghk
Gruplar Kurumu Kurumu  Kurumu  Kurumu  Kurumu  Kurumu
Say1 Yiizde(%) Say1 Yiizde(%) Say1 Yiizde(%)
Laboratuvar 5 1,73 6 1,34 1 0,85
Hizmetleri
Tahlil ve 14 4,83 18 4,02 6 5,08

Klinik Tetkik
Sikayet Sonuglar1

Tiiri flag Saglama 7 2,41 13 2,90 1 0,85
ve Takip
Yetersiz ya 28 9,66 35 7,81 16 13,56
da Yanlis
Tedavi
Randevu 25 8,62 36 8,03 10 8,47
Hizmetleri
Ucret 80 27,59 112 25 29 24,58

Yonetim  Politikasi/
Sikayet Fiyatlama

Tiirii Sikayetleri
Beslenme 1 0,34 2 0,45 0 0
Hizmetleri
Kat ve Oda 3 1,03 8 1,79 4 3,39
Temizligi
Otopark/Vale 15 5,17 15 3,35 4 3,39
Hizmeti
Hasta Cikis 5 1,73 7 1,56 0 0
Islemleri
Sayg1 ve Ilgi 15 517 29 6,47 10 8,47
iliskiler  Eksikligi
Sikayet Mahremiyet 3 1,03 5 1,12 1 0,85
Tiirii ve Gizlilik
Hekim ve 70 24,14 103 22,99 25 21,19
Personel
Davraniglari
Tletisim 19 6,55 59 13,17 11 9,32
Bozuklugu
Toplam 290 100 448 100 118 100

Arastirma bulgusunda, miisterilerin bildirdigi sikayet alt tiirleri ti¢ 6zel saghk kurumunda da benzer ¢ikmakta
ve sikayetler cogunlukla, “Klinik” sikayet tiiriinde yetersiz ya da yanls tedavi/muayene, “Yonetim” sikayet
tiiriinde iicret politikasy, fiyatlama sikayetleri, otopark ve vale hizmeti, “Iligkiler” sikayet tiiriinde hekim ve
personel davraniglari iizerine olmaktadir. Arastirmada miisteriler, hekimlerin yeterince ilgilenmedigini,
personellerin nazik davranmadigini, yetersiz tedavi olduklarini ve rahatsizliklarinin ge¢gmedigini, hizmet
bedelinin degerinden fazla oldugunu, tahlil sonuglar1 sebebiyle fatura tutarlarmin yiiksek tutuldugunu hatta
baz1 durumlarda faturalarini alamadiklarmi ifade etmektedirler. Bununla birlikte vale hizmetinde gorev alan
calisanlarin vasifsiz olduklarmi ve 6zel saglik kurumlarinda vale iicretinin olmamasi gerektigi iizerinde
durmaktadirlar.
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4.6.Sosyal Medyada Sikdayet Edilen Tibbi Birimin Belirlenmesi

Ug 6zel saglik kurumunda, miisterilerin sikayette bulundugu tibbi birimler, dahili tibbi birim ve cerrahi tibbi
birim olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir. X Ozel Saghk Kurumu'nun sikayetvar.com web sitesinden elde
edilen toplam 196 sikayet verisinden 140 sikayetin tibbi biriminin belirli oldugu tespit edilmekte, 56 sikayet
verisinde ise sikdyet edilen tibbi birime yoOnelik bulgulara rastlanimamaktadir. Dahili Tibbi Birim
kategorisinde, 15 tibbi birim de sikdyet bulundugu; en fazla sikayet edilen tibbi birimler Acil Servis (n=44,
%49,44) ile Cocuk Saghg1 ve Hastaliklar1 (n=17, %19,10) iizerine oldugu belirlenmektedir. Cerrahi Tibbi Birim
kategorisinde ise, 8 tibbi birim tizerine sikayette bulunuldugu; en yiiksek sikayet yiizdesi olan tibbi birimler
Kadin Hastaliklar1 ve Dogum (n=22, %43,14) ile Kulak, Burun ve Bogaz Hastaliklar1 (n=12, %23,53)'na ait
oldugu saptanmaktadir. X Saglik Kurumu sikayet verilerine gore; Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon, Ruh Saglig1
ve Hastaliklari ile Damar Cerrahisi, Tibbi Patoloji ve Uroloji tibbi birimleri {izerine sikayet yer almamaktadir.
Y Ozel Saglik Kurumu'nun sikayetvar.com web sitesinden elde edilen toplam 296 sikayet verisinden 229
sikayetin tibbi biriminin belirli oldugu tespit edilmekte, 67 sikayet verisinde ise sikayet edilen tibbi birime
yonelik bir bulguya rastlanilmamaktadir. Dahili Tibbi Birim kategorisinde, 16 tibbi birim de sikayet
bulundugu; en fazla sikayet edilen tibbi birimler Acil Servis (n=47, %31,54) ile Cocuk Saghg1 ve Hastaliklar1
(n=42, %28,19) tizerine oldugu belirlenmektedir. Cerrahi Tibbi Birim kategorisinde ise, 11 tibbi birim {izerine
sikayette bulunuldugu; en yiiksek sikayet ylizdesi olan tibbi birimler Kadin Hastaliklar1 ve Dogum (n=44,
%55) ile Kulak, Burun ve Bogaz Hastaliklar1 (n=9, %11,25)'na ait oldugu tespit edilmektedir. Y Saghik Kurumu
sikayet verilerine gore; Hematoloji tibbi birimi {izerine sikayet bildirimi yer almamaktadir. Z Ozel Saghk
Kurumu'nun sikayetvar.com web sitesinden elde edilen toplam 84 sikayet verisinden 65 sikayetin tibbi
biriminin belirli oldugu tespit edilmekte, 19 sikayet verisinde ise sikayet edilen tibbi birime yonelik bir
bulguya rastlanilmamaktadir. Dahili Tibbi Birim kategorisinde, 12 tibbi birim de sikayet bulundugu; en fazla
sikayet edilen tibbi birimler Cocuk Saglig1 ve Hastaliklar1 (n=15, %34,88) ve Acil Servis (n=8, %18,60) {izerine
oldugu belirlenmektedir. Cerrahi Tibbi Birim kategorisinde ise, 9 tibbi birim {izerine sikayette bulunuldugu;
en yliksek sikayet ylizdesi olan tibbi birimler Kadin Hastaliklar1 ve Dogum (n=7, %31,81) ile Genel Cerrahisi
(n=5, %22,72)' ne ait oldugu tespit edilmektedir. Z Saghik Kurumu sikayet verilerine gore; Dahili Tibbi Birimler
kategorisinde; Gogiis Hastaliklari, Hematoloji, Radyoloji, Romatoloji, Ruh Sagligi ve Hastaliklari ile Cerrahi
Tibbi Birimlerinden; Beyin ve Sinir Cerrahisi ve Goz Hastaliklar1 tizerine sikayet bildirimi yer almamaktadir.

Tablo 6. Ozel Saglik Kurumlarinda Sikayet Edilen Tibbi Birimler ve Oranlar1

X Saglik Y Saglik Z Saghk X Saghk Y Saghk Z Saghk
Kurumu Kurumu Kurumu Kurumu Kurumu Kurumu
Yiizde(%) Yiizde(%) Yiizde(%) Yiizde(%) Yiizde(%) Yizde(%)
Dahili Tibbi Cerrahi Tibbi
Birimler Birimler
Acil Servis 49,44 31,54 18,60 Anesteziyoloji 5,88 1,25 4,55
Cocuk Saglig: 19,10 28,19 34,88 Beyin ve Sinir 1,96 2,50 0
ve Hastaliklar Cerrahisi
Deri ve Ziithrevi 6,75 2,68 2,33 Damar 0 2,50 4,55
Hastaliklar Cerrahisi
Endokrinoloji 2,25 2,01 2,33 Estetik, 5,88 5 13,63
Plastik
Cerrahi
Enfeksiyon 1,12 0,68 4,65 Genel Cerrahi 3,92 5 22,72
Hastaliklar:
Fizik Tedavi ve 0 2,68 6,97 Goz 3,92 6,25 0
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Rehabilitasyon Hastaliklar

Gastroenteroloji 1,12 2,01 4,65 Kadin 43,14 55 31,81
Hastaliklan
ve Dogum

Gogiis 3,37 2,01 0 Kulak, Burun 23,53 11,25 9,09

Hastaliklar ve Bogaz
Hastaliklan

Hematoloji 1,12 0 0 Ortopedi ve 11,77 6,25 4,55
Travmatoloji

ig Hastaliklar 3,37 4,03 4,65 Tibbi Patoloji 0 1,25 4,55

(Dahiliye)

Kardiyoloji 2,25 10,07 2,33 ﬁroloji 0 3,75 4,55

Noroloji 2,25 3,36 2,33

Onkoloji 4,50 2,01 2,33

Radyoloji 1,12 2,01 0

Romatoloji 1,12 2,01 0

Ruh Saglig: ve 0 0,68 0

Hastaliklar

Yogun Bakim 1,12 4,03 13,95

Toplam 100 100 100 Toplam 100 100 100

Aragtirma sonuglarmna gore, Dahili Tibbi Birim kategorisinde X, Y ve Z Ozel Saghik Kurumlarinda benzer bir
sonuca ulasilmakta; “Cocuk Saglig1 ve Hastaliklar1” ve “Acil Servis” tibbi birimlerinin sikayet yiizdesi en
yiiksek olarak bulunmaktadir. Cerrahi Tibbi Birim kategorisinde X ve Y Ozel Saghk Kurumlari, “Kadin
Hastaliklar1 ve Dogum” ile “Kulak, Burun ve Bogaz Hastaliklar1” iizerine en fazla sikayet yiizdesine sahip
olmakta, Z Ozel Saglik Kurumu’'nda ise “Kadmn Hastaliklar1 ve Dogum” ile “Genel Cerrahi” iizerine en fazla
sikayet yiizdesi bulunmaktadir.

4.7.Sosyal Medyadaki Sikayetlerin Coziilme Siireci ve Coziim Oraninin Hesaplanmasi

Arastirma verilerine gore, sikayetler kisa zamanda ¢6ziilen (1 hafta igerisinde), uzun zamanda ¢6ziilen ve hig
¢oziilmeyen sikayetler olmak {izere ii¢ gruba ayrilmaktadir. X Ozel Saglik Kurumu'na sikayetvar.com web
sitesi iizerinden sikdyet paylasimi yapildiktan sonra ¢oziilen toplam sikayet sayis1 (n=22) iken (n=10) sikayet
verisi, miisteriler tarafindan yayimdan kaldirilmakta, (n=12) sikdyet verisinde ise sorunun ¢oziime
kavustuguna dair tesekkiir mesaji yayimlanmaktadir. Y Ozel Saghk Kurumu'na sikayetvar.com web sitesi
iizerinden sikayet paylasimi yapildiktan sonra ¢oziilen toplam sikayet sayis1 (n=38) iken (n=14) sikayet verisi,
kullanicilar tarafindan yayimdan kaldirilmakta, (n=24) sikayet verisinde ise sorunun ¢oziime kavustuguna
dair tegekkiir mesaji yayimlanmaktadir. Z Ozel Saglik Kurumu'na sikayetvar.com web sitesi {izerine sikayet
paylasimi yapildiktan sonra ¢oziilen toplam sikayet sayis1 (n=12) iken (n=6) sikayet verisi, kullanicilar
tarafindan yayimdan kaldirilmakta, (n=6) sikayet verisinde ise sorunun ¢6ziime kavustuguna dair tesekkiir
mesaj1 yayimlanmaktadir.
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Tablo 7. Ozel Saghik Kurumlarinda Sikayetlerin Coziilme Siireci ve Coziim Oranlar

X Saglik Kurumu Y Saglik Kurumu Z Saglik Kurumu
Sikayet Coziilme Siireci Say1 Say1 Say1
Kisa Zamanda Coziilen 21 35 11
Sikayetler
Uzun Zamanda Coziilen 1 3 1
Sikayetler
Coziilmeyen Sikayetler 174 258 72
Toplam 196 296 84
Sikayet Coziim % Y% %
Oranlan
Coziilen Sikayet (22/196) (38/296) (12/84)
S.:ayAlsmm Toplam 011 0,13 0,14
Sikayet Sayisina Orani
Coziilmeyen Sikayet (174/196) (258/296) (72/84)
S.:ayAlsmm Toplam 0,89 0,87 0,86
Sikayet Sayisina Orant
Toplam 100 100 100

Elde edilen veriler, sikayetlerin ¢ziilme siirecinin uzamastyla ¢6ziime kavusmadigini gostermektedir. X Ozel
Saglik Kurumu’'nda, miisterilerin sikayetlerine geribildirim yapilmakta ve her sikdyete ayni cevap farkl
referans kodlariyla yazilmaktadir. Geribildirime karsilik sikayetleri ¢oziilmeyen muiisteriler, saglik grubu
temsilcisine elestiriler yapmakta, sorunlari hakkinda ilgisiz davranildig: ve sikdyetlerinin ¢oziilmedigini ikinci
bir yorumla ifade etmektedir. Y Ozel Saglik Kurumu'nda yanit verilirken, sikayet bildiriminde bulunan
kullanicinin ismiyle, “Merhaba Fatma Hanim ya da Metin Bey” olarak her sikayetin yaniti farkli verilmektedir.
Bu geri bildirim mesajmna karsilik bir¢ok sikayetin ¢dziime kavugmadigy, kullanicilar tarafindan yazilan ikinci
bir yorumla ortaya ¢ikmaktadir. Z Ozel Saglik Kurumu'nda yazilan geri bildirim mesajina karsilik birgok
sikdyetin ¢6zlime kavusmadig, kullanicilar tarafindan bildirilen ikinci bir yorumla ortaya ¢ikmaktadir.
Coziilmeyen sikayet sayismin toplam sikayet sayisina oran1 X Ozel Saglik Kurumu'nda (%89), Y Ozel Saghk
Kurumu'nda (%87), Z Ozel Saglik Kurumu'nda (%86) olarak bulunmaktadir. Arastirma sonucunda elde
edilen bulgulara gore, 6zel saglik kurumlarinin sosyal medya iizerindeki sikayet yonetimini saglayamadig:
tespit edilmektedir.

4.8.Sosyal Medya Uzerindeki Sikdyetlerin Cografi Dagilumimn Belirlenmesi

X Ozel Saghk Kurumu'na yapilan sikayetlerin cografi dagilimi incelendiginde, sikayet bildirimlerinin
Tiirkiye’deki {i¢ bolge de siklik gosterdigi anlasiimaktadir. Sikayet bildirimine iliskin bulgulara gore toplam
(n=196) sikayetin (n=157)'sinde yer bildirimi yapilmakta, (n=39) sikayet verisinde ise saglik kurumunun yeri
ile ilgili bir yorumdan bahsedilmemektedir. Toplanan sikayet verilerinde, en fazla sikayetin yapildig1 bolge,
Marmara Bélgesi (%78,98); en az sikayetin yapildig1 bolge ise Ege Bolgesi (0)'dir. X Ozel Saghk Kurumu'nun
ii¢ bolgede (Karadeniz Bolgesi, Dogu Anadolu Bolgesi, Giineydogu Anadolu Bolgesi) hizmet vermemesi
iizerine bu boélgeler, X Ozel Saglik Kurumu i¢in arastirma disinda tutulmaktadir. Y Ozel Saglik Kurumu'na
yapilan sikayetlerin cografi dagilimi incelendiginde, sikayet bildirimine iligkin bulgulara gore toplam (n=296)
sikayetin (n=212)’sinde cografi bolge belirtilmekte, (n=84) sikayet verisinde ise, saglik kurumunun yeri ile ilgili
bir bilgi verilmemektedir. Toplanan sikayet verilerinde, en fazla sikayetin yapildig1 cografi bolge, Marmara
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Bolgesi (%67,92), en az sikayetin yapildig1 cografi bolge ise Dogu Anadolu Bélgesi (%0,94) olmaktadir. Z Ozel
Saghk Kurumu'na yapilan sikayetlerin cografi dagilimi incelendiginde, sikayet bildirimine iligkin, toplam
(n=84) sikayetin (n=69)'unda cografi bolge belirtilmekte, (n=15) sikayet verisinde ise, saglik kurumunun yeri
ile ilgili bir bulguya rastlanilmamaktadir. Toplanan sikayet verilerinde, en fazla sikdyetin yapildig1 cografi
bolge, Marmara Bolgesi (%60,87), en az sikayetin yapildig1 cografi bolge ise Karadeniz Bolgesi (%5,80)
olmaktadir. Z Ozel Saglk Kurumu Tiirkiye’de dért bolgede (Ege Bolgesi, Akdeniz Bolgesi, Dogu Anadolu
Bolgesi ve Giineydogu Anadolu Bolgesi) hizmet vermemektedir. Bu yiizden Z Ozel Saglik Kurumu'nun
hizmet vermedigi bolgeler arastirma disinda tutulmaktadir.

Tablo 8. Ozel Saghk Kurumlarinda Sikayetlerin Cografi Bélgesi, Sayilar1 ve Oranlari

X Saglik Kurumu Y Saglik Kurumu Z Saglik Kurumu
Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%)
Cografi Bolgeler
Marmara 124 78,98 144 67,92 42 60,87
Bolgesi
Ege Bolgesi 0 0 15 7,08 - -
Akdeniz 4 2,55 9 4,25 - -
Bolgesi
ic Anadolu 29 18,47 22 10,38 23 33,33
Bolgesi
Karadeniz - - 17 8,02 4 5,80
Bolgesi
Dogu - - 2 0,94 - -
Anadolu
Bolgesi
Giiney - - 3 1,41 - -
Dogu
Anadolu
Bolgesi
Toplam 157 100 212 100 69 100

Aragtirma verilerine gore Y Ozel Saglik Kurumu, yedi bolgede hastanelerinin bulunmast ile Tiirkiye’de yaygin
bir sekilde hizmet vermekte bu nedenle sikayetlerin biiyiik cogunlugu bu saglik kurumuna yapilmaktadir. X
Ozel Saglik Kurumu dort bolgede hizmet verirken, Z Ozel Saglik Kurumu {i¢ bélgede hizmet vermekte ve iig
0zel saglik kurumunda da en fazla sikdyetin bulundugu bolge Marmara Bolgesi olmaktadir. Marmara
Bolgesi'ni I¢ Anadolu Bélgesi takip etmekte ve bu bolgede de yiiksek oranda sikayet bildirimi yapildig1 ortaya
konulmaktadir.

4.9.Sosyal Medya Uzerindeki Sikdyetlerin Saglik Kurumu Tarafindan Tazmin Bicimlerinin Belirlenmesi

Ozel saghk kurumlarinm, bildirilen sikayetlere farkli sekilde yaklastig1 belirlenmekte, bu amagla tazmin
bicimleri bes sekilde incelenerek kategorize edilmektedir.

Tablo 9. Ozel Saglik Kurumlarinda Sikayetlerin Tazmin Bigimleri, Sayilar1 ve Oranlart

X Saglik Kurumu Y Saglik Kurumu Z Saglik Kurumu
Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%)
Sikayetlerin Tazmin Bicimleri
Hicbir Sey 174 88,78 211 71,28 66 78,57
Sunulmamasi
Para Iadesi 4 2,04 7 2,37 1 1,19
Hizmet 4 2,04 26 8,78 6 7,14
Yenilenmesi
Gelecek 2 1,02 0 0 1 1,19
Hizmetlere
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Yonelik

indirim

Oziir 12 6,12 52 17,57 10 11,91
Dileme/lyi

Niyet Jestleri

Toplam 196 100 296 100 84 100

Sosyal medyadaki sikayetlerin tazmin bicimlerine iliskin bulgular incelendiginde, miisterilerin sosyal medya
tizerinden bildirdikleri sikdyetlere karsiik “Hi¢bir sey Sunulmamasi” en yiiksek yiizdeye sahip olan tazmin
bi¢cimi olmakta ve her sikadyete farkli referans kodu ile ayni cevap yazilarak geri doniis yapilmaktadir.
Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, {i¢ saglik kurumunun, sosyal medyadaki miisteri sikayetlerine
karsilik tazminde bulunmadigini ortaya ¢ikarmaktadir. “Higcbir sey sunulmamasi” en yiiksek yiizdeye (X
%88,78), (Y %71,28), (Z %78,57) sahip olmakta ve Ozel saglik kurumlar: sikayetlerin biiyiik bdliimiinde
otomatik yanitlar vererek diger saglk hizmet kullanicilarina sikayetlerin ¢6ziildiigii algis1 yaratma gabasma
girmektedir.

4.10.Sosyal Medyadaki Coziilmeyen Sikdyetlerde Miisteri Davranmislarinin Belirlenmesi

Saglik kurumlarma sikayet bildiriminde bulunan midiisteriler, sorunlarinin ¢oziilmemesi tizerine farkh
davraniglarda bulunmaktadir. Coziilmeyen sikayetlerde miisteri davramslari yedi farkli sekilde
gruplandirilmaktadir.  Gruplandirma  yapilirken  sikayet bildirimlerinden ve  yorumlarmdan
yararlanilmaktadir. Miisterilerin bir sikayette birden fazla davranis sergiledigi saptanmaktadir. Baz1 sikayet
verilerinde ise belirsiz davranis durumlari oldugu i¢in gruplandirmaya dahil edilmemektedir.

Tablo 10. Ozel Saglik Kurumlari Tarafindan Coziilmeyen Sikayetlerde Miisteri Davranislari, Sayilar1 ve

Oranlar1

X Saglik Kurumu Y Saglik Kurumu Z Saglik Kurumu

Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%)
Miisteri Davranislari
Hastaneyi Tekrar 46 24,60 51 16,24 20 21,98
Tercih Etmeme
Yakin Cevreye 14 7,49 26 8,28 7 7,69
Durumu
Anlatma/Uyarma
Diger Hastaneleri 17 9,09 27 8,60 9 9,89
Tercih Etme
Diger Sosyal 26 13,90 9 2,87 3 3,30
Medya
Platformlarinda
Paylasma
Hukuki Yollara 21 11,23 44 14,01 14 15,38
Basvurma
Cozim 38 20,32 117 37,26 30 32,97
Uretilmesini
Bekleme
Ucret fadesini 25 13,37 40 12,74 8 8,79
Talep Etme
Toplam 187 100 314 100 91 100

X Ozel Saglik Kurumu sosyal medya sikayet verilerine gére, miisteriler en fazla (%24,6) yiizde ile “Hastaneyi
Tekrar Tercih Etmeme” davranisinda bulunacaklarini ifade etmektedir. Y ve Z Ozel Saglik Kurumlarinda ise
durum farklilasmakta, mdiisteriler en fazla sirasiyla (%37,26), (%32,97) yiizde ile “Coziim Uretilmesini
Bekleme” davranisinda bulunacaklarini ifade etmektedirler. Bu durumda X Ozel Saglik Kurumu miisterilerini
ve yakinlarini tamamen kaybetmekte, Y ve Z Ozel Saglik Kurumlari miisterileri ise sikayetlerinin
¢oziimlenmesi durumunda saglik kurumuna gelmeye devam edeceklerini ifade etmektedirler.

isletme Arastirmalar1 Dergisi 1682 Journal of Business Research-Turk



M. Yurdakul - Y. Ak 14/2 (2022) 1669-1686
5. SONUC VE TARTISMA

Miisteri sikayetlerinin geri bildirilmesi, 06zel saglik kurumlarinda hizmet siireclerinin en Onemli
asamalarindan birisidir. Miisteriler, sunulan hizmetlerden memnun olmadiklarinda, 6zel saglik kurumunun
bilgisi diginda sosyal medya ortamlarinda sikayetlerini hizli bir sekilde paylasmaktadir. Sosyal medya
lizerinden paylasilan sikayetlerde 6zel saghk kurumlarmm kimliklerini gizleyememesi ve sikayetlerin diger
miisteriler tarafindan aninda gortiintiilenmesi, potansiyel miisterilerin 6zel saglik kurumu se¢im siireclerini
etkilemektedir. Bu anlamda arastirmada ozel saghik kurumlari icin 6nemli bir yere sahip olan sosyal
medyadaki sikayetlerin ne 6lgiide farkina varildig1 arastirmanin ana fikrini olusturmaktadir.

Ozel saghk kurumlari agisindan sosyal medyadaki miisteri sikayetlerinin en degerli yonii, bir geri bildirim
dongiistiniin pargasi olmasi ve bunu desteklemesidir. Sosyal geri bildirim doéngiisiiyle sosyal medya
araglarinin miisteri memnuniyetinde nasil bir rol oynadigma odaklaniimaktadir. Ozel saglik kurumlarmin
miisterilerle olan etkilesimini 6nemli dl¢iide degistiren sosyal medya, sikayetlerin ¢6ziim siirecini de bir¢ok
yonden degistirmistir. Sosyal medyada miisteri sikayet ¢oziim siireci, miisteri ile saglik kurumu arasinda
giigli iliskilerin kurulmasma, hasta kabul 6ncesi ve sonrasi tan1 yonetimi ve koordinasyonu ile destekleyici
hizmetlerin olusturulmasina olanak saglayan bir stratejik dontisiim sistemidir.

Ozel saghk kurumlarina yonelik sosyal medyadaki miisteri sikayetlerinin belirlenmesini, incelenmesini ve
analiz edilmesini amaglayan arastirmada, veri toplama yontemi olarak icerik analizi yontemi kullanilmistir.
Veriler, sikayetvar.com web sitesi tizerinden, en fazla sikayetin bulundugu {i¢ 6zel saglik kurumuna bildirilen
sikayetlerden olusmaktadir. Sosyal medyadaki sikayetlerin tam sayimimin miimkiin olmadig1 bu arastirmada,
2018 yilin “Ocak, Subat, Mart” aylarmin sikayet verileri alinmis ve kullanicilara ait bilgiler ile yazilan
sikayetlerin dogru oldugu varsayilmistir.

Bu arastirmanin literatiir ile tutarli oldugu elde edilen bulgular ile ortaya konulmustur. Karaagag, Erbay ve
Esatoglu'nun 2018 yilinda, 6zel hastanelere yapilan g¢evrimici sikayetler iizerine yaptiklar1 ¢alismada,
sikayetlerin biiyiik boliimiiniin; ticretler, ilgisizlik, bekleme, kaba davranma ve kalifiye olmayan personel
konularmdan olustugunu ve hastalarin; hizmet bedelinin fazlalig1, gereksiz tahlil ve tetkik sebebiyle fatura
tutarmin yiiksek tutulmasi ve ayni saglik grubuna bagli hastanelerin farkl {icret politikas1 uygulamalari
sebebiyle sikayette bulunduklari tespit edilmigtir. Internet {izerinden bildirilen sikayetlerin mutlaka
incelenmesi, bu sikayetlerin degerlendirilmesinde alaninda bilgili personelin gorevlendirilmesi ve verilen
yanitlarda tekdiizelikten kagmilmasi gibi onerilerde bulunan calisma desteklenmektedir. Ozel saglik
kurumlar {izerine yapilan bu arastirmada, sikayet tiiriiniin belirlenmesi, “Klinik”, “Y&énetim” ve “Iligkiler”
seklinde siniflandirilmistir. Arastirmada miisteriler, hekimlerin yeterince ilgilenmedigini, personellerin nazik
davranmadigini, yetersiz tedavi olduklarmi ve rahatsizliklarinin gegmedigini, hizmet bedelinin degerinden
fazla oldugunu, tahlil sonuglar1 sebebiyle fatura tutarlarinin yiiksek oldugunu ifade etmislerdir.

Arastirma verilerine gore, sikdyetler kisa zamanda ¢oziilen, uzun zamanda ¢oziilen ve hig¢ ¢oziilmeyen
sikayetler olarak {i¢ gruba ayrilmis ve her {i¢ 6zel saglik kurumunda da hi¢ ¢oziilmeyen sikayetler orani, en
fazla yiizdeye sahip olmustur. Bu durum, 6zel saglik kurumlarinin sosyal medya iizerindeki sikayet
yOnetimini etkin saglayamadiklarini gostermektedir. Elde edilen sonuglarin Johnson ve Mehra (2002),
tarafindan gerceklestirilen galisma ile benzer nitelikte oldugu goriilmiistiir. Bu ¢alismada, sikayet yonetimi
uygulamasi gergeklestirilmis ve miisteri sikayetine hizli yanit vermenin, miisteri memnuniyeti i¢in hayati
6neme sahip oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Sosyal medya {iizerindeki sikayetlerin 6zel saghik kurumu tarafindan tazmin edilmesinde, her ii¢ saglik
kurumunda da sikayetlere kars1 hicbir sey sunulmamasi en yiiksek yiizdeye sahip olmustur. Ozel saghk
kurumlar1 sosyal medyadaki sikayetlerin biiyiik béliimiinde tekdiize yanit vererek, diger miisterilere
sikayetlerle ilgilenildigi algis1 yaratmaktadir. Bozpolat ve Copurun 2021 yilinda yapmis olduklar1 ¢alisma
sonucuna gore, banka geri bildirimlerinin tamammin otomatik sistem mesaji sekilde oldugu tespit edilmistir.
Farkl sektor {izerine yapilan bu ¢alisma sonuglari ile benzer sonuglara ulagsan mevcut ¢alismanin literatiirii
destekledigi tespit edilmistir.

Arastirmada, 6zel saglik kurumuna sosyal medya iizerinden sikayetlerini bildiren miisteriler, sikayetlerinin
¢Oziilmemesi {izerine farkli davranislarda bulunmuslardir. Bir 6zel saghik kurumunun miisterileri, hastaneyi
tekrar tercih etmemeyi ifade ederken, diger iki 6zel saghk kurumunun miisterileri, ¢6ziim iiretilmesini
beklemektedir. Ozel saglik kurumlar1 bu durumu degerlendirip, miisterilerin sikayetlerini etkin bir sekilde
yonetebilirse, miisteri memnuniyeti saglanabilir. Keskin (2016), ¢alismasinda, sikayet eden miisterilerin
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tatmini ile firmaya olan baghiligin artip artmadigmi belirlemeyi amaglamistir. Veriler, yiiz yiize anket yontemi
ile toplanmis ve uygulama egitim sektoriine yapilmistir. Sonuglara gore, 6grencilerin sikdyetlerinin ¢oziimii
ile egitim kurumuna baghliklarmin arttigr goriilmiistiir.

Genel olarak degerlendirildiginde, arastrma amacinin gerceklestigi goriilmektedir. Igerik analizi
bulgularinda sosyal medyadaki sikayetlerin biiyiik cogunlugunun ¢6ziilmedigi sonucuna varilmaktadir. Ozel
saghk kurumlarmin sosyal medyadaki sikayet yoOnetimini saglarken farkli siirecler gelistirmesi
gerekmektedir. Miisterilerin sikayet ettigi konular, 6zel saglhk kurumu yonetiminin sorumlulugundadir ve
miisteriler sikayetlerinin ¢6ziime kavusmasini beklemektedir. Ancak 6zel saglik kurumlari, sosyal medya
lizerinden gerek muiisterilere kisisellestirilmis hizmet sunma konusunda gerekse ¢oziim Onerilerinin metin
olarak belirtilmesi konusunda yetersiz kalmaktadir. Ozel saghk kurumlarina iletilen toplam 576 sikayetin
yalnizca 72’si ¢oziilmiistiir. Bu ise sosyal medyadaki sikdyetlerin %12,5'una karsilik gelmektedir. Sikayetlerin
biiyiik boliimiinde otomatik sistem mesaji verilmesi de ilging bir sonuctur. X ve Y Ozel Saghk Kurumlari,
sosyal medyadaki sikayetlerin tamamini otomatik sistem mesaj ile yanitlarken, Z Ozel Saglik Kurumu'nda
bu bile saglanmamusgtir. Geri bildirim konusunda 6zel saglik kurumlarinin sosyal medyada sikayet yonetimini
etkili bir sekilde yaptigini soylemek zordur. Sikayetlerin biiyiik cogunluguna tekdiize yanit verilmesi, sosyal
medyada miisteri sikayet yonetiminin baslangi¢ asamasinda oldugunu gostermektedir. Bu agidan 6zel saghk
kurumlarmna bildirilen her 100 sikayetten yalnizca 12,5'unun ¢6ziimlendigini sdylemek miimkiindiir. Bu
sonu¢ Lee ve Hunun 2004 yilinda otel isletmelerine yapmis olduklari her 100 sikayetten 14'{iniin
cevaplandigmni ifade ettikleri ¢alisma sonucu ile karsilastirildiginda, 6zel saglik kurumlarindaki yoneticilerin
sosyal medyadaki sikayetleri daha az dikkate aldiginin bir gostergesidir. Saglk gibi bir konu tiizerine
bildirilen sikayetlerin diger herhangi bir sikayet konusuna gore ivedilikle ¢dziime kavusturulmasi gerektigi
dusiiniilmektedir.

Gergeklestirilen arastirma kapsaminda ulasilan sonuglar cergevesinde; 6zel saglik kurumlarinda olmas:
gereken ve mevcut miisteri sikdyet yonetimi asagida karsilastirmali olarak verilmistir. Boyle bir karsilagtirma
0zel saglik kurumlarinda etkin miisteri sikayet yonetiminin saglanmasinda etkili olacaktir.

Ozel Saglik Kurumlarinin Sosyal Medyada
Miisteri Sikayet Yonetimi Nasildir?

Ozel Saglik Kurumlarinin Sosyal Medyada
Miisteri Sikdyet Yonetimi Nasil Olmalidir?

xSikayetlerin saglik kurumuna bildirilmesinde kanal
farkliiginin -~ degismedigi, her sikayetin aym
yontemlerle degerlendirildigi tespit edilmektedir.
xKlasik (sikayet kutularina birakilan) miisteri sikayet
yonetimi anlayist mevcuttur.

xSosyal medyadaki miisteri sikdyetlerini takip eden,
sikayete aninda miidahale eden, sorumlu bir ekip
bulunmamaktadir.

xSikayetlerin yoOnetilmesi yoniinde gergeklestirilecek
faaliyetler saglik kurumu yoneticileri
ylriitiilmektedir.

xOzel saglk kurumlari sosyal medyadaki sikayetlerin
biiyitk boliimiinde tekdiize yamt vermekte, sosyal
medyadaki sikayetleri kisiye Ozel
degerlendirmemektedir.

xOzel saglik kurumlarindan hizmet alan miisterilerin
beklenti ve sikdyetlerini, saglik kurumu igerisinde
¢oziime kavusmasini beklemeden neden sosyal
medyaya tasidiklart konusunda gerekli calismalar
yapilmamaktadir.

tarafindan

xOzel saghk kurumlarimin, sunduklart hizmeti
diizeltebilmek icin dnce sosyal medyadaki sikayetlerin
farkinda olmalar1 gerekir.

xOzel saglk kurumlarinin hizmet kalitesi sunum
planlarimi  hazirlarken miisterilerin  beklentilerini,
algilama dfiizeylerini dikkate almalar1 ve bunlar1
gelistirici calismalar yapmalari beklenmektedir.
xMiisteri sikayetlerinin 6zel saglik kurumuna dogrudan
ulasmasmi saglamak icin, kurum yoneticilerinin
miigterileri  anlamasi, miisteri
beklentilerini hizmet sunumundan baglayarak dikkatle
yonetmeleri gerekir.

xMiisterilere sunulan hizmet tamamlandiginda telefon
ya da sosyal medya araciligiyla iletisime gecilebilir,
sunulan hizmetlerden ne derece memnun kaldiklar:
Ogrenilebilir.

xTibbi siireclerde miisterilerin yasadigi olumsuz
deneyimleri tespit ederek, hekim ve hemsirelere bu
konuda egitimler bilin¢lenmeleri
saglanabilir.

xMiisteri hizmetleri personeline de egitimler vererek,
miigteriler ile daha etkili iletisim kurulmasi
saglanabilir.

dinlemesi  ve

verilebilir  ve

Gelecek calismalarda, sosyal medya iizerindeki miisteri sikdyet yonetiminin nasil oldugu miisterilere
sorulabilir; kamu ve 6zel saglik kurumlarinda miisteri sikayet yonetimi karsilastirmasi yapilabilir; farkli analiz
teknikleriyle daha fazla sikayet incelenebilir veya 6zel saglik kurumlarmda etkin miisteri sikdyet yonetiminin
saglanmasi icin yeni bir sikdyet yonetim sistemi gelistirilebilir.
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