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SAGLIK iLETiSIMINDE DAVRANISSAL MUDAHALE TASARIMI:
INGILTERE ONLINE HASTANE RANDEVU SiSTEMi ORNEGiI!

Sebnem OZDEMIR?
Ozet

Davranissal I¢gorii, basta psikoloji, biligsel bilimler, ekonomi, iletisim, davranis bilimleri olmak {izere
pek cok sosyal bilim dalindan beslenen ve bu alanlardan elde ettigi veriler dogrultusunda kisilerin
ve/veya toplumun refahini yiikseltmeye yonelik uygulamalar ve politikalar olusturmaya yarayan
yaklagimdir. Diinyanin dort bir yanindan pek ¢ok iilke, 6zellikle son on yildir, davranigsal i¢goriiyii bir
politika olusturma araci olarak kullanmaktadir.

Bu caligma, saglik iletisimi baglaminda, kamu saglik politikalarinin tasariminda davranigsal i¢gdriiniin
kullanimini ve etkilerini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Davranigsal politika ¢aligmalarinda en sik
kullanilan ydntemin rastgele kontrol denemeleri oldugu goriilmektedir. Bu ¢aligmada da, 6rneklem
olarak Ingiltere Ulusal Saglik Hizmetleri’'nde gerceklestirilen randomize kontrol galigmalar1 ele
alinmistir. Icerik analizi kullanilarak, rastgele kontrol denemelerinde uygulanan davranissal miidahaleler
Sunstein’in “10 Onemli Diirtme”, calismasma gore degerlendirilmis ve Tiirkiye i¢in ¢ikarimlarda
bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Davranissal I¢gdrii, Diirtme, Secenek Mimarisi, Davranigsal Miidahale Tasarimu,
Saglik Iletisimi

Behavioral Intervention Design in Health Communication: United Kingdom Online
Patient Appointment System

Abstract
Behavioral Insights is an approach that creates practices and policies aimed at improving the well-being
of individuals and / or society in accordance with the data obtained from many social sciences,
particularly psychology, cognitive sciences, economics, communication, and behavioral sciences. Many
countries from around the world have been using behavioral insights as a policy making tool, especially
for the last decade.
This article aims to demonstrate the use and the implications of behavioral insights in context of health
communication for the design of a public health issue. It is seen that the oft-used method in forming a
behaviorally-informed policy is randomized control trials. In this study, the randomized control trials
performed in the United Kingdom National Health Service are addressed. By the use of content analysis,
the behavioral interventions used within these trials are evaluated according to Sunstein’s “10 Important
Nudges”, and some inferences are made for Turkey, accordingly.
Keywords: Behavioral Insights, Nudging, Choice Architecture, Behavioral Intervention Design, Health
Communication

Giris

Oxford Sozliigii’ne gore i¢gdrii, “Birisi veya bir sey hakkinda dogru ve derin bir anlayig
kazanma kapasitesi” olarak tanimlanmaktadir (Oxford Dictionary, 2018). OECD’nin tanimina
gore davranigsal i¢gdrii, insanlarin gergekte nasil se¢im yaptiklarini kesfetmek amaci ile
psikoloji, biligsel bilimler ve sosyal bilimlerden edinilen bilgileri deneysel olarak test edilmis
sonuglarla birlestiren politika olusturucu bir yaklasimdir (OECD, 2019). Davranissal I¢gorii,
ozellikle son 10 yildir diinya capinda gittikce popiilerlesen bir konudur. Diirtme (Ozendirme)
Teorisi’nin (Nudge Theory) ortaya konmast ile birlikte, davramgsal icgérii, dncelikle Ingiltere

! Bu calisma yazar tarafindan 30 Ekim 2017 tarihinde tamamlanan “Tkna Edici iletisim Baglaminda Davranissal
I¢gorii Kullanimi: Kamu Saglik Politikasi Alaninda Bir Arastirma” baslikli doktora tezi esas alinarak hazirlanmustir.
2 Dr. Ogrt. Uyesi, Sivas Cumhuriyet Universitesi, iletisim Fakiiltesi Halkla iligkiler A.B.D.,
sebnemozdemirtr@gmail.com
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ve ABD, ardindan da tiim diinyada yumusak politika araci olarak kullanilmaya baglanmisgtir.
Teorinin kurucularindan, 2017 Nobel Ekonomi Odiilii sahibi Richard H. Thaler, bir
roportajinda diirtme kavramini, “insanlari, kendi yararlarina uygun kararlar almaya tesvik eden
nispeten ince bir politika degisikligi” olarak nitelendirmektedir (Chu, 2017).

Bilindigi tizere, klasik ekonomi, insani “homo economicus” olarak nitelendirir. Homo
economicus, genel olarak, sosyal ve ekonomik kararlarim1 “akilc1” sekilde alan, eylemleri
sonucu fayda ve/veya kar maksimizasyonu saglayan bir figiir olarak kargimiza ¢ikmaktadir.
Bununla beraber, homo economicus’un “akilcilik” 6zelligi daima tartisilmis ve hala
tartisilmaktadir. Zira insanoglu, homo economicus’tan farkli olarak, ¢ogu zaman akilci
olmayan kararlar da verebilmekte, intikam, 6zgecilik, yardimlasma, sosyal fayda ve benzeri
etkiler altinda rasyonellikten uzak kararlar alabilmektedir. Benzer sekilde, insanin karar alma
stirecini ele alirken, insana has diigiinsel yanlilik ve/veya yanilgilari (cognitive biases),
kestirmeleri (heuristics), aliskanliklar1 (habits), biligsel cimriligi (cognitive misery) ve diger
etmenleri de g6z o6niinde bulundurmak gerekir.

Insanoglunun kendisi ve/veya toplumun genel refahi icin dogru kararlari verebilmesi ve aldig1
bu kararlar1 uygulayabilmesi zaman zaman ve pek ¢ok sebepten Gtiirli miimkiin olmayabilir.
Ornegin, Transplant Australia verilerine (2018) gore Avustralyalilarin biiyiik cogunlugu (%76)
organ ve doku bagisi taraftaridir, bununla beraber 2018°de Avustralya’da gerceklesen organ
bagis1 sadece 22,2 dpmp®’dir. Yani, insanlar genel olarak organ bagisi taraftar1 olmakla beraber
fiili olarak organ bagiscisi olmak igin ¢aba harcamamakta, bagis¢1 olmak igin bagvuru
yapmamaktadirlar.

Insanoglunun bu 6zellikleri gdz éniine alindiginda, kamu politikalarinda davranissal icgorii
kullanimi 6nem kazanmaktadir. 2018 sonu itibar1 ile diinya g¢apinda faaliyet gosteren
davranigsal i¢gorii ya da diirtme birimlerinin sayis1 200’1 asmustir. Birimlerin sayisinin artmasi
ile birlikte, bu birimler onciiliigiinde yapilan ¢alismalarin sayisi da hizla artmaktadir.

Tablo 1 2010-2016 Arasinda Hiikiimetlere Bagh Cahsan Davramssal i¢gorii Birimlerinin
Yaptiklari Tahmini Deney Sayisi

Ulke Deneme Sayisi Uygulayan Kurum

Davranigsal I¢gdrii Takimu (BIT, Cabinet Office),
Majesteleri  Gelir ve  Gimriik (Her Majesty
Ingiltere 300 - 400 aras1 Revenue&Customs), Egitim Bagis Vakfi (Education
Endowment Foundation), Finansal Ylriitme Mercii
(Financial Conduct Authority)

Birlesik 30 - 50 arast Sosyal ve Davranigsal Bilimler Takimi (Social and
Devletler Behavioral Sciences Team) - (Beyaz Saray)

Bagbakanlik (Department of Premier and Cabinet (New
Avustralya 10 - 25 aras1 South Wales), VicHealth, Department of Premier and
Cabinet (Victoria))

Calisma Bakanligi, Bagbakanlik (Ministry of Manpower,
Prime Minister’s Office)

Singapur 20 - 30 aras1

Hazine, Cevre ve Altyap1 Bakanhg, Is Iliskileri Bakanlig
Hollanda 5 - 15 aras1 (Treasury; Department for Infrastructure and the
Environment; Ministry of Business Affairs)

Uluslararasi 10 - 30 arast Diinya Bankasi, Birlesmis Milletler Kalkinma Programi

Toplam 375 - 550 aras1

3 Milyon kisiye diisen bagis¢t (donors per million people)
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Kaynak: Halpern, D. ve Sanders, M. (2016). Nudging by Government: Progress, Impact, & Lessons
Learned. Behavioral Science & Policy (Halpern & Sanders, 2016)

Diinyada pek ¢ok iilkede davranigsal i¢gorii calismalart yapilirken, Tiirkiye’de de 2017 Kasim
ayinda faaliyete gecen ve halihazirda Davranigsal Kamu Politikalar1 Ve Yeni Nesil Teknolojiler
Dairesi Baskanligi adi altinda faaliyet gosteren birim Onciiliigiinde davranigsal i¢gorii
miidahaleleri tasarlanmaktadir.

1. Ingiltere Ulusal Saghk Hizmetleri Randevu Sisteminde Davramssal Miidahale
Tasarmmi

Ingiltere Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi’na gore, Ingiltere’de her sene, ortalama olarak 10
hastane randevusundan 1 tanesi kagirilmaktadir (UK Department of Health & Social Care,
2016). Kagirillan randevularin sistem {izerinde yarattigi sosyal ve mali kaybi hesaplamak
oldukga zor olmakla birlikte Ingiltere Ulusal Denetim Ofisi’nin yaptigi calismaya gore 2012-
2013 yillar1 arasinda kagirilan hastane randevularimin maliyeti yaklasik olarak 225 milyon
pound’dur (UK Department of Health & Social Care, 2016).

Ingiltere’de Tiirkiye’deki gibi tamamen merkezi bir randevu sistemi bulunmamaktadir.
Pratisyen hekim veya hemsire randevusu almak igin ise “GP Online Service (Pratisyen Online
Servis)” sitesinden (NHS, 2016) randevu alinabilmektedir.

Kagirilan randevu sayisini azaltmak amaci ile Imperial College of London, Saglik Bakanligi,
Ingiltere Davramssal I¢gorii Takinm (UK BIT) ve Barts NHS Trust isbirligi ile Kasim 2013 —
Mayis 2014 tarihleri arasinda 2 adet rastgele kontrol denemesi (randomized control trial)
yapilmigtir. Calisma kapsaminda, Barts biinyesinde bulunan 5 hastanede, yaklasik 20 bin hasta
tizerinde yapilan 2 agsamali testin birinci asamas1 Kasim-Aralik 2013’te (toplam hasta sayisi
10,111), ikinci agamas1 ise Mart-Mayis 2014’te (toplam hasta sayis1 9,848) gerceklestirilmistir.

Appt & St Barts Hospitad :' Appt at St Bans Hogpital 4 We are expecting you at ¢ We are expecting you at
onSep26at2.30.To ] onSep26at2.30. To St Barts Hospital on Sep St Bans Hospital on Sep
cancel or marrange call 26212309 autof 10 3 26 a1 2.30. Not attending
Q077673200 costs NHS £160 approx.

pecple atiend. Call
02077673200 #youneed Call 020776732001 you

| 1o cancel or rearrange. need to cancel or

5\ l'wr 5

Sekil 1. Randevu Alan Hastalara Gonderilen SMS Ornekleri
Kaynak: NHS England https://www.slideshare.net/NHSEngland/our-vision-for-using-patient-insight-
and-feedback-in-the-nhs-1200-pop-up-uni-2-september-2015 (NHS England)

Tablo 2. Birinci Davramgsal Miidahale Tasarim (Kasim — Arahik 2013)

Mevcut Mesaj Kolay Arama Sosyal Norm Spesifik Maliyet

26 Eyliil saat 14:30'da, 26 Eyliil saat 14:30'da, Sizi, 26 Eyliil saat Sizi, 26 Eyliil saat

St. Barts Hastanesi'nde  St. Barts Hastanesi'nde ~ 14:30'da, St. Barts 14:30'da, St. Barts
randevunuz randevunuz Hastanesi"ne bekliyoruz. Hastanesi'ne bekliyoruz.
bulunmaktadir. bulunmaktadir. Her 10 kisiden 9'u Randevuya
Randevunuzu iptal Randevunuzu iptal randevusuna gelmemenin NHS'ye
etmek ya da degistirmek etmek ya da degistirmek gelmektedir. maliyeti yaklasik
istiyorsaniz randevu Randevunuzu iptal £160'dir. Randevunuzu
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mektubunuzdaki icin 02077673200 'y1 iptal etmek ya da

arayniz.

etmek ya da degistirmek

numarayi arayiniz. icin 02077673200 'y1 degistirmek i¢in

arayiniz.

02077673200 'y1

arayniz.

Kaynak: www.gov.uk/government/publications/reducing-missed-hospital-appointments-using-text-

messages/a-zero-cost-way-to-reduce-missed-hospital-appointments (UK Department of Health &

Social Care, 2016)

12,0
10,0
8,0
6,0
4,0
2,0

0,0

Mevcut Mesaj

Kacirillan Randevu Yiizdesi

10,0

Kolay Arama

9,8

Sosyal Norm

Spesifik Maliyet

Sekil 2. Birinci Davranmigsal Miidahale Sonuglar1 (N=10,111)
Kaynak: www.gov.uk/government/publications/reducing-missed-hospital-appointments-using-text-
messages/a-zero-cost-way-to-reduce-missed-hospital-appointments (UK Department of Health &

Social Care, 2016)

Bu miidahalede, “spesifik maliyet mesaj1 (“Randevuya gelmemenin NHS'ye maliyeti yaklagik
£160'd1r”)” kagirilan randevu oraninda sagladigi %23’liik diisiisle 1. davranigsal miidahalede
en iyi sonucu veren mesaj olmustur.

Tablo 3. ikinci Davramssal Miidahale Tasarim (Mart - Mayis 2014)

Spesifik Maliyet

Genel Maliyet

Empati

Kayit Altina Alma

Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da,
St. Barts Hastanesi"ne
bekliyoruz. Randevuya
gelmemenin NHS'ye
maliyeti yaklasik
£160'dir. Randevunuzu
iptal etmek ya da
degistirmek i¢in
02077673200 'y1 arayiniz.

Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da,
St. Barts Hastanesi"ne
bekliyoruz. Randevuya
gelmemek mali kayba yol
agmaktadir. Randevunuzu
iptal etmek ya da
degistirmek igin
02077673200 'y1 arayiniz.

Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da,
St. Barts Hastanesi"ne
bekliyoruz. Liitfen diger
insanlara kars adil
olunuz. Randevunuzu iptal
etmek ya da degistirmek
i¢cin 02077673200 'y1

arayimiz.

Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da,
St. Barts Hastanesi"ne
bekliyoruz. Randevunuzu
iptal etmek ya da
degistirmek icin
02077673200 'y1 arayniz,
(aksi taktirde)
randevunuzu "kacirilmis
randevu" olarak

kaydedecegiz.
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Kaynak: www.gov.uk/government/publications/reducing-missed-hospital-appointments-using-text-
messages/a-zero-cost-way-to-reduce-missed-hospital-appointments (UK Department of Health & Social
Care, 2016)

Kacirillan Randevu Yiizdesi

12,0 oo 10,7
10,0 9,6 '

8,2
8,0

6,0
4,0
2,0

0,0
Spesifik Maliyet ~ Genel Maliyet Empati Kayit Altina Alma

Sekil 3. ikinci Davramissal Miidahale Sonuglar1 (N=9,848)
Kaynak: www.gov.uk/government/publications/reducing-missed-hospital-appointments-using-text-
messages/a-zero-cost-way-to-reduce-missed-hospital-appointments (UK Department of Health &
Social Care, 2016)

Ikinci davramssal miidahalede spesifik maliyet mesaji baz alinarak 3 farkli mesaj daha
miidahaleye eklenmistir. Bu miidahalede de spesifik maliyet mesaji en etkili mesaj olmustur.
Burada g6z carpan bir bagka nokta da sudur ki, spesifik maliyet mesaj1 ile genel maliyet mesajt
cok benzer olsa da, spesifik maliyet mesaj1 genel maliyet mesajina gore “uygulamada” daha
etkili sonug vermistir.

2. Davramssal i¢cgorii Baglaminda Diirtme (Ozendirme) Yontemleri
Diirtme kurami kurucularindan Cass R. Sunstein, “Diirtme: Kisa bir Rehber” isimli
calismasinda (Sunstein, 2014), 10 farkli diirtme ¢esidi tanimlamustir.

Tablo 4. Vakalarin Degerlendirmesinde Kullanilan 10 Temel Diirtme (Ozendirme) Uygulamas:

1 Varsayilan Kurallar

2 Basitlestirme

3 Sosyal Norm Kullanimi

4 | Kolaylik ve Elverisliligin Artirtlmasi

5 Agiklama

6 | Uyari, Grafik vb.

7 | On-taahhiit

8 Hatirlaticilar

9 Uygulama Niyetini Belirtmek

10 | Insanlar1 Daha Once Verdikleri Kararlar ve Bu kararlarin Sonuglar1 Hakkinda Bilgilendirme
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Kaynak: Cass R. Sunstein, Nudging: A Very Short Guide, 37 J. Consumer Pol'y 583 (2014).
https://dash.harvard.edu/handle/1/16205305 (Sunstein)

2.1.  Varsayilan Kurallar

Varsayilan kurallar, kisi herhangi bir se¢im yapmadan 6nce konulan kurallardan ibarettir.
Ornegin iilkemizde 1 Ocak 2017°den itibaren uygulanmaya baglayan Otomatik Bireysel
Emeklilik Sistemi varsayilan kurallar tiirii diirtme uygulamalarina giizel bir 6rnektir. Bireysel
emeklilik sistemi uzun yillardir goniilli katilima bagli bir sistem iken, yasal diizenleme ile 1
Ocak 2017°den itibaren 45 yas alt1 ¢caliganlar otomatik olarak sisteme dahil edilmis, bu sekilde
otomatik bireysel emeklilik sistemi sayesinde 14 milyon ¢alisan otomatik BES kapsamina
almmustir. Uygulamayi bir diirtme uygulamasi kilan 6zellik ise, katilimin otomatik ve zorunlu
olmasina ragmen ¢alisanlara 2 ay icerisinde cayma hakki vermesidir. Katilimci se¢cim yapmakta
Ozgiirdiir, yaptig1 segim sonucundan herhangi bir ekstra maliyet ile karsilasmamaktadir. Ayrica
sistemden ¢ikmak da basittir. Bu 6zellikleri ile otomatik BES sistemi varsayilan kurallar tiirii
diirtme uygulamasinin giizel bir 6rnegidir. Bu tiir diirtme uygulamalar1 ayn1 zaman en etkin
diirtme uygulamalarindan biridir.

Varsayilan kurallar tipi diirtmeye verilecek diger iyi bir 6rnek organ bagis sistemidir. Organ
bagis sistemleri iilkeden tilkeye degismekte ve “agik riza (explicit-consent)” ve “tahmini / faz
edilen riza (presumed-consent)” olmak {izere iki tiir organ bagis uygulamasi bulunmaktadir.
Acik niza tiirii organ bagis1 uygulamasinda (ki iilkemizde de organ bagisinda bu tiir riza
gecerlidir), kisi veya kisinin oliimii halinde kisinin yasal temsilcisi, kisinin organini
bagislayabilmektedir; yani kisi sisteme dahil olmak igin resmi bagvuru yapmali ya da izin
vermelidir (opt-in). Tahmini riza tiirii organ bagis1 uygulamasinda ise, sistemin uygulandigi
iilke sinirlar1 icerisinde dogan her vatandas dogumundan itibaren organ bagisgist olarak kabul
edilmekte, bununla birlikte kisi istedigi zaman sistemden, kendi 6zgiir iradesi ile ¢ikarak organ
bagiscist olmaktan vazgegebilmektedir (opt-out). 2003 yilinda yayinlanan g¢aligmada, iki
sistemin farki agik bir sekilde goriilebilmektedir (Johnson & Goldstein, 2003); Ceteris paribus
kosulda, birinci tiir sistemde (opt-in) organ bagis orani ikinci tiir (opt-out) sisteme gore oldukca
belirgin bir sekilde disiiktiir.

Tablo 5. Baz1 Avrupa Ulkeleri Organ Bagis Oranlari

Etkin Riza Yiizdesi
(Effective Consent Percentage)

120 99,98 99,91 99,97 995 9964
100
80
60
40 275
17,17
20 425
0
& 2@ & £ X & & &
Q & A 'S $ & N & & 3
2 D > N N > % Q S
®¢\ ‘2‘0\%} &‘g \'@ 4\}%\/ %Q; Q\ @0 é\ Q0\ QO{& N
Q(b' \Q/%’ Yv @
Q‘,\‘

Kaynak: (Johnson & Goldstein, 2003)
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2.2. Basitlestirme

Basitlestirme tiirli diirtme uygulamalari, secimi, kullanict ya da segen agisindan kolaylagtiran
uygulamalardir. Insanoglunun biligsel kapasitesi smirlidir. Bilgiyi isleme anlaminda belli bir
kapasitenin {izerinde islevsizlesmektedir. Insanoglu ayn1 zamanda bilissel cimridir. Bilissel
islemleri, miimkiin olan en az enerji ile yapmak ister. Bu sebeple se¢cim ortamini
karmasiklastirmak, secimi, se¢im yapanlar i¢in zorlastirmakta, secim yapanlarin zaman zaman
yanlis ya da eksik se¢cim yapmasina sebep olmakta ve hatta kisilerin se¢im yapmaktan tiimden
vazgecmesine yol agmaktadir.

Basitlestirme tiirii diirtme uygulamalarini 6zellikle formlarda ve tabela / gostergelerde gérmek
miimkiindiir. Formlarin kullanic1 dostu olacak sekilde tasarlanmasi formlarin kullanici
tarafindan daha iyi anlagilmasimt ve daha dogru islenmesini, tabela ve gostergelerin
basitlestirilmesi, yine kullanicinin tabelanin vermek istedigi mesaji daha dogru algilamasini
saglamakta ve se¢imi yapan kisiyi istenilen davranisa yonlendirmektedir.

Sekil 4. Ulusal Kamu Radyosu Kafeteryasi'ndan Bir Diirtme Ornegi
Kaynak: (Doucleff, 2014)

Gorselde, Ulusal Kamu Radyosu kafesinde bulunan bir tabela bulunmaktadir. Tabelada tiim
yiyecekler ti¢ renkten biriyle kodlanmistir: Yesil, en saglikli yemekler igin kullanilmustir; sar
“iyi se¢imler”i, kirmuzi ise” arada sirada” yenilmesi gereken yiiksek kalorili yiyecekleri
vurgulamaktadir.

2.3. Sosyal Norm Kullanimi

Sosyal norm kullanimi, reklam ve pazarlama alanlarinda siklikla rastlanabilen bir diirtme
tiiriidiir. Sosyal norm kullaniminin temelinde, insanlarin kendi karar ve hareketlerine,
baskalarinin karar ve hareketlerini gozlemleyerek ve onlara uyum saglayarak karar verme
egilimi yatmaktadir.

Sosyal norm ve sosyal etki ile ilgili ¢ok bilinen iki deney 1956 yilinda Solomon Ash tarafindan
(Ash, 1956) ve 1937 yilinda Muzafer Sherif tarafindan (Sherif, 1937) yapilmistir. Solomon
Ash, deneyinde, deneklere farkli uzunluktaki cubuklar gostererek bu c¢ubuklarin boylar
hakkinda deneklerin yorumlarini almistir. Deneye katilanlarin bir kismi Ash tarafindan deneye
yerlestirilmis kisilerdir ve bu kisiler sorulara 6nceden belirlenmis cevaplari vermektedirler. Bu
deney hem Ash tarafindan, hem de ilerleyen zamanlarda da farkli bilim insanlar1 tarafindan
tekrarlanmis ve goriilmiistiir ki denekler, ¢ubuk boyutlarini kendi gézleri ile gordiikleri halde
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verdikleri cevap (deneye 6zellikle dahil edilen ve 6nceden belirlendigi gibi zaman zaman
bilerek yanlis cevap veren) diger insanlarin cevabi ile hemen hemen ayni olmaktadir. Sherif’in
deneyinde ise 151k kullanilmis (otokinetik etki deneyi) ve kisilere 15181n hareketi ile ilgili sorular
sorulmustur. Bu deneyde de kisilerin grup standartlarina uyum saglama egiliminde oldugu
ispatlanmistir.

Insanlarin, diger insanlarin goriis, tutum, inang ve eylemlerinden etkilendikleri gerceginden
hareketle, sosyal norm kullanimi igeren diirtme uygulamalarinin etkinligi tahmin edilebilir.
“otelimizdeki her 10 misafirimizin 8’1 havlularini tekrar kullaniyor”, “her 100 kisiden 90’1
bireysel emeklilik sistemine dahil oluyor” ve benzeri bildirimler kisileri istenen davraniga uyum
saglayacak sekilde 6zendirmektedir.

® & o6

SAVE MONEY SAVE THE BEAGOOD YOUR NEIGHBORS
PLANET CITIZEN ARE DOING BETTER

Sekil 5. Sosyal Norm Kullanim
Kaynak: (Urban Nudges II: Using Social Norms to Reduce Energy Consumption, 2019)

2.4. Kolaylik ve Elverisliligin Artirillmasi

Kolaylik ve elverisliligin artirilmas: tiirii diirtme uygulamalari, oldukca etkin sonuglar veren
uygulamalardir. Bu tiir uygulamalarda se¢im yapan kisinin, arzu edilen segenegi segme ya da
davranisi uygulama olasiligini artirmak amaci ile ortam yeniden tasarlanir.

Google’in Manhattan ofisinde yapilan bir calisma, bu tiir diirtme uygulamalarina giizel bir
ornektir. 24 saat acik biife uygulamasi olan ofiste, calisanlarin daha saglikli ve fit olmalari
amaci ile yemek alanlarinda yeni bir diizenleme yapilmis ve daha saglikli yemek segenekleri
daha ulasilabilir ve tercih edilir noktalara konulmustur (6rnegin, daha sekerli icecekler
buzdolabinda daha alt siralarda sunulurken su goz hizasina konulmus, salata alani daha
goriilebilir, daha kolaylikla ulagilabilir ve salona girilince ilk olarak goriillen noktalara
yerlestirilmistir)

Sekil 6. Google Manhattan Ofisi Salata Alan1 Uygulamasi
Kaynak: (The Google Diet: Search Giant Overhauled Its Eating Options to 'Nudge' Healthy Choices, 31)
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2.5. Aciklama

Aciklama tipi diirtme uygulamalarinda se¢imi yapan kisiye yapacagi secimle ilgili bilgi
verilerek, seciminin sonuglar1 hakkinda kisi aydmlatilir. Bu tiir diirtme uygulamalarina 6rnek
vermek gerekirse, satin alinmak iizere olunan finansal iiriiniin gizli maliyetleri ya da kiginin
gelecekteki finansal durumuna etkisinin ne olacagina dair verilen bilgiler, belirli bir otomobilin
yakat tiikketimi ve ¢evreye verecegi zarari agik sekilde gosterir bilgiler veya satin alman gidanin
iceriginin ve potansiyel saglik etkilerinin ne oldugunu igerir bilgiler bu tiir diirtme
uygulamalarina 6rnek gosterilebilir.

Sample label for
Macaroni & Cheese

Nutrition Facts

Size 1 cup (228g)
(1) Start Here wmp|Serving Size 1 cup (2269)

imﬁm
(2) Check Calories calories 250 Colories from Fat 110

®

Quick Guide
to % DV

Limit these
Nutrients

0% ° 5% orless
is Low

=~ °20% or more
@ Get Enough H is High
of these

Nutrients

* Percent Daily Values are 2ased on 3 2,000 cakrie diet
Your Daily Values may de Bighet or lower depeading on
your cakrie needs.
Calones 2000 2,500
fomifar  Lesstan 659 809
@ Footnote SatFat Lessthan 209 2%
Choleswrol Lessthan  300mg  300mg
Sedwm Lessthan 2400mg  2.400mg
Total Carbodvydrate 3009 g
Dwetacy Fiber 259 306

Sekil 7. Peynirli Makarna i¢in Hazirlanmis Ornek Agiklama Etiketi

Kaynak: (Improving th Desing of Nutrition Labels to Promote Healtier Food Choices and Reasonable
Portion Sizes, 31)

2.6. Uyan, Grafik vb.

Uyari, grafik, sema vb. tiir uygulamalarin bazilar1 da diirtme olarak ele alinabilir. Ornegin
yiiksek voltaj uyarilari, tiitiin {irlinlerine konulan uyari isaretleri vb. gostergeler birer tiir
diirtmedir. Zira kiginin 6zgir se¢cim hakkini sinirlamamakta, bununla beraber kisiyi olasi
sonuglar hakkinda uyarmaktadir.

Sekil 8. Sig Su Uyar1 Tabelas1

Kaynak: Anonim
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2.7.  On-taahhiit

2014 tarihinde yapilan bir ¢alisma (Alter & Hersfield, 2014), erigkinlerin yasam siireleri
boyunca her yeni 10 yillik donemlere ulastiklarinda (29, 39, 49, 59 gibi) yasamlarinda
varolugsal anlamlar aradiklarini ve yeni bir doneme girdiklerini hayal ettiklerini belirtmektedir.
Bu calismaya benzer sekilde, insanlarin yilin belli dénemlerinde (6rnegin yeni y1l, dogum giinii
vb.) kendilerine yeni hedefler belirleyebildikleri bilinmekte, genel olarak da zaman zaman yeni
hedeflere (sigarayr birakmak, spor yapmak, giinde 2 litre su igmek gibi) yoneldikleri
gozlenmektedir. Ornegin spor yapma hedefi dikkate alindiginda, cep telefonuna indirilen bir
spor uygulamasi 6n taahhiit tipi diirtmeye ornek verilebilir. Bu tiir uygulamalar genellikle,
indirildikten hemen sonra, kurulum asamasinda kisinin kendisi i¢in hedef koymasina imkan
tanimakta, bu taahhiit de basar1 oranini artirabilmektedir.

2.8. Hatirlaticilar

Insanlar, vergi ve fatura ddemeleri, hastane randevulari, kurum bagvurular1 vb. pek cok konuda
“zamaninda hatirlama” sikintis1 g¢ekerler. Bu tiir durumlarda, kisiyi istenen davranisa
yonlendirmek amaci ile hatirlatict tiirii diirtme kullanilmasi faydali olacaktir.

Hatirlaticilar tiirii diirtme uygulamasina iyi bir 6rnek Danimarka Ticaret Merci uygulamasidir.
Danimarka’daki igyeri kayitlarindan sorumlu Danimarka Ticaret Merci, CVR Sicili denilen
kayittan sorumludur. Kurumlarin, kayit yenilemedeki verileri giincellestirmek amaci ile
uygulamaya soktugu bu miidahalede asagida goriilen pop-up kullanilmstir.

Stamdata

Erhvervsstyrelsen har falgende oplysninger om virksomheden,
Erhvervsstyrelsen med CYR-nummer 10150817

Navn Erhvervsstyrelsen

Adresse: Langelinie allé 17
2100 Kghenhavn @

Telefon: 35291000

E-mail: Mangler

Sekil 9. Danimarka Ticaret Merci Pop-up Ornegi
Kaynak: (A Prompt To Nudge Better Company Data, 2018)

Bu uygulamada, internet sitesini herhangi baska bir is i¢in ziyaret eden kullanic1 yukaridaki
pop-up ile karsilagsmistir. Pop-up’ta, “onayliyorum”, “Diizeltme” ve “sirket verisinden sorumlu
kisi degilim” seklinde 3 adet secenek bulunmaktadir. 20 giinliik test siiresince pop-up 14,377
defa gosterilmis, kullanicilarin %52,5’i mevcut veriyi onaylamis, %41,6’s1 ise “verileri
giincelle” tusuna basmustir (“verileri giincelle tusuna basan kullanicilarin bir kisminin pop-up’1
kaldirmak i¢in tusa bastigi diisiiniilmektedir) (A Prompt To Nudge Better Company Data,
2018).

2.9.  Uygulama Niyetini Belirtmek

Uygulama niyetini belirtmek tiiriindeki diirtme uygulamalarinda, se¢imde bulunacak kisinin
arzu edilen segenegi segecegine dair bir taahhiitte bulunmasi beklenmektedir.
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1987 tarihli bir caligmada (Greenwald, Carnot, Beach, & Young, 1987), 6grenciler telefonla
aranarak ogrencilere gergeklesecek olan se¢imde oy verip vermeyecekleri sorulmus, oy verme
islemi Oncesi arandiklarinda secimlerde oy kullanacaklarini sdyleyen 6grencilerin kontrol
grubuna nazaran daha fazla oy kullandiklar1 bulunmustur.

2.10. insanlar1 Daha Once Verdikleri Kararlar ve Bu kararlarin Sonuclari Hakkinda
Bilgilendirme

Baz1 kurumlar ¢ogunlukla kisiler / tiiketiciler hakkinda, zaman zaman séz konusu kisinin
kendisinin dahi sahip olmadigi, ¢cok sayida ve diizenli veriye sahiptir. Bu verilerin, verilerin asil
sahibi kisiler ile paylasilmasi kisilerin daha akilc1 ve refah artirict se¢imler yapmasina imkan
verebilir.

Bilgilendirme tiirii diirtme uygulamalarina giizel bir &rnek Ingiltere’de hayata gegirilen
“Midata” projesidir. Midata, tiiketicilerin, kendi kisisel verilerine, tasiabilir ve elektronik
formatta erigebilmeleri i¢in 6nde gelen isletmeler ve tiiketici gruplartyla iistlendigi bir caligsma
programudir (Potential Consumer Demand for midata: Findings of Qualitative and Quantitative
Research, 2018).

Midata ile kisilere asagidaki maddelerdeki, kendi kisisel verileri hakkinda bilgi verilmektedir:
- Kendi verilerinin kontroliinii saglama (kredi kart1 derecelendirmesi)
- Tagmma islemleri (adres degisikligi halinde bazi gerekli kurumlarla iletigime
gegme)
- Edinilen teminat ve garantilerin tek bir yerde tutulmasi
- Saglik yonetimi (saglik verilerine tek yerden ulagim)
- Enerji kullanim verileri ve harcamalar1 konusunda geri bildirim
- Finansal yonetim (kisisel finansal verilere ve biit¢e verilerine ulagim)
- Etkinlik yonetimi (terzi-isi oneriler verme)
- Satin alma verilerinin yonetimi (e-fatura vb.)
- Fiyat karsilagtirma sitelerinin etkin kullanimi

- Yeni igse baslamada gerekli dokiimanlarin eldesi (Potential Consumer Demand for
midata: Findings of Qualitative and Quantitative Research, 2018)

Midata Projesi, sundugu bu verilerle “dnceki kararlari ile ilgili bilgilendirilmesi” tipi diirtmeye
giizel bir ornektir.

3. ingiltere Ulusal Saghk Hizmetleri Randevu Sistemi Davramigsal Miidahalesinin
Diirtme Baglaminda Analizi

Bu caligma kapsaminda, ingiltere’de, saghk sisteminde ciddi bir yiik olusturan, randevu
kagirma oranini azaltmak amaci ile uygulanmis, Kasim-Aralik 2013’te ve Mart-Mayis 2014’te
olmak {izere iki etapta, SMS yolu ile gerceklestirilen rastgele kontrol denemesi sonuglar
incelenmis ve yapilan miidahalelerin ne tiir diirtme uygulamalari igerdigi tartigilmustir.

3.1.  Arastirmanin Yontemi

Nitel bir arastirma olan bu g¢alismada igerik analizi teknigi kullanilmistir. Nitel arastirma
semsiye bir kavram olup, bu semsiye kavram altinda yer alabilecek birka¢ alt kavram
‘etnografi’, ‘antropoloji’, ‘durumsal arastirma’, ‘yorumlayici aragtirma’, ‘aksiyon arastirmast’,
‘dogal aragtirma’, ‘tanimlayici aragtirma’, ‘teori gelistirme’, ‘icerik analizi’ olarak siralanabilir
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(Yildirim, 1999). Stone vd. ise igerik analizini “metin i¢inde tanimlanan belirli karakterlerden
sistematik ve tarafsiz sonuglar c¢ikarmak icin kullanilan bir arastirma teknigi” seklinde
tamimlamugtir (akt. Kogak & Arun, 2006).

3.2.  Evren ve Orneklem

Calismanin evreni, Ingiltere Ulusal Saglik Sistemi’nde yer alan saglik kurumlar1 olup, bu
calisma kapsamindaki 6rneklem ise St. Barts biinyesinde faaliyet gosteren 5 hastaneden ve
davranigsal miidahaleye tabi tutulan yaklagik 20 bin hastadan olusturmaktadir. Rastgele kontrol
denemesi yontemi ile yapilan 2 asamali testin birinci agsamasi1 Kasim-Aralik 2013’te (toplam
hasta sayis1 10,111), ikinci agamasi ise Mart-Mayis 2014’te (toplam hasta sayis1 9,848)
gerceklestirilmistir,

3.3. Varsayimlar

Imperial College of London, Saglik Bakanlig, Ingiltere Davranissal i¢gdrii Takimi (UK BIT)
ve Barts NHS Trust tarafindan agiklanan verilerin gercegi yansittigi varsayilmistir.

3.4. Simirhliklar

Aragtirma, Ingiltere’de, birinci asamas1 Kasim-Aralik 2013’te, ikinci asamas1 ise Mart-May1s
2014’te uygulanan 2 rastlantisal kontrol ¢aligsmasi ile sinirlidir.

3.5. Model

Aragtirmada, St. Barts biinyesinde Kasim-Aralik 2013’te ve Mart-May1s 2014’te uygulanan 2
rastlantisal kontrol c¢alismasi birlikte degerlendirilmistir. Calisma kapsaminda uygulanan
davranigsal miidahalelerin her biri Sunstein’in 10 temel diirtme (6zendirme) uygulamasi
baglaminda degerlendirilmistir.

3.6. Bulgular ve Yorum

Tablo 2 ve Tablo 3’te de verildigi gibi, ingiltere Ulusal Saglik Hizmetleri biinyesinde
uygulanan davranigsal miidahaleler kapsaminda 2 asamali “rastlantisal kontrol” deneyleri
yapilmis ve bu deneylerde toplam 7 adet mesaj test edilmistir. (Okuyucuya kolaylik olmasi
acisindan) bu mesajlar asagida liste olarak verilmistir:

1. (Standart Mesaj) 26 Eylil saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi'nde randevunuz
bulunmaktadir. Randevunuzu iptal etmek ya da degistirmek istiyorsaniz randevu
mektubunuzdaki numaray1 arayiniz.

2. 26 Eylil saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi'nde randevunuz bulunmaktadir.
Randevunuzu iptal etmek ya da degistirmek i¢in 02077673200 'y1 arayiiz.

3. Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi"ne bekliyoruz. Her 10 kisiden 9'u
randevusuna gelmektedir. Randevunuzu iptal etmek ya da degistirmek igin
02077673200 'y1 arayiniz.

4. Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi"ne bekliyoruz. Randevuya gelmemenin
NHS'ye maliyeti yaklasik £160'dir. Randevunuzu iptal etmek ya da degistirmek igin
02077673200 'y1 arayiniz.

5. Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi"ne bekliyoruz. Randevuya gelmemek
mali kayba yol ag¢maktadir. Randevunuzu iptal etmek ya da degistirmek igin
02077673200 'y1 arayiniz.

6. Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi"ne bekliyoruz. Liitfen diger insanlara
kars1 adil olunuz. Randevunuzu iptal etmek ya da degistirmek i¢in 02077673200 'y1
arayiniz.
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7.

Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi"ne bekliyoruz. Randevunuzu iptal
etmek ya da degistirmek i¢in 02077673200 'y1 arayiniz, (aksi takdirde) randevunuzu
"kagirilmig randevu" olarak kaydedecegiz.

Davranigsal miidahaleler kapsaminda test edilen SMS’lerin Sunstein’in 10 Temel Diirtme
Uygulamasi1 kapsamindaki degerlendirmesi ise su sekilde 6zetlenebilir:

Tablo 6. Hastane Randevularina Gelmeme Oraninin Azaltilmasi Rastlantisal Kontrol Calismasi

Degerlendirmesi
1 | Varsayilan Kurallar -
2 | Basitlestirme -
3 | Sosyal Norm Kullanimi v
4 | Kolaylik ve Elverigliligin Artirilmasi v
5 | Agiklama v
6 | Uyari, Grafik vb. v
7 | On-taahhiit -
8 | Hatirlaticilar v
9 | Uygulama Niyetini Belirtmek v
Insanlar1 Daha Once Verdikleri Kararlar ve Bu kararlarin Sonuglari Hakkinda
| Bilgilendirme _

Yapilan davranigsal miidahalelerde kullanilan diirtme uygulamalari ise sunlardir:

3 no’lu miidahalede (“Sizi, 26 Eyliil saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi"ne bekliyoruz.
Her 10 kisiden 9'u randevusuna gelmektedir. Randevunuzu iptal etmek ya da
degistirmek i¢in 02077673200 'y1 arayiniz”) ve 6 no’lu miidahalede (“Sizi, 26 Eyliil
saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi"ne bekliyoruz. Liitfen diger insanlara karsi adil
olunuz. Randevunuzu iptal etmek ya da degistirmek i¢cin 02077673200 'y1 arayiniz.”),
“Sosyal Norm Kullanim1” kullanilmigtir.

Standart mesaj (1 no’lu mesaj) disindaki tiim miidahalelerde “Kolaylik ve Elverisliligin
Artirilmas1” tiirii diirtme kullanilmigtir. Standart mesaj disindaki tiim SMS’lerin
igeriginde yer alan telefon numarasi, kisinin numaraya dokundugu anda numaray1
aramasini saglayacak sekilde diizenlenip, siirtlinmeyi azaltmak (numaray1 bulmak i¢in
ekran ya da mecra degistirmek, numaray1 dogru hatirlayip dogru yazmak vb.) sureti ile
kolaylik ve elverislilik arttirtlmigtir.

4,5, 6,7 no’lu miidahalelerde “Aciklama” tiirii diirtme kullanilmis, miidahaleye maruz
kalan kisiye yapacagi secim ile ilgili bilgi vermek sureti ile se¢imin sonuglart hakkinda
kisi aydinlatilmstir.

Randevu alan kisilerin SMS yolu ile uyarilmasi sebebi ile “Uyari, Grafik” tiirii diirtme
kullanildig1 yorumu yapilabilir.

Randevularin SMS yolu ile hatirlatilmasinin “Hatirlatma” tiirii bir diirtme uygulamasi
oldugu sodylenebilir.
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e 7 no’lu mesajin (“Sizi, 26 Eyliill saat 14:30'da, St. Barts Hastanesi"ne bekliyoruz.
Randevunuzu iptal etmek ya da degistirmek i¢in 02077673200 'y1 arayiniz, (aksi
takdirde) randevunuzu "kagirilmig randevu" olarak kaydedecegiz”), “Uygulama
Niyetini Belli Etmek™ tiirii bir diirtme oldugu sdylenebilir. Bununla beraber su noktay1
da belirtmekte fayda vardir ki: bu tiir diirtme uygulamalarinda genellikle diirtiilen
kisinin uygulama niyetini belli etmesi s6z konusudur. Bu uygulamada ise mesajin
sahibi uygulama niyetini belli etmistir.

9% Cert

“Varsayilan kurallar”, “basitlestirme”, “On-taahhiit” ve “insanlar1 daha 6nce verdikleri kararlar
ve bu kararlarin sonuglari hakkinda bilgilendirme” tiirti diirtme uygulamalar1 ise bu
miidahaleler kapsaminda kullanilmamugtir.

Yapilan rastgele kontrol deneyleri sonucu; birinci deneyde %8,4 il en basarili miidahale
“spesifik maliyet (“Randevuya gelmemenin NHS'ye maliyeti yaklagik £160'dir.””)” olmustur.
Deneyin ikinci agamasinda, “spesifik maliyet” miidahalesinin yanina 3 yeni miidahale
eklenmis, bu asamada da en basarili miidahale %38.2 ile “spesifik maliyet” olmustur. Bu
sonuglar gbz oniine alindiginda, uygulanan 7 davranigsal miidahale arasinda en basarili sonug
veren miidahale “spesifik maliyet”tir. Bunun sebebinin insanlarin 6lgiilebilir verilere karsi daha
hassas olmasi seklinde yorumlanabilir, zira genel maliyet mesajinin etkisi de %9,6’da kalmistir.
Manoj Thomas ve digerlerinin yaptig1 bir ¢alismaya gore, insanlar kiisurath fiyatlari (6rnegin
325,4258%) benzer biiyiikliikteki yuvarlak fiyatlardan (6rnegin 325,0008) daha diisiik algilama
egilimindedir (Thomas, Simon, & Kadiyali, 2007).

Empati ve sosyal norm kullanimi tarzi (3 ve 6 no’lu mesajlar) mesajlarin %9,9 ve %9,8 ile
neredeyse ayni sonucu verdigi sOylenebilir. Kayit altina alma (%10,7) ise standart mesaja
(%11,1) ¢ok yakin bir sonug vermistir. Bu sonug da insanlarin 7 no’lu mesaj1 tehditkar bir mesaj
olarak algilamig olmasi ihtimalidir. Bu sonug¢ bir anlamda Jack W. Brehms’in Tepkisellik
Teorisi (Brehm, 1966) ile agiklanabilir. Tepkisellik Teorisi geregince, kisi, davranigsal
Ozgiirliigiiniin kisitlandigini ya da tehdit edildigini hissederse buna direng gostermekte ve
Ozgiirliigiinii yeniden kazanma egilimine girmektedir.

4. Tirkiye’de Uygulamada Olan Benzer Sistemin Degerlendirilmesi: Merkezi
Hekim Randevu Sistemi (MHRS)

T.C. Saglik Bakanligi’nin Saglikta Doniisiim Projesi kapsaminda uygulamaya koydugu
Merkezi Hekim Randevu Sistemi, AB’nin kabul ettigi 20 temel kamu hizmetinden biridir
(Saglik Bakanligi, 2019). Vatandaslar MHRS iizerinden Saglik Bakanligi’na bagl 2. ve 3.
basamak saglik tesislerinden, agiz ve dis sagligi merkezlerinden ve aile sagligi merkezlerinden,
Alo 182, web veya mobil uygulama iizerinden randevu alabilmektedir.

MHRS, kamu hastaneleri ve bagli saglik kurumlarini tek ¢ati altinda toplayarak merkezilestiren
bir randevu sistemi uygulamasi olup, kamu hastanelerinin randevu sistemlerini bir merkezden
yoneten diinyadaki ilk ve tek sistem olma iddiasini tasimaktadir (Saglik Bakanligi, 2019).
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MHRS’nin tarihgesine bakildiginda (Saglik Bakanligi, 2019) sistemin kademeli ilerlemesi
goriilebilmektedir:

T.C. Saglik Bakanlig1 tarafindan Saglikta Doniisiim kapsaminda 2010 yilinda Merkezi
Hekim Randevu Sistemi (MHRS) hayata gecirilmistir. Yine ayni yil randevu
kanallarindan ilki olan ALO182 cagri merkezi Erzurum ve Kayseri de faaliyete
baslamustir.

2011 yilinda, MHRS Web Portal da hizmete dahil edilerek internetten randevu alma
siireci de baglamustr.

2012 yilinda, MHRS Istanbul ilinin de dahil edilmesiyle birlikte tim Tiirkiye
kapsaminda hizmet vermeye baslamistir.

2013 yilinda, saglik bilisim teknolojileriyle donatilan MHRS, mobil uygulamastyla da
hizmet verme agini genisletti. Ayn1 y1l, Aile Sagligi Merkezleri de MHRS kapsamina
eklenmisgtir.

2014 yilinda, kamu hizmeti olan e-Nabiz Kisisel Saglik Sistemi ile MHRS
entegrasyonu saglanmistir.

2015 yilindan itibaren online randevu alan veya iptal eden vatandaslarimiza randevu
durum bilgileri e-posta ile hatirlatilmaya baslandi. Ayn1 yil; yiiksek riskli gebeler, 65
yas Ustii hastalar ve engelli vatandaslarin randevu alirken Oncelik kazanmasi
saglanmigtir.

2015 yilinda, SMS ve sesli yanit sistemi ile randevu hatirlatma pilot uygulamasina
baslanmustir.

2016 yilinda, e-Devlet uygulamasi izerinden de MHRS"ye erisim saglanmistir.

2016 yilinda, Ankara Mevki Asker Hastanesi ile Ankara Etimesgut Asker Hastanesinde
baglatilan pilot uygulama sonrasinda, tiim askeri hastanelerin sivillesmesiyle birlikte
hastanelerin tamam1 MHRS"ye dahil edilerek Tiirkiye genelinde hizmete sunulmustur.
2016 yilinda, MHRS"de kisisel verilerin korunmasini saglamak ve sisteme erisimi
kolaylastirmak i¢in PIN kodu uygulamasi devreye alimmustir. e-Devlet kullanicist ile
sisteme giris yapip PIN kodu olusturan vatandaglarin MHRS islemleri PIN koduna
bagli olarak yapilmaya baglanmistir (Saglik Bakanligi, 2019).

MHRS’de yogunlagan talebe cevap vermek, randevularnn hatirlatarak MHRS

kolayligindan yararlanma oranini yiikseltmek ve gerekli durumda iptalini gergeklestirerek
muayene saatlerini tekrar randevuya agmak i¢in randevu tarihinden 1 giin 6nce vatandaslara
tercihine gore SMS ve sesli arama ile randevu hatirlatma/iptal servislerini hayata gegirilmistir
(Saglik Bakanligi, 2019).

Tablo 7. MHRS istatistikleri

Acilan Kapasite Sayisi 165.278.142
MHRS'ye Esas Toplam Muayene Sayisi 266.732.699
Kapasite Acma Orani 61,96%
Alinan Randevu Sayisi 100.318.886
Randevu Doluluk Orani 60,70%
Gergeklesen Randevu Orani 76.211.526
Gergeklesme Orani 75,97%
Randevulu Muayene Orani 28,57%

Kaynak: (Kamu Hastaneleri Genel Miidiirliigi, 2018)
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Tablo 8. Yillara Gére Randevu ve Cagn Istatistikleri

Yillara Gére Cetvel, Randevu ve Cagri istatistikleri 2013 2014 2015 2016 2017
Toplam Cagri Sayisi 67.909.875 86.535.014 99.347.650 108.365.018 128.981.855
Gunlik Ortalama Cagri Sayisi 186.054 237.082 272.189 296.079 353.375
Toplam Randevu Sayisi 68.156.577 83.795.226  93.040.090 104.822.902 121.270.608
Glinltk Ortalama Randevu Sayisi 270.371 332.493 360.608 418.713 344.519
Bir Giinde Ulasilan En Yiiksek Randevu Sayisi 393.125 435.676 488.621 529.450 610.697
Randevu Cetveli Olusturulmug Uzman Hekim Sayisi 32.534 35.768 38.328 40.856 40.074
Randevu Cetveli Olusturulmusg Aile Hekimi Sayisi 18.120 16.872 14.207 11.875 13.590

Kaynak: (Kamu Hastaneleri Genel Miidiirligii, 2018)

Bu istatistikler gostermektedir ki, Tiirkiye’de de hastane randevu kagirma orani bir hayli
yiiksektir ve bu konuda bir ¢alisma yapilmasi faydali olacaktir.

Bu makale calismasi kapsaminda yapilan arastirmalarda, Tiirkiye’deki mevcut sistemde,
kacirilan randevularin sistem tizerindeki isgiicii kayb1 ve yarattigi finansal kayip tizerine nicel
bir ¢aligmaya ne Tiirk¢e yazinda ne de resmi kurum verilerinde rastlanmigtir. Saglik Bakanligi
yetkilileri ile yapilan goriismelerde, kagirilan randevularin sistem iizerinde ciddi bir is giicii
kayb1 ve maliyet yarattiginin bilindigi ancak bu verileri hesaplamanin ¢ok zor oldugu, bu
hesaplarin yapilmasina iligkin ¢aligmalarin siirdiigli belirtilmistir.

Sonug¢

Davramgsal Icgorii 6zellikle son on senedir gerek 6zel kurum ve kuruluslar gerekse hiikiimetler
tarafindan gittikge daha ¢ok benimsenen uygulamali bir sosyal bilimler alanidir. Davranigsal
icgorii, insanlarin karar verme mekanizmalarini anlayarak insanlarin karar verme siire¢lerindeki
etmenleri diizenlemek ve bu sekilde, karar veren kisinin, kendisi ve/veya toplum i¢in en ¢ok
refah artirict karar1 vermesine yardimei olmak amaci tasir.

Insanoglu, karmasik bir karar verme mekanizmasina sahiptir. Klasik ekonomide insan her ne
kadar “homo economicus” olarak tasvir edilse de gercek hayatta insanin tiimiiyle rasyonel
olmadig1 bilinmektedir. Insanoglu gerek giinliik hayatta gerekse 6nemli ve biiyiik olaylar
kapsaminda verdigi pek ¢ok kararda yiizde yliz rasyonel olamayabilir. Bu gergegin altinda
yatan pek ¢ok etmen olmakla birlikte, kestirmelerin, yanlilik ve yanilgilarin, aliskanliklarin,
sevgi, sosyal yardimlagsma ve sosyal baski, kabullenilme ihtiyaci, intikam, altruism ve benzeri
etmenlerin insanin karar verme mekanizmasina etki eden en temel etmenlerden bazilart
oldugunu séylemek miimkiindiir.

Genel anlamda igg6rii, “ortiik anlamlar1 anlama durumu” olarak tanimlanabilir. Anlagilmaya
calisilan anlam ya da davranisin “Ortiilk” olmasi sebebi ile davranigsal i¢gorii ¢aligmalarinda
kullanilan bilimsel yontemler arasinda en One ¢ikan yontemin rastgele kontrol deneyleri
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Zira miidahalelere maruz kalan deneklerin karar verme
siireglerini anlamak i¢in en dogru ve en etkili yontemlerden biri budur. Bu tiir deneylerde,
tasarlanan davranigsal miidahalelerden elde edilen sonuglar kontrol grubundan elde edilen
sonuglarla karsilastirilarak tasarlanan miidahalenin basarisi dl¢iilebilir.
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Davranigsal icgdrii miidahaleleri saglik, enerji, ¢evre, finansal sistemler, egitim ve daha birgok
alanda uygulanabilir ve uygulandigi da goriilmektedir. Diinya ¢apinda pek c¢ok hiikiimet, bu
alanda yaptiklar1 calismalar1t acik sekilde yayinlamaktadir. Zira davranigsal icgdrii
miidahaleleri, manipiilasyondan uzak, kisilerin 6zgiirliigiinii kisitlamayacak nitelikte ve seffaf
olmalidir. Bazi sirketler ve devletlerin yani sira, basta OECD olmak iizere, Diinya Bankas1 ve
Birlesmis Milletler gibi uluslararasi organizasyonlar da davranigsal i¢gorii ile ilgili calismalar
yapmakta ve zaman zaman yayinlamaktadir.

Bu ¢aligmada, Ingiltere’de, Imperial College of London, Ingiltere Saglik Bakanligi, Ingiltere
Davranigsal I¢gérii Takimi ve Barts NHS Trust isbirligi ile Kasim 2013 — Mayis 2014 tarihleri
arasinda yapilan 2 adet rastgele kontrol denemesi ve bu denemeler kapsaminda uygulanan 7
adet davramigsal i¢gdrii miidahalesi degerlendirilmistir. Yapilan davranigsal miidahaleler
Sunstein’in “10 Onemli Diirtme” kriterlerine gére yorumlanmustir. Elde edilen bu ¢ikarimlar
Tiirkiye i¢in de 6rnek olabilir.

Tirkiye’de halihazirda yiiriirliikte olan Merkezi Hekim Randevu Sistemi tizerinden alinan
randevulara gelmeme orant %25 civarinda olup, —Saglik Bakanlig: tarafindan agiklanan nicel
bir veri bulunmasa da- bu durumun saglik hizmetlerinde ciddi bir is ve maliyet kaybi1 yarattig
aciktir. Ingiltere’de yapilan bu uygulamadan yola cikarak, Tiirkiye icin yapilacak benzer bir
saglik iletisimi uygulamasinin saglik sistemi iizerinde ciddi bir katma deger yaratmasi
beklenebilir.
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