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Oz
Iletisim ve internet teknolojilerinde yasanan gelismeler, sosyal medya kullanimi yoluyla bireylerin egilimlerini de
etkilemektedir. Bu durumun yansimalarimin saghik hizmetlerinde goriilmeye baslanmas: ile birlikte konunun farkli boyutlar: ile
arastirilmasi ihtiyaci dogmustur. Bu arastirmada, sosyal medyay1 kullanan bireylerin hastane seciminde sosyal medyay1 kullanma
durumu, hastane tercihi 6ncesinde ve hizmet alimindan sonra sosyal medyay1 kullanma egilimleri arasmndaki iliskinin ortaya konulmasi
amagclanmustir. Aralik 2014-Temmuz 2015 aylar1 arasinda Istanbul ve Yalova illerinde arastirma yapimustir. Veri toplamak igin anket
uygulanmis 402 anket analiz edilmistir. Arastirma sonucunda sosyal medyay1 kullanan bireylerin % 75,6’sinin hastane tercihinde sosyal
medyay1 kullandig1 sonucuna ulagilmistir. Hastane tercihi oncesinde ve hizmet alimindan sonra sosyal medyay: kullanma egilimi

arasinda ki iliskiye bakildiginda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iliskinin oldugu belirlenmistir.
Anahtar Kelimeler: Sosyal Medya, Kisisel Egilim, Hastane.

Abstract

Improvements in communications and internet technologies are affecting via social media. With the observation of this
situation’s repercussions in the health services, the need for research of the subject by various aspects has emerged. The purpose of this
research is to demonstrate the link among the usage level of social media for hospital choice by social media users, the tendencies of
social media usage related to both before hospital choice, and after the service. The research has been conducted from December 2014 to
July 2015 in cities of Istanbul and Yalova. In order to collect data, surveys have been applied, and 402 of them analyzed. It's found that
75.6% of the social media users have been using the social media for their hospital preferences. When the relation between the tendency
of social media usage before hospital choice and after the service is examined, and it is observed that there is a moderate positive
correlation between two variables.

Keywords: Social Media, Individual Tendency, Hospital.

GIRIS

Gelisen yeni medya teknolojilerinin giintimiizde en ¢ok kullanilan araci, sosyal medyadir. Bir iirtin
veya hizmeti satin almadan ¢nce sosyal medyada arastirma yapilmasi, tercihlerin buna gore sekillenmesi,
urtin veya hizmetin kullanimindan sonra deneyimlerin, diistincelerin ve memnuniyet durumunun
paylasilmasi giderek yayginlasmaktadir. Internet teknolojisinin televizyondan cep telefonuna kadar her
cihazda hem de ucuz bir bicimde bulunabilme imkan1 sayesinde artik insanlar, sosyal medyaya kolaylikla
ulasabilir olmuslardir. MySpace, Facebook, Twitter, Youtube gibi yaygin olarak kullanilan sosyal medya
siteleri tizerinden bircok insan birbirleriyle tanmisabilmekte, iletisim kurabilmekte ve paylasimlarda
bulunarak bilgi edinebilmektedir. Bu yaygin kullanimla dogru orantili olarak isletmeler de, miisterilerine
daha hizli ve daha kolay bir bicimde ulasabilmek, hizmetlerini tanitabilmek ve muiisterilerinin sorunlarmi
¢ozebilmek amaciyla sosyal medya araglarini etkin bir bicimde kullanma yoluna gitmektedirler (Onat ve
Alikilig, 2008: 1116).

Bu calismanin literatiir kisminda soysal medya kavramina agiklik getirilmeye calisilmistir.
Calismanin arastirma kisminda ise, sosyal medyay1 kullanan bireylerin hastane tercihinde sosyal medyay1
kullanim durumu, hastane seciminde sosyal medyay: kullanan bireylerin, hastane tercihi 6ncesinde ve
hizmet alimindan sonra sosyal medyadaki egilimleri arasindaki iliskinin boyutlar1 ortaya konulmustur.

1. Sosyal Medya Nedir?

Internet teknolojisi, “kiiresel ve yerel olan arasindaki stnirlar: kaldirarak, iletisim ve etkilesimde yeni kanallar
acarak ve giderek daha fazla giinliik isin online olarak ¢éziilmesini saglayarak” giindelik yasamin hatlarini
degistirmistir (Giddens, 2012: 643). Internetin 6ykiisti, 1960'h yillara dayanmaktadir; ancak bugiin kullanilan
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internet yapis1 1990'l1 yillardaki gelistirmelere dayanmaktadir (Eldeniz, 2010: 19-21). Bilgisayar programcisi
Tim Berners Lee 6 Agustos 1991 tarihinde HTML adindaki bilgisayar dilini bulup gelistirerek, internet
teknolojisini world wide web yazilimi ile bireysel kullanim diizeyine eristirmistir (Turan, 2014: 103-105).
Web teknolojisi, baglangicta Web 1.0 olarak adlandirilmis ve daha ¢ok firma ve tirtin tanitimi gibi tek yonlii
iletisimi miimkiin kilmistir (Eldeniz, 2010: 19-21).

Daha sonradan gelistirilen Web 2.0 kavramu ise, ilk defa 1999 yilinda Darcy Di-Nucci tarafindan
"Fragmented Future" adli makalede kullamilmistir. Web 2.0 teknolojisi ile birlikte kullanicinin konumu
degismistir. Web 2.0 teknolojisinin etkilesimi miimkiin kilmasi ile sosyal medya ortamlar1 dogmus ve
onceleri pasif izleyici ve dinleyici olan insanlar, icerigin tiretimine katkida bulunan aktif bireyler haline
gelmislerdir (Turan, 2014: 103-105).

Sosyal medya mecralari, Web 2.0 teknolojisinin sundugu ve miimkiin kildig etkilesimi ve
paylasimi odak alan hizmetler olup; Kirik'a gore "En genel tammuyla sosyal medya; kullanicilarmn diger
kullanmcilarla cevrimici haber, fotograf, video, metin, igerik paylasmasim saglayan web sitelerine verilen ortak addir".
Bireysellik ve kullanict destekli hizmetlerin yer aldig1 sosyal medyada icerik denetimi tamamen kullaniciya
ait olmakla birlikte; din, dil, rk gibi ayrimlar gozetilmeksizin herkesin bu ortamlara katilimi miimkiin
olmaktadir. Sosyal medya ile birlikte, hayatin her aninda cevrimigi kalabilmek miimkiin olmakta, sanal
ortamlarda popiiler kalabilmek adina yaraticilik artmakta, tiretilen igeriklerin eszamanli paylasimi
saglanmakta ve geri bildirimler ¢ok hizli bir bicimde alinmaktadir (Kirik, 2013: 72-76).

Sosyal medyay1 6nemli hale getiren sey, milyonlarca insanin bu teknolojiyi bir araya gelmek, bilgi
paylasmak ve sosyallesmek icin kucaklamasina zemin hazirlayan sosyo-teknik dinamikleridir (Ellison ve
Boyd, 2013: 9). Ogzellikle internet ortaminda var olan sosyal paylasim aglari insanlara gercek hayatta
yapilabilen bir¢ok seyi sanal ortamlarda da yapabilme sansi tanidigindan, bu ortamlar insanlar igin giderek
cazip hale gelmektedir (Kaya, 2013: 156-157). Yine bireylerin istedikleri konularda fikirlerini agik¢a ifade
edebilmesi, ek bir {icret 6demeden istedikleri kisiler ile ilgili bilgi toplayabilmesi ve diger bireylerin
diistincelerini 6grenebilmesi sosyal medyanin cazip hale gelmesinde etkili olmustur (Karako¢ ve Taydas,
2013: 215). Sosyal medyanun, hizli, ucuz, inandirici, giincel ve iletisimi kolaylastirict olmasi gibi avantajlari da
bulunmaktadir (Kusay, 2010: 76).

2. Sosyal Medya Araclar1

Sosyal medya araglari, sosyal ag siteleri, wikiler, bloglar ve forumlar olmak tizere dort baslik altinda
toplanmaktadir. Yeni medyanin en yeni ve en popiiler olan araci, kullanicilarinin hem profillerine
kendileriyle ilgili kisisel bilgileri koyabildigi hem bagkalarinin kisisel verilerinden olusan profillerini
gorebildigi hem de var olan arkadaslariyla iletisim kurabildigi ve yeni arkadaslhiklar edinebildigi "sosyal ag
siteleri"dir. Bu siteler tizerinde kullanicilar, kendilerini profilleri tizerinden takip eden insanlarin goziinde
var oluslarini siirdiirebilmek icin stirekli profillerini giincelleme ve yenilenme ihtiyact hissetmektedirler.
Wikiler, "hizli" anlamina gelen "Wiki" kelimesi ile baslayan siteler (6rnegin Wikipedia) olup; icinde binlerce
insanin girdisiyle kisa stirede biiytik bilgi dagarciklarmin olusturulabildigi, kolayca denetlenebilen ve
diizenlenebilen, c¢ok sayida birbirine bagli web sayfasindan olusan web siteleridir. Bloglar, sayfa
sahiplerinin adeta bir giinltige yazar gibi cesitli konular, olaylar ya da hayatlariyla ilgili fikirlerini yazdiklar
ve okuyucularin da yorumlarina miisaade eden web siteleridir (Eldeniz, 2010: 21-28).

Pratik dosya paylasim araclar1 olan forumlar ise, baglangicta mesaj panolar1 gibi kullanilmaktayken,
sonralar: tartisma ve paylasim platformlarina dontismiislerdir. Wikiler ve bloglardan farkli olarak
forumlarda tiyelik sistemleri ve yazilan mesajlar siki bir denetlenmeye tabidirler. Bundan dolay1 forumlar
eski popiilerliklerini yitirmislerdir (Irak ve Yazicioglu, 2012: 13).

3. Saglikta Sosyal Medya

Guntimiuizde, "ticaretten saghga, egitimden eglenceye" kadar, kullanicilarin bircok konuda bilgi ve fikir
paylasiminda bulunabildigi ortam olan sosyal medya, kullanicilar1 olduk¢a énemli bir pozisyonda tuttugu
i¢in igletmeler ve tiiketiciler i¢in ¢ok onemlidir. Sosyal medya platformlari, isletmelere, tiiketici tarafindan
tercih edilebilmek icin gereken pazarlama faaliyetlerini yapabilmeyi; tiiketicilere ise, satin almay:
planladiklar: mal ya da hizmet ile ilgili deneyimleri arastirabilmek ve satin aldiktan sonra da kendi diistince
ve deneyimlerini paylasabilmeyi miimkiin kilmaktadir. "Kisacas: sosyal medya, tiiketicilerin satin alma dncesi ve
sonrast davramslarim isletmelerin lehine veya aleyhine cevirmede etkisi olan dnemli bir mecradir" (Tengilimoglu,
2014: 6).

Insanlar dijital teknolojileri, hastaliklar, tedavi bigimleri, hekimler ve saglik kuruluslar ile ilgili
arastirma yapmak icin kullanabilmektedir. Sosyal medya teknolojisi sayesinde, bir hastanin arastirdig: bilgi,
diger hastalarin ve saglik hizmeti verenlerin birikmis bilgisiyle harmanlanmakta, sonrasinda da evrensel
boyutlarda kullanilabilecek bir bilgi toplulugu olusturmaktadir (Soyer, 2012: 9-10). Saghk kuruluslar1 da
sosyal medyay1 bir pazarlama veya bir iletisim araci olarak kullanabilmektedir.

4. Aragtirma
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Calismanin bu kisminda, arastirmanin amacina, énemine, yontemine, bulgulara ve tartismaya yer
verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirma ile sosyal medyay1 kullanan bireylerin hastane seciminde sosyal medyay1 kullanip
kullanmadiginin ortaya konulmasi, ayrica hastane seg¢iminde sosyal medyay1 kullanan bireylerin, hastane
tercihi oncesinde sosyal medyay1 kullanma egilimi ile hastaneden hizmet aldiktan sonra sosyal medyay1
kullanma egilimi arasindaki iliskinin ortaya konulmas: amaglanmistir. Teknolojide yasanan gelismelerle
beraber sosyal medya insanlarin giinliik hayatinin bir parcas: haline gelmistir. Sosyal medya ortamlar1 her
konuyla her sektorle ilgili cok sayida bilgiye ulasabilmenin ve paylasabilmenin en kolay yolu haline
gelmistir. Bu durum bireylerin satin alma aliskanliklarinda da énemli degisikliklere sebep olmustur. Bireyler
neredeyse satin alacaklari her seyi sosyal medyada arastirir, satin alma ve kullanim sonrasindaki
deneyimlerini, tirtin ve hizmet ile ilgili goriis ve diistincelerini de paylasir hale gelmistir. Hastanelerin
¢ogunun sosyal medya sayfalar1 bulunmaktadir. Maliyetlerin ve rekabetin artti§1 piyasa kosullarinda
hastaneler i¢in ucuz tanitim yapmanin en kolay yolu sosyal medya ortamlar1 olmustur. Gergekten bireylerin
hastane tercihinde sosyal medyay1 kullanip kullanmadiginin ve hastane secimi oncesinde ve hizmet alimi
sonrasinda sosyal medyada birey egiliminin arastirilmasi bu arastirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma, Aralik 2014-Temmuz 2015 aylar1 arasinda gergeklestirilmistir. Arastirmada veri toplamak
icin anket yontemi (ytuz ytize ve elektronik posta ile) kullanilmustir. Anket formundaki ifadelerin
olusturulmasinda Islek (2012:164-168) ve Tengilimoglu'nun (2014:82-85) calismalarindan yararlanilmistir.
Anket formunun birinci bolimiinde arastirmaya katilan bireylere iliskin tanimlayici bilgiler, ikinci
bolimiinde hastane tercihi 6ncesi sosyal medyada birey egilimini belirlemeye yonelik ifadeler, tigiincii
bolimiinde ise, hastane tercihi sonrasi sosyal medyada birey egilimini belirlemeye yonelik ifadeler yer
almistur.

Anket formunun ikinci ve tguncii bolimi, 51 Likert tipi olgekle “Kesinlikle Katilmiyorum”,
“Katilmiyorum”, “Kismen Katiliyorum”, “Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum” segenekleri ile
ol¢tilmiistiir.

Arastirmanin evrenini, Istanbul ve Yalova ilinde ikamet eden ve sosyal medyay1 kullanan bireyler
olusturmustur. Arastirmaya konu olan evrenin tamamina ulasmak miimkiin olmadigindan 6rnekleme
yapilmistir. Ornekleme yontemi olarak kasti (kararsal) drnekleme yontemi kullanilmistir. Kasti (kararsal)
ornekleme yonteminde, 6rnegi olusturan bireyler arastirmacinin arastirma problemine cevap bulacagina
inandig1 kisilerden olusmaktadir (Altunisik ve digerleri, 2012:142). Bu arastirmada evreni temsil edebilecek
orneklem biuiytiklugii % 95 gtiven diizeyinde 384 olarak belirlenmistir (Sekaran, 1992:253).

4.3. Arastirma Bulgular1 ve Tartisma

Arastirma kapsaminda toplanan anket formlarindan istenilen kriterlere uygun olan (sosyal medyay1
kullanan bireylerin eksiksiz doldurdugu) 402 anket formu analize dahil edilmistir. Verilerin analizinde SPSS
22.0 istatistik paket programi kullanilmistir. Verilerin analizinde ve bulgularin elde edilmesinde genel olarak
su analizler yapilmistir:

o Gelistirilen anket formunun yap1 gegerliliginin belirlenmesinde, aciklayici faktor analizleri yapilmus,
glivenirliginin belirlenmesinde ise, Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanmus,

e Demografik ozelliklere ve ifadelere dair bulgular i¢in tamimlayici istatistikler (frekans, ytizdesel
dagilimlar, ortalama, standart sapma gibi) hesaplanmus,

e Hastane tercihi 6ncesi sosyal medyada birey egilimi ile hastane tercihi sonrasi sosyal medyada birey
egilimi arasindaki iligkileri belirlemek igin Spearman’s korelasyon analizi yapilmistir.

4.3.1. Giivenirlik ve Gecgerlilik Analizi

Bu calisma kapsaminda olusturulan anket formunun giivenirligi, Cronbach’s Alpha katsayilar: ile
hesaplanmustir. Cronbach’s Alpha katsayisi, 0 ile 1 arasinda degerler alabilmektedir. Bir 6lgegin kabul
edilebilir alfa katsayist minimum 0,70tir (Altunistk ve digerleri, 2012:126). Yap1 gegerliliginin
belirlenmesinde ise, agiklayic1 faktor analizi yapilmistir. Aciklayici faktor analizinde degiskenler arasindaki
iliskiler incelenerek faktorler belirlenmektedir (Buytikozturk, 2012:123).

Hastane tercihi 6ncesi sosyal medyada birey egilimini belirlemek tizere gelistirilen 7 maddelik
6lgegin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,84 bulunmustur. Bu sonuca gore dlgegin giivenirliginin ¢ok yiiksek
oldugu belirlenmistir. Olgegin yap1 gecerliligini belirlemek i¢in yapilan agiklayic: faktor analizi sonucunda,
faktor ytiklerinin 0,61 ile 0,78 arasinda dagildig1 goriilmiistiir. Faktor analizi sonucunda degiskenler toplam
agiklanan varyansi % 66,96 olan tek faktor altinda toplanmistir. Bu 6lgege yapilan agiklayic1 faktor analizi
sonucunda, faktoriin tek faktor ve 7 maddeden olustugu sonucuna varilmistir. Bu bulgular, faktoriin
gegerliliginin yiiksek diizeyde oldugunu gostermistir.
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Hastane tercihi sonrasi sosyal medyada birey egilimini belirlemek tizere gelistirilen 6 maddelik
olgegin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,94 bulunmustur. Bu sonuca gore tlgegin giivenirliginin ¢ok yiiksek
oldugu belirlenmistir. Olgegin yap1 gecerliligini belirlemek i¢in yapilan agiklayic: faktor analizi sonucunda,
faktor yiiklerinin 0,85 ile 0,89 arasinda dagildig goriilmiistiir. Faktor analizi sonucunda degiskenler toplam
agiklanan varyansi % 76,46 olan tek faktor altinda toplanmistir. Bu 6lgege yapilan agiklayici faktor analizi
sonucunda, faktoriin tek faktér ve 6 maddeden olustugu sonucuna varilmstir. Bu bulgular, faktoriin
gegerliliginin ytiksek diizeyde oldugunu gostermistir.

4.3.2. Demografik Ozelliklere ve ifadelere Dair Bulgular ve Tartisma

Arastirmaya katilan bireylere iliskin elde edilen demografik bilgiler (frekans ve ytizde dagilimi)

Tablo 1'de gosterilmistir.
Tablo 1: Demografik Ozelliklerin Dagilimu

Frekans(n) Yiizde (%)
Kadin 202 50,2
Cinsiyet Erkek 200 49,8
Toplam 402 100,0
20’den Kiigiik 37 9,2
21-30 Yas 187 46,5
31-40 Yas 107 26,6
Yas
41-50 Yas 60 14,9
50 Yas tistii 11 2,7
Toplam 402 100,0
Ortadgretim 35 8,7
Lise 95 23,6
. Onlisans 114 28,4
Egitim Durumu -
Lisans 121 30,1
Lisansiistii 37 9,2
Toplam 402 100,0
Evet 304 75,6
Hastane Se¢iminde Sosyal Medya Kullanimi1 Hayir 98 24,4
Toplam 402 100,0

Arastirmaya katilan 202 kisi (% 50,2) kadin, 200 kisi ise (% 49,8) erkektir. Katilimcilarin yas
araliklarina dagilimina bakildiginda, 37 kisinin (% 9,2) 20 yasindan kiigtik yas araliginda, 187 kisinin (% 46,5)
21-30 yas araliginda, 107 kisinin (% 26,6) 31-40 yas araliginda, 60 kisinin (% 14,9) 41-50 yas araliginda, 11
kisinin (% 2,7) 50 yas st yas araliginda dagildigr belirlenmistir. Katilimcilarin egitim durumuna
bakildiginda, 35 kisinin (% 8,7) ortadgretim, 95 kisinin (% 23,6) lise, 114 kisinin (% 28,4) onlisans, 121 kisinin
(% 30,1) lisans, 37 kisinin (% 9,2) lisanstistii egitim diizeyine sahip oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan 304 kisi (% 75,6) hastane se¢ciminde sosyal medyay1 kullanurken, 98 kisi (% 24,4)
hastane seciminde sosyal medyay:r kullanmamaktadir. Benzer c¢alisma sonuglari incelendiginde;
Pricewaterhouse Cooper sirketince hazirlanan rapora gore, sosyal medyay:r kullananlarin % 41'i belli bir
hastaneyi, saglik ile ilgili herhangi bir hizmeti ya da bir doktoru segerken, Facebook, Twitter, YouTube ve
¢evrimici forumlar gibi araglardan yararlanmaktadir. 1.000'den fazla kisinin katildig1 bir baska arastirmanin
sonuglarina gore, katilimcilarin 5'te 2'si herhangi bir saglik kurumu ile ilgili karar verirken sosyal medyanin
tercihlerini etkiledigini belirtmistir (Larivee, 2012). Tengilimoglu'nun (2014) ¢calismasinin sonuglarma gore,
katilimcilarin % 22,1'inin hastane se¢iminde sosyal medyay1 kullandig1 sonucuna ulasilmistir (Tengilimoglu,
2014: 53).

Arastirmaya katilan bireylerin hastane tercihi tncesi sosyal medyadaki egilimini yansitan ifadelere

verilen cevaplarin puan bazinda ortalama degerleri Tablo 2'de gosterilmistir.
Tablo 2: Hastane Tercihi Oncesi Sosyal Medyada Birey Egilimi ile {lgili ifadelerin Ortalamast

ifadeler Ortalama Standart
Sapma

1. Gidecegim hastane ile ilgili sosyal medyada giivenilir bilgilere ulasacagima inanirim. 3,41 0,96

2. Gidecegim hastane ile ilgili bilgi edinmemde sosyal medyanin rolii biiytikttir. 3,46 0,98

3. Gigecegim hastane ile ilgili tanimadigim kisilerin sosyal medyada yer alan tavsiyelerine Snem 3,20 0,98

veririm.

4. Gidecegim hastane ile ilgili sosyal medyada popiiler olan (takipgisi, arkadas: ¢ok olan) 312 105

kullanicilarin tavsiyelerine 6nem veririm. ’ i

5. Gidecegim hastane ile ilgili sosyal medyada yer alan yorumlar o hastaneye bakisimu etkiler. 3,54 0,91

6. Sosyal medyada bir hastanenin benimle iletisime gecmesi o hastaneyi tercih etmem konusunda 341 100

beni olumlu etkiler. ! i

7. Sosyal medya siteleri hastalarin hastanelerle iletisime ge¢mesi i¢in uygun bir yerdir. 3,40 0,98
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Hastane tercihi 6ncesi sosyal medyada birey egilimi ile ilgili bulgular benzer calismalar ile
karsilastirilmali olarak asagida tartisilmistir.

“1. Gidecegim Hastane Ile 1Igili Sosyal Medyada Giivenilir Bilgilere Ulasacagima Inamirim” ifadesine
verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,41 olup; bu deger ifadeye katilimin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Saglik sektorii ile ilgili olmasa da Islek’in (2012) calismasinda yer alan “Satin alacagim
trtin/ hizmet ile ilgili sosyal medyada giivenilir bilgilere ulasacagima inanirim” ifadesine verilen cevaplarin
ortalama degeri 3,28 bulunmus ve bu bulgu calisma sonuglarimiz ile benzerlik gostermistir (Islek, 2012:123).
Pricewaterhouse Cooper sirketinin 100'den fazla hasta ve yine 100'den fazla saglik personeli tizerinde yaptig1
bir arastirmaya gore insanlarin en ¢ok giivendigi sosyal paylasimlarin, hekimlerin (% 60), hemsirelerin (%
56) ve hastanelerin (% 55) paylasimlari oldugu gériilmiistiir (Boomerang Istanbul, 2013). Bu sonug hastaneler
icin sosyal medyanin dnemini gostermesi agisindan énemli bulunmustur.

“2. Gidece§im Hastane Ile 1Igili Bilgi Edinmemde Sosyal Medyanin Rolii Biiyiiktiir” ifadesine verilen
cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,46 olup; bu deger ifadeye katiimin yiiksek oldugunu
gostermektedir. 2011 tarihli Pew Arastirma Merkezi'nin yaptig1 bir ¢alismaya gore, 3.001 Amerikal yetiskin
ile goriistilmiis ve internet kullamicilarinin % 80'inin sosyal medyay1 saghk alaninda bilgi edinmek igin
kullandig: tespit edilmistir. Ayrica internet kullanicilarinin % 16'smin doktorlar ile ilgili yorumlari, % 15'inin
ise hastanelerle ilgili yorum ve paylagimlari arastirdigi tespit edilmistir (Fox, 2011:2). Tiirkiye Istatistik
Kurumu'nun yapmis oldugu arastirma sonuglarina gore, 2015 yilimin ilk ti¢ aymnda internet kullanan
erkeklerin % 60,11, kadinlarin % 75,2’si, genelde de kullanicilarin % 66,3’ interneti saglikla ilgili bilgi
aramak igin (yaralanma, hastalik, beslenme gibi) kullandig1 belirlenmistir (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2015).
Bupa Health Pulse sirketinin 2010 yilinda yaptig1i arastirma sonuglarina gore; Ingiltere ve Fransa'da
kullanicilarin % 12'si ve % 14'tintin interneti saglik profesyonelleriyle ilgili bilgi edinme amaciyla kullandig1
gortiltirken; bu oran Amerika ve Hindistan'da % 36'va ¢ikmaktadir (McDaid ve Park, 2011:15). Yapilan
arastirmalarm sonuglarma gore sosyal medyanin ve internetin saglkla veya saglik profesyonelleriyle ilgili
bilgi edinme konusunda onemli bir alan oldugu, bireylerin yaptiklari arastirmalarda dolayli olarak
hastaneleri de inceledigi ve hastanelerle ilgili bilgi de edindigi sonucuna ulasilmistir.

“3. Gidecegim Hastane Ile [Igili Tammadigim Kisilerin Sosyal Medyada Yer Alan Tavsiyelerine Onem
Veririm” ifadesine verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,22 olup; bu deger sosyal medya
kullanicilarinin sosyal medyada yer alan tavsiyelere biiyiik oranda 6nem verdigini gostermektedir.

Oz ve Uyar'in (2014) calismasinda, saglik hizmeti tavsiyesine dair bilgi kaynaklarinin sorgulandig
bir soruya 552 katilimcinin 168’1 interneti saglik hizmeti konusunda tavsiye aldig1 bir arag olarak gormiistiir
(Oz ve Uyar, 2014:126-127). Sosyal medyadaki tavsiyelerin énemsendigini gostermesi agisindan diger bir
calisma sonucu ise, Haziran 2010 tarihli PatientsLikeMe adli sosyal paylasim sitesinin 1.323 kullanicisinin
katildig1 arastirma sonuglarma gore, katilimcilarin % 12'si diger hastalarla kurduklari iletisim sonrasi kendi
doktorlarini degistirmistir (Cooper ve Aluise, 2010: 3).

“4. Gidecegim Hastane Ile I1gili Sosyal Medyada Popiiler Olan (Takipgisi, Arkadast Cok Olan) Kullanicilarin
Tavsiyelerine Onem Veririm” ifadesine verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,12'dir. Bu deger
ifadeye katilimin ytiiksek oldugunu gostermektedir. Bu ifade, hastane tercihi 6ncesi sosyal medyada birey
egilimi ile ilgili ifadeler arasinda katilimin en diistik oldugu ifadedir. Islek’in (2012) calismasinda yer alan
“Satin alacagim {iriin/hizmet ile ilgili sosyal medyada popiiler olan (takipgisi, arkadasi ¢ok olan)
kullanicilarin tavsiyelerine énem veririm” ifadesine verilen cevaplarin ortalama degeri 2,93 olup; bu bulgu
¢alisma sonuglarimiz ile benzerlik gostermistir (iglek, 2012:123).

“5. Gidecegim Hastane Ile Ilgili Sosyal Medyada Yer Alan Yorumlar O Hastaneye Bakigimi Etkiler”
ifadesine verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,54tiir. Bu ifade, hastane tercihi 6ncesi sosyal
medyada birey egilimi ile ilgili ifadeler arasinda katiimin en yiiksek oldugu ifadedir. Bu sonug sosyal
medyada yer alan yorumlarin 6nemsendigini gostermektedir. 2011 tarihli Pew Arastirma Merkezi'nin
yaptig1 bir calismaya gore, 3.001 Amerikali yetiskin ile gortistilmiis ve internet kullanicilarmin % 34'tiintin
cevrimici haber gruplarinda, web sitelerinde ve bloglarda belirli saghik konularinda bagkalarimin yorumlarini
ve tecriibelerini okudugu goriilmdiistiir (Fox, 2011:2).

“6. Sosyal Medyada Bir Hastanenin Benimle Iletisime Gegmesi O Hastaneyi Tercih Etmem Konusunda Beni
Olumlu Etkiler” ifadesine verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,41 olup; bu deger ifadeye
katilmin yiiksek oldugunu gostermektedir. Islek’in (2012) galismasinda yer alan “Sosyal medyada bir
firmanin/markanin benle iletisime gecmesi satin alma yoniinde beni olumlu etkiler” ifadesine verilen
cevaplarin ortalama degeri 3,11 olup; bu bulgu calisma sonuclarimiz ile benzerlik gostermistir (slek,
2012:123).

“7. Sosyal Medya Siteleri Hastalarin Hastanelerle [letisime Gegmesi Igin Uygun Bir Yerdir” ifadesine
verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,40'dir. Bu deger ifadeye katilimin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Bu bulgu sosyal medyanin hastaneler ile iletisime ge¢mede onemli bir ara¢ oldugunu
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desteklemektedir. Ocak 2011 verilerine gore Amerika'da 906 hastane toplam 3.087 sosyal medya kanali
olusturmustur. Ayrica bazi doktorlarin kendi tanitim ve iletisim stratejileri dogrultusunda kapsaml saglik
“wiki” sayfalarini olusturduklari, Medpedia.com, AskDrWiki.com gibi baz1 wiki sayfalarinin tiniversiteler
tarafindan desteklendigi, hastalarin bu sayfalardan bir¢ok hastalik ile ilgili bilgi alabildikleri; ayrica
uzmanina soru sorma seklinde de yararlandiklari bilinmektedir (Kayabali, 2011: 17-18).

Arastirmaya katilan bireylerin hastane tercihi sonrasi sosyal medyadaki egilimini yansitan ifadelere

verilen cevaplarin puan bazinda ortalama degerleri Tablo 3’de gosterilmistir.
Tablo 3: Hastane Tercihi Sonrasi Sosyal Medyada Birey Egilimi le {lgili ifadelerin Ortalamast

Ifadeler Ortalamalar Standart
Sapma

1. Hastaneden memnun kalirsam bunu sosyal medyada paylasirim. 3,36 1,06
2. Hastaneden memnun kalmazsam bunu sosyal medyada paylasirim. 3,46 1,11
3. Hastaneden memnun kalirsam bunu sosyal medyadaki hastane sayfalarinda 304 107
paylasirim. ’ ’
4. Hastaneden memnun kalmazsam bunu sosyal medyadaki hastane sayfalarinda 340 111
paylasirim. ! ’
5. Hastaneden memnun kalirsam sosyal medyada diger kullanicilara o hastaneye

. . . 3,51 1,03
gitmeleri konusunda tavsiyede bulunurum.
6. Hastaneden memnun kalmazsam sosyal medyada diger kullanicilara o hastaneye 353 110
gitmemelerini 6neririm. ’ ’

Hastane tercihi sonrasi sosyal medyada birey egilimi ile ilgili bulgular benzer calismalar ile
karsilastirilmali olarak asagida tartisilmistir.

“1. Hastaneden Memnun Kalirsam Bunu Sosyal Medyada Paylaginm” ifadesine verilen cevaplara gore
hesaplanan ortalama deger 3,36 olup; bu deger hastaneden memnun kalanlarin sosyal medyada yiiksek
diizeyde paylasim yaptiklarini gostermektedir. Oz ve Uyar'in (2014) calismasinda, saglik hizmeti
memnuniyetine yonelik degerlendirmeler baghg: altinda “memnuniyetimi sosyal medyada (facebook,
twitter vs.) paylasirim” ifadesine verilen cevaplarin ortalama degeri ise, 2,58 dir (Oz ve Uyar, 2014:127).

“2. Hastaneden Memnun Kalmazsam Bunu Sosyal Medyada Paylaginm” ifadesine verilen cevaplara gore
hesaplanan ortalama deger 3,46 olup; bu deger ifadeye katilimin yiiksek oldugunu gostermektedir. Oz ve
Uyar'm (2014) calismasinda, saglik hizmeti memnuniyetine yonelik degerlendirmeler bashg altinda
“memnuniyetsizligimi sosyal medyada (facebook, twitter vs.) paylasirnm” ifadesine verilen cevaplarin
ortalama degeri ise, 2,88 dir (OZ ve Uyar, 2014:127). Bu sonuglar memnuniyetsizlik durumunda
memnuniyete gore daha ¢ok paylasimin yapildigini gostermektedir

“3. Hastaneden Memnun Kalirsam Bunu Sosyal Medyadaki Hastane Sayfalarimda Paylagirim” ifadesine
verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,24 olup; bu deger ifadeye katilimin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Islek’in (2012) calismasinda yer alan “Satin aldigim iriin/hizmetten memnun kalirsam
bunu sosyal medyadaki sirket sayfalarinda paylasirim” ifadesine verilen cevaplarin ortalama degeri 2,62
olup; bu sonug katilimin orta diizeyde oldugunu gostermektedir. Hem bu ¢alismanin bulgularina hem de
Islek’in calismasindaki bulgulara gére tercih sonrast birey egilimi ile ilgili ifadeler arasinda en diistik katihm
bu ifade igin olmustur (islek, 2012:124).

“4. Hastaneden Memnun Kalmazsam Bunu Sosyal Medyadaki Hastane Sayfalarinda Paylagirim” ifadesine
verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,40 olup; bu deger ifadeye katilimin yiiksek oldugunu
gostermektedir.

“5. Hastaneden Memnun Kalirsam Sosyal Medyada Diger Kullanicilara O Hastaneye Gitmeleri Konusunda
Tavsiyede Bulunurum” ifadesine verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,51 olup; bu deger
ifadeye katilimin yiiksek oldugunu gostermektedir.

“6. Hastaneden Memnun Kalmazsam Sosyal Medyada Diger Kullamicilara O Hastaneye Gitmemelerini
Oneririm” ifadesine verilen cevaplara gore hesaplanan ortalama deger 3,53 olup; bu deger ifadeye katihmin
yiiksek oldugunu gostermektedir. Islek’in (2012) calismasinda yer alan “Satin aldigim iriin/hizmetten
memnun kalmazsam sosyal medyada diger kullanicilara o tirtinti almamalarini tavsiye ederim” ifadesine
verilen cevaplarin ortalama degeri 3,15 olup; bu sonug katilimin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Hem bu calismanin bulgularma hem de Islek’in calismasidaki bulgulara gore tercih sonrasi birey
egilimi ile ilgili ifadeler arasinda en yiiksek katilim bu ifade igin olmustur (islek, 2012:124).

4.3.3. Hastane Tercihi Oncesi ve Sonras1 Sosyal Medyada Birey Egilimine Dair

Iliskinin Analizi

Hastane tercihi tncesi ve sonrasi sosyal medyada birey egilimine dair iliskiyi belirlemek igin

korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi, degiskenler arasindaki iliskinin derecesini ve yoniini
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belirlemek igin kullanilan istatistiksel bir yontemdir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2013:143). Bu analizin
yapilabilmesi icin daha ©onceden gelistirilmis olan olceklere ait (anket formunun ikinci ve tglincii

boliimiinden gelistirilen) dlgek puanlar1 hesaplanmis ve analiz bu 6lgek puanlar: baz alinarak yapilmustir.
Tablo 4: Olcek Puanlarinin Dagilim Tablosu

N |Ort [ Ss |Min. |Max.

Hastane Tercihi Oncesi Sosyal Medyada Birey Egilimi |304 (3,37 |0,70 | 1,00 | 5,00

Hastane Tercihi Sonrasi Sosyal Medyada Birey Egilimi (304 (3,42 10,95 [ 1,00 | 5,00

Tablo 5: Olgek Puanlarina Gore Korelasyon Analizi

Hastane Tercihi Oncesi Sosyal Medyada Birey Egilimi

r 0,576
Hastane Tercxhx' Sonrafl'So'syal Medyada p 0,001
Birey Egilimi
N 304

Tablo 5'de yer alan korelasyon analizi sonuglarina gore, hastane tercihi 6ncesi sosyal medyada birey
egilimi ile hastane tercihi sonrasi sosyal medyada birey egilimi 6lcek puani arasinda istatistiksel olarak
anlamh bir iliski vardir (p<0,05). Korelasyon katsayisina gore (r=0,576), hastane tercihi 6ncesi sosyal
medyada birey egilimi ile hastane tercihi sonrasi sosyal medyada birey egilimi 6lgek puani arasinda pozitif
yonli ve orta diizeyde bir iliski vardir. Bu sonuglar, hastane se¢iminde sosyal medyadaki bilgilere ve
paylasimlara verilen onem arttikca hizmet sonrasinda da bireylerin sosyal medyadaki memnuniyet ve
memnuniyetsizlikle ilgili paylasimlarmin da arttig1 seklinde yorumlanabilir.

SONUC

Sosyal medyanin giinliik yasamin bir parcasi haline gelmesi, sosyal medya aracilig: ile hastanelerin
bilinirligini arttirma ve hasta sadakatini saglama cabalarini da 6nemli hale getirmistir. Bu nedenle sosyal
medyay1 kullanarak once hastanenin tercih edilirliginin ardindan hasta memnuniyetine dayali sadakatin
saglanmas1 onemli hale gelmistir. Hastanelerin hizmetleri hakkinda sosyal medyada yazilan olumlu veya
olumsuz tiim ifadeler, hastanenin kendini gelecege hazirlamasi adina giiclii yonlerini, zayif yonlerini ve
rakiplerini tanimasi agisindan 6nem tasimaktadir.

Sosyal medyada yapilacak olan detayli ve etkili icerik ve bilgi paylasimlari sayesinde bireylerde
hastane ile ilgili olumlu bir imaj olusturulabilmektedir. Sosyal medya aracilif ile bireyler gidecegi hastaneyi
onceden biytiik olctide belirlemis olmakta hastane tercihi sonrasinda ise, diistincelerini ve ¢zellikle de
arastirma  sonuglarimin  gosterdigi  gibi memnuniyetsizliklerini daha ¢ok paylagsmaktadir. Bu
memnuniyetsizliklerin giderilmesi i¢cin de hastanelerin sosyal medyadaki yorumlar siirekli takip etmesi,
bireylerin istek ve beklentilerine cevap vermesi ve miimkiinse sosyal medyay: interaktif bir iletisim araci
haline getirmesi gerekmektedir.

Saglikta reklamin yasak olmasi, sinirli olarak izin verilen tanitim calismalari ile ilgili giderlerin
yiiksekligi, biiytik kitlelere ulasabilmenin zorlugu gibi nedenlerden dolay: da sosyal medyanin hastanelere
firsatlar sundugu soylenebilir.

Bu arastirma sonuglar1 sosyal medyay1 kullanan bireylerin biiyiik bir kisminin (% 75,6) sosyal
medyay1 hastane tercihinde de kullandigimi gostermistir. Arastirma sonuglari, bireylerin hastane tercihi
oncesi diistincelerinin sekillenmesinde sosyal medyanin etkisinin oldugunu da gostermistir. Hastane tercihi
oncesi sosyal medyay1 kullanma egiliminin ortaya konulmasi i¢in degerlendirilen 7 ifadenin ortalamalarinin
3,12 ile 3,54 arasinda ortalamanin tizerinde puan almasi 6nemli bulunmustur. Yine aragtirma sonuglari
hastane tercihi sonras1i memnuniyet ve memnuniyetsizligin paylasilmasinda sosyal medyanin 6nemli bir
mecra oldugunu gostermistir. Arastirmadaki hastane tercihi sonrasi sosyal medyada birey egilimi ile ilgili 6
ifadenin ortalamasinin 3,24 ile 3,53 arasinda ortalamanin tizerinde puan almas: 6nemli bulunmustur.

Bu arastirmanin dar bir bolgede ve ¢ok yiiksek olmayan sayida katilimci ile yapilmis olmast bir
sinirlilik olsa da, hastane tercihinde sosyal medyanin etkisi konusunda tilkemizde yapilmis az sayidaki
calismadan biri olmasi agisindan 6nemlidir. Hastanelerin sosyal aglarda hizmet ve olanaklar1 hakkinda bilgi
vermesi, yazilan olumlu ve olumsuz goriisleri degerlendirmesi, sosyal sorumluluk kapsaminda toplumu
bilgilendirmesi, sosyal medyanin interaktif bir iletisim araci olarak daha yaygin kullanilmas1 adina, benzer
calismalarin yapilmasinin yararli olacag: distiniilmektedir.
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