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Ozet

Saglik kurumlarina ait sosyal medya araglari, nerdeyse kurumun fiziksel ¢evresi olarak pazarlama karmasinin ana
unsurunu olusturmaya baglamistir. Sosyal medya ile hastalar, kendilerini ilgilendiren soru ve konulara kolayca
ulagirken hastaneler de haber, icerik ve yeniliklerin hedef kitleye aninda ulagmasini saglamaktadirlar. Saglik
isletmelerinin sosyal medyadaki kurumsal iletisimi, onlarin marka yonetimlerini ve kurumsal imajlari
yenilestiren, degistiren ve giiclendiren bir unsur oldugundan hasta beklentileri, istekleri ve sorunlari kargisinda
sosyal medyada iglevsel ve kaliteli hizmet veren saglik isletmeleri, bagar1 kazanmaktadir. Hastaneler de ekonomik

ve genis bir kitleye en hizli erisim araci olan sosyal medyay: etkin bir sekilde kullanarak hem ulusal hem de
uluslararasi rekabet giiglerini arttirabilirler.

Bu caligmada; Webometriks siralamasinda yer alan 260 hastanenin kurumsal Web sayfalar1 dikkate alinarak
kullandiklar1 sosyal medya araglari ve sosyal medya uygulamalar: sistematik bir sekilde icerik analizi yontemi ile

incelenerek sosyal medya araclarii ne derecede etkin kullandiklari ve hastane tiirlerine gore farkliliklarin
belirlenmesi amaglanmustir.

Analiz sonucunda, ¢alismaya dahil edilen hastanelerin biiylik ¢cogunlugunun sosyal medya araclarini kullandigy,
en ¢ok kullanilan sosyal medya aracinin Facebook oldugu, kamu ve 6zel hastanelerde ilgili sosyal medya
araglarinda kullanim farkliliginin oldugu ancak kullanimlarinin yeterli ve etkin diizeyde olmadig1 saptanmuistir.

Anahtar Kelimeler: Hastane Web Sayfasi, Sosyal Medya, Webometriks.
Abstract

Social media tools for healthcare institutions have begun to form the main element of the marketing mix as the
institution is almost the physical environment. While social media and patients easily reach the questions and
issues that interest them, hospitals also ensure that news, content and innovations are instantly accessible to the
target group. Since healthcare enterprises' social communication in the social media is an element that renews,
changes and strengthens their brand management and corporate image, healthcare enterprises providing functional
and quality services in social media in the face of patient expectations, wishes and problems are gaining success.
Hospitals can also increase their national and international competitiveness by effectively using social media,
which is the fastest means of accessing an economic and wider audience.

In this study; it was aimed to systematically analyze the social media tools and social media applications that were
used by 260 hospitals in the Webometrics order according to the corporate web pages and determine the effective
usage of social media tools and the differences according to the hospital types.
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As a result of the analysis, it was determined that the majority of the hospitals included in the study use social
media tools, Facebook is the most used social media tool, usage differs in related social media tools in public and
private hospitals but its usage is not sufficient and effective.

Keywords: Hospital Web Page, Social Media, Webometrics.

GIRIS

Giiniimiizde igletmeler, marka bilinirliklerini ve miisteri sadakatini arttirmak, hem i¢ hem dis misterilerle kolay
ve hizli iletisim kurmak, pazar arastirmalar1 ve pazar paylarinin tahmini, cografi sinirlarin getirdigi zorluklar
asmak i¢in online platformlara 6nemli miktarda kaynaklar ayirmaktadir. Bu amagla kullanilan en 6nemli ara¢ da

sosyal medyadir. Benzer stratejiler, saglik sektoriindeki isletmeler i¢inde yer alan hastane isletmeleri igin de
gegerlidir.

Sundugu genis olanaklarla diger medya araglarindan belirleyici bir sekilde ayrilan ve geleneksel medya ile ilgili
kavramlara yeni boyutlar kazandiran sosyal medyanin ¢ok sayida ve birbirine benzer oOzelliklere sahip
enstriimanlara sahip oldugundan taniminin yapilmasi da kolay degildir (Oztiirk ve Talas, 2015). Giile¢ ve Isikhan
(2016: 37) sosyal medyay1; paylasilan bilgi, diigiince, ilgi ve enformasyona ulasim imkani saglayan ayrica kisilerin,
internet iizerinde birbirleriyle yaptiklar1 diyaloglarin tamamini kapsayan medya tiirii olarak tanimlamislardir.
Kusay’in (2013: 7) tamimina gore sosyal medya; kisi veya kurumlar adina bilginin genis kitlelere ulasmasina
olanak saglayan, Web tabanli etkilesimli ve ¢evrimici hizmetlerdir. Bir baska tanimda ise sosyal medya, Web 2.0
akimiyla birlikte kullanicilar arasinda ¢ift yonlii bilgi paylasimini internet ortaminda saglayan, ortak ilgileri olan
kisileri bir araya getiren bir alandir (Kara ve Ozgen, 2012: 7). Weber’in (2009) taniminda sosyal medya; “sosyal
ag ortak ilgi alanlar1 olan kisilerin diigiincelerini, yorumlarini ve fikirlerini paylagmak i¢in bir araya geldikleri
¢evrim igi yer” olarak tanimlanirken Sayimer (2008: 123) tarafindan ise kullanicilarina bilgi, diisiince, ilgi ve
bunlarin paylasimina olanak taniyarak karsilikli etkilesim saglayan ¢evrimigi araglar ve Web siteleridir.

Tanimlardan da anlagilacag gibi internet ortaminda neyin sosyal medya, neyin olmadigi seklinde ikilemlerin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Lerman (2007: 16), sosyal medyanin tanimi yerine dort 6zelligini su sekilde
siralayarak bu 6zelliklere sahip platformlarin sosyal medya olabilecegini vurgulamaktadir. Bu 6zellikler su sekilde
siralanabilir:

1. Kullanicilar gesitli medya tiirlerinde icerik olusturabilir veya igeriklere katkida bulunabilirler.

2. Kaullanicilar etiketleri ile igerik (agiklama) olusturabilir.

3. Kullanicilar igerigi oylama ile aktif veya pasif sekilde degerlendirebilir.

4. Kullanicilar benzer ilgi alanlarina sahip kisi veya arkadaslarla iletisim kurup tanimlayarak sosyal aglar
olugturabilir.

Sosyal medya, birgok farkli 6zelligi ile geleneksel medyadan farklidir. iletisim izl ve yiiksek derecede etkili bir
sekilde gerceklesmektedir. Ilgili sosyal medya alanlarindaki icerikler, herhangi bir kisi ya da grup tarafindan
olusturulurken katilimcilar da siirlar gergevesinde buna katkida bulunma sansina sahiptir. Bdylece iletisimde tek
yonlii akis yerine karsilikli ve es zamanl akislar gergeklesebilmektedir Hizli giincellenebilir 6zellige sahip sosyal
medyada, gegmise yonelik kayitlara da ulagsmak daha kolaydir. Ayrica sosyal medyalardaki igerik miktart,
kullanici sayist ile artan bir yapiya sahip olup nerdeyse maliyeti olmayan ve erisimi herkese acik bir 6zelligi de
sahiptir.

Belki de soz edilenlere yiizlercesini eklemenin miimkiin olacagi bu avantajlarinin yaninda sosyal medya
beraberinde farkli kategorilerde ve boyutlarda incelenebilecek bir¢ok dezavantaji da beraberinde getirmektedir.
Bunlardan en 6nemlisi sirkiilasyonun hizi nedeni ile takibinin ve kontroliiniin zor olmasidir (Vural ve Bat 2010).
Sosyal medyanin yanlis kullanimi ise gerek kisileri gerekse firmalarin yasal cezalandirmalara maruz birakmakla
kalmay1p finansal olarak da zarara sokmakta, gizli bilgilerin aciga ¢ikmasina veya kaybolmasina neden oldugu
gibi kotli amagli yazilimlarla da kars1 karsiya kalinabilmektedir. Bir baska agisindan ise sosyal medya bireyler
iizerinde psikolojik agidan farkli davranig bozukluklarina neden olabilen bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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Bu calismanm ilk bdliimiinde, sosyal medyanin gelisimi ve saglik sektdriinde kullaminu agiklannustir. ikinci
boliimde ise Webometrics siralamasinda yer alan Tiirkiye’deki 260 hastanenin kurumsal Web sayfalar1 dikkate
alinarak kullandiklar1 sosyal medya araclart ve sosyal medya uygulamalar: sistematik bir sekilde icerik analizi
yontemi ile incelenerek hastanelerin sosyal medya araglarini ne derecede etkin kullandiklar1 ve hastane tiirlerine
gore farkliliklar belirlenmistir. Son boliimde ise sonuglar degerlendirilerek dnerilere yer verilmistir.

1. Sosyal Medyanin Gelisimi ve Tiirleri

Son yillarda internet kullaniminin ve sosyal paylasim sitelerinin engelenmez artisi, sosyal medyay1 ¢ok giiglii bir
iletisim paltformu haline getirmistir. Tanimlarinin ¢ok farkli sekilde yapildig: goriilen sosyal medyanin kuramsal
evrimine iligkin kapsamli bir ¢aligma ise yapilmamis, sadece Boyd ve Ellison (2008) tarafindan sosyal aglarin
tarihsel gelisimine yer verilmistir. Bunu takiben Webdesigner Depot blogunda, 1979°da Usenet ile baslayan sosyal
medya ilerlemesini belgeleyen bir zaman ¢izelgesi yayinlanmistir (Chapman, 2009). Bir digital haber sitesi olan
Mashable’in yayimladigi zaman g¢izelgesinde ise sosyal medyanin baslangict 1971 yilindaki ilk e-mail olarak
gosterilmig (O’Dell, 2011) ancak aksini gosteren caligmalara da rastlanmustir (Sajithra ve Patil, 2013). Konuyla
ilgili bir bagka caligsmada; sosyal medyanin, 1969’da CompuServe ile basladig1 ifade edilirken diger bir ¢aligmada,
sosyal medyanin 1950’lerde bilgisayar oncesi iletisim aktiviteleriyle basladigini 6ne siiriilmiistiir (Mclntyre,
2014). 1988’li yillarda dosya ve link paylasimlarini gelistiren Internet Relay Chat (IRC) kurulsa da kullanicilarin
daha etkin olabildigi modern sosyal medyanin baslangici, sixdegrees ile baglamaktadir.

Taniminda ve baglangicinda goriis ayriliklar: bulunan ve giiniimiizde ¢ok yaygin olarak kullanilan sosyal medya
araglarinin siiflandirilmasina da farkl sekillerde rastlamak miimkiindiir (Ornegin, Weinberg, 2009, Safko 2010,
Zarrella, 2010 ve Akar, 2010). Dewing (2012), sosyal medyay1 su kategorilerde ele almistir:

e  Bloglar: Web-log’un kisaltilmis halidir. Blog, sayfalarin genellikle ters kronolojik sirayla goriintiilendigi
bir online dergidir. Bloglar gibi WordPress, Tumbir ve Blogger gibi web sitelerinde {icretsiz olarak bulunabilir.
e  Wikiler: Herkesin iizerinde istedigi gibi diizenlemeler yapmasina izin veren bilgi sayfalar1 toplulugudur.
En iyi bilineni Wikipedia’dir.

e  Sosyal imleme (Etiketleme): Begenilen igeriklerin sosyal ortamda saklanip arsivlenmesidir. Ornegin
reddit, StumbleUpon ve Digg vb.

o  Sosyal Aglar: Bireylerin, genelde ayni ilgi alanini veya aktiviteyi paylastiklari ¢evrimigi topluluklara ait
sitelerdir. Ornegin; Facebook ve LinkedIn.

e MikroBloglar: Ozellesmis bir blog tiirii olan mikrobloglardan en ¢ok bilineni Twitterdir.

e Sanal Diinyalar: Kullanicilariin ¢ogu zaman oyun oynayarak etkilesimde bulundugu bir simiilasyon
ortamdir. Ornegin Second Life vb.

e  Medya Paylasim Siteleri: Kullanicilara kullanici tabanli igerik olarak adlandirilan multimedya igerigi
olusturma ve yiikleme imkam veren sitelerdir. Ornegin YouTube, Pinterest ve Instagram vb.

1.1. Tiirkiye’de Sosyal Medya ve Saghk Sektoriinde Kullanimi

Global Web Index verileri ile hazirlanan “We Are Social” in raporu, internet kullanici istatistiklerini icermektedir.
Bu rapora gore 80.02 milyon niifusa sahip Tiirkiye’nin yaklasik 48 milyon aktif internet kullanicist ve 48 milyon
aktif sosyal medya kullanicis1 bulunmaktadir. 2016 yili Ocak ayma istatiklerine gore ise aktif sosyal medya
kullanicisi, %14 artis gostermis ve giinliik sosyal medyada gegirilen siire ortalama 3 saate ulagmustir.
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Sekil 1. 2017 Ocak Ayina gore Aktif Sosyal Medya Araglarin Kullanimi (Sekilde Facebook ve Twitter neden yer
almiyor?)
Kaynak: www. wearesocial.com (Erisim tarihi: 28.04.2017)

Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan {i¢ sosyal medya ise sirasiyla Youtube, Facebook ve Instagram’dir (Sekil 1).

Elde edilen rapor dikkatle incelendiginde; Tiirkiye’de aktif internet kullanict sayisinin oldukga yiiksek oldugu ve
sosyal medya kullanimimin da buna paralel artt1g1, aktif kullanicilarin %87’sinin en az giinde bir kez internete
girdigi ve en sik ziyaret edilen sosyal medya araglarinin sirasi ile Youtube, Facebook, Twitter ve Instagram oldugu
goriildiigiinde, sosyal medyanin isletmelerin pazarlama ve iletisim vb. faaliyetlerini gerceklestirebilecekleri essiz
bir alan oldugu anlagilacaktir.

Internetin yayginlasmasi ve 6zellikle 2004 yilindan sonraki ¢ift yonlii bilgi paylasimi (Web 2.0) ile birlikte (Kara
ve Ozgen, 2012) kullanimu gesitli avantajlar saglayan sosyal medya, birgok alanda oldugu gibi saglik kurumlar
icin de kayda deger 6l¢iide onem tasimaktadir. Ciinkii ilgili kisi veya yetkililere ulasmada, bilgilerin bir araya
toplanmasinda ve igbirligini giiglendirmede kullanilabilen sosyal medya, hem kullanicilar hem de saglik hizmeti
veren organizasyonlar tarafindan cesitlenen taleplere cevap verebilmek igin bir firsat olarak goriilmektedir
(Keckley, 2010). Keckley (2010), saglik orgiitlerinde sosyal medya kullanim amaglarini su sekilde siralamigtir:

v Tanmitim yapmak ve tiiketicilerin deneyimlerini 6lgmek,

v" Mevcut yetenekleri arttirmak,

v' Tiiketicilerle iletisim halinde kalarak pazarlama faaliyetlerinde siirekli aktif olmasini saglama,

v’ Sosyal pazarlama kapsaminda iiriin geri bildirimi almak ve salgin hastaliklar, sigara, alkol, uyusturucu
gibi konularda halki bilgilendirmek,

v’ Sosyal ag kullanim sayisimi arttirarak dig miisteri topluluguyla is birligi ve etkilesim saglamaktr.

Ozellikle hastaneler tarafindan artan bir sekilde iletisim ve bilgi paylasma amagli kullanilan sosyal medya, saglikta
kalite gelisimine katkida bulundugu gibi sadece iletigimin hizlanmasina neden olmaz beraberinde hastalara bilgi
saglamada katkida bulunur ve boylece hasta odakli saglik bakiminin gelisimi saglanir (Belt vd., 2012). Sosyal
medya aracilig1 ile ¢ift yonlii iletisimde aracisiz sekildeki mesaj, iki tarafa da iletilebilmektedir. Daha hizli ve etkin
geri bildirimler alinarak uygulama ve hizmetlerde degisiklikler ve/veya yenilikler yapilabilir.

Demir ve Ugurluoglu (2015), sosyal medyayi, saglik sektoriinde en fazla kullanilan stratejik yonetim araglarindan
biri olarak tanimlamis ve saglik kurumlarinda sosyal medya kullanim amagclarini; calisanlarla ve miisterilerle
iletisimin saglanmasi, siparis ve reklam gibi ¢esitli pazarlama faaliyetlerini gergeklestirmek, bilgi paylagimi ve
geri doniisiimlerle beklentileri saptamak, farkindalik yaratmak ve topluluk olusturmak seklinde agiklamistir.

Sosyal medya, bireylerin saglik konusundaki tercihlerini belirlemede de en ¢ok bagvurduklart alanlardan biridir.
Sosyal medya ile bireyler saglik konusunda merak ettikleri sorulara cevap ararken ayni zamanda olasi bir saglik
sorunu durumunda bagvuracaklari hastane ve sececekleri hekimi de sosyal medya yardimiyla arastirmaktadirlar.
Tengilimoglu, Pariltt ve Yar (2015: 93), hastane ve hekim se¢iminde sosyal medyanin kullanim diizeyini
belirlemeye yonelik yaptiklart arastirmada; sosyal medyanin saglik hizmeti satin alma davraniglarinda etkili bir
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kanal oldugunu, katilimcilarin %45,5’inin hastane ve hekim se¢iminde sosyal medyadan yararlandiklarim
belirlemislerdir.

Sosyal medyanin, minimal diizeyde kaynak ayrilarak basarili bir sekilde kullanimini gérmek de miimkiindiir.
Ornegin ABD’de, Lawrence General Hastanesi, tam giin ¢alisan pazarlama ve halkla iliskiler elemanini, sosyal
medya ile ilgili faaliyetlerle de gorevlendirmistir. Ayrica ¢ocuk hastaneleri ve saglik kuruluslarinin da bir gogunun
yine sosyal medya aracilig1 ile gelir elde ettikleri goriilmektedir.

Sosyal medya, kullanan hastane i¢in de orgiit i¢i avantajlar da elde edilebilir. Yapilan ¢alismalarda (hangi
calismalar?), sosyal medya araciligl ile ¢aligsanlar arasinda iletisimin gelistigi ve hastanenin markalagsmasinda
etken oldugu belirlenmistir.

Hastaneler, gerek orgiitsel 6zellikleri gerekse hizmeti verdikleri kitlenin ve hedef kitlenin 6zellikleri nedeniyle
diger orgiitlere gore daha hizli, etkin, tarafsiz, giivenilir ve giincel bilgileri paylasma ve cevaplama
durumundadirlar. Bunun yaninda saglik hizmetlerinin reklamlarinin yasal olarak yapilamamasi kisiti da
hastaneleri, yeni ve parasiz bir reklam mecras1 arama ¢abasina yonlendirmistir (Ozsar1, Hosgor ve Hosgor, 2016).
Diinyanin her kosesinden, zaman ve mekan sinirt olmaksizin haklarindaki tiim bilgilerin hasta ve yakinlari ile
yatirimei ve diger paydaslarina ulasma istegi, en etkin ve hizli sekilde erisimini saglayan sosyal medyay1 6n plana
¢ikarmustir.

Medya unsurlart igerisinde yer alan sosyal medya, internet teknolojisinin yayginlasmasiyla daha fazla
kullanilmakta ve toplumda iizerinde daha genis etkiler yaratacak diizeye gelmektedir. Etkin ve verimli bir bigimde
kullanildig1 zaman yararli sonuglar1 olabilecegi gibi yanlis kullanim sonucu tehlikeli sonuglara da neden
olabilmektedir. Ozellikle saglik sektdriinde ve insan saghigini dogrudan etkileyecek durumlarda ise daha riskli bir
durum olarak ortaya ¢ikmaktadir (Tiirkiye Halk Sagligi Kurumu, 2014).

Sosyal medya kullaniminin bireylere yonelik dezavantajlarinin en basinda onceligin insan sagligi olmasindan
dolay1 bireylerin yanlis kaynaklardan bilgi edinmeleri ve sagliklarini olumsuz etkileyecek yanlis ilag ve tedavi
yontemlerine bagvurmalar1 olarak goriilebilir. Duruma saglik kurumlari agisindan bakildiginda; hastaneler
arasinda artan rekabetin, saglig1 diger tiiketim mallart konumuna getirebilecegi ve hastaneleri sadece kar elde etme
amacina yoneltmesine neden olabilir. Bu ise saglik hizmetlerinin toplumsal yarar ilkesini zedelemesi ile
sonuglanacaktir. Ayrica sosyal medya unsurlarinin sadece tanmitim faaliyetleri olarak degil toplumun
bilinglendirilmesi ve saglik hizmetleriyle ilgili dogru karar vermeleri agisindan dnceligin insan sagligr olmasi
gerektiginin diisliniilmesi zorunludur. Boyle bir hassasiyetten uzak kurumlarin imaj1 da zedelenecektir.

Hastanelerin, gizlilik, giivenlik ve hastalarin olumsuz tepkileri nedeniyle sosyal medya kullanimina karsi
¢ekincelerinin oldugu goriilebilir (Vance, Howe ve Dellavalle, 2009). Pek ¢ok saglik kurulusu, sosyal medyanin
hastaneye mali yiik getirecegi ve iletisimde potansiyel bir problem getirici olarak gérmektedir. Zamanin
yetersizligi organizasyonel sosyal medya kiiltiiriiniin eksikligi ve bilgilerin giivenlik ve kisiselligi nedeniyle sosyal
medya etkin kullaniminin etkinliginin azaldig: ifade edilmektedir (Richter, 2014).

1.2. Saghk Hizmetlerinde Sosyal Medya Kullanmmmina Yoénelik Arastirmalar

Saglik hizmetlerinde, sosyal medyadan yararlanildiginin bilinmesine karsin bu konuda yapilmis ¢aligma sayisi
azdir (Tengelimoglu, Parilt1 ve Yar, 2015). 2010 yilinda, ABD’de, 6.436 hastanenin 1.800’1 6rnege dahil edilerek
yapilan ¢alismada; hastaneler ¢esitli sekillerde siniflandirilmis ve bu hastanelerin sadece %21°nin sosyal medyay1
kullandig1 belirlenmistir (Thaker, Nowacki, Mehta ve Edwards, 2011). En ¢ok kullanilan sosyal medya platformu
ile %18 orani ile Facebook’tur.

12 Bat1 Avrupa iilkesindeki, se¢ilen 873 hastanelerinin sosyal medya kullaniminin incelendigi bir baska ¢aligmada,
en popiiler sosyal medya aracinin Facebook oldugu ve iilkeler arasinda hastanelerin sosyal medya araglarini
kullanimlarinda farkliliklar oldugu belirlenmistir. Sosyal medyanin hizli artiginin, hastanelerin pazar paylarinin ve
karliligin artmas1 ve orgiitlerin saglik ve saglik yonetimi ile ilgili misyonlarinin gelismesine katkida bulunacaginin
belirtildigi ¢aligmada, Bat1 Avrupa iilkelerindeki hastanelerde sosyal medyanin ve onun artan kullaniminin ve
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saglik hizmetlerini iyilestirmek ve katilimci sayisinin arttirilmasi i¢in biiyiik bir potansiyel oldugu da
vurgulanmaktadir (Belt vd., 2012)

Amerika’da, Pricewaterhouse Coopers LLP Health Research Institue-Saglik Arastirma Enstitiisiiniin, (2012)
yaptig1 calismada; tiiketicilerin %42’si saglikla ilgili tiiketici yorumlarina ulagmak, %30’u saglikla ilgili bir
nedenle %25°1 de saglikla ilgili deneyimlerini paylasmak icin ve %20’si saglik forumlar1 ya da topluluklarina
katilmak icin sosyal medyay:1 kullandiklarini ifade etmislerdir. Arastirmada ayrica, katilanlarin %61°1, sosyal
medya aracilif ile saglik hizmet saglayicilar: tarafindan sunulan bilgileri giivenilir bulurken %41°1 bu bilgileri,
sosyal medya aracilig1 ile paylasabileceklerini ifade etmektedirler. Tiiketicilerin %75°1, sosyal medya aracilig ile
yaptiklari randevu taleplerinin bir giin ya da daha kisa siirede, %25’i ise birka¢ saat i¢inde cevaplanacagini
beklemektedir. Sagliklari ile ilgili, sosyal medyadaki bulduklari bilgilerin, ikinci bir goriis arama kararlarinda etkili
oldugu belirlenmistir.

Ispanyol hastanelerinin sosyal medya kullanimlarinin incelendigi bir baska calismada, hastanelerin sosyal medyay1
nasil uyguladigi, hastane yoneticilerinin sosyal medya kullanma nedenleri, basari faktorleri ve uygulamadaki
sorunlar ele alinmistir (Tamayo vd., 2013). Hastanelerin sosyal medya kullaniminda farklilik yaratan faktorlerin,
cografi farkliliklar ve hastane biiyiiklikleri oldugu belirlenmistir. Calismada hastanelerde sosyal medya kullanimi
ile ilgili negatif bir alginin olusmasindaki temel nedenlerden biri, ¢caligma saatlerinin bosa harcanmasi ile ilgili
oldugu saptanirken pozitif alginin, kullanici ile hasta ve yakinlar arasinda hizli, kolay ve daha sik iletisimin oldugu
ayrica beklenti ve kaygilarinin azaldigi disilincesidir. 804 hastanenin arastirmaya dahil edildigi ve sadece
52%’sinin kendine ait Web sitesi oldugu biiyiik 6l¢ekli ve 6zel hastanelerin, kamu hastanelerine gore web
sitelerinin olma sikliginin yiiksek oldugu belirlenmistir.

Sener ve Samur (2013), Facebook’ta, en ¢ok izlenen/begenilen, saglik bilgileri igeren ilk on iki Tiirk¢e web
sayfasini tarama modeli kullanilarak incelenmis ve icerik analizi ile degerlendirilmistir. Buna gore incelenen
sayfalarda, ticari iiriinlerin tanitiminin yapildig, saglik bilgisi sunuldugu, daha ¢ok koruyucu saglik bilgilerinin
yer aldig1, bazilarinda saglikla ilgisiz videolarin/fotograflarin paylasildigi goriillmektedir.

Oztiirk ve Oymen (2013), Tiirkiye’de kalp saghg1 konusunda hizmet veren, kar amaci giitmeyen kuruluslarin,
sosyal medya araglarindan Facebook ve Twitter’in saglik iletisimi siirecinde nasil kullandiklarini, igerik analizi
yontemi kullanarak gdstermiglerdir.

Dort saglik kurumunun Facebook ve Twitter sayfalart igerik analiz yontemi ile analiz edilerek sosyal medya
kullanimi ile bilgilere ulasilan bir baska calismada (Kaya, 2014); saglik sektoriinde yer alan kurumlarin, ilgili
sosyal medyada olusturduklari, icerikleri gorsellerle zenginlestirdikleri ve paylasimm 10-13 ile 16-17 saatleri
arasinda oldugu belirlenmistir. Ayrica Facebook ile yapilan paylagimlarda, sosyal sorumluluk kapsaminda
paylasilan saglik mesajlarinin en ¢ok begeniyi aldig1 goriilmiistiir.

Griffis ve digerleri (2014), ABD’de 3.371 hastanenin; Facebook, Twitter, Yelp ve Foursquare gibi dort sosyal
medya kanali ile hastanelerin etkinlikleri incelemiglerdir. Caligmada, bu hastanelerin %94 ’niin Facebook
sayfasinin oldugu ve %50,82’sinin Twitter hesabi oldugu belirlenmistir. Ayrica hastanelerin tamami igin
Foursquarde check-in yapildigi goriilmiistiir. Facebook ve Twitter hesaplari tizerinden begeniler ve gonderiler
gerceklestirilmistir.

Bir diger ¢alisma da ABD’de, 474 hastane iizerinde yapilmistir. 471 hastane i¢in reklam odakli sosyal medya
baglantilari, ii¢ aragtirmaci tarafindan arastirilmistir. Sosyal medya kullanimlari; YouTube, Twitter, Blogs,
Facebook, Google+ ve LinkedIn ile smirlandirilan ¢alismada, 6rnege dahil edilen hastanelerin sosyal medya
kullamimlar1 arasindaki farkliliklar cesitli faktorlere gore incelenmistir. Ilgili calismada 6zellikle Facebook ve
Twitter kullaniminin ¢ok yiiksek oranlarda seyretmesine ragmen 6rnege dahil edilen hastanelerin %30 nun sosyal
medya iizerinde etkin bir kullaniminin olmamasi sasirtict bulunmustur (Richter, 2014).

Tengelimoglu, Pariltt ve Yar (2015); bireylerin hekim, dis hekimi ve hastane se¢iminde sosyal medyay1 yaygin
olarak kullandig1 ve sosyal medyanin saglik hizmeti satin alma davranislarinda etkili bir kanal oldugu ve kisilerin
saglik hizmeti almadan &nce basvurduklar1 kaynaklar arasinda olan sosyal medyanin 6énemli bir referans kaynagi
oldugunu belirlemiglerdir.
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Wong ve digerleri (2016), sosyal medyanin saglik kurulusglar ile kisiler arasindaki etkilesimin hizini ve derinligini
degistirdigini ifade ettigi ¢aligmasinda, ABD’de 47 ¢ocuk hastanesinin sosyal medyay1 kullanimlarini, Facebook,
Google Plus, Youtube, Pinteret ve Twitteri agisindan incelemislerdir. Sosyal medyanin, topluma ve onu kullanan
saglik kurulusuna fayda potansiyeli yiiksek ancak halen atil bir alan oldugu belirtildigi calismada, sosyal medya
kullaniminin 6zellikle ¢ocuk hastaneleri ig¢in toplumun taleplerinin farkina varmak ve toplumsal ve bireysel
firsatlar1 yakalanmasi i¢in biiylik bir firsat olacagt ve ¢ocuk sagliginin gelisimi i¢in énemli bir ara¢ oldugu da
vurgulanmigtir. Geleneksel pazarlama roliiniin 6tesinde sosyal medyanin saglik egitimi i¢in ve toplumsal fayda
saglayacak bir toplumsal iletisim kanali roliinde olmasi hastanelerin, sosyal medya daha fazla kaynak ayirmasi
gerekliligini beraberinde getirmektedir.

2. Arastirma
2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Sosyal medyanin, kullaniminin sasirtict bir sekilde artmasi, her gegen giin farkli amaclarla kullaniminin getirdigi
faydanin belirgin bir sekilde ortaya koyulmasi onu, gerek bireysel gerekse orgiit yasaminda vazge¢ilmezlerinden
biri olmaya aday haline getirmistir. Saglik sektorii de sosyal medyanin yiikselisinden bazen avantajlarla olumlu
bazen dezavantajlarla olumsuz yonde etkilenen sektorlerden biridir. Saglik sektorii i¢inde biiylik bir konuma sahip
hastaneler de sosyal medya aracilig1 ile pazar paylarini ve karliliklarint arttirmaya diger yandan saglik ve saglik
hizmetleri alanindaki misyonlarini gergeklestirmeye calisirken, taninirliklarini ve markalasmalarini saglayacaklart
bu alanda her gegen giin faaliyetlerinin yogunlugunu artirmaktadirlar. Bu ¢alismada; Webometrics siralamasinda
yer alan Tiirkiye’deki 260 hastanenin kurumsal Web sayfalar1 dikkate alinarak kullandiklar1 sosyal medya araglari
ve sosyal medya uygulamalar1 sistematik bir sekilde incelenerek sosyal medya araglarini ne derecede etkin
kullandiklar1 belirlenmesi amaglanmistir.

2.2. Veri Toplama Yontemi

Calismada, Cybermetrics Laboratuarmin, Diinya Hastanelerinin siralamasinda kullandigi Webometrics
siralamasinda yer alan hastanelerin Web sayfalari yolu ile erisilen sosyal medya araglari, igerik analizi yolu ile
incelenmistir. Nitel analiz tekniklerinden biri olan igerik analizi, igerigin daha dnceden belirlenmis kategoriler
dikkate alinarak sistematik olarak incelenmesine olanak tantyan bilimsel bir yaklasim bigimidir.

Igerik analizinde, hastanelerin en ¢ok kullamlan sosyal medya araglarindan; Youtube, Facebook, Instagram,
Twitter, ve Googlet’in hesaplarinin olup olmadigi incelenmistir. Ayrica Facebook’ta, begeni ve takipgi sayisi;
Instagram’daki, gonderi ve takipgi sayist; Twitter’daki, begeni, takip¢i ve tweet sayist da belirlenmistir.

2.2.1. Webometriks Siralamasi

Cybermetrics Lab, Diinya Hastanelerinin, Webometriks siralamasini tamamen akademik bir bakis agisiyla
yayimlamaktadir. Siralama sadece aragtirma sonuglarina degil, ayn1 zamanda diinya ¢apinda arastirmacilar ve
aragtirma kurumlarinin kiiresel kalitesini daha iyi yansitan diger gostergeleri lizerine odaklanmistir. Ancak su
unutulmamalidir ki siralamadaki Web gostergeleri, hastaneler tarafindan sunulan hastalarin tedavisini ve saglik
bakiminin kalitesini 6l¢gmek i¢in olmayip hastaliklarin tedavisi i¢in en iyi hastanenin aranmasinda bir 6l¢iit olarak
kabul edilmemektedir.

Siralamanin amaci, hastanelerin Web yayinciligini tesvik etmek, bu organizasyonlarin elektronik dagitimina olan
bagliligimi degerlendirmek ve gelismis iilkelerdeki diinya hastaneleri arasinda dahi belirgin olan akademik sayisal
farklilik ile miicadele etmektir.
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2.3. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlari

Webometriks siralamasinda, Tiirkiye’den 260 saglik kurumu yer almasina ragmen, ¢alismaya; tiip bebek, diyaliz,
g6z ve merkezleri ile hastane niteligi tasimayan 6zel klinikler dahil edilmemistir. Ayrica bazi hastanelerin web

sayfalarinda yapim caligmalari olmasi veya ilgili hastanelerin kapanmasi nedeniyle bu hastaneler de analiz diginda
tutularak 113 6zel ve kamu hastanesi dahil edilmistir.

Aragtirmaya siralamada yer alan hastanelerin Webometriks araciligi ile erisilen web sayfalar1 yardim ile 2017
Ocak ay1 raporunda, Tiirkiye’de en sik kullanim oranina sahip sosyal medya araglari degerlendirilmistir.

Hastanelerin faaliyetleri ¢ok boyutludur ve bu durum web varligmma yansimaktadir. Dolayistyla, siralama

olusturmanin en iyi yolu, bu farkli yonleri dlgen bir grup gostergeyi birlestirmektir. Siralamada kullanilan dort
gosterge su sekilde ifade edilir.

Boyut (S): Dért motordan toplanan sayfa sayisi: Google, Yahoo, Canli Arama (Live Search??) ve Exalead.

Goriiniirliikk (V): Bir site tarafindan alinan benzersiz dis baglantilar yalnizca Yahoo Search, Live Search ve
Exalead'den giivenle elde edilebilir.

Zengin Dosyalar (R): Akademik ve yayin faaliyetleri ile alakali olduklarin1 degerlendirdikten sonra ve farkli
dosya formatlarinin hacmini goz Oniine alarak: Adobe Acrobat (.pdf), Microsoft Excel (.xls), Microsoft Word
(.doc) ve Microsoft Powerpoint (. Ppt). uzantili dosyalar se¢ilir.

Akademik (Sc): Google Akademik, her bir akademik alanda birgok bildiri ve alinti saglar. Akademik veri
tabanindaki bu sonuglar makaleleri, raporlar1 ve diger akademik 6geleri temsil etmektedir. Bu dort gdstergenin
Webometriksteki agirliklar: sirastyla %20, %50, %15 ve %15tir.

Tlgili gostergelere gore hastane siralamalarinda ilk sirada yer alan hastaneler Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1. Turkiye icin Webometriks Siralamasi?

Slll')al;:r)r,::m S::Eif:y Saghk Kurumu Adi Bulu\l(l: rugu
Genel Siralama 395 1 Baskent Universitesi Adana Hastanesi Adana
Boyut 301 1 Private Akdeniz Hospital [zmir
Goriiniirlilk 179 1 Acibadem Hastanesi Istanbul
Zengin Dosya 42 1 [zmir Atatiirk Egitim ve Arastirma Hastanesi ~ Izmir
Akademik 15 1 Baskent Universitesi Istanbul Tip Fakiiltesi Istanbul

Kaynak: Webometrics, (http://hospitals.webometrics.info/en/Europe/Turkey?sort=asc&order=World%20Rank
erisim tarihi: 10.05.2017). (Biitiin hastane isimlerinin makale dilinde verilmesi daha uygun olacaktir)

2.4. Analiz Sonuclar

Aragtirmaya dahil olan 113 hastanenin, 27’ kamu hastanesi ve geri kalan 86’1 ise 6zel hastanelerden olusmaktadir
(Sekil 2).

! Caligmaya sadece hastaneler dahil edilmis olup, Web sitesi bulunmayan veya kapanan hastaneler siralama diginda
tutulmustur.
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Kamu hastanelerinin hi¢ biri zincir hastane degildir. Ozel hastanelerin %22,2’si zincir hastane 6zelligi
tasimaktadirlar. Arastirmaya dahil olan hastanelerin yaridan fazlasi (%56,6’s1) istanbul’da, %8,8’i Ankara’da ve
%4,4’1i ise [zmir’de bulunmaktadir. Aragtirmaya dahil edilen devlet hastanelerinin %44°ii yine biiyiik bir metropol
olan Istanbul’da yer almaktadir.

Devlet
| 24%
ozelv

76%

Sekil 2. Hastanelerin Dagilimi

Hastanelerin, web sayfalarindan, sosyal medyaya ulasim yerleri en ¢ok sayfanin sag st kosesi (%48,7) ile sag alt
kosesinde (%21,2) yer almaktadir.

Tablo 2. Hastanelerin Sosyal Medya Kullanim Oranlari

Var Yok
Say1  Yiizde Sayr  Yiizde
Facebook 105 92,9 8 71

Twitter 97 85,8 16 14,2
Youtube 55 48,7 58 51,3
Instagram 52 46,0 61 54,0
Google+ 20 17,7 93 82,3

Geri kalan %30, 1 nin sosyal medya linkleri, web sayfasinin diger alanlarina yayilmistir. Kamu hastanelerinin ise
sosyal medyaya erigimlerinde linkin sag iist kosesinden ulagma orani %59,3’tiir. Calismaya dahil edilen
hastanelerin %92,9’nun Facebook hesabi, %85,8 nin Twitter hesabi, %48,7’sinin Youtube hesab1, %46’sinin
Instagram hesabi ve sadece %17,7’sinin Google+ hesabi vardir. Sosyal medyanin kamu ve 6zel hastanelere gore
kullanim oranlari, Sekil 3 ve Sekil 4’te gosterilmistir.

0,96
100 ; 28 08 0,81
0.50 m Var
' 0,19
0,04 Yok
0,00 - ‘ ‘ ‘ ; ‘
Facebook Twitter  Youtube Instagram Google+

Sekil 3. Kamu Hastanelerinde Sosyal Medya Kullanim Orani

Buna gore kamu hastanlerinde en ¢ok kullanilan sosyal medya araci Facebook’tur. Kamu hastanelerinin %89’u
Facebook kullanirken %85°1 Twitter kullanmaktadir. En diisiikk oranda kullanilan sosyal medya araci ise
Google+’tir (%4).
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Sekil 4. Ozel Hastanelerinde Sosyal Medya Kullanim Orani

Ozel hastaneler icin kullamlan sosyal medya araglarina ait grafik, Sekil 4’te gdsterilmistir. Ozel hastaneler igin
tim sosyal medya kullanim oranlarmin kamu hastanelerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu oran
ozellikle Google+ igin dikkat ¢ekicidir.

Aragtirmada kamu ve 6zel hastanelerin ilgili {i¢ sosyal medya aracinin (Youtube, Facebook ve Tweeter) kullanim
sayilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamazken (p>0,05), Google ve Instagram kullaniminda
istatistiksel olarak anamli bir farkliligin oldugu belirlenmistir.

Aragtirmada, hastanelerin %81,4’linde bu bes sosyal medya aracindan bagka sosyal medya araci kullanmadiklari,
%6,2’sinde Linkedln, %7,1’inde Pinterest ve %2,7’sinde ise LinkedIn ve Pinterest kullanilmaktadir. Iki hastanede
Vimeo ve bir hastanede ise Itunes kullanildigi goriilmektedir.

Tim hastaneler dikkate alindiginda Facebook toplam sayfa begenme sayisi ortalamasi 41.449 ve toplam sayfa
takipcisi 40.936’dir. En diisiik begenme sayist 98 iken en az sayfa takipgi sayisi da 99 olarak bulunmustur.
Instagram hesabina sahip hastaneler i¢in Instagram goénderi ortalamasi 368 ve takipgi ortalamasi ise 3.082 olarak
hesaplanmistir. Twitter hesaplar1 incelendiginde ise ilgili sosyal medya hesabina sahip hastanelerin begeni sayisi
ortalamasi 105,92; takip¢i sayisi 3.174 ve ortalama tweet sayisi ise 1.714 olarak belirlenmistir.

Tablo 3. Hastane Turlerine Gore Sosyal Medya Kullanim Farkliliklarina Yonelik Mann Whitney U Testi

Youtube  Google Facebook Instagram  Tweeter
Mann-WIeY 9g3.500 947,500 1099500 741,500  1151,000
Wilcoxon W 1361,500 1325,500 1477,500 4482,500 4892,000
Z -1,380 -2,174 -,932 -3,272 -,111
p ,167 ,030 ,351 ,001 911

3. Sonug ve Oneriler

Farkli boyutlar kullanilarak degerlendirilen Webometriks siralamasina gore Tiirkiye’deki hastanelerin sosyal
medya kullanim diizeyleri sistematik bir sekilde incelenmis, Diinya ve Tiirkiye siralamasina gore degerlendirilen
hastanelerin; bulunduklar il, kamu hastanesi veya 6zel hastane olma 6zelligi, websitleri ile baglant1 sagladiklari
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sosyal medya ara¢ ¢cubugunun konumu, kullandiklar1 sosyal medya arag sayisi, sosyal medya hesaplarina erisim
durumu ve incelenen sosyal medya hesaplari sonucunda kullanim diizeyleri belirlenmistir.

Hastanelerin ilk sirada kullandiklari sosyal medya araci Facebook olurken Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan
Youtube’un ise hastanelerin kullaniminda {igiincii sirada yer aldig1 goriilmiistiir. Benzer sekilde Belt vd. (2012)
ile Griffis vd. (2014)’de hastanelerde en popiiler sosyal medya aracinin Facebook oldugunu belirlemistir. Ancak
giiniimiiz firsatlarla yiiklii ve maliyeti diisiik sosyal medya aracilig ile hastaneler, bir yandan pazar paylarini ve
karliliklarin1 arttirirken diger yandan saglik ve saglik hizmetleri alanindaki misyonlarini da gergeklestirebilir,
taninirliklarini ve markalagmalarini saglayabilir ve hasta cekme yeteneklerini de giiclendirebilme sansina sahip
iken bu sansi da uygun sekilde kullanamamaktadirlar. Cesitli sosyal medya hesabi bulunan bir¢ok hastanenin
sosyal aglar1 kullanim diizeyleri incelendiginde ise sosyal medyay1 yetersiz diizeyde kullandiklar1 yapilan
paylasim, begeni ve takipgi sayilarindan anlasilmaktadir.

Ozel hastanelerin sosyal medyay1, kamu hastanelerinden daha etkin kullandig1 gériilmektedir. Ancak &zel
hastanelerin kullanim diizeylerinin de diisiik olmasi bu nedenin sosyal medyanin avantajlarindan faydalanmaktan
¢ok; rekabet ortami, piyasada tutunabilmek i¢in giindemi takip etme ve degisim ile yeniliklere ayak uydurma
gerekliliginden kaynaklandig1 distiniilmektedir. Sosyal medyanin avantajlarindan faydalanmak etkili kullanmak
ile orantili olarak artmakta, yalnizca hesabin olusturulmasi ve islevsiz olmasi herhangi bir fayda saglamamaktadir.

Hastanelerin Webometriks siralamadaki yeri ve sosyal medya kullanim diizeyi hastanelerin bulunduklar illere
gore incelendiginde, cogunlukla Istanbul, Ankara, izmir gibi metropollerde bulunan hastanelerin diger hastanelere
gore sosyal medya kullanim diizeylerinin daha yiiksek oldugu goériilmektedir. Elde edilen bulgular sonucunda,
hastanelerin sosyal medya hesabi olusturma ve bu hesabi kullanim diizeylerini kisiler tarafindan en ¢ok kullanilan
sosyal medya araglarmma gore dengelemeleri iletisim kurulabilecek kisi ve kurum sayisini arttiracagi
diistintilmektedir (Sahsen bu ciimleyi anlayamadim). Ayrica sosyal medya araglarinin dinamik bir yapiya sahip
olmasindan dolay1 kullanilan sosyal medya hesabinin siirekli aktif tutulmasi gerektigi ve mevcut begeni ve takipgci
sayisinin etkinligin yitirilmesi ile azalabilecegi de goz Oniinde bulundurulmalidir. Hastane markalagmasinda
onemli bir kriter olarak giiniimiizde yine sosyal medya 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu caligma ile gesitli kriterler belirlenerek diinya ve Tiirkiye siralamasi Webometriks dl¢limii ile belirlenen
hastanelerin sosyal medya kullanim diizeyleri ile sinirlandirilmigtir. Daha sonraki analizlerde Webometriks
siralamasinda yer alamayan belirli kriterdeki hastanelerin sosyal medya kullanim diizeylerini Webometriks
siralamasinda yer alan hastanelerle karsilastirmak ve webometriks siralamasina gore hastanelerin diger web site
ozelliklerine gore degerlendirmek miimkiindiir.“Bir tweet uzakliktayiz” ifadesi, saglik kurumlarinda da sosyal
medya kullaniminin 6nemini bir kez daha ortaya koymakla birlikte insan sagliginda 6nemli bir yer tutan saglik
kurumlarmin sosyal medya kullanim ve igeriklerine 6zen getirilmesi de 6nemli bir husustur.
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