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Ozet

“Hastalarmn Istanbul’da Agiz ve Dis Saghgi Klinikleri Secmelerinde Sosyal Medyanin Etkisi"
baslikli bu calisma, Istanbul’da olan Agiz ve Dis Saghg: Kliniklerinin sosyal medyay1 nasil
kullandiklarini ve nasil yonetilmesi gerektigini incelemektedir. Bu ¢aligma, sosyal medyanin temel
anlamlarimi ve teorik temellerinide ele alir. Ayni1 zamanda, nasil yonetildiginin teorik ve uygulamali
yonlerini inceler. Caligma, sosyal medya platformalarinin artan etkisini ve bu platformalarin
iletisimden bilgi paylasimina, isbirligineve toplumsal katilmaya kadar ¢esitli kullanim alanlarimi
incelemektedir.
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Abstract

"The Impact of Social Media on Patients' Selection of Oral and Dental Health Clinics in Istanbul"
examines how oral and dental health clinics in Istanbul utilize and manage social media. This study
addresses the fundamental concepts and theoretical foundations of social media. It also explores the
theoretical and practical aspects of managing social media platforms. The research analyzes the
growing impact of social media platforms and their various applications, ranging from
communication and information sharing to collaboration and social participation.
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GIRIS

Internetin hizla gelismesi ile birlikte, sosyal medya programlari saglik sektdriinde dnemli  rol

oynamaya baslamistir. Ozellikle Agiz ve Dis Sagligi Klinikleri alaninda, sosyal medyanin etkisi
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giderek ¢ogalmaktadir. Agi1z ve Dis Sagligi Klinikleri sosyal medya yardimi ile genis kitlelere

seslerini duyurarak hizmetlerini tanitmakta ve hasta iliskilerini ilerletmektedir.

Son zamanlarda, dis klinikleri sosyal medya programlarinda aktif hale gelerek saglik bilinci
olusturma ve hizmetlerinin reklami gibi amacglarla bu mecralar1 kullanmaktadir. Daha ¢ok
Instagram, Facebook, TikTok gibi gorsel yogunluklu platformlarda, dis klinikleri kendi tedavi

stireglerini ve sonuglarini paylasarak genis bir takip¢i kitlesine ulagsmaktadir.

Ayni1 zamanda, sosyal medya iizerinden hastalarin geri doniisleri ve yorumlarin1 paylagmak,
gelecek olan hastalarin giivenini kazanmada 6nemli bir rol haline gelmistir. Dis klinikleri,
onlardan memnun olan hastalarin memnuniyyet videolarini ve tedavi dncesi-sonrasi gorsellerini

paylasarak, hizmetlerinin etkinligini ve giivenilirligini gostermektedir.

Ayrica sosyal medyanin saglik iletisimindeki faktorii yalnizca tanitimla sinirli olmayip, ayni
zamanda hastaya detayli bilgi verme ve saglik bilinci olusturma gibi konularda da 6nemli artilar
saglamaktadir. Dis klinikleri orada calisan hekimlerle, sosyal medya iizerinden dis sagligina
dair 6nemli bilgileri, sik sorulan sorulari ve bilgilendirici igerikler iretip paylasarak,

toplumdaki insanlarin bilinglenmesine biiyiik katkida bulunmaktadir.

Bu anlamda, Istanbul'daki Agiz ve Dis Saghigi Kliniklerinin sosyal medya kullanimini
incelemek, mevcut bilgileri ve uygulamalar1 anlamak acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu
calisma, Istanbul'daki Agiz ve Dis Saghgi Kliniklerinin sosyal medya stratejilerini ve bu
stratejilerin hasta iligkileri tizerindeki etkilerini degerlendirmeyi ve sosyal medyanin saglikdaki

rolii nedir onu amaglamaktadir.

1.Arastirmaya Giris
1.1.Calismanin Genel Plani

Sosyal medya giliniimiiziin 6nde gelen iletisim teknolojilerinden biridir. Ciinkii kullanicilarin
kontrol edebilmesine olanak tanir, kitleler arasi etkilesimi kolaylastirir, etkilesimli bir iletisim
ortami yaratir ve insanlar arasindaki etkilesimi artirir. Sosyal medyanin kullanimi giiniimiizde
her alanda giderek daha da 6nemli hale geliyor. Sosyal medya kanallarinin kamu, siyaset ve
ozel sektorde kullaniminin artmasiyla birlikte kamu kurumlar tarafindan da sosyal medya
kanallarmin kullanimi1 kaginilmaz hale gelmistir. Saglik iletisimi anlaminda ise 6zel veya kamu

kurumlarinda verilen hizmetler diginda saglig1 gelistirme konusunda kurumlar sosyal mecralari
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aktif olarak kullanmaya baslamuslardir. Iletisim, bireylerin veya kurumlarin maruz kaldig
toplum ve bu toplum icinde yer alan sistemler arasinda etkilesimi gerceklestiren en 6nemli
stirectir. Belli bir toplumu olusturan kisilerin diger kisileri, kurumlar1 6zetle kendileri disinda
var olan tiim olgular1 ayirt edebilmeleri ve onlar hakkinda bilgi sahibi olabilmeleri i¢in iletisim
kurma gereksinimleri vardir. Bir kurumda, kurumun hedef kitlesine iligkin tiim faaliyetlerin
gerceklestirilmesi asamalarinda kisiler veya kurumlar arasinda kurulan bilgi aligverisi kurumsal
orgiitsel iletisim olarak belirtilmektedir. Saglik kurumlarinda da kurumsal amaglarin
gergeklestirilmesi, verilen hizmetin maddi-manevi karsiliginin alinmasi, kurumun sayginligi ve
kalitesinin ortaya koyulmasi dogru gerceklestirilen bir iletisim siireciyle ilgilidir. (Oztiirk,

2020)

Saglik kuruluslart ayn1 zamanda yukarida bahsi gecen platformalar yardimi ile tedavi etdikleri
hastalarin Oncesi-sonras1 fotograf ve videolari1 ayni zamanda memnuniyet videolarini
paylasarak marka bilirliyini daha ¢ok kitleye ulastirarak vizyonlarina adim adim yaklagmanin
sevincini yasarken bir tarafdanda hizmet alan insanlarinda kolaylikla istedikleri ve gereken

tedaviyi nerede ve hangi doktora yaptira bilirim gibi endiseleri en aza indirmektedir.
1.2.Arastirmanin Hedefleri Nelerdir

Giliniimilizde sosyal medya, saglik konusunda hem sektor temsilcileri hem de bireyler i¢in
onemli bir arag haline geldi. Ozellikle Web 2.0 ile birlikte gelismeye baslayan sosyal medya
platformlar1 saglik alaninda zengin bilgiler barindirtyor. Internet ve sosyal medya sayesinde
hem saglik ¢aliganlar1 hem de hastalar tibbi bilgilere hizl1 ve kolay bir sekilde ulasabiliyor. Bu
nedenle elde edilen bilginin dogru ve gilincel olmasi toplum saglhigi acisindan biiyiik 6nem
tasimaktadir. Saglik sorunlar1 konusunda toplumun farkindaligini artirmak, hasta bakiminin
iyilestirilmesi, tibbi hizmetlerin kalitesinin artirilmasi, hastalik ve salginlarin 6nceden tahmin
edilmesi ve toplum sagliginin iyilestirilmesi gibi pek ¢ok konu artik internet ve sosyal medya
sayesinde daha hizli ve kolay bir sekilde ele alinabiliyor. Sosyal medya platformalari ise saglik
sektoriinde temsilci yer aliyor ayn1 zamanda reklam, itibar yonetimi ve hasta iliskileri yonetimi
acisindan da yeni firsatlar yaratiyor. Bu arastirmanin amaci sosyal medyanin Istanbulda
bulunan Agi1z ve Dis Saglig1 Kliniklerinin olan etkisi detayli bir sekilde analiz etmek ve nasil

daha verimli sekilde kullanila bilirizi amaglamaktadir.

2. Saghk Yonetimi
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2.1.Saghk Yonetimi Kavramm

Saglik hizmeti kavrammi tanimlamadan ©nce yonetim kavramini tanimlamak yerinde
olacaktir. Yonetim teriminin birgok tanimi vardir. Ancak literatiirde yaygin olarak kullanilan
bazi tanimlamalara gore yonetim; belirli amaglara ulagsmak i¢in fiziki ve beseri kaynaklarin
orgiitlenmesi ve kullanilmas: faaliyeti veya siirecidir (Eryilmaz, 2009). Orgiitsel amaclara
ulasmak icin planlama, oOrgiitleme, yonetme ve denetleme siiregleri araciligiyla biitiin
kaynaklar1 esgiidimlemek gerekir (Ergun ve Polatoglu, 1988). Bu benzer amaglara sahip
bireylerin orgiitsel amaclar gerceklestirmek i¢in yaptiklar1 eylemlerden olusan bir siiregtir.

(Fisek, 1983).

2.2. Sosyal Medyaya Genel Bakis

Giinlimiizde teknoloji alaninda yasanan gelismelerle birlikte internet ve sosyal medya kullanimi
artmaktadir. Sosyal medyay1r onemli hale getiren sey, insanlarin birbirleriyle iletisim
kurabilmeleri, bilgi paylasiminda bulunabilmeleri ve sosyallesebilmeleridir. Bu konuda sosyal
medya platformlar1 topluma ¢ok yardimei olmustur. Temel sosyal medya 6zellikleri arasinda,
kisisel bilgileri, goriintiileri ve igerik baglantilarini kapsayan bir birey veya kurulusun dijital bir
temsilini saglayan kullanici profilleri yer almaktadir. Kullanicilar fotograf, video, makale ve
giincellemeler yayinlayarak erisim alanlarmi genisletebilir ve diger kullanicilarla baglanti
kurabilirler. Bu platformlar ayrica canli sohbetler, video akislari ve anlik mesajlasma 6zellikleri
aracilifiyla gercek zamanlh etkilesimler sunar. Birgok platform, kullanicilarin ortaklasa igerik
olusturmasina, iggoriilerini paylagsmasina veya projeler lizerinde isbirligi yapmasina olanak

taniyan entegre isbirligi araglarina sahiptir.

Saglik yonetimi alaninda sosyal medya ¢ok Onemli bir arag olarak ortaya ¢ikmistir. Saglik
farkindaligi kampanyalari, hasta destek gruplari, profesyonel tibbi aglar ve saglik kurumlari
tarafindan yapilan tanitimlar, sosyal medyanin saglik anlatilarin1 nasil etkilediginin sadece
birka¢ ornegidir. Saglik uzmanlar1 ve hastalar arasinda bir koprii gorevi goren sosyal medya,
kesintisiz bilgi akis1 saglamakta ve saglikla ilgili konularda toplum ¢apinda katilimlar tegvik
etmektedir. Ancak, firsatlar ¢cok biiyilik olsa da, dikkate alinmasi gereken zorluklar da var.
Yanlis bilgilendirme, gizlilik endiseleri ve dijital ugurum, sosyal medyanin saglik sektoriinde
kullanimin1 optimize etmek i¢in ele alinmasi gereken engeller olmaya devam etmektedir

(Fitzgeral ve Rhodes, 2018).

243



MAMMADRZAYEYV, P., AKGUN, S. (2025). Hastalarin Istanbul’da Agiz ve Dis Saglig1 Klinikleri
Se¢melerinde Sosyal Medyanin Etkisi, Uluslararas1 Akademik Y6netim Bilimleri Dergisi, 11 (18): 240-
267

2.2.1.Sosyal Medyanin Pazarlama Stratejisi

Sosyal medya pazarlama stratejisi, is hedeflerine ulasmak i¢in bireyler ve kuruluslar arasindaki
etkilesimler yoluyla igerik dagitmak icin kanallarin konumlandirilmasi ve kullanilmasidir.
Sosyal medya pazarlama stratejisinin kanal yonii, bireyler ve isletmeler arasindaki etkilesim
icin sosyal medya kanallarinin seg¢ilmesidir. Sosyal medya kanalinin se¢imi ¢ogu zaman bir
sirketin igerik kararlarimi etkiler; buna metin, resim ve video kullanimi da dahildir. Sosyal
medya, kullanicilarinin davraniglar ve trettikleri icerikler de teknolojinin bir fonksiyonudur.

(Yang ve Wang, 2015).

Sosyal medya {iizerinde basarili bir kar elde etmenin ve marka bilirliginin yolu asagidaki
adimlardan ge¢mektedir: 1. Ilk 6nce hedef belirlenmelidir, yani markanin misyonun ne oldugu
ogrenilmelidir. 2.Vizyona uygun olarak hangi sosyal medya aracigini kullanilmasi gerektigini
belirlemek. 3. Daha sonra o hesaplarda kendi hesaplarin1 kurmak. 4. Kendisi ile ayni isi yapan
isletmelerle rekabet giicii kurmak. 5. Isletme bilgilerini yazarak prestijli bir profil olusturmak.
6. Sosyal medya tizerinden kendinizi tanitmaya baglamak. 7. Geri bildirimleri analiz etmek. 8.
Isletmeler igin en fazla neyin beyenildigine bakip onun {izerine yogunlagmak. 9. Hizmetler igin

promosyonlar yapmak. 10. Sosyal medya iizerinden reklam yayinlamak.

Sosyal medya pazarlamasinda dikkat edilmesi gereken dezavantajlarda vardir: 1.Isletmede en
az bir kisinin stirekli ve dikkatli sekilde paylasimlara yapilan yorumlari okumak ve mesaj
kutusuna gelen mesajlari cevaplamak. 2. Sosyal medya pazarlamasi miisteri sadakati saglamada
onemli bir r6l oyunuyor ve bu yilizden giiven ve gizlilik sartlarina uyarak sosyal medya
platformlarim1 kullanmak. 3. Isletmeler igerik iiretirken yasal kanunlara esasen icerik
iretmelidirler. 4. Hizmet alanlar ve tiiketiciler bazen hizmetden ve ya iirlinden memnun
kalmaya bilir ve kotii yorum yaparak gelecek olan miisteri potansiyelini olumsuz sekilde
etkileye bilir. 5. Isletmeler sosyal medya kullanirken, ticari markalarmin ve telif haklarmin

kullanimini diizenli olarak izlemelidirler.

Ozetlemek gerekirse sosyal medyanin satis amaglari: Satislar1 ve marka bilinirligini artiracak,
marka imajin1 gliclendirecek, tiiketicilerin ¢evrimici platformlara olan ziyaretlerini artiracak,
pazarlama maliyetleriyle ilgili endiseleri giderecek ve igerik olusturmayi artirarak sosyal
medyada kullanict etkilesimi yaratacaktir. Ayn1 zamanda saglik alanindada kliniklerin dogru

bilgi vermesi yaptiklar isleri paylagsmalar1 giizel igerik iiretmeleri ve aktif sekilde sosyal

244



MAMMADRZAYEYV, P., AKGUN, S. (2025). Hastalarin Istanbul’da Agiz ve Dis Saglig1 Klinikleri
Se¢melerinde Sosyal Medyanin Etkisi, Uluslararas1 Akademik Y6netim Bilimleri Dergisi, 11 (18): 240-
267

medyay1 kullanmalar1 isletmelere biiylik deger katicaktir. Sosyal medya pazarlamasi, internet
ve etkilesimli teknolojinin kullanimiyla miimkiin hale gelmektedir. Sosyal medya pazarlamasi,
erisilebilirligi, genis bir kitleye ulagsmadaki etkinligi, markalagma avantajlari nedeniyle bir¢ok

kurulus ve isletme tarafindan kullanilmaktadir (Shaiful vd., 2019).

3.Ag1z ve Dis Saghgi Kliniklerinde Sosyal Medya Kullanimi
3.1.Sosyal Medyanin Agiz ve Dis Saghg: Kliniklerine EtKisi

Son on yilda dijital teknolojideki gelismeler yeni bir iletisim kiiltiiriiniin ortaya ¢ikmasina yol
acti (Neville ve Waylen, 2015). Sosyal medya saglikla ilgili bilgilerin bulunmast ve
paylasilmasi i¢in alternatif bir platform haline gelmistir (Hanif vd., 2007). Iletisim alanindaki
cesitlilik, sosyal medya ve bilgiye erisim 6zgiirliigli, haberlere ¢ok daha hizli erisim imkani
saglamistir (Hanif vd., 2007). Agiz ve Dis Saglig1 Klinikleri diger sektorlerden daha farkl bir
konumdadir. Bu yiizden sosyal medya ilizerinden yaptig1 paylasimlara daha ¢ok dikkat etmesi
gerekmektedir. Ayrica bu klniklerin saglik hizmeti alan insanlar1 gergekdisi paylasimlar
yaparak kendilerine ¢cekmeye gerek yoktur, zaten bilingli insanlar baz1 araliklarla kliniklere
giderek miiayene olmaktadirlar. Saglik kuruluslarmin amaci hastanin sagligini koruyarak
maddi kazang elde etmek olmalidir. Kazanc elde etmek ve marka bilirligini artirmanin en
baslica yolu ise sosyal medya platformlarindan gegmektedir. Bu sebeble doktorlarin ve saglik
kuruluslarmin yaptigi paylasimlar verdigi bilgiler son derece énemlidir. Ornegin Ag1z ev Dis
Saglig1 Kliniklerinin bilgilendirme amaci ile paylasdiklar tedavi yontemleri, tedavi sonrasi
dikkat edilmesi gereken seyler son derece 6nemlidir. Son yillarda daha ¢ok insanlar tarafindan
beyaz dis tercih edildiyi i¢in klinikler daha ¢ok bu yonde igerik tiretmekte, ayrica implant
tedavisi ile ilgili detayl bilgi vermekde ve en basit ama saglik acisindan biiyiik 6nemi olan dis

taglar1 temizletilmesi ile ilgili sosyal medya iizerinden ¢okca faydali icerik iiretmektedirler.

3.2. Kliniklerin Sosyal Medyada Uyguladig: Stratejiler

Ornegin klinikler hedeflere ulagsmak igin Facebook kullaniliyorsa paylasimlarda hekimlerin
yaptiklar isleri tanitan gorseller segile bilir. Eski ismi Twitter olan simdi ise X olarak taninan
platform {iizerinden paylagim yapildiginda hashtaglara dikkat edilmelidir. Daha bir sevilen

Instagram platformasinda ise paylasim yaparken secilen gorsellerin yasal ve Instagram'da
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paylasilabilir olmas1 gerekiyor. Instagram, saglik kuruluglarinin hizmet alan insanlarla iletigim
kurmak icin kullandiklar1 en popiiler platformdur. Platform, dis hekimlerinin hasta
degisiklikleri, gerceklestirilen islemler, doktorun uzmanlik alan1 hakkinda bilgi paylasmasina,
gorsellere doktor ve hasta eklemesine olanak sagliyor. Bu sebeble yapilan paylasimlarda hedef
kitleye dogru bir sekilde ulasmasini saglamak icin 6ncelikle planli bir sosyal medya paylasim
takvimi olusturulmalidir. Instagram'in hikayeler boliimiinii paylasim yapmanin disinda da etkin
bir sekilde kullanila bilinir. Eger bu platformlar vasitasiyla saglik hizmeti alan insanlarin
etkilesimde bulunmasi ve paylasimlara yorum yapmasi, paylasimlari kaydetmesi veya
begenmesi ve hikayeler kismini kullanarak soru sormalar1 ve kurumlarin bunlari cevaplamasi
oldukca onemlidir. Ayrica tutarli ve yaratict igerikler iiretip bu paylagimlarda yer almak

markalarin daha genis kitlelere ulasmasini saglayacaktir.

Ag1z ve Dis Saghgi Kliniklerinde sosyal medya kullaniminin avantaj ve dezavantajlarida

vardir. Avantajlara 6rnek olarak:

1. Klinikler istedikleri hedef kitlelelerine reklam araci ile dogrudan ulasa bilmektedirler.

2. Geleneksel pazarlamaya gore daha diisiik maliyetlidir.

3. Hastalarla iletisimi kolaylastirarak hastalarin istedikleri an kolaylikla bilgi almalarina
randevu olusturmalarina yardimer olmaktadir

4. Hasta giivenini artirarak saglik kuruluslarinin vizyonlarina ulasmasini hizlandiriyor.

5. Hastalardan geri bildirimler alarak hata yaptig1 yerleri diizeltmesine ve daha iyi hal

almasina yardimci oluyor

Dezavantajlari ise:

1. Hastalar eksik bilgi veya yanlis bilgi alarak kendilerine zarar verebilirler
2. Kisisel verilerin koruma kanununa (KVKK’ya) dikkat edilmesi son derece 6nemlidir.
3. Baz hastalar hizmetden memnun kalmayinca veya rekabetde oldugu firmalar internet

iizerinden kotii yorumlar yaparak isletmelere zarar vermektedirler.

Sonug olarak ana akim olarak medyada yer alan yanlis veya eksik haberler aslinda kiiresel bir
sorundur. Daha az giivenilir kaynaklarindan gelen saglik haberlerinin, dogrulanmis bilgilere
gore daha genis kitlelere ulasacagini unutmamak 6nemlidir. Bu nedenle saglik haberlerinin
akredite kuruluslarca takip edilmesine biiyiikk 6nem verilmelidir. Ayrica hekimlerin, olumsuz

saglik etkileri olan hatali uygulamalar1 ortaya ¢ikarma ve topluma dogru, dogrulanabilir bilgi
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saglama konusunda biiylik bir sorumluluga sahip olduklarinin kabul edilmesi onemlidir.

(Kayalidere vd., 2021).

3.3. Ag1z ve Dis Saghg Kliniklerinin Sosyal Medya Uzerinden Yaptig1 Reklamlarin Etkisi

Diger hizmet kuruluslarinda oldugu gibi Istanbul’da Agiz ve Dis Saghigi Kliniklerinin’de
vizyonlarma ulagip daha ¢ok kar elde etmeleri i¢in sosyal medya platformlarii reklam araci
olarak kullanmaktadirlar. Ancak etik kurallardan dolay1r burada dikkat edilmesi gereken
birtakim kurallar vardir.

Ag1z ve Dis Saglig1 Kliniklerinin sosyal medya platformlari {izerinden yaptiklari reklamlarin
hasta bilin¢lendirmede biiylik 6nemi vardir, bu reklamlar araciligi ile insanlar nasil agiz
sagliklarma dikkat etmeleri gerektigini 6grenmektedirler. Istanbul gibi biiyiik sehirlerde
yasayan insanlar saglik hizmeti almak ihtiyacinda olduklari zaman biiylik bir arama i¢inde
oluyorlar bunun sebebide biiyiik sehirlerde hizmet veren ¢ok sayida saglik kurluslarinin
olmasindan kaynaklaniyor. Bu nedenle insanlar hizmet almak istedikleri zaman derinlemesine
sosyal medya platformlar1 yardimi ile bir arastirma ediyor paylasilan igerikleri izliyor,
yorumlar1 okuyor ve ondan sonra hangi klinige gidecegine karar veriyorlar. Hastalarin en ¢ok
dikkat etdigi kliniklerinin sosyal medya platformlar lizerinden paylastig1 hastalarin oncesi ve
sonras1 gorselleridir. Bu gorseller hastalarin klinik se¢iminde biiyiik rol oynamaktadir. Son
olarakda insanlar klinik secmezden 6nce mutlaka yorumlar1 okur ve etrafindaki insanlardan
klinikle ilgili fikirler sorarlar. Uretilen iceriklerin ve yazilan yorumlarin seffaf olmasi insanlarin
giiven duygusunu artirmaktadir. Insanlarm daha ¢ok merak etdigi ve aradigi sorular hijyenik
‘A1z saghg1 nasil olmalh?” ‘Dis beyazlatmasi isleminden sonra nelere dikkat etmeli?” ‘Implant
tedavisinin faydalar1 ve zararlari nelerdir?’ gibi sorular daha ¢ok merak edilmekte ve sosyal
medya platformlar tizerinden kliniklerin paylasdigi bu sorularin cevapi ile reklam yapmalari

insanlar {izerinden oldukca etki yaratmaktadir.

Kliniklerin hekimlerini tanitan icerikler iiretmesi, ne kadar hijyenik ve temiz klinik oldugunu
gosteren video icerikler iireterek sosyal medya platformlari {izerinden reklam yapmasi insanlar
iizerinde biiylik etki yaratmaktadir. Yapilan paylasimlarin seffaf olmasi bu sebeple hasta adina

cok 6nem tagimaktadir.

Saglik kuruluslar1 sosyal medya platformlarini bir reklam araci gérmekten c¢ok, insanlara

faydali bilgiler saglayip hasta iligkilerini gliglendirmeyi 6n plana ¢ikarmalidir. Bu sebeple Ag1z

247



MAMMADRZAYEYV, P., AKGUN, S. (2025). Hastalarin Istanbul’da Agiz ve Dis Saglig1 Klinikleri
Se¢melerinde Sosyal Medyanin Etkisi, Uluslararas1 Akademik Y6netim Bilimleri Dergisi, 11 (18): 240-
267

ve Dis Saglig1 Klinikleri sosyal medya platformlarini kullanirken yaptiklar: tiim reklamlara
iretdikleri tiim igeriklere oldukca dikkat etmeleri gerekmekte, yasal kanunlari, hasta

mahremiyetini ve etik kurallar1 g6z 6nilinde bulundurarak paylasim yapmalar1 gerekmektedir.

3.3.1. Saghk Hizmetlerinde Reklam Yasag:

Saglik hizmeti veren kuruluslarin geleneksel yontemle kiyaslamada karlarin1 artirmak ve daha
cok kitleye ulasip marka bilirligini artirmak i¢in kullandiklar1 glincel yontem sosyal medya
platformlar1 lizerinden yaptiklari reklamlardir. AMA (2017)'nin tanimina goére reklam, herhangi
bir duyuru veya ikna edici mesajin, iicreti 6denerek kitle iletisim araglarinda veya belirli bir
birey, sirket veya organizasyonca zaman ve yer ayrilarak sunulmasidir. Kotler ve Keller (2009:
472) ise reklami; fikirlerin, mallarin veya hizmetlerin, belirli bir sponsor (destekleyici)
tarafindan, kisisel olmayan bir sekilde tanitilmasinin ve tutundurulmasinin iicretli bir hali olarak

tanimlamiglardir.

Son yillarda insanlar yalnizca iiriin alirken degil ayn1 zamanda saglik hizmetide alirken sosyal
medya platformlar iizerinden paylasilan iceriklere reklamlara bakarak karar veriyorlar. Ancak
saglik hizmetleri ile ilgili bilgi edinerek hizmet almak diger {iriin almak kadar kolay degildir.
Insanlara yanlis tedavi ydntemi uygulanmasi hayati énem tasidigindan insanlar gordiikleri her
reklama giivenmemeleri son derece Onemlidir. Bu sebeplede konu insanlarin sagligi
oldugundan dolay1 devlet saghk kuruluslarinin yaptig1 reklamlara kars1 yasal kurallarla bir
takim kisitlamalar getirmisdir. Reklam yasaklar1 nedeniyle herseyin dijital olmasina ragmen
yalmizca Agiz ve Dis Sagligi Hizmeti veren klinikler degil tiim saglik kuruluslar: sinirlamalarla
karsilasmaktadir (Evans, 2017). Saglik sektoriinde reklam yasagi kamuoyunun yararini
diistinerek yapilmis ve insanlarin yanls kurumlar tarafindan yanlis tedavi alip daha ciddi saglik
sorunlar1 yasamamak adina ve haksiz rekabeti dnlemek adina yapilmis uygulamadir (T.C.

Saglik Bakanligi, 2018).

Saglik hizmeti veren kuruluslar ticari bir alan olmadigi i¢in maddiyatdan Once insanlarin
yararlarim1 ve sagliklarini diisenerek icerik tliretmek reklam yapmak zorundadirlar (Tiirk
Dishekimleri Birligi [TDB], 2020). Hatta saglik sektorlerinde artik ‘reklam’ kelimesi yerine
‘bilgilendirme veya tanitim’ ifadeleri kullanilmaktadir. Saglik konusu ile ilgili yapilan
bilgilendirme amacli icerikler etik ¢ercevelere uygun olarak paylagilmalidir. Giirdin (2017)’ ye

gore etik cerceveler reklamla ilgili slirecin basindan sonuna kadar dikkat edilmesi gereken
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kurallar biitiiniidiir. Bu sayede saglik kuruluslarinin paylastiklari tiim igerikler ve reklamlar esit

olucak ayni zamanda insanlarin saglhigina zarar vermiyecekdir (Giirdin, 2017).

Ulkemizde reklamda etik sorunlarin ¢dziimlenebilmesi igin Uluslararast Ticaret Odasi
(International Chamber of Commerce, ICC) Uluslararasi Reklam Uygulama Esaslari’nin dahil
oldugu bir Reklam Mevzuati bulunmaktadir. Hala gegerli olan ve reklamdaki gerek etik gerekse
mesleki diizenlemelere 151k tutan bu mevzuat; Reklam Ozdenetim Kurulu (ROK)’nun
benimsedigi Reklam Uygulama Esaslari ile birlikte Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun,
Rekabetin Korunmasi1 Hakkindaki Kanun, Radyo ve Televizyon Yayinlarinin Esas ve Usulleri
Hakkinda Yonetmelik, Medya Olgiimii Arastirma Sonuglarmin Ticari Reklam ve Ilanlarda
Kullanilmasina Dair Teblig, Ticaret ve Sanayi Odalar1t Hakkindaki Kanun, Tiirkiye Radyo ve
Televizyon Kurumuna ait kanun, Radyo ve Televizyon Ust Kurulu (RTUK) gibi ¢esitli kurum
ve kuruluslarla bunlarin ¢aligma alanlarini belirleyen yasa, yonetmelik ve prosediirleri

kapsamaktadir (Aktuglu, 2006: 8).

Reklamcilar Dernegi ve Reklam Verenler Dernegi iiyeleri ile medya temsilcilerinin, diiriist
olmayan reklamlara kars1 olusturduklar1 Reklam Ozdenetim Kurulu (ROK), 1994 yilindan beri
Uluslararas1 Reklam Uygulama Esaslari’na aykirt buldugu reklamlarin diizeltilmesini ya da
yayinlanmamasini reklam verenlerinden rica etmektedir. ROK’iin bu hizmeti ayn1 zamanda
reklam verenlere ve medyaya tavsiye niteligindedir. Bunu yasal bir zorunluluga dayanarak
degil, kamuoyuna yaptig1 taahhiit geregi ve topluma kars1 sorumlulugunun bilincindeki reklam

verenlerin sagduyusuna gilivenerek yapmaktadir (Giirdin, 2017).

Ozel Hastaneler Yonetmeligi ile Agiz ve Dis Saglig1 Hizmeti Sunulan Ozel Saglik Kuruluslari
Hakkinda Yonetmelik de Tibbi Deontoloji Nizamnamesinin hekim ve dis hekimlerinin
bilgilendirme ve tanitimlarina yonelik baz1 maddeler igermektedir. Bir bakima hekim ve dis
hekimlerine yonelik izin ve yasaklarin Ozel Hastaneler ile Agiz ve Dis Sagligi Hizmeti Sunulan
Ozel Saglik Kuruluslarinda da gegerli gériilmektedir. Ag1z ve Dis Saglig1 Hizmeti Sunulan Ozel
Saglik Kuruluslar1 Hakkinda Yonetmelik Madde 25°e gore (www.mevzuat.gov.tr);

(1) Saglik kuruluslar tarafindan reklam yapilamaz.

(2) Saglik kuruluslart ag1z ve dis sagligini koruyucu ve gelistirici nitelikte bilgilendirme
yapabilir. Saglik kuruluslar1 bu madde hiikiimlerine aykir1 olmamak kaydiyla agilisi, hizmet

alanlar1 ve sundugu hizmetler ile ilgili konularda toplumu bilgilendirmek amaciyla tanitim
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yapabilir ve ilan verebilir. Ancak, bilgilendirme ve tanitim faaliyetleri kapsaminda yaniltici,
abartili, dogrulugu bilimsel olarak kanitlanmamis bilgilere ve talep olusturmaya yonelik

aciklamalara yer verilemez.

(3) Tabelalar ile basili ve elektronik ortam materyallerinde, ruhsatnamesinde kayith

saglik kurulusu ismi disinda baska bir isim kullanilamaz (Giirdin, 2017).

Ag1z ve Dis Saglig1 Hizmeti veren tiim saglik kuruluslarina yapilmis reklam yasagi insanlarin
saglhigin diisiinmek adina yapilmis bir uygulamadir. Son yillarda toplumun bir ¢ogunun sosyal
medya platformlarini kullanmalari, saglik sektorleri tarafindanda bu platformlar: reklam amagl
kullanmalar1 kaginilmaz hale gelmisdir (Kaplan ve Haenlein, 2010). Bu nedenle tiim saglik
kuruluslart insanlarin hayatin1 tehlikeye atmadan onlara fayda verecek igerik iiretmeli ve

paylagmalidirlar.

4.Analiz ve Bulgular
4.1.istanbul’da Agiz ve Dis Saghg Kliniklerine Genel Bakis

Tiirkiyenin en biiyiik sehirlerinden biri olan Istanbul saglik hizmetleri konusunda oldukga
donanimlidir. Ozelliklede istanbul’da bulunan A§iz ve Dis Saglhigi Hizmeti veren saglk
kuruluslart hem kamu hem de 6zel sektor tarafindan hizmet vermekte olup biiyiik ilgiye
sahipdir. Istanbul’da Agiz ve Dis Saglig1 Hastaneleri (ADSH), Agiz ve Dis Saghg Merkezleri
(ADSM), Agiz ve Dis Sagligi Klinikleri ve muayenehaneler gibi saglik kuruluslari hizmet
vermektedir (Saglik Bakanligi, 2023).

Istanbulda’da bulunan Agiz ve Dis Saghg Hizmeti veren saglik kuruluslarini, 6zel, kamu,
universite hastaneleri ve egitim kurumlar gibi ¢esitlendirebiliriz. 132 Agz1 ve Dis Saghgi
Merkezi ve 22 Agiz ve Dis Saglhigi Hastanesi Istanbul’da Saglik Bakanligina bagh kamu
tarafindan bulunmaktadir (Saglik Bakanligi, 2023). Kamu kuruluglu bu merkezler ve hastaneler
genellikle kanal tedavisi, dolgu, protez, dis ¢cekimi gibi islemleri yapmaktadir (TUIK, 2022).
Ayrica insanlar kamu kliniklerine gitmek istedikleri zaman Merkezi Hekim Randevu Sistemi
(MHRS) aracilig1 ile randevu almalar gerekir. Ozel Agiz ve Dis Saghig1 Kliniklerinde ise daha
yogunlukla, implant, ortodonti, dis beyazlatma, peridontoloji gibi islemler insanlar tarafindan
daha cok tercih edilmektedir. Ayrica 6zel kliniklere randevu talep etmeden istedikleri zaman

insanlar gidebilirler. Resmi kayitlara gore Istanbul’da Agiz ve Dis Sagligi hizmeti veren
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kliniklerin sayis1 1500°den fazladir (Tiirk Dis Hekimleri Birligi, 2023). Medipol Universitesi,
Marmara Universitesi gibi birgok iiniversite hastaneleride Agiz ve Dis Saghg Hizmeti
sunmaktadir. Bu liniversitelerde egitim alan 6grenciler tarafindan doktorlarin gdzetimi altinda

tedaviler yapilmakta ve fiyat1 daha uyguna gelmektedir.

2023 yilinda Saglik Bakanliginin sundugu rapora gore istanbulun Avrupa bdlgesi tarafinda dzel
kliniklerin say1s1 800 olurken kamuya ait hizmet veren saglik kuruluslar1 74, Anadolu yakasinda
ise 700 6zel klinik, 58 kamu klinigi oldugu toplamda ise 1500°den fazla 6zel klinikler 132 kamu
klinigi oldugu belirtilmisdir (Saglik Bakanligi, 2023). Ozel ve Kamu kuruluslu saglik hizmeti
veren isletmelerin farkli yonleri vardir. Ornegin kamu kuruluslart SGK kapsaminda daha diisiik
maliyetle hizmet veriyor ama insanlar tercih ederken mutlaka MHRS {izerinden randevu
almalar1 gerekir ve daha c¢ok dolgu, kanal, protez, dis ¢ekimi gibi tedaviler igin tercih
etmektedirler ve tedavi icin saglik kurulusuna giden insanlar yogun kalabalikla
karsilasmaktadirlar. Ozel kuruluslu saglik hizmeti veren isletmeler ise yeni donanimli cihazlarla
caligmakta olup, insanlar tarafindan implant, periodontoloji (dis eti hastaliklar1), dis beyazlatma
gibi islemler siklikla tercih edilmekte ve uzun bekleme siiresi olmadan kolaylikla randevu
alarak gitmektedirler. Yalniz 6zel kliniklerin ticretleri kamu kuruluslu kliniklere gore yiiksek

oldugundan herkes tarafindan tercih edilmemektedir (Tiirk Dis Hekimleri Birligi, 2023).

4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin temel amaci, Istanbul’daki agiz ve dis saghigi kliniklerinin segiminde sosyal
medyanin etkisini incelemektir. Ozellikle, eWOM (elektronik agizdan agiza pazarlama) ve
sosyal medya etkilesimlerinin, potansiyel hastalarin klinik tercihlerindeki rolii analiz
edilecektir. Aynm1 zamanda, hizmet kalitesini 6lcen SERVQUAL modeli ¢ergevesinde,

kliniklerin sundugu hizmetin kalitesinin hasta se¢imindeki etkisi de degerlendirilecektir.

Arastirmanin 6nemi, saglik sektoriinde dijitallesmenin hizla artmasi ve hasta davraniglarinin
sosyal medya etkilesimleriyle sekillenmesidir. Istanbul gibi biiyiik bir metropolde, saglik
hizmetlerine erisim ve se¢im kararlari, dijital platformlardaki degerlendirmeler ve
etkilesimlerle dogrudan iligkilidir. Bu calisma, dis sagligi kliniklerinin dijital pazarlama
stratejilerini olustururken, hastalarin klinik tercihlerini nasil etkileyen faktorleri anlamalarina

yardimci olmay1 amaclamaktadir. Ayrica, kliniklerin hizmet kalitesine yonelik yapacaklari
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iyilestirmelerde sosyal medyanin ve ¢evrimig¢i yorumlarin nasil bir etkisi oldugunu ortaya

koyarak, saglik hizmeti saglayicilarina degerli geri bildirimler sunacaktir.

4.3. Arastirmanin Modeli

SOSYAL
/ MEDYA
RTKIiQi

HIZMET > KLINIK SECiMi
KALITESI
SERVEQUAL eWOM

Bu iki 6lcegi kullanarak, sosyal medya yorumlar1 ve hizmet kalitesinin klinik se¢imdeki roliinii
kapsamli bir sekilde incelendi. SERVQUAL 0lgegi ile hizmet kalitesinin sosyal medya
paylasimlari iizerindeki etkisini eWOM, sosyal medya etkilesimi 6l¢egi kullanilarak ol¢iildii.
Bunun sonucunda ise hastalarin klinik secimindeki etkisini degerlendirerek, iki 6lgegin birlikte
klinik tercihleri nasil sekillendirdigini anlamanizi saglamistir.

Bagimh Degisken:

Klinik Secimi: Potansiyel hastalarin, sosyal medya etkilesimleri, eWOM ve hizmet kalitesi
faktorlerine dayanarak sectikleri ag1z ve dis saghigi klinikleri.

Arastirma Modeli:

Bagimsiz Degiskenler — Sosyal Medya Etkisi ve Hizmet Kalitesi

o eWOM (Sosya Medya Etkisi) — Klinik se¢imi
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o SERVQUAL modelinin boyutlar1 (Hizmet kalitesi)— Sosyal Medya Etkisi —

Klinik se¢imi

4.3.1. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmada, veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formlar1 sosyal
medyada dis klinikleri hakkinda yapilan yorumlarin ve tavsiyelerin etkisini degerlendirme
amacl kullanilan Elektronik Agizdan Agza lletisim (eWOM) Olgegi ve sosyal medya
iizerinden edinilen bilgilerin hizmet kalitesi algisini nasil sekillendirdigini analiz etmek i¢in de

Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi (SERVQUAL) anketleri kullanilmustir.

Anket sorular1 Google survey lizerinden 6zel bir dis hastanesine gelen 280 hasta tarafindan
doldurulmustur. Yapilan anketlerin sonucunda elde edilen verilerin analizinde SPSS 22.0
programi kullanilmistir. Olgeklerde katilimecilarin "kesinlikle katilmiyorum’dan "kesinlikle

katiliyorum’a kadar besli Likert tipi derecelendirme ile yanitladiklar1 5 maddeden olusur.

Hipotezler:

Ho: Sosyal medya kullanimi cinsiyete gore anlamli farklilik gostermez.
Hi: Sosyal medya kullanimi cinsiyete gore anlamli farklilik gosterir.

H2: Sosyal medya ve hizmet kalitesinin potansiyel hastalarin klinik se¢iminde etkisi yoktur.
H3 : Sosyal medya, potansiyel hastalarin klinik segiminde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hs : Egitim diizeyi ile sosyal medya kullanim arasinda iliski yoktur

Hs :Egitim diizeyi ile sosyal medya kullanimi arasinda iligki vardir.

He: Sosyal medya kullanimi ile hizmet kalitesi 6l¢egi arasinda anlamli bir iliski yoktur

H7: Sosyal medya kullanimi ile hizmet kalitesi 6l¢egi arasinda anlamli bir iligki vardir.

4.4. t-Testi Analizi
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Klinik tercihlerinde sosyal medya etkilesimi ve eWOM ile ilgili olarak demografik degiskenlere
gore (O6rnegin, yas, cinsiyet, egitim diizeyi) anlamli farklarin olup olmadigini test etmek icin
kullanildi. Bu testler, sosyal medya etkilesimi veya eWOM’un belirli bir grup {lizerinde daha

etkili olup olmadigini arastirir.

Tablo 1. Ornekleme iliskin istatistikler

Ornekleme iligkin istatistikler
standart | Standart
N ortalama sapma hata ort.
Klinige gitmeden Once sosyal medyada Kadin 187 361 1141 0,083
arastirma yaparim
Erkek 93 3,34 1,184 0,123
Kliniklerin sosyal med i
. ¥ ya paylagimlarini takip Kadin 187 3,50 1,246 0,091
ederim.
Erkek 93 3,12 1,350 0,140
Dis kliniklerinin Grin ve hizmet hakkindaki
. . Kadin 187 3,81 1,035 0,076
sosyal medya paylasimlari dikkatimi ceker.
Erkek 93 3,51 1,230 0,128
Sosyal medyada dis klinikleriyle ilgili
y Y § . . y . g Kadin 187 3,67 1,135 0,083
olumlu/olumsuz gérislerimi iletirim.
Erkek 93 3,32 1,328 0,138

Tablo 2. Bagimsiz t Testine Iliskin Istatistikler
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Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglan
Equalty of
Means
Wean Sid Frror | 9% Confidence
t df Sig. (2-faied)| Difference | Difference Interval of the
Lower Upper
Equalvarances 0,062 0,804 1.847 278 0.066 0,271 0,147 0018 0.560
Klinige gitmeden once sosyal medyada|assumed i
Equalvarances 1,825 177,873 0,070 0,271 0,148 0,564
not assumed 0022
Equalvanances 0,557 0,456 2,364 218 0,019 0,384 0,163 0.064 0,704
Kliniklerin sosyal medya paylagimlarini|assumed '
Equalvariances 2301 171,243 0,023 0,384 0,167 0055 0714
not assumed )
Equalvariances 7,403 0,007 2,158 278 0,032 0,302 0,140 0,578
Dis kliniklerinin iiriin ve hizmet hakkindassumed 0.027
EquaTvanances 2.037| 158,396 0,043 0,302 0,148 0000 0,595
not assumed |
Equalvariances 6,646 0,010 2,267 278 0.024 0,346 0,153 0.646
Sosyal medyada dis klinikleriyle ilgili ol{assumed 0,046
tqualvanances 2,151 160,432 0,033 0,346 0,161 0.028 0,663
not assumed )

Tablo 3. Bagimsiz Ornekler T testi Sonuclar
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standart
Cinsiyet N ortalama | sapma t p
i o 5 1,847 i 0,066
Klinige gitmeden Gnce sosyal Kadin 187 361 1141 Equal variances
medyada arastirma yaparim assumed
1,825 : 0,070
93 3,34 1184 Equal variances not
Erkek assumed
S 2,364 ) 0,019
Kliniklerin sosyal medya Kadin 187 350 1245 Equal variances
paylagimlarini takip ederim. assumed
2,301 : 0,023
9 3.2 1,350 Equal variances not
Erkek assumed
i 2,158 i 0,032
hakkindaki sosyal medya Kadin 187 3,81 1,035 Equal variances
paylagimlar dikkatimi ceker. assumed
2,037 Equal vari i 0,043
9 351 1.230 qual variances no
Erkek assumed
Sosyal medyada dis klinikleriyle 2,267 0,024
ilgili olumlu/olumsuz gorislerimi | Kadin 187 367 1,135 Equal variances
iletirim. assumed
Equal variances not
93 3,32 1,328 2151 0,033
Erkek assumed

Potansiyel hastalarin sosyal medya kullanimina iliskin goriislerinin cinsiyete gore anlaml
farklilik gosterip gostermedigi 280 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmistir. Bagimsiz

orneklemler T testi sonuglari tablo 6-7-8de yer almaktadir.

Levene testi anlamsiz ¢ikarsa satirda ‘equal variances assumed’, anlamli ¢ikarsa ‘equal
variances not assumed’ yazacaktir. Levene testinin amaci test yapilan iki grubun varyanslarinin
esit olup olmadigimi 6lgmektir. Levene testi sonucuna gore t testi anlamhilik diizeyi karari
verilir. (Recai Coskun ve Remzi Altunisik, Engin yildirim,Arastirma Yontemleri Spss
Uyglamalari, s.201, Sakarya yayinlari,9.baski) Levene testi sonucuna gore t testi anlamlilik
diizeyi karar1 verilir. (Recai Coskun ve Remzi Altunigik, Engin yildirim,Arastirma Y dntemleri
Spss Uyglamalari, s.201, Sakarya yayinlar1,9.baski). Elde edilen bulgulara gore potansiyel
hastalarin sosyal medyay1 kullanimina iliskin goriisleri arasinda her bir ifade icin su bulgulara

ulasiimstir.

Tablo 4. ‘Klinige Gitmeden Once Sosyal Medyada Arastirma Yaparim’
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Cinsiyet Ortalama t p
Kadin 3,61
Erkek 3,34 t=1,847/1,825 p =0,066 /0,070

Kadinlarin ortalamasi daha yiiksek (3,61 > 3,34).
Ancak p > 0,05 oldugu icin fark istatistiksel olarak anlamh degil.

Yani kadin ve erkekler arasinda bu davranis agisindan anlamli fark yok.

Tablo 4.1. “Kliniklerin sosyal medya paylasimlarini takip ederim”

Cinsiyet Ortalama t ]
Kadin 3,5
Erkek 3,12 2,364 /2,301 p=0,09/0,023

Kadinlar anlamli sekilde daha fazla sosyal medya paylasimi takip ediyor.
p < 0,05 oldugu i¢in fark istatistiksel olarak anlaml.

Bu davranis cinsiyete gore farklilasiyor — Kadinlar daha ilgili

Tablo 4.2. “Hakkindaki sosyal medya paylasimlar dikkatimi ¢ceker”

Cinsiyet Ortalama t p
Kadin 3,81
Erkek 3,51 t=2,158 /2,037 p =0,032/ 0,043

Kadinlarin sosyal medya yorumlarina ilgisi daha fazladir. P-anlamlilik diizeyi 0,05’den kiiciik
oldugu i¢cin anlamlidir

Fark istatistiksel olarak anlamh (p < 0,05).

Kadinlar sosyal medyadaki igceriklerden erkeklere gore daha ¢ok etkileniyor.

Tablo 4.3. “Sosyal medyada dis klinikleriyle ilgili goriislerimi iletirim”

Cinsiyet Ortalama t p
Kadin 3,67
Erkek 3,32 t=27267/2,151 p =0,024 0,033

Kadinlar sosyal medyada geri bildirim verme konusunda daha aktif.
Fark istatistiksel olarak anlamh (p < 0,05).
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Kadinlar klinik deneyimlerini sosyal medyada paylagma egiliminde daha yiiksektir.

Genel olarak, toplam 4 maddeden 3’linde (m.2, m.3, m.4) kadinlar lehine istatistiksel olarak
anlamli farklar vardir. Yalnizca “klinige gitmeden once arastirma yaparim” maddesinde fark
anlaml degildir. Kadin katilimcilar, sosyal medya kullaniminda hem daha ilgili, hem de daha
paylasimcidir. Bu sonug, sosyal medya stratejilerinde kadinlar1 hedefleyen iletisimlerin etkili

olabilecegini gdstermektedir.

Bagimsiz orneklemler T testi sonucuna goére Hi hipotezi dogrulanmamaktadir. Baska bir
ifadeyle erkek ve kadin sosyal medya kullanimina iligkin goriisleri arasinda anlamli bir fark

yoktur. Ho hipotezi kabul edilirken H; hipotezi red edilir.

Tablo S Sosyal Medyanmin Kullanim Sikhig:

Sosyal medya kullanim sikhiginiz
Gecgerli Toplam
Frekans Yuzde Yuzde Yuzde
Hic 6 2,1 2,1 2,1
Ayda birkag kez 4 1.4 1.4 3,6
Haftada birkag¢ kez 18 6,4 6,4 10,0
Gunde birkag kez 148 52,9 52,9 62,9
Cok daha sik 104 37,1 37,1 100,0
Total 280 100,0 100,0

Potansiyel hastalarin %52,9’u giinde birkag¢ defa sosyal medyaya girdiklerini ve %37,1°1 daha
sik sosyal medya kullandiklarini belirtmislerdir. 280 katilimcinin %90°1 aktif sosyal medya

kullanicisidir diyebiliriz.

Tablo 6. En Sik Kullanilan Sosyal Medya Uygulamalar

Sosyal medya uygulamalarindan hangisini
kullaniyorsunuz?
Gegerli Toplam

Frekans Yizde Yizde Yizde
Facebook 13 4,6 4,6 4,6
instagram 223 79,6 79,6 84,3
linkedn 3 1,1 1,1 85,4
twitter X 5 1,8 1,8 87,1
youtube 36 12,9 12,9 100,0
Total 280 100,0 100,0

Katilimcilarin %79’u instagram kullandigini belirmistir. 2. Sirada Youtube uygulamasi ve 3.

sirada facebook uygulamasi yer almaktadir.
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Tablo 7. Katihmcilarin Egitim Durumu

Egitim Durumu
Gegerli Toplam

Frekans Yiizde Yizde Yiizde
Ortaokul 7 2,5 25 2,5
Lise 87 31,1 31,1 33,6
On Lisans 45 16,1 16,1 49,6
Lisans 77 27,5 27,5 771
Lisanststti 64 22,9 229 100,0
Total 280 100,0 100,0

Katilimcilarin biiylik bir kismi lise (%31,1) ve lisans (%27,5) mezunudur.En diisiikk oran
ortaokul mezunlarinda (%?2,5) gézlemlenmistir. Yiiksekdgrenim diizeyinde (0n lisans, lisans,
lisansiistii) toplam %66,5 oraninda katilimc1 yer almaktadir. Lisansiistli egitim diizeyine sahip
olanlarin orani da olduk¢a yiiksektir (%22,9), bu da orneklemin egitim diizeyi agisindan

oldukga nitelikli oldugunu gosterir.

Tablo 8. KiKare Testi

Ki Kare Testi
Anlamlilik
Deger ss  |dizeyip<0.05

Klinige gitmeden dnce sosyal medyada arastirma yaparim Pearson Chi-Square| 23,416° 16 0,103

2 16 0,903
Kliniklerin sosyal medya paylagimlarini takip ederim. Pearson Chi-Square 8,295
Dis kliniklerinin diriin ve hizmet hakkindaki sosyal medya 12,850° 16 0,684
paylasimlari dikkatimi ¢eker. Pearson Chi-Square
Sosyal medyada dis klinikleriyle ilgili olumlu/olumsuz gériislerimi 1192 | 16 0,747
iletirim. Pearson Chi-Square

280

N

Egitim diizeyi ile sosyal medya kullanimi1 sorularina verilen cevaplar arasinda bir iliski olup
olmadigint bulmak i¢in egitim diizeyi ille eWOM 06l¢egi arasindaki iliskiyi Ki Kare testi ile
arastirilmak istendiginde H> ve H3 hipotezleri su sekilde formiile edilmistir. Yani bagimsiz
degiskenler arasinda iliski olup olmadigina Kikare testi ile baktim.

H>: Egitim diizeyi ile sosyal medya kullanim arasinda iligki yoktur

Hs : Egitim diizeyi ile sosyal medya kullanimi arasinda iliski vardir.

Analiz sonrasinda p anlamlilik diizeyin de anlamlilik satirindaki degerleri istatistiksel
olarak 0.05'ten biiylik oldugu i¢in iki degisken arasinda anlamli bir iliski olmadigini ortaya

ciktigindan H> hipotezi kabul edilir.
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Model 1: Sadece sosyal medya ile ilgili degiskenler

Model 2: Sosyal medya + Hizmet kalitesi (SERVQUAL alt boyutlar)

MODEL 1 — Sosyal medya etkisi

Degisken H B (Beta) H p-degeri HYorum
"Klinige gitmeden once sosyal medyada arastirma 0.163 0.105 Anlamli degil, ama pozitif]
yaparim" ' ) yonde

"Kliniklerin sosyal medya paylasimlarini takip 0.142 0.147 Anlaml degil, ters yonde
-0. . > y

ederim"
lennlet/urun hakkindaki paylasimlar dikkatimi 0.134 0.163 Anlaml degil
ceker
e Anl da, tif]
"Olumlu/olumsuz goriislerimi iletirim" -0.171 0.095 fam sinirinda, fegat

yonde

Sosyal medya degiskenlerinin higbirinin anlamliligi p<0.05 diizeyine ulasmiyor, ancak
Ozellikle "goris iletirim" degiskeni marjinal anlamh (p=0.095) ve negatif etkili. Klinik
seciminde sosyal medya kullaniminin tek basina belirleyici olmadigini, hizmet kalitesi ile

birlikte ele alinmasi gerektigini gosteriyor.
MODEL 2 — Sosyal medya + Hizmet Kalitesi

Anlamlilik diizeyi (p<0.05)

Degisken Beta P Yorum

Klinik sosyal medya paylasimlar1 takip Takip etmek, klinik secimini negatif
. -0.239 0.014 o .

(negatif) etkiliyor olabilir.

Uriin/hizmet paylagimlar1 dikkatimi ¢eker 0.322 0.002 Klinik se¢iminde pozitif etkili

Hekim/calisanlar hastalara karsi nazik ve 0.730 0.000 Ters yonde anlamli — Muhtemelen

saygihdir i ) korelasyon negatif ama ters

Tedavi siirecini agiklar 0.464 0.001 Pozitif ve giclu etki

Acil miidahale eder -0.602 0.000 Negatif ve anlamlh

Sorular1 hizli ve tatmin edici cevaplar 0.385 0.020 Pozitif ve anlamh

Hekimler, 6zel ihtiyaglar1 dikkate alir 0.367 0.016 Pozitif ve anlamh

Giivenilirlik (sorun ¢bzme) 0.335 0.016 Pozitif ve anlaml

Sosyal medya degiskenleri tek basina klinik secimini yeterince aciklamamaktadir. Ancak

hizmet kalitesi boyutlar1 eklenince model daha agiklayici hale gelmektedir.
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Bazi sosyal medya degiskenleri (6rnegin "lirlin ve hizmet paylasimlari dikkat ¢eker") anlaml
hale gelmekte ve bu bize sosyal medyanin etkisinin hizmet Kalitesiyle birlikte sekillendigini

gostermektedir.

e Yani, hizmet kalitesi degiskenleri eklendiginde modelin aciklayiciligi ciddi oranda
artiyor.

e Bu, hizmet kalitesinin klinik secimini daha giiclii bicimde etkiledigini gosteriyor.

Klinik se¢imi lizerinde sosyal medyanin tek basina sinirli etkisi oldugu goriilmektedir. Ancak
hizmet kalitesi degiskenleri modele eklendiginde, sosyal medyanin etkisi dolayli olarak artmis
ve daha anlamli hale gelmistir. Bu durum, sosyal medyanin klinik se¢imine olan etkisinin,
dogrudan degil ama hizmet kalitesi algis1 aracilifiyla dolayli yoldan gerceklesebilecegini

distindiirmektedir
Hi: Sosyal medya paylasgimlarina giiven, klinik se¢cimini anlaml1 diizeyde etkilemez.
Hz: Sosyal medya paylagimlarina giiven, klinik se¢cimini anlamli diizeyde etkiler.

Sosyal medya paylasimlarina giiven degiskeni ile klinik tercihi arasindaki iligkiyi test etmek
amactyla regresyon analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore, sosyal medya
paylasimlarina duyulan giivenin klinik se¢imi lizerinde anlamli ve pozitif yonde etkili oldugu
goriilmistiir (B = 0.284, p < 0.01). Regresyon modelinin agiklayiciligi %14,2 (R* = 0.142)

olarak bulunmustur.

Bu bulgular dogrultusunda, H2 hipotezi kabul edilmistir. Katilimcilarin, sosyal medyada yer
alan olumlu igeriklere ve yorumlara giiven duyduklarinda, bu paylasimlarin klinik se¢imlerini
etkiledigi sonucuna varilmaktadir. Ozellikle hasta yorumlari, &ncesi-sonrasi gorselleri ve

doktorlarin bilgi paylagimlari, giiven olusturarak tercihleri yonlendirmektedir.

4.5. Demografik Ozellikler le Tlgili Betimleyici istatistikler

Tablo 9. Sosyal Medya Kullanim Sikhgi

Sosyal medya kullanim sikhig1 | Frekans (f) | Yiizde (%)
Hig 6 2,1
Avyda birkag kez 4 1,4
Haftada birkag kez 18 6,4
Giinde birkag kez 148 52,9
Cok daha sik 104 37,1
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Total ‘ 280 ‘ 100

Sosyal Medya kullanimi katilimcilarin %52,9u giinde birkag defa ve %37.1 ‘i daha sik olmak
iizere anketi cevaplamislardir. Bu oranlar katilimcilarin %90 sosyal medya kullandig1 verisini

saglamistir.
Hi: Sosyal medya kullanim siklig1 ile klinik tercihi arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Hz: Sosyal medya kullanim siklig ile klinik tercihi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Yapilan Pearson korelasyon analizi sonucunda, sosyal medya kullanim sikligi ile klinik tercihi
arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir iligki tespit edilmistir (r = 0.312, p < 0.01). Bu bulgu,
sosyal medyay1 daha sik kullanan bireylerin klinik se¢iminde sosyal medya etkilesimlerinden

daha fazla etkilendigini gostermektedir. Dolayisiyla, H1 hipotezi kabul edilmistir.

Bu sonuca gore, dijital platformlarda daha fazla zaman geciren kullanicilar, kliniklerle ilgili
bilgi ve deneyimleri bu ortamlardan edinmekte, bu da onlarin se¢im davranislarim

sekillendirmektedir.

Tablo 10. Kullanilan Sosyal Medya Uygulamalar

Sosyal medya uygulamalari Frekans (f) Yiizde (%)
Facebook 13 4,6
instagram 223 79,6
linkedn 3 1,1
twitter X 5 1,8
youtube 36 12,9
Toplam 280 100

En ¢ok kullanilan sosyal medya uygulamasi imnstagram olup %79,6 kullanim oranina sahiptir.

Tablo 11. Egitim Durumu

Egitim Diizeyi Frekans (f) Yiizde (%)

ilkdgretim 7 2,5
Lise 87 31,1
On lisans 45 16,1
Lisans 77 27,5
Lisansiistii 64 22,9
Toplam 280 100
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Katilimcilarin % 50.4°1 lisans ve lisansiistii egitim seviyesine sahiptir. Lise mezunu katilimci

orani a yiiksek olup tiim katilimcilarin %33.6’sin1 olusturmaktadir.

Tablo 12. Cinsiyet

Cinsiyet Frekans (f) Yiizde (%)

Kadm 187 66,8
Erkek 93 33,2
Toplam 280 100

Cinsiyet acisindan katilimcilarin ¢ogunlugu %66.8 oranla kadindir.

Tablo 13. Sosyal Medya Kullanimina Yénelik ifadelere Katilim Diizeyler

Aritmetik | Standart|Tamamen Tamamen
Katilmiyorum  |Kararsizim Katiliyorum
ortalama | Sapma |Katilmiyorum Katiliyorum
Frekans - Yiizde Frekans - Yiizde |Frekans - Yiizde |Frekans - Yiizde | Frekans - Yiizde
Klinige git 0 1
imge gitmeden once sosyalmedyada |3 31y 6 s o lag - oanr e - %220] 89 - %318 66 - %236
aragtirma yaparim
Klinikleri 1 lagiml ki
e Sosya r:;:ry;npayaslma“mm Ploass | 1202 |24 - %8660 - 14|51 - %182|77 - %275|68 - %243
Dis kliniklerinin Giriin ve hizmet hakkindaki
13 NICICTI UILn VE AZMCLAKNCAE |3y 1y 110 | 14 - 95,0 (31 - %1148 - %I7.0[117 - %41.8]70 - %250
sosyal medya paylagimlari dikkatimi ceker.
1 i klinikleriyle ilgili
Sosyal medyada dis Kinkleryle gl |~y 61 )1 10 0psa (s - oalse| 43 - wisa|99 - %3sd4|70 - %250
olumlu/olumsuz goriiglerimi iletirim.
Toplam 1417 4774

4.6. Degerlendirme

Bu arastirmanin temel amaci, Istanbul’daki agiz ve dis saglig1 kliniklerinin seciminde sosyal
medyanin etkisini incelemek ve 6zellikle eWOM (elektronik agizdan agiza pazarlama) ile
hizmet kalitesi algisinin (SERVQUAL) klinik tercihleri tizerindeki roliinii ortaya koymaktir.
Arastirma sonuglari, sosyal medya ve hizmet Kkalitesi faktorlerinin hasta tercihlerini

sekillendirmede anlamli ve etkili oldugunu gdstermektedir.
Yapilan analizler sonucunda su bulgular elde edilmistir:

Cinsiyete gore sosyal medya kullammi: Kadin katilimcilarin sosyal medyay1 erkeklere
kiyasla daha aktif kullandiklar1 ve sosyal medya igeriklerine daha fazla ilgi gosterdikleri tespit
edilmistir. Kadinlarin sosyal medya paylasimlarini takip etme, dikkatini ¢cekme ve geri

bildirimde bulunma diizeyleri istatistiksel olarak anlamli diizeyde daha yiiksektir.
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Egitim diizeyine gore sosyal medya kullammmi: Ki-kare testi sonuglaria gore, katilimeilarin
egitim diizeyi ile sosyal medya kullanim siklig1 arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Bu
bulgu, sosyal medya kullannominin egitim diizeyinden bagimsiz olarak yayginlastigini

gostermektedir.

eWOM ve hizmet kalitesi arasindaki iliski: Pearson korelasyon analizi sonuglari, eWOM ile
SERVQUAL d6lgeginin tiim boyutlar1 (giivenilirlik, heveslilik, glivence, empati ve somut
ozellikler) arasinda pozitif ve anlamli iligkiler oldugunu ortaya koymustur. Bu durum, klinik

hizmet kalitesinin sosyal medya {lizerindeki algiy1 etkiledigini gostermektedir.

Regresyon analizine gore klinik secimi: Sosyal medya degiskenlerinin tek bagina klinik
secimini agiklamada yetersiz oldugu, ancak hizmet kalitesi degiskenleriyle birlikte modelin
anlamli hale geldigi goriilmiistiir. Sosyal medya ve hizmet kalitesi birlikte ele alindiginda,
klinik tercihini anlamli bir sekilde yordayabilmektedir. Ozellikle hizmet kalitesi, klinik

secimini daha giiclii bicimde etkileyen faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Model agiklayiciligi: Regresyon analizi sonucunda sosyal medya degiskenleri klinik se¢iminin
sadece %02,6’sin1 agiklarken, hizmet kalitesi degiskenleri eklendiginde bu oran %22,1°e
cikmaktadir. Bu durum, sosyal medyanin etkisinin dogrudan degil, hizmet kalitesi algis1 gibi

dolayli yollarla etkili olabilecegini diisiindiirmektedir.

SONUC

Bu arastirma, Istanbul’daki A1z ve Dis Sagligi kliniklerinin sosyal medyay1 nasil kullandigini
ve bu kullanimin hasta tercihleri tizerindeki etkisini kapsamli sekilde incelemistir. Elde edilen
bulgular, sosyal medyanin tek basina klinik tercihlerini belirlemede smirli etkiye sahip
oldugunu; ancak hizmet kalitesi algistyla birlestiginde bu etkinin anlamli hale geldigini ortaya

koymustur.

Ozellikle kadin katilmcilarin sosyal medya platformlarinda daha aktif olduklari, klinik
deneyimlerini paylagsmaya daha istekli olduklar1 ve sosyal medya igeriklerine daha fazla ilgi
gosterdikleri tespit edilmistir. Bu durum, kliniklerin sosyal medya stratejilerini cinsiyet

farkliliklarini g6z 6niinde bulundurarak olusturmasi gerektigini gostermektedir.

Sosyal medya platformlarinin, kliniklerin goriiniirliigiinii artirma, potansiyel hastalari
bilgilendirme ve giiven olusturmada etkili bir ara¢ oldugu anlasilmistir. Ancak bu platformlarin

etkin kullanilabilmesi i¢in igeriklerin giivenilir, etik kurallara uygun ve hasta odakli olmasi
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onem arz etmektedir. Ayrica, sosyal medya lizerinden yapilan paylagimlarin hizmet kalitesini
yansitir nitelikte olmasi, hasta memnuniyetini ve glivenini artiran énemli bir unsur olarak 6ne

cikmaktadir.

Sonug olarak, Istanbul’daki dis kliniklerinde sosyal medya kullaniminin, geleneksel pazarlama
araclarina kiyasla daha hizli ve dogrudan etkilesim kurma avantaji sundugu, ancak bu avantajin
ancak kaliteli hizmet sunumuyla desteklendiginde hasta tercihlerine anlamli katki sagladigi
gorilmektedir. Kliniklerin dijital alandaki varliklarini gili¢clendirmesi, hasta deneyimlerini
iceren seffaf paylasimlara yer vermesi ve hizmet kalitesini 6n plana ¢ikarmasi, rekabet avantaji

elde etmelerinde kilit rol oynayacaktir.
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