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HASTANE TERCiHINDE SOSYAL MEDYA KULLANIM
ETKISI:ISTANBUL IL ORNEGI

Teknolojinin hizla gelismesi, dijital diinyada yasanan gelismelerle birlikte,
insanlar tarafindan sosyal medya kullanimi hizla ilerlemektedir. Hasta ve hasta
yakinlari, hastane tercihlerinde artik sosyal medya aglarini daha aktif kullanmaya
baslayarak mevcut bilgi akisiyla bir tercih yapmaktadir. Bu arastirmada, hasta ve
hasta yakinlar tarafindan hastane tercihinde sosyal medya kullanim diizeyi, tercih
oncesinde hangi sosyal medya aglarin1 daha yogun kullandiklari, internet kullanim
amaglari, saglik hizmetlerini sosyal medya {izerinden ve hizmet sonrasinda
memnuniyet ve memnuniyetsizligini yine hangi sosyal medya platformlarini aktif
kullandiklarini incelemektedir. Arastirma Istanbul ilinde ikamet eden Kkisiler icin

anket uygulamasi yapilmistir. Veriler 200 anket {izerinden analiz edilmistir.

Arastirma sonucunda; katilimcilarin  %%92,5 oraninda interneti aktif
kullandiklarin1 ifade etmistir. En yogun iletisim araglarinda ise %56,5 arasinda
internet iletisimini kullandiklar1 tespit edilmistir. Yas gruplarinin dagilimi sosyal
medya aglart kullaniminda farklilik gostermektedir. 31-40 yas arasi bireylerin
Facebook’u kullanmalar1 25-30 yas grubunun ise agirlik olarak Instagram’: tercih
ettigi goriilmektedir. Katilimcilarda kadin bireylerin saglik hizmetlerini sosyal medya

da takip etme orani daha yiiksek goriinmektedir.

Katilimeilarin - %55,0’1 sosyal medyada hastanelerin tanitim videolarimi
incelediklerini, tercih edecekleri hastanenin sosyal medyada paylastiklar1 bilgiye
%59,0 oranda gilivendiklerini belirtmistir.  Arasgtirmaya katilan bireyler hastane
hizmetlerinde duymus oldugu memnuniyet ve memnuniyetsizligi %=89,5 oranla

cevresindekilerle paylastiklarini ifade etmislerdir.
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ABSTRACT

USAGE OF SOCIAL MEDIA FOR HOSPIiTAL CHOICE: iISTANBUL
PROVINCE EXAMPLE

Along with the rapid development of technology and the developments in the
digital world, the use of social media by people is progressing rapidly. Patients and
their relatives are starting to use social media networks more actively in hospital
preferences and make a preference with current information flow. In this research,
the level of social media usage in preference of hospitals by patients and their
relatives examines which social media networks are used more intensively, internet
usage purposes, which social media platforms are actively using health services over

social media and the satisfaction and dissatisfaction after service using.

The survey was conducted for residents of Istanbul. The data were analyzed
over 200 questionnaires. As a result of the research; 92.5% of the participants stated
that they use the internet actively. It has been determined that 56.5% of the most
intensive communication tools use internet communication. The distribution of age
groups differs in the use of social media networks. It is seen that individuals between
the ages of 31-40 use Facebook and the group of 25-30 years old prefer Instagram by
weight. Woman participants seem to have a higher rate of follow-up of health
services in social media. 55.0% of the participants stated that they were reviewing
the public videos of the hospitals in the social media, and they trusted 59.0% the

information which

Hospitals shared in the social media .Individuals participating in the research
expressed 89.5% satisfaction and dissatisfaction about hospital services with their
environment. But only 55% of all participants shared their comments on social media

in different platforms with other social media users.
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GIRIS

Teknolojinin hizli gelisimiyle birlikte dijital diinyanin hayatimizda daha fazla yer
almas1 birgok alanda yenilik ve degisiklik getirdigi goriilmektedir. Insanlar sosyal medya
ile birlikte daha fazla etkilesim i¢inde olup birgok bilgiye ayni anda ulasip, bilgiyi
harmanlayarak hayatlarina katki saglayabilmektedir. Artik dijital diinya hayatimizin her
noktasinda bizlere hizli, interaktif bilgileri sunmaktadir.

Birgok sektor kendini tanitmak, hizmet kalitesini aktif ve hizli sunabilmek adina
sosyal medya platformlarin1 kullanmaktadir. Egitim bilimleri, saglik hizmetleri, bilgi
teknoloji vb. hizmetler sosyal medyada aktif kullanima agiktir. Ozellikle saglik sektorii,
yasalar ve mevzuatlar geregi reklam kisitlamasi ¢ok fazla yasamaktadir. Hastaneler bir
sekilde reklam c¢aligsmalarini, kurumsal pazarlama hizmetleriyle sunmakta ama tam
olarak diger sektorlere gore aktif bir hizmeti yiiriitememektedir. Bu dogrultuda
hastaneler i¢in sosyal medya platformlari ¢ok 6nemlidir. Avantajlar1 ve dezavantajlariyla
birlikte ¢ok fazla insana, ¢ok hizli ulasip, kisiler arasinda etkin bir iletisim sunmaktadir.

Popiilartisi her gecen giin artan dinamik ve inovasyonu yiiksek hizmet sunan bir
cok sosyal medya platformu (Facebook, Twitter, Instagram, Youtube vb.) kisilerin bir
giin icerisinde simirsiz bilgiye ulasabilecegi, bu bilgiyi kendi i¢ diinyasinda
harmanlayarak bir tercih yapmasina yoneltebilmektedir. Kisiler, bu platformda interaktif
bir iletisim siirecinde post paylasir, yorum yapar, gruplar olustururlar ve bir siireci veya
bir hizmeti tartisirlar. insan dogas1 geregince bu ydnde kendini bir grup bir kiiltiir etkisi
altinda karar vermeye, tercih etmeye egilimlidir. Sosyal medya aglar1 bu dogrultuda
bizleri bir kaliba sokmaktadir. Kuruluslar algi yonetimini dijital diinyada basarili

sergilediklerinde bir ¢ok insana marka imajini olumlu yansitabilmektedir.



Her gecen giin gelisen teknoloji, sosyal medya lizerinden yapilan aktif faaliyetler,
rekabet ortaminda ileriye gitmek i¢in kurumlar sosyal medya platformlarinda kullanicilar
tarafindan dikkat ¢ekmek icin stratejiler gelistirmektedir. Hastaneler her yas grubuna,
meslek grubuna, gelir durumuna yonelik ¢alismalar gostermektedir.

Bu ¢alismada, bireylerin hastane tercih dncesinde sosyal medyay1 ne kadar aktif
kullandiklar1 incelenmistir. Ilgili literatiir taramasi yapilmis olup birinci bdliimde sosyall
medya tanimi, 6nemi, tarihsel gelisiminden bahsedilmistir. ikinci boliimde hastanelerin
ozellikleri, hastanelerin smiflandirilmasi , hasta kavrami ve hasta memnuniyetinden
bahsedilmistir. Ugiincii bdliimde hastane tercihinde hasta ve hasta yakinlarinm tercih
sebebi ve halkla iliskiler faaliyetinden bahsedilmistir. Tezin arastirma kisminda Istanbul
ilinde ikamet eden 200 kisiye yliz ylize anket uygulamasi yapilmistir. Anket analizleri
SPSS 25.0 istatistik programinda veriler analiz edilmistir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik bilgileri ile anket sorularina
vermis olduklar1 cevaplar arasinda ki iliskinin incelenmesi igin ki-kare analizi
uygulanmistir. Hastane Tercihinde Sosyal Medya Kullanimina yonelik anket sorularina
verilen cevaplar arasindaki iligkinin incelenmesi i¢in Spearman Korelasyon Analizi
uygulanmistir.

Arastirmanin sonucunda sosyal medya kullanan bireylerin hastane ve
saghk hizmetleri tercih oncesinde sosyal medya aglarim1 kullandiklar,
hastanelerin resmi sosyal medya hesaplarim inceledikleri ve yakin cevresiyle
inceledigi bilgileri paylastig1 tespit edilmistir. Bireylerin hizmet alim sonrasinda
duymus olduklar1i memnuniyet veya memnuniyetsizligi %89, 5 oramin da
cevresiyle paylastiklarim ifade ederken %55,0 oraninda sosyal medyada farkh

platformlar iizerinde diger kullanicilar ile paylastiklar: tespit edilmistir.



1.SOSYAL MEDYA TEMEL KAVRAMLAR
1.1 Sosyal Medya Nedir

Giliniimiliz teknolojisinde kullanicilara birden fazla avantaj sunan sosyal
medya aglar, sirketler icinde 6nemli bir iletisim alani1 olusturmaktadir. Sosyal
medya’ da kisisel bloglarin yayginlagsmasi, sosyal medyanin kategorilesmesi ve bu
kategorilerin ( fotograf, video, forumlar, podcast, wikiler, web arama motorlari )
kurumsal sirketler ve iletisim agisindan 6nem diizeyi gittikce artmistir. Dolayisiyla

sirketlerin tiiketici hedef kitleri artik bir tik yakindadir.

Sosyal medya, kullanici bireyler arasinda aktif iletisimi saglamak, iligki
kurabilmek, platformda giiven bagi olusturmak, sirketlerin kullanicilara iiriin ve
hizmet sunabilecegi gelismis teknoloji alt yapist ile etkin bir sekilde kullanilmasi

amaclanmstir.

Cevrimici olarak kullanicilarin karsilikli temas halinde paylasimi saglayan
sosyal medya, topluluk veya bireye 6zgii paylasim igerikleri olusturulmasina olanak

saglayan son zamanlarin en gelismis dijital medya teknoloj isidir.?

Sosyal medya, fotograflar, videolar, gevrimigi gruplarin olusturulmasi ve
bunlar arasinda paylasimin saglanmasi, etkin medya araciligi ile kullanicilarin
fikirlerini, disiincelerini paylastigi ve aslinda psikolojik olarak incelendiginde

davranislarin yansitildigi bir alan oldugu gériilmektedir. ®

Sosyal medya zeminin olusturan birinci asama Web 1.0°’dan Web 2.0’a
gecilmesidir. Web 2.0 teknolojisinin alt yapisinda data paylasimini saglayan aktif
aplikasyolarin ve programlara sosyal medya olarak ifade edilmektedir. Sosyal medya
yeni bir kavram degildir. Giiniimiiz teknolojisinde sosyal medyay: aktif kullansak

dahi internet hayatimizda ¢ok uzun yillardir varligini siirdiirmektedir.

! Lon Safko, The Social Media Bible Tactics, Tools And Strategies For Business Success 2. Baski,
New Jersey: USA, 2010, s.4

2 Yildiz Nuran. (2010). “Sosyal Medya Bir ilah Tahtas1 Degil, Gegirgenli Bir Platform”. Tiirkiye
Bilisim Dergisi, Say1 127, s. 66-74

*Filiz Balta Peltekoglu, “Sosyal Medya, Sosyal Degisim”, Kara, T.(Edt), Ozgen E. (Edt), Sosyal
Medya I Akademi, Editor, 2012, 3-8.



Sosyal medya Oncesinde internet ortaminda belli girdi ve ¢iktisi olan mesaj
panolar1 aktif olarak da kullamlmaktadir. Insanlar, sosyal medyay: ise icerik
anlammda ilgi alanlar1 ile dogru orantida kullanmaktadir. Iceriginin kullanic
tarafindan olusturulan sosyal medya programlari, ¢evresinde topluluk olusturmasi,
yorumlar yapilmasi ve begeni alinmasini saglamaktadir. Web 2.0, tamamiyla
kullanic1 odakli ag sistemidir. Kullanici gorsel dizayn, bloglar ve sosyal aglar1 aktif
kullanabilmektedir. Kullanici olusturdugu platform igerisinde diizenleme, degistirme

avantajina sahip olup kontrol giicliniin tamamen kullaniciya ait oldugu ag ortamudr.*

Tablo 1. Web 1.0 ve Web 2.0’1n Ozellikleri

Web 1.0 Ozellikleri Web 2.0 Ozellikleri
Programci tarafindan yapilmis Web Kullanic1 tarafindan yapilmis internet
sayfasi sayfasi
Uzmanlarin igerik olusturmasi Herkesin igerik olugturmast
Kisiler internet sitesini ziyaret eder ve Insanlar paylasilan bilgiyi birlikte
okur olusturur
Sik1 kontrol edilen siteler Daha seyrek kontrol edilen siteler
Tek yonlii (Tekten ¢coga) Cift yonli (Coktan ¢coga)
Britannica Online Ansiklopedi Wikipedia
Yayimlama Katilim
Hiyerarsik Dinamik ve Serbest
Statik, duragan icerik, ¢cok az degisim Siirekli glincellenen igerik
Kaynak:.

Bozarth, J. Social Media For Trainers. San Francisco: Pfeiffer Publish.,2010

* Nihat Tosun,. fletisim Temelli Marka Yonetimi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2010, s388



Web 2.0°da sosyal ag platformlarina katilim saglanabilir, sosyal medya aglar
eklenebilir ve genisletilebilir. Kullanicilarin ~ diizenledigi, genislettigi igerik
dizaynlarmi1 yayimlayabilme, degistirebilme ve diizenleme gibi esneklikler
saglamaktadir. Bireysel sosyal medya kullanicilarina Web 2.0 ag1 bir ¢ok avantaj
saglayabilmektedir.’

Sosyal medya demek kullanicilarin yeni teknolojide sosyallesme alanlari
olarak degerlendirilmektedir. Sosyal medya tanimi kullanicilar agisindan da
degisiklik gostermektedir. Kurumsal sirketler kendi hedef kitlesini olustururken
sosyal medya aglari ise bu giliveni insa ederek hedef kitle agina ulasarak hizmetlerini

iletisim ve iliski kurarak pazarlama stratejisi olusturmaktadir.®

Sosyal medya, bireylerin birbiriyle herhangi bir erisim kisidi yagsamadan her
alanda, her konuda bilgi aligverisini sagladigi, basit erisim sistemiyle, diisiik maliyet
ile sosyal medya kullanicilarina 6zgiir bir ortam yaratarak diinya genelinde dnemli

bir platforma ulagsmaktadir.

Diinya genelinde bir gii¢ hakimiyeti kuran ve bu kadar 6nemli bir hale gelen
sosyal medya toplumun standart ahlak kurallar1 ¢er¢evesinde fikir ve diisiincelerini
paylasmis oldugu alanlardir. Sosyal medya, sundugu ozgiirlik ortamimni karsilikli
olarak hem yazarlarin hem de paylasilan postlarin okuyuculara sunmaktadir. Boylece

kullanicilarin gok fazla bilgiye en hizla ulasabilmektedir.’

Degisen diinyamizda sosyal medya 151k hiziyla biiylimekte olup, sirketlerin,
kurumsal diinyanin ise sirtin1 ¢evirecek sanst kalmamistir. Sanal ortamda sdylenen

her sz, paylasilan her post, yaymlanan her video etki-tepki olarak ¢ogalmaktadir.®

® Koray Odabasi, A. Korhan Odabasi, Internette Pazarlama ve Sosyal Medya Stratejileri. Cinius
Yaymnlari, Istanbul, 2010, s24

® Safko, a.g.e., s.11

’ Filiz Aydogan, “ikinci Medya Caginda internet “Aydogan F.(Eds), Akyiiz A., (Eds), Ikinci Medya
Caginda Gozetim Ile Kamusal Alan Paradoksunda Internet , Istanbul, Alfa Yayincilik,2010, 3-17

® Aysegiil Baser. (2010). “Yeni Iletisim Teknolojilerinde Televizyonun Yeri”. ikinci Medya Caginda
Internet, Editor, Filiz Aydogan ve Aysen Akyiiz, 36-60.



Paylasilan her durumun bir sosyal medya olarak degerlendirilmesi i¢in;’

- Ozgiir kullanicilar

- Kullanicilarin 6zgiin igerikleri

- Kullanici paylagiminin kaynakli olmasi
- Kullanicilar arasinda aktif iletisim

- Yer, zaman, mekan durumunun sinirsiz olmasi
Sosyal medya 6zelliklerini birgok madde lizerinden deg‘.;erlendirebiliriz;10

- Aktif katilm: sosyal medya kullanan her birey katilim saglamali, geri
bildirim sunmalidir.

- Seffaflik: sosyal medya bir¢ok geri bildirimi i¢inde kapsamasiyla sundugu
hizmetlerde yoruma katilim, bilgi alis verisi niteligindedir.

- Topluluk: Sosyal medya toplulugun en O6nemli faktorii siiratli, etkin, aktif
iletisim kurmayr amaglamaktadir. Kullanicilarin da ortak paydada bulustugu
fotograf, siyaset, yemek programlart vb. paylasimlarda bilgi aligverisini
saglamasidir.

- Kontak kurma: Web sayfalarin, bloglarin, kullanic1 kaynaklarinin
birlesmesiyle birlikte sosyal medya bu alanda zirvede ki giiclinii daimi
korumaktadir.

- Sohbet: Yeni diinya da ve sosyal medya’da sohbet gelencksel medyadan
uzaklagarak iki yonlii olarak kullanicilara hizmet sunmaktadir.

- Is birligi: Sosyal medya kullanicilari, platformlarda kendi fikirlerini

sunmakta, gelistirmekte ve bunlar1 diger kullanicilar ile uygulamaktadir.

% R.Erdem Erkul, (2009) Sosyal Medya Araglarinin (Web 2.0) Kamu Hizmetleri ve Uygulamalarda
Uygulanabilirligi, Tiirkiye Bilisim Dernegi Dergisi, Say1 116, 96-98,

1% Génenli, G. ve P. Hiirmeri¢. (2012). Kara, T. “Sosyal Medya: Bir Alan Calismasi Olarak
Facebook 'un Kullanim:”. Beta Yaynevi, (Edt), Tolga Kara ve Ebru Ozgen, 215-221.



1.2 Sosyal Medya Tarihsel Gelisimi

Sosyal medya yeni c¢agin en popliler sosyallesme alant olarak
gosterilmektedir. Kullanim 6zellikleri kullanicilar tarafindan olusturulan giincel
siirekli degisiklik gosteren bir ag platformudur. Kurumsal sirketlerin ise {iriinlerini

pazarlama ve tanitim asamasinda hedef kitleye ulagsmasi daha hizli ve kolaydir. 1

1978 yilinda Ward Christensen ve Randy Suess, arkadaslar arasinda aktif
bilgi aktarimi saglamak, iletisim icinde olmak adina Bulletin Board Services
(BBS)adim1 verdikleri bir yazilimi gelistirerek ilk sosyal ag platformunu
olusturmuglardir. Bulletin Board Services (BBS) sisteminde kullanicilarin giris
yaparak ¢evrimi¢i olmalartyla birlikte diger arkadas takimlariyla iletisim
kurabildikleri, mesaj gonderme, mesaj alma, dosya tasima vb. bir¢ok iletisimi

saglamiglardir.

Sosyal medya ag sisteminin tarihsel gelisimine bakildiginda ise 1979 yilinda
Jim Ellis ve Tom Truscott’un birlikte kurdugu Usenet ile basladigi goriillmektedir.
Usenet; daha c¢ok bir tartisma platformu olmakla birlikte kullanicilarin aktif mesaj
gonderme ve mesaj alma sistemini igermektedir. 1989 yilinda ise Bruce ve Susan
Abelson tarafindan gelistirilen ve kullanicilarin ¢evrimigi olarak giinliik yazabildigi
bir toplulugu olusturan Open Diary Web Sitesi ile olusturmuslardir. We blog ise
ayni donemde gelistirilen blogluyoruz kavramiyla sosyal medyada yeni bir goriis
acarak blog terimini ortaya ¢ikarmistir. 2003’de Myspace kurulmus, 2004 ‘de Mark
Zuckerberg’in Facebook’u ortaya c¢ikarmasiyla birlikte sosyal medya agi

gwii(;lenmistir.12

Internet’in hayatimiza girmeye basladigi ilk dénemler 1990’11 yillarin en
basinda kullanicilarin sadece akademik calismalar yaptigi, bazi sirketlerin tanitimlari

oldugu goriilmekte olup 1993 yillarinin sonuna dogru ise artan internet kullanimi ile

1 safko, a.g.e., s.11
12 Kaplan, A. M., ve Haenlein, M. (2010). Users of the world, unite! The challenges and opportunities
of Social Media. Business Horizons (53), 59-68.


https://www.google.com.tr/search?sa=X&biw=1366&bih=662&q=Mark+Zuckerberg&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LSz9U3yMitTCsuU-IEsS3MUvIqtRSzk63084vSE_MyqxJLMvPzUDhWyan5AGbSR_88AAAA&ved=0ahUKEwjfqZXa953WAhWmNpoKHcDGAB8QmxMIpgEoATAW
https://www.google.com.tr/search?sa=X&biw=1366&bih=662&q=Mark+Zuckerberg&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LSz9U3yMitTCsuU-IEsS3MUvIqtRSzk63084vSE_MyqxJLMvPzUDhWyan5AGbSR_88AAAA&ved=0ahUKEwjfqZXa953WAhWmNpoKHcDGAB8QmxMIpgEoATAW

birlikte internetin gelismesi, sosyal medyanin ilerlemesi yoniinde 6nemli bir sene

oldugu vurgulanmistir.™

Amerika Birlesik Devletlerinde, internet kullanimi 1995 yilinda artigini
yiiksek bir hizda saglamis ve “dotcom” adimi verdikleri girisimleri ile yazilimcilar,
mihendisler internet iizerinde yatirirm yapmaya bagladiklar1 goriilmiistiir. Dotcom
girigsimcileri, bircok ekonomi, finans dergilerinde haberlerinin ortaya ¢ikmasiyla

birlikte Amerika’da yeni bir ekonomi firsati yakalanmlstlr.14

3 Kayabali, K. (2011) “Internet ve Sosyal Medya Evreninde Saglik”, Iyi Klinik Uygulamalar Dergisi,
Sayi 25, ss.15- 20.
4 Murat Kahraman, Sosyal Medya 101, Medicat Yaynlari, Istanbul, 2013, s18



Resim 1: Sosyal Medyamin Tarihsel Gelisimi
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Resim 4: Tiirkiye Genelinde Internet Kullaninm
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Resim 5: Tiirkiye Genelinde Sosyal Medya Kullanimi
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1.3 Sosyal Medya Onemi, Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Sosyal medyanin sagladigi olumlu etkilerin yaninda bazi olumsuz etkileri de
bulunmaktadir. Sosyal medya insanlarin yiiz yiize iletisimini azaltip yalmizlia
yoneltmekte, insanlarin ger¢ek kimliklerinden uzaklasmalarina sebep olabilmektedir.
Sosyal medyanin en etkili O6zelliklerinden bir digeri de toplumlar1 harekete
gecirebilme oOzelligidir. Sosyal medya da insanlar kolay ve hizli bir sekilde

orgiitlesebilmektedirler. *
Avantajlar;

Degisen diinyamizda, popiilerliginin her gegcen giin artmasi, telefonlarimiza
mesajlar, bildirimlerin artmasiyla birlikte kurumsal sirketler, biiyiik-kiigiik isletmeler
ve bireysel kullanicilart yeni iletisim kanallarina yonlendirmek, yeni stratejiler

olusturmaya hedeflemektedir. 16

Sosyal medya sonsuz bir seffaflik icerisinde, geleneksel medyada ¢ok uzakta
kullanicilara hizmet sunmaktadir. Gelenek medya da tek yonli bir iletisim olmakla
birlikte her bilgi 6nce kontrol edilerek sunulmaktadir. Yeni medya’da ise kullanicilar
iletisime direkt katilim saglamaktadir. Diinya da sosyal medyanin en biiyiik

avantajini bu asama olusturm'clktadlr.17

Sosyal medya’da paylasimlarin Ozellestirilmesi, kullanicilarin sevdigi bir
model olmustur. Her gecen giin teknoloji ilerliyor, sosyal medya genisliyor,
kullanicilar ise bu zaman diliminde diinya genelinde bir¢ok kullaniciya ulasabiliyor

ve bunlar1 kendi zevk, goriis ve ihtiyaclarina gore belirlemektedirler.™®

1> Aysun Kaya, “Sosyal Paylasim Aglarmun Kisilerarasi Iletisim Siirecine Etkisi”, Biiyiikarslan
A.(Edt), Kirik ML A, (Edt), Sosyal Medya Arastirmalari-1, Konya Cizgi Kitabevi Yayinlari, Konya,
2013, 5.155-201

®Vural Z.B.A. ve M. Bat. (2010). “Yeni Bir Iletisim Ortami Olarak Sosyal Medya: Ege Universitesi
Iletisim Fakiiltesine Yonelik Bir Arastirma”, Journal of Yasar University, Say1 20, Cilt 5, 3348-3382.
o Demirtas, Mine. (2012). “Yerel Yonetimlerde Bir Halkla Iliskiler Calismast Olarak Sosyal paylasim
Aglarimn Kullammu: Uskiidar Belediyesi Ornegi”. E Journal of New World Scienses Academy, Say1
4, 291-315.

¥ Ozgen Ebru (2011). “Halkla Iliskiler ve Yeni Medyamn Isaret Ettigi Sorunlar Uzerine Bir
tartisma’”’, Global Media Journal, Cilt 1, Say1 2, 84-105.
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. . e . 19
Sosyal medyanin avantajlarini kisaca inceledigimizde;

e Hiz ve aktiialite; geleneksel medyada 6nemli haber ve yayimnlarin uzun saatler
sonra topluma ulagsmasi birgok durumda sikinti yaratmaktaydi sosyal medya
da ise bu durum dakikalar icinde yayinlanmakta ve gilincel bilgiler
aktarilmaktadir.

e Pahali olmamasi; sosyal medya da yayinlara ulagsmak i¢in bir televizyon satin
almaniz gerekmiyor, dergi yayinlamak, gazete ¢ikarmak zorunda degilsiniz
bunlar hem maliyet bazinda yiiksek hem de ulasimi sosyal medya kadar hizli
degildir. Bir blog agmak daha ucuz, daha hizli ve daha etkindir.

e QGiivenirlik; sosyal medya da giivenirlik tamamen kullanic1 yorumlarina,
kullanict fikir aligverigine dayanmaktadir.

e Kolay iletisim; sosyal medya da aktif bir iletisim mevcuttur, kullanicilar
markalarla, sirketlerle iletisime gegebilmekte olup aktif is arayisi olan
kullanicilar ise is bulabilmektedir.

o Sirketlerin imaj1; sirketler i¢cin sosyal medya platformlari bir yol gostericidir.
Sosyal medyada reklam caligmalar1 sayesinde her alanda kullanicilar
tarafindan goriinmekte, arastirilmaktadir. Bircok sirket bu noktada; sosyal

medya ajanslart ile etkin bir imaj sergilemek {lizerine ¢aligmalar yapmaktadir.
Dezavantajlari;

Bircok avantaji sunan sosyal medya, es zamanda bir¢ok dezavantaji da
beraberinde getirmektedir. Paylagimlarin herhangi bir siizgegten ge¢medigi igin
kontrol edilemedigi gibi biiylik riskler de tagimaktadir. Sosyal medya bireylere
ozgirlik alant sunmaktadir. Bu 0Ozgiirlik ise her paylasimlarinda bir iz

birakmaktadir. %

19 Bostanci Mustafa, “Sosyal Medyanin Gelisimi ve Iletisim Fakiiltesi Ogrencilerinin Sosyal Medya
Kullamim Aliskanliklar: Yiiksek Lisans Tezi”, Erciyes Universitesi, 2010, s.44-46

%% Filiz Balta Peltekoglu, “Sosyal Medya, Sosyal Dedisim”, Kara T.(Edt), Ozgen E.(Edt), Sosyal Medya
1.Akademi, Beta Yayinevi, istanbul, 5.3-8
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Sosyal medya, hizli iletisimi sayesinde bilgilerin herhangi bir silizgegten
gegmeden sunmasi ve yayilmasina firsat vermektedir. Cop bilgiler, negatif, olumsuz,
dogru olup olmadig1 netlesmemis haberlerin dakikalar iginde tiim diinyaya
yayilabilmektedir. Kriz yonetimi yapmanin olduk¢a zor oldugu sosyal medya
platformlarinda imaj yonetiminin kontroliiniin ¢ok dikkatli yapilmasi gerekmektedir.
Aksi takdirde yonetilemeyen bir sorun bir den fazla nedenlere sebep olabilmektedir.
Sosyal medya platformlarinda bir hizmet, iiriin vb. satis1 yapiyorsak miisterilerin
cevap ve beklentilerine hizli doniisler ve dogru bilgilendirmeler sagladigimiz

takdirde onlarin giivenini kazanabiliriz.*
1.4 Sosyal Medya Platformlari

Sosyal medya platformlari, bireylere 6zgii, kisisel tercihlere bagli olmakla
birlikte kismi veya tamamen acik olabilecek sekilde profiller olusturarak kullanici
bireylerle aktif iletisim kurduklari, birbirleri arasinda daimi iletisim halinde
olduklari, kullanici listelerini diizenleyip, degistirebildikleri ve diger kullanici

bireyleri de gézlemleyerek inceledikleri sanal diinya ortamidir.?
1.4.1 Google +

Google+ sosyal medya platformunun sundugu hizmetler; sirketlere, markalara
ve kuruluslara alaninda herkesin gorebilecegi agik bir kimlik gostergesi saglayarak
isletmelerin, kuruluslarin bilgilerini Google arama butonunda paylasim saglayarak
Google My Business alaninda bulunan gostergeler ile yonetilerek hizmet
sunmaktadir. Google + kullanan bir kullanici, profiline ¢evreler ekleyebilir, profilini
giincelleyebilir, yorum yapabilir ve diger Google+ kullanicilar1 aktif bir iletisim
gerceklestirebilir. Igerik kisminda Hangout’lar diizenleyebilir ve platformda bulunan

Hangoutlar’a isterse katilim saglayabilir.23

*! Nafiseh Zafarmand, Halkla iliskiler Alaninda Yeni Mecra ve Uygulamalarin Yeri ve Onemi, Sosyal
Medya ve PR2.0, Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, 2010

%2 Kaan Varnall, Dijital Tutulma Pazarlama Iletisimi ve Insan, Medicat Yayinlari, Istanbul, 2012,
s.106

2% Google Plus Resmi Web Sitesi, 2017, Erisim Tarihi; 06.09.2017
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1.4.2 Facebook

2004 yilinda Harvard’da heniliz O6grenciyken kendi arkadas ortaminda
olusturdugu sistem ile resim paylasmak, video yayinlamak amacgl gerceklestirmis
oldugu Facebook’ta kullanicilarin ger¢ek hayatlarini sanal diinyaya tasiyarak yeni bir
cag baslatmistir. Giiniimiizde Facebook popiilerligini koruyan bir sosyal medya

agidir.**

Facebook kullanicilari, platformun getirmis oldugu uygulamalarla birlikte
yeni ag ortamlar1 olusturabilmekte olup aglarini genisletebilmektedirler. Facebook
ayni zamanda ticari olarak sirketlere pozitif etki yaratmakta olup sirketlerin kendi

aglarini olusturabilme ve kullanicilarla iletisime gegme imkan1 vermektedir.

? Irmak Ozkasike1, Sosyal Medya Pazarlama, istanbul, Le Clor Yayinlar1.2012, s9-13
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Resim 6: Facebook Mobil Gériiniim

Q Places Nearby

facebook T
e R

* Mission Dolores Park
- %ok ok d

Padk « 19th and Ox

Keegan Jones, Josh Williams and 48 other
friends like this

Jasper’'s Market
% Fkkok
Food & Grocery - 585 Valenta

Jennifer Dolson, Daniel Hui and 4 other
friends like this

Graham's Cafe
*k

} d & Grocery 195 Valer

Jerry Tang, Majd Taby and 6 other friends
like this

Su}n 'Jp fo{ rar"“hoﬂk - _

Kaynak:

https://www.facebook.com/

1.4.3 Twitter

Twitter, sosyal medyanin en giiclii, en popiiler ve en hizli bilgi iletisim hizina
sahip bir sosyal agdir. Hizli bilgi akisi saglayan, giincel ve siirekli degisen bu
platformda olaylar {izerinden yorum yapmak, takip etmek giiniimiiziin 6nemli bir

parcas1 haline gelmistir.
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Daghan ve Yazicioglu i¢in twitter internet lizerinden kisa mesaj almak ve
gondermek tizerine kurulmustur. Twitter’in 140 karakterde sinirli kalarak kullanicilar
arasinda aktif kisa mesajlar1 kapsamaktadir. Basit bir ara ylize sahip olan twitter i¢in

bilgisayar ve mobil tizerinden kullanimi saglanmaktadlr.25

Tirkiye’de twitter kullanimi diger iilkelere kiyaslandiginda daha geg
basladig1 goriilmektedir. Ara vyiiziin Ingilizce olmasi, Tiirkge dilinin sonradan
eklenmesi ve akilli mobil cihazlarin herkes tarafindan kullanilmasiyla birlikte
Facebook kadar Twitter da popiilerlesmis olup birden fazla kitleye hitap etmeye

baslamustir. %

Resim 7: Twitter Mobil Goriiniim

)

( Takip et J

N /

Twitter &
@Twitter

Your official source for what's happening. Need a
hand? Visit support.twitter.com

© San Francisco, CA (& blog.twitter.com
166 Takip 61.938.771 Takipgi

Tweetler Medya Begeni

T Twitter Retweetledi
Twitter TV & @TwitterTV - 44d v
Changing seasons % = New seasons -« «
Tell us the #Top5 shows you're most
looking forward to this fall.

Kaynak:

https://www.twitter.com/

®Irak Daghan, Onur Yazicioglu, “Televizyon ve Sosyal Medya”, Okyanus Yayimnlari, Istanbul, 2012

%8 Emel Arik, “Siradan Insamin Yiikselisi Sosyal Medya Séhretleri, http://ilefarsiv.com/etik/wp-
content/uploads/ayse-inal-tabloid-habercilik.pdf. , Erisim Tarihi (30.08.2017)
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1.4.4 Instagram

2010 yilinda kurulan Instagram, 6zerkli dijital efektleri ile kullanicilara akilli
telefonlar {izerinden sagladigi fotograf c¢ekme ve yaymlama uygulamasidir.
Bilgisayar tizerinden fotograf yiikleme imkani1 olmayan Instagramin sadece akilli
telefonlar lizerinden hizmet sunmasi ve anlik takip saglamasi oldukca popiilerligini
arttirmistir. Bir fotograf karesi iizerinden birden fazla Poloroid dijital efekt sunarak
ilgi cekmeyi basarmistir. ilk etapta Iphone ve Ipod sistemi iizerinden kullanilan
uygulama daha sonra Android isletim sistemini de dahil etmistir. 2012 yilinda
Facebook tarafindan satin alinan instagramin en popiiler icerikleri ise fotograf altina
etiket “hashtag” yapilarak diinya genelinde ayni etiket tiizerinden -etkilesim

saglamamdlr.27

Instagramin kuruculart olan Systrom ve Kriger, ilk 6nce Silikon Vadisinin
onde gelen biiyiik sirketlerde tecriibe kazanip daha sonrasinda Twitter’in kurucusu
ile tanigtyorlar. Olusturduklari bu fikrin ilk uygulamasinda oldukga biiyiik bir bagari
yakaliyorlar. Kullanicilar artik instagrami daha sik kullantyor, amatér fotografeilar,
tinliiler ve birgok kurumsal sirketler artik dikkatleri iizerine ¢ekmeyi daha kolay ve
daha hizli saglayabilmektedir. instagram daha sonrasinda Facebook tarafindan 1
milyar dolara satin alinarak merkezi San Francisco’da bulunmaktadir. Bugiin
diinyada en onemli sosyal medya platformu olarak bahsedilen instagram her gecen

giin kullanict sayisini arttirmaktadir.?®

?’Salih Seckin Seving, Pazarlama Illetisiminde Sosyal Medya, Optimist Yaynlari, istanbul,
2012, s.62
%8 http://www.medyaakademi.org/2014/11/09/instagramin-kurulusu-ve-tarihi/ (Erisim Tarihi
05.09.2017)
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Resim 8: instagram Mobil Gériiniim

Instagnam

instagram

4.715 226MN 197

O —T—

Instagram @

#WWIM16 » is the weekend of September 8-10. Find
an InstaMeet near you:
community.instagram.com/

n Facebook ile Girig Yap

Kaydol

Kaynak: instagram/officall

1.45 Linkedin

Kurucu Reid Hoffman olan Linkedin’in profesyonel is diinyasindan bilgi
aligverisini saglayan bir sosyal ag platformudur. Linkedinin 6zelligi, is diinyasinda
kullanicilarin  birbirini bulmasi, sirketlerin tanitimi, kariyer hedefli, is bulma
platformudur. Diinya genelinde is arayan, sirketlerle iletisime geg¢mek isteyen
kullanicilar i¢in oldukga biiyiik avantaj saglamakla birlikte kullanicilar cv formatinda
0zgecmislerini sunarak kendilerini tanitmaktadirlar. Linkedinin hedef noktasi sosyal
1§ toplulugu olusturmak bunun iizerinden reklam pazarlama faaliyetlerini sirket ve
kullanicilara sunmaktir. Linkedin anlik mesajlasma hizmeti ile kullanicilar arasinda

aktif iletisimi de saglamaktadir.
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Resim 9: instagram Mobil Gériiniim

qQ - PNANZHSFQ ™ 9023am
Linked in ® Q

() 1 §

Updates Connections

f+

Invitations News

=2
B ]

Slgn n Reconnect Messages

Chad Whitney

Kaynak: linkedin/officall

1.4.6 Youtube

Youtube, sosyal medyanin 6nemli bir platformudur. Amerikal {i¢ arkadasin
Chod Hurley, Steve Chen, Jowed Karim’in eglence amagli agmis olduklar1 video

paylasim sitesi Google tarafindan 1.70 milyon dolara satin alinmustir.?

Youtube igerikleri tamamen 6zgli ve kullanicilara aittir. Kullanicilar youtube
sayesinde kendi cektikleri ve olusturduklar1 video goriintiileri ve ses sistemi ile diger
kullanicilarla iletisime gecebilmektedir. Youtube tamamiyla bir video paylasim

sitesidir.*°

Son zamanlarda youtuber dedigimiz blogger kullanicilar ile birlikte Youtube

her gecen giin daha ¢ok popiilaritesini arttirmay1 basarmistir.

2 Umit Sanlav, “Sosyal Medya Savaslar1”, Hayat Yayinlari, Istanbul, 2014, s.80
%0 Daghan ve Yazicioglu, a.g.e., s.14
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1.5 Sosyal Medyada Tiiketici Davranislar

Yeni dijital diinyamizda gelisen teknoloji reklam sektoriinde de Onemli
gelismelere araci olmustur. Internet ve sosyal medya iizerinden paylasilan reklamlar,
geleneksel medyadan uzaklasmis, kisiye 6zgii daha aktif ve daha giincel olarak yerini
almistir. Sosyal medyada artik reklamlar karsilikli iletisime dayali, etkin ve
dlciilebilmektedir. Internet iizerinde en ¢ok reklamlar artik sosyal medya iizerinden
verilmektedir. Dolayisiyla reklamlarin tiiketiciler {lizerinde ki arastirma ve

incelemeleri agisindan ¢ok onemlidir.*

Sosyal medya kullanimi1 her gegen giin artmakta olup her kullanici igin
onemli bir platform haline gelmektedir. isletmeler, sosyal platformlarm isletmeler ve
tiikketiciler tarafindan karsilikli etkilesimi daha hizli ve kolay sundugu i¢in ¢evrimigi
ve daha hareketli calismalar gergeklestirmektedir. Kullanicilar i¢in, isletmelerin

sosyal medya sayfalar1 adeta bir referans niteligindedir.*?

Degisen diinya, gelisen teknoloji ile birlikte, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel
alanlarda pazarlama stratejileri de degisime ugramaktadir. Miisteri odaklilik, miisteri
memnuniyet, miisteri tatmini alanlarin gelistirilmesi, bunlara yonelik stratejilerin
olusturulmasi ve tamamen miisteri odakli planlamalar yapilmasi zorunluluk haline
gelmigtir.  Artik  sirketler {iirtin  odakli degil misteri odakhidir. Miisterinin
memnuniyeti ayni Urlinii, hizmeti almaya devam etmesi rekabet ortaminda
tutunabilmek adina 6nem arz etmektedir. Sirketler artik sunmus olduklar tiriinlerini
misterilerin ihtiyaglarina ve beklentilerine yonelik hazirlamali ve pazara bu sekilde

sunmalidir.®

Mucuk’a gore; Tiiketicilerin satin aliminda sergilemis oldugu davranislarin
biling altinda hangi faktdrlerden dolay1 gelistigi biraz karmasik bir durum oldugunu

vurgulamistir. Kisilerin davraniglar bir agidan kisisel gereksinime dayali oldugunu

' ipek Kazangoglu, Elif Ustiindagh, Miray Baybars, “Tiiketicilerin Sosyal Ag Sitelerindeki
Reklamlara Yénelik Tutumlarmin Satin Alma Davramislari Uzerine Etkisi: Facebook Ornegi”
International Journal of Economic and Administrative Studies, 8. Baski, 5.159-161

%2 Erkan Akar, “Sanal Topluluklarin Bir Tiirii Olarak Sosyal Ag Siteleri, Bir Pazarlama iletisimi
Kanal1 Olarak Isleyisi”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimleri Dergisi, cilt 10, say1 1, s.107-120

% Salih Giiney, “Davrams Bilimleri”, Nobel Yaym Dagitim, Istanbul, 2015,5.83
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bir acidan da mevcut bulundugu ortam, sosyal statii ve kiiltiirin etkisinden dolay1

ortaya ¢iktigimi belirtmistir.**

Kullanicilarin {iriin veya hizmet satin aliminda sergiledigi davranislar,
ihtiyaclarin karsilanmasina bagli olmayarak, tiiketim sonrasinda tiiketici de birakmis
oldugu haz ve memnuniyet ile yiiksek diizeyde ilgisi bulunmaktadir. Tiiketim
sonrasinda yagsamis oldugu deneyim tiiketicide psikolojik olarak bir etki birakmakta

olup devaminda tercih etme davranisini géstermektedir.35

Bireyler iiriin veya hizmeti satin aldiktan sonra yasamis oldugu deneyimi
mutlaka sosyal medya {izerinden g¢evresiyle paylasabilmektedir. Olumsuz bir
deneyim yasayan bir miisteri deneyimini sosyal medya iizerinden paylastiginda bir
cok kullanici bu durumu gorecektir ve bdylece iirlin veya hizmeti sunan sirket

hakkinda kullanicilar tarafindan farkl bir algi uyanacak‘[nr.36

* fsmet M}lcuk, “Pazarlama likeleri”, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul,2010, s.65 _
* Hamdi Islamoglu, Remzi Altunisik, Tiiketici Davranmislar:, Beta Basim Yayim, 2.Baski, Istanbul,
2008, s.8
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Tablo 2. Tiiketici Davrams Modeli

Pazarlama Cabalan
(iriin, fiyat, dagitim ve tutundurma)

Psikolojik etkiler

Ogrenme
Gliditlenme
Alglama

Kisgilik

Tutwm

Sosyo-Kiiltiirel

etkiler
Damgma gruplan
Soayal sinaf

Aile

Kigisel etkiler
Eltikr

:

Demogralik
etkiler

Yasg

Cinsiyet

Egitim

Cografik yerlesim
Meslek

Gelir

Tiiketici Satin Alma Siireci

Sorunun belirlenmesi

Alternatiflerin belirlenmesi

Alternatiflerin degerlendirilmesi

Satin alma karan

Satin alma sonras: degerleme

Tatmin

Tatmin
olmama

almaktadir.*’

1.5.1 Psikolojik Faktorler

T

Durumsal etkiler
Fiziksel gevre

Soayal gevre

Zaman

Satn alma medend

Duygusal v finansal durum

Kaynak:

5.260

Tuketicilerin gbstermis oldugu davranislara yoénelik

% Jerry M.Burger, Kisilik, Kaktiis Yayinlari, 2006, 5.64-66
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Yavuz Odabasi, Giilfidan Baris, “Tiiketici Yayinlar?”’ Medicat Yayinlari, Istanbul, 2003,

ihtiyaclarin analiz
edilmesi, bu yonde calismalar yapilmasi ve stratejik planlamalarin olusturulmasi ve

yoneticiler tarafindan karar verilmesinde ki tim asamalar psikolojik slirecleri de baz




- Ogrenme,

Ogrenme  kavrami; tiiketici  davramslarmin  olusturulmasinda  ve
tanimlanmasinda onemli bir psikolojik faktér olarak goriilmektedir. Bu
kavramin reklamcilarin ve reklamin izleyici kitlesini olusturan kisilerin reklama
iligskin algilamalarinda ve reklama yonelik degerlendirmelerine 6nemli bir etkisinin
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu baglamda 6grenme kavrami ve 6grenmenin
birey tarafindan nasil meydana geldigini tanimlayan 6grenme kuramlari ise hedef
kitle davramislarinin  sekillenmesi ve tiiketici kitle tarafindan etkilenilecek

reklamlarin ortaya ¢ikarilmasinda biiyiik 6l¢lide onem arz etmektedir®,

- Giidiileme

Latince movere kelimesinden tiireyen giidii (motive) kavrami baysal 1996
tarafindan davranisin amag¢ dogrultusunda sekillendirilmesine yonelik bir i¢ durum
olarak ifade edilmektedir. algilama, kisilik oOzellikleri, ©6grenme gibi bircok
psikolojik faktor tiiketicileri etkilemekte fakat yeterli giidiilenme olusmadig: takdirde
satin alma eylemi gergeklestirilememektedir. Bu baglamda satin alma davraniginin
meydana gelmesindeki temel faktoriin giidii oldugunu sdylemek miimkiindiir. Satin
alma eylemininin gergeklestirilme sebebini agiklamak igin hangi giidiilerden

etkilenildigini bilmek yeterli olabilmektedir.*°

- Algillama

Duyu organlarina gelen uyaricilarin segilmesi, organize edilmesi ve
anlamlandirilmas: siireci ise algilama kavramini ifade etmektedir. Bir iiriiniin tiiketici
tarafindan satin alinabilmesi; tiiketicinin iiriine iliskin mesaj almasi, mesaji
incelemesi ve anlamasi ile miimkiin olabilmektedir. Pazarlamacinin algilanmasini
istedigi ve tiiketicinin algiladig1 seyin farkli olma ihtimaline yonelik pazarlama karar
ve stratejilerinin faaliyete gecirilmesinde Pazarlamacilar tarafindan siirecin ¢ok iyi
anlagilmas1 gerekmektedir. Pazarlama yoneticilerinin Algilama ve algilama

kavramlarini iyi anlamalar1 durumunda hedef kitleye uygun iiriin ve pazarlama mesaj

% Jerry M.Burger, a.g.e., 5.64-66
% Jerry M.Burger, a.g.e., 5.64-66
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iretilmesi saglanarak, triin hakkinda pozitif tutumlarin sergilenmesine olanak

saglanabilmektedir.*’
15.2 Kisisel Faktorler

- Yas

Yas faktorli, bireylerin bir iirlin veya hizmet aliminda sergiledikleri
davraniglar1 belirleyen en Onemli faktorlerden biridir. Yas degisikligi ihtiyag ve
gereksinimleri de degistirmektedir. Ayn1 zamanda bireyin satin aldig {iriin veya
hizmetin yas degisikligine bagl olarak ta iirliniin kullanim amacin1 degistirmektedir.
Eglence, yiyecek-icecek, kiyafet vb. ihtiyaglarin tiiketicilerin yas dagilimina gore
farklihik gostermektedir.**

- Cinsiyet;

Arastirmalarda kadin ve erkek bireylerin tiiketim davranislarinin zamanla
birbirine benzedigini, kadinlarin ev hanimi imajindan siyrilip, ¢alisma hayatina
atilmalar1 ve toplumda bir alanda bulunma ihtiyaglart giin gegtiktce artmistir.
Erkeklerin ise, ev siireclerine ve cocuklarinin bakimina dahil olmalari, market
alisverislerine dahil olmalar1 son zamanlarda daha c¢ok artmaktadir. Tim bu
deneyimler diisiintildiiglinde iki ayr1 cinsiyetin tiiketimlerinin de birbirine daha ¢ok
benzedigi goriilmektedir. 42

- Egitim;

Egitim durumu daha yiiksek olan tiiketicilerin daha kaliteli ve daha tatmin
edici iriinlere yoneldigi goriilmektedir. Bilgisi yiiksek olan bir tiiketici, sececegi
markada daha duygusal imaja yer vermekte olup satin alma asamasinda en ¢ok da bu
detaya onem vermektedir. Egitim seviyesi yiiksek bir tliketici, markanin vaad
ettiklerini biitiinsel algilamakta olup yerine getirilmedigi taktirde markayla ilisigini

kesebilmektedir.*?

0 Jerry M.Burger, a.g.e., 5.64-66

" Koseoglu, a.g.e., $.98

2 Yavuz Odabas1, Giilfidan Baris, “Tiiketici Yayinlar:” Medicat Yaymlari, Istanbul, 2003, 5.260
3 Koseoglu, a.g.e, s.102
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- Gelir Durumu;

Gelir diizeyi, diger faktorlerin disinda satin alma davranisini direkt etkileyen
onemli bir faktordiir. Gelir durumu, tliketicilerin satin alma siireglerinde ki gii¢lerini
gosterebilmektedir. Aktif olan bir gelirin bir ¢ogu, yasam i¢in olmasi gereken
zorunlu ihtiyaglara dayanmaktadir. Kimin ne i¢in zorunlu oldugu direkt bir 6l¢iim
icinde olmast miimkiin degildir ama bir takim zorunlu giderler bulunmaktadir.
Yiyecek-igecek, giysi, saglik, ev kirasi vb. gider durumunda degismez olmakla
birlikte zorunlu olmaktadir. Bu harcamalar gelir durumundan ayrildiktan sonra

geriye kalan gelir ile tiiketici istedigi harcamay1 gerceklestirebilmektedir.
1.5.3 Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

- Kiiltiir

Kiiltiir terimine toplum olarak uzak olmamakla birlikte glinlilk yasantimizda
stk stk dile getirdigimiz bir kavramdir. Kiltlir'in tanimi; ahlak, bilgi, orf ve
adetlerin, bireyler arasinda bagli bulunduklar1 toplumun vazgecilmez aliskanliklarini

. .. 45
i¢cerisinde barindirmasidir.

Kiiltlir; toplumdaki bireylerin olusturdugu deger yargilarindan olusup,
bireylerin ihtiyaglarinin temel mekanizmasini olusturmaktadir. Kiiltiir, bireyler
tarafindan siirdiirilmekte olup, bireylerin temel ihtiyaclarini karsilamak onlara bir
konfor alani olusturmak ve mevcut yasamlarindaki faaliyetlerini devam ettirme

amacinda bulunmaktadir.*®

h Ozgiir Késeoglu, Degisim Fenomeni Karsisinda Markalasma Siireci ve Bu Siirecte Halkla iliskilerin
Rolii Yaymlanmis Tez, Ege Universitesi, 2002, s103

* [sa Kayaalp, “iletisimde insan Dili” Bilge Yaymncilik, Istanbul, 2002, s.121

4 Miige Arslan, Serdar Pirtini, “Uluslaras1 Pazarlamada Tiiketici Davranisin1 Etkileyen Faktorlerden
Kiiltiir ve Onemi, Pazarlama Diinyas, s.38
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Tablo 3: Kiiltiiriin Tiiketici Davramslarina Etkisi

KULTUR Sn:rE]bn]]cr
Degerler
- Kahramanlar Pazarlama
_— > Adetler-Ahskanhklar o e
iletisimi

TUKETICI DAVRANISLARI

Kavramak
Etkilesim
Davranis

Kaynak:
Luna, D. ve Gupta, S. F., 2001. “An Integrative Franework for Cross-Culturel
Cosumer Behavior”’, MCB University Press, 18(1), ss. 45-69.

- Aile;

Bireyin kisiliginin olusmasinda en 6nemli etkenlerdir biri aile faktoriidiir.
Aile, bireylerin dogumundan itibaren ilk temas kurdugu sosyal gruplardir.
Dolayisiyla bilgi, ahlak, orf ve adetleri ilk basta aile ortaminda 6grenmektedirler.
Ebeveynler, ¢ocuklar: i¢in ilk rol modeli olmak birlikte sosyal tutumlari, bireysel
davraniglar1 ilk olarak anne ve babalarinin davraniglarin1 6rnek alarak bir davranis
tutumu sergilemektedir. Kisilik olusumunda, bireyin dogup biiyiidiigii ev ortami ve
anne ile babanin davraniglarinin etkisi ¢ok fazladir. Cocuklar gelisimini anne ve
babanin birgok asamada sergiledigi davranislarimi 6rnek olarak karakterlerini

gelistirmektedir.”’

" Ugur Zel, “Kisilik ve Liderlik” Nobel Yaynlari, istanbul, 2011, s.14
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Aile kavrami; kan bagi ve evlilik faktoriiyle birlikte yasanilan iki veya daha

fazla bireyin bir arada olusturdugu toplumsal ve sosyal bir gruptur.*

Ailenin satin alma davramislarinda ki etkisi, bircok degiskenli faktore
dayanabilmektedir. Ailenin geleneksel yapisi, yasadig1 semt, mevcut gelir diizeyi vb.
konumlar ailenin bir iiriin veya hizmet satin aliminda bir¢ok degisik etkene sahip

olmaktadir.

- Yasam Tarzi;

Bireylerin yasam tarzi, sosyal hayatinda bulundugu faaliyetler, hobiler ve
diistincelerini etkilemektedir. Karakterin gelisimi ve degisimini yasam tarzi da bir
asamada degistirmektedir. Sosyal statiisii ayn1 olan bir¢ok insanin ¢ok ¢esitli yasam
tarzlart oldugu goriilmektedir. Isletmelerin ise bireylerin yasam tarzlarm
benimsemeli ve farkinda olmalidir. Bunu basaran isletmeler tiiketicilerin satin alma

davranislarinda neye nasil 5nem verdigini rahathkla kavrayabilecektir.*

- Sosyal Simnif;
Bireylerin bagli bulundugu sosyal smiflar ve sosyal alt yapilar, bireylerin
kisilik gelisiminde ve tiikketim davranislarinda son derece etkili bir faktordiir. Benzer

sosyal yapida yasayan bireylerin davranis ve diisiinceleri birbirlerini etkilemektedir.>
1.6 Sosyal Medyada Tiiketici Algis1

Tiiketici davraniglar1 olarak belirtilen bu c¢aligma alaninda, bireylerin ve
sirketlerin, ihtiyag, istek, beklenti ve deneyimleri nasil sectikleri, satin alma
siirecinde sergiledikleri davraniglar1 ve {irtin-hizmeti nasil kullandiklarina yonelik

¢alismalar yapmaktadir.™

48 Odabasi ve Baris, a.g.e., s.235

* Philip Kotler, “Principles Of Marketing”, Pearson Prentice Hall, Eleventh Edition, New
Jersey.,2005, s. 168

% Mike Moser, “Marka Yaratmanin Bes Adimi, Medicat Yayinlari, Istanbul, 2004, 5.9-10

o Philip Kotler, “Kotler ve Pazarlama”, Sistem Yayncilik, Istanbul, 5.158
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Bireyin tiikketime karar vermesi ve satin almasi, pazarlamacilar icin
tiiketicinin algisin1 gerceklere dogru yonetmek oldugunu fark etmelidirler. Algilama
ve satin alma islevi, tiiketicinin o siiregteki davranisim1 ve roliiniin net ve anlasilir
olmas1 gerekmektedir. Tiiketici, satin alacagi {iriin veya hizmeti bagka bir {iriin veya
hizmet i¢in degil de kendi gereksinimlerini kapsayan ve satin aliminin direkt

kendisine bagli oldugunun bilincindedir. >

Bireylerin temel ihtiyag ve isteklerini maksimum diizeyde belirlemeye ve
bunlarin bireyde memnuniyet ve tatmin edici aksiyonlarin alinmasini amaglayan bir
pazarlama tliriidiir. Dolayisiyla tiiketicinin satin alma davranisini hem 6ncesi hem de
sonrasini inceleyen ve buna yonelik stratejiler gelistirmeyi hedefleyen bir amag

dogrultusunda galigmalar saglamaktadir.

Tiiketicilerin inang ve degerlerine, ihtiyag ve beklentilerine yonelik
degerlendirmeyi markalar en dogru sekilde yonetmek zorundadir. Birey kendine
zarar verecek, inan¢ ve degerlerine ters diisecek, var olan bir bilginin yanlis
oldugunu fark ettigi durumda tepki olusturmaktadir. Tiiketicinin algisal savunmasi
asagida belirtilen durumlarda degisiklik gosterip farkli tepkiler vermesine yol

a<;abi1rnek‘[edir.53

- Bireyin, markaya karg1 inanct ve tutumu yiiksek ise, algisal ve tepkisel
olarak savunma olasilig1 ¢ok yiiksektir

- Birey, markaya kars1 deneyimlerinde pozitif ise sdylentilerde ters bir bilgi
ile sdylentiyi reddetme taraftar1 olacaktir.

- Birey, markaya ait sadece olumlu yorumlar1 duymaya meyilli olacaktir.

- Birey, satin aldig1 {irtin veya hizmet hakkinda sonradan bir huzursuzluk

hissederse tepkisel savunma gostermeye meyilli olacaktir.

2jsmail Mucuk, “Pazarlama ilkeleri”, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, s.73
> Koseoglu, a.g.e, s.123-124
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2  HASTANELERIN TANIMI VE ISLEVI
2.1 Hastanelerin Ozellikleri

Evrensel ve temel insan haklar1 arasinda yer alan, ilk sirada kabul edilen
haklarin basinda saglik hakki gelmektedir. Saglik, topluma ait her canliy1 direkt
ilgilendirdigi i¢in kisi tercihine birakilmayacak kadar 6nemli bir husustur. Hak olarak
degerlendirildiginde ise toplumu ilgilendiren bir konu olmasiyla birlikte toplumsal
katilm olusturmaktadir. Diinya Saglik Orgiitii, saglik tanimlamasini anayasasinda
birincil madde olarak ele almistir. DSO’de saglik tanimi, “yalnizca hastalik yada
sakatligin olmayist degil, bedenen, ruhen ve toplumsal yonden tam bir iyilik durumu

olarak” tanimlanmaktadir.>*

Saglik hizmetlerinin kullanimi ve tiiketimi, kisilerde bir hastalik yada hastalik
hissiyatinin olusmasi itibariyle baslamaktadir. Yer, zaman Ol¢iimleri bu alanda
onceden belirlenemez ve olgiilemez. Saglikli bir bireyin aniden yasayacag: bir trafik
kazasi ile saglik hizmetine ihtiyag duymasi1 ve saglik hizmeti tiikketimleri olugsmaya

baslamaktadir. *°

Hastaneler, hastalarin ayakta ve yatarak tanmi tedavi hizmetlerinde,bakim
hizmetlerinde doktor, saglik personeli ve hemsireler tarafindan sunulan saglik

hizmeti veren kuruluslardir. =

Diinya Saglhk Orgiitii (WHO) hastaneleri sdyle tanimlamistir; tam, tedavi,
miisahede ve rehabilite etmek iizere gruplandirabilecek saglik hizmetlerinin
sunuldugu, hasta ve hasta yakinlarinin uzun veya kisa siireli hastaliklarinin tedavi

edilmesi i¢in sunulan yatakli kuruluglardir. >

Tibbi bir kurulus 6zelligi saglayan hastanelerin diger saglik isletmelerinden
daha farkli 6zellikleri biinyesinde bulunduran ve farkli amaglara hizmet sunmak i¢in

orgiitlenmis kuruluglardir. Hastaneler kar amaci gilitmeyen, kamu, ozel veya

*Ayse Yigit Sakar, Tirkive'de Saglk Hizmetleri ve Saglik Harcamalar,Tiirkiye Saglik Iscileri
Sendikasi, Ankara, 1999, s.7-8

5 Seving Tokalas, Kamu Saghk Hizmetlerinin Satin Almmas:, Yiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi, 2006, s.14-15

% http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&kelime=HASTANE, (Erisim Tarihi: 17.07.2017)
> http://www.who.int/en/, (Erisim Tarihi: 17.07.2017)
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aragtirmaya dayali iiniversite hastaneleri olmasi1 sebebiyle hizmet sunma stratejisi
icinde onceliklerini degistirmesi, yonetimde etkinlik ve istiinlik saglanmasi tim

hastaneler i¢in ortak bir hedef saglamaktadir. %8

Tarih de en eski organizasyonlarin basinda hastane organizasyonlari
gelmektedir. Toplumda en Onemli organizasyon yapilanmalarinin basinda
gelmektedir. Saglik bir yasam slirmek her insanin temel ihtiyacidir. Bu dogrultuda
hastanelere diisen goérev her zaman ¢ok onemli olmustur. Hizmet sektoriinde en
Oonemli pay her zaman hastanelerin aittir. Hastaneler, her zaman toplumun tiim

kesimine hitap etmektedirler.*

Hastaneler hizmet sunarken biinyesinde farkli &zellikleri bulunduran ve
bunlardan kaynaklanarak farkli amaclar1 gerceklestirmek igin bir araya gelmis

kurumlar seklinde tanimlanmaktadir. Bu durumda hastanelerin 6zellikleri; 60

e Tedavi hizmetlerini sunan tibbi kurulus,

e Ekonomik, finansal ihtiyacglarint goz Oniinde bulundurmak zorunda
olduklari i¢in bir isletme,

e Profesyonel saglik personeli ve doktorlarin olmasi sebebiyle bir
egitim kurumu

e Tip ve saglik alaninda bilimsel arastirmalariyla bir kurum,

e Yoksul insanlarin ve 6deme giiciine sahip olamayan hastalara hizmet
sunmastyla bir kurum,

e Ozel veya kamu hastanelerinin ayrim yapilmadan devlet denetimi
altinda var oldugu bir kamu kurulusu,

e Toplumun varliklarini siirdiirmeleri sebebiyle bir anlamda hayir

kurumlaridir,

% Sevgi Kurtulmus, Saglik Ekonomisi ve Hastane Yonetimi, Degisim Dinamik Yayinlari, Istanbul,
1998, s.15

% Cemil Sozen, Saglik Yonetimi, Palme Yayincilik, Ankara, 2002, s.21

% Kayihan Pala, Saglik Hizmeti I¢inde Isyeri Hekimliginin Yeri. Isyeri Hekimligi Ders Notlari. Bursa:
Uludag Universitesi Tip Fakiiltesi, 2007, 5.9
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- Hastaneler Karmasik Yapilardir

Hastaneler genel saglik sistemini olusturan dengenin i¢inde kisilere saglik
hizmetlerinin sunulmasi konusunda bir alt sistem i¢inde bulunan tedavi hizmeti
sunmaktadir. Hastaneler, karmasik teskilatin en géze carpan halini gostermektedir.
Karmagsik bir teskilat olmasmin birden fazla o6zelliklere sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir. D1s ¢evre dedigimiz hasta ve hasta yakinlari ile kendi iginde
bulundurdugu i¢ devre ile sinerji yaratmaktadir. Hastanelerin teknolojik alt yapisi,
sosyal, ekonomik, hukuki ve c¢evresel faktorleri de i¢ine alan bir etki
mekanizmasidir. Bu karmasik sistemin bir diger 6nemli faktorii ise kurum tarafindan

. . - oy e .. 61
verilecek hizmetin 6nceden Ol¢iilememesidir.

Hastanedeki asir1 is bolimii ve uzmanlagsma, yapisal karmasikliga yol
agmaktadir. Ozellikle 20.yy’da tip ve teknolojide goriilen biiyiik ilerleme yeni
mesleklerin ortaya ¢ikmasina ve tipta uzmanlagmaya yol agmistir. Bu gelismelerin
hastaneye yansimasi hastanede hem personel hem de hizmet birimlerinin sayisinin
hizla artmasina neden olmaktadir. Kullanilan teknolojinin karmasik olusudur. Tibbi
teknolojinin hizla gelismesi sonucu teshis ve tedavide kullanilan cihazlarin hem say1
olarak artis1 hem de yalnizca uzmanlarin kullanabildigi bir 6zellik haline gelmistir.

Dolayisiyla hastanede ki siddetli uzmanlagmanin bir nedeni de budur. 62
- Hastaneler Matriks Yapih Organizasyonlardir

Isletmelerin  olusturduklar1 organizasyon yapilari hangi faaliyet de
bulunacaklarina gore her zaman degisiklik gostermektedir. Bu faaliyet kavrami ise
iiretim, mal, hizmet, hedef kitle olan miisteri ye gore sekillenecektir. Hizmet veren
hastaneler ise matriks yapisi olusturur ve iki tiirlii yonetici bulundurur. Iki tiir

yonetici fonksiyonel ve proje bazli olarak ayrilir.

%! Bilal Ak, Hastane Yoneticiligi, Ozkan Matbaacilik Sanayi, Anka;a, 1990, s.18-19
%2 Dilaver Tengilimoglu, Oguz Isik, Mahmut Akbolat, Saglik Isletmeleri Yénetimi, Nobel Yaym
Dagitimu, Istanbul, s.42-43
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Ornegin, isletme de iiretim faaliyetlerinin yiiriitiildiigii alanda ki y®netici
fonksiyonel yoneticidir. Proje bazli yonetici ise iiretilen mal veya hizmetin tim
siirecinde planlama, organizasyon ve yiiriitiilmesi sorumlulugunu iistlenen

yoneticidir. *

Hastane sistemi igerisinde fonksiyonel yonetici mutlak nitelikte hastalara
bakim ve tedavi hizmeti verilen alanin yoneticisidir. Proje yoneticisi ise hastanin
hizmet aldig1 hekimi olup tedavi siirecinde c¢alisan tiim personel bu iki yoneticiye
kars1 her durumda sorumlu niteligindedir. Matriks organizasyonu hastaneler neden
sectigi ise soOyle ifade edilmektedir; Ozellesme ve biitlinlesmeyi saglayan bir
mekanizmaya mevcuttur. Bazen de matriks yapiin 6zelligi ise otorite ve giicii

gostermektedir.®
- Hastaneler Acik Dinamik Sistemlerden Olusur

Hizmet veren hastaneler girdiler ve ¢iktilarin olusturulmasi sonucunda her
daim c¢evreye bagimlidir. Bu sebeple hastaneler agik ve dinamik bir sistemin
icerisinde ¢evre icinde aldiklari bilgileri sistemin igerisinde doniistiirerek ¢iktilarin
biiylik bir kismini yine ayni g¢evreye veren geri bildirim olusturan dongiisel bir
teskilattir. Hastaneler ¢evreye uyum gostererek adapte olmak zorundadirlar. Sosyal
bir sistem igerisinde ¢evrenin vurgusu teskilatta biiyiikk 6neme sahiptir. Sosyo-teknik
dedigimiz sistem de ise teskilat ne tamamen toplumsal nede sadece birebir teknik
mekanizmalar degildir. Cesitli teknolojiler cergevesinde olusturulan ve bunun igine
insan davraniglarinin da girmesiyle birlikte olusan diizene sosyo-teknik ve ekonomik
sistemlerdir. Var olmanin en belirleyici 6zelligi olusturulan sistemin ¢evreye acik ve

uyum iginde olmasidir. %

%3 Tengilimoglu D., Oguz I.,Mahmut A., (2009). a.g.e
* Tengilimoglu D., Oguz I.,.Mahmut A., (2009). a.g.e
% Ak. B. (1990) a.g.e
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- Hastaneler 24 Saat Hizmet Veren Kurumlardir

Hizmet veren hastanelerin verdikleri hizmetlere bakildiginda 24 saat a¢ik olan
bir mekanizmanin igerisinde acil ve red edilemeyecek durumlar yer almaktadir.
Bahsedildigi gibi hastanelerde ki talebin c¢oklugu veya azhigi kestirilemedigi
uzmanlik konusunda da 6n goriis bulunmamaktadir. Dolayisiyla giliniin her saatinde
hem personel hem de arag gereclerle her an hazir olmay1 gerektirmektedir.Hizmetin
siirekli aksamadan saglanmasi i¢in hastanelerde vardiyali, ndbet usulii ¢alisma
sistemi de bu sebepten dolayr vardir. Onemli bir hususta gece nobetleri ve ndbetci

calisan personelin gece yonetimi biiyiik bir 6nem tagimaktadir. 66
- Hastaneler Otelcilik Hizmeti Veren Kurumlardir

Diger isletmelerden farkli olan hastaneler, yatakli tedavi hizmeti sunan
kurumlar olduklar1 i¢in otelcilik hizmetleri de sunmaktadirlar. Tedaviye gelen
hastalarin, hasta yataklarinin saglanmasi, diizenlenmesi, yemeklerin servis edilmesi,
camasirhane, mutfak hizmetlerinin sunulmasi otelcilik hizmetleri faaliyetleri arasinda

sunulmaktadir. &

- Hastaneler Calisan Personellerin Arasinda Onemli Farkhlik

Vardir

Matriks yapilanmadan kaynaklanan farkli alanlarda uzmanlagmis personeller
hastanelerin vazgec¢ilmezidir. Hastanelerin tedavi siirecinde profesyonel ekiplerden
olusturulmus uzman hekim, hemsire, saglik teknisyenleri var oldugu
diisiiniildiiginde aymi ekipte ki calisma arkadaslar1 arasinda da egitim farki mutlak

dikkat ¢eken bir nokta olmustur. 68

% Hikmet Segim, Hastane Yonetimi ve Organizasyonu: Tiirkive Hastanelerin Organizasyonu i¢in Bir
Model Onerisi, Istanbul, Istanbul Universitesi Isletme Tktisadi Enstitiisii Yaymlar1, 1999, 5.9

® Secim H., (1991) a.g.e.

% Secim H., (1991) a.g.e
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2.2 Hastanelerin Siniflandirilmasi

Hastanelerin ozellikleri cesitli Olciilere gore siniflandirilabilmektedir. Bu
Olctlilerin genel ve herkes tarafindan kabul edilmis sekli su sekildedir. Saglik
Bakanlig1 Yatakli Tedavi Kurumlari isletme Yonetmeligi Madde 5’e gére hastaneler

verdikleri hizmete gore bes gruba ayrilmaktadir. *°

- Tlge/ Belde Hastanesi:

Iceriginde saglik bakanhigi 112 s.o.s hizmetleri, acil servis hizmeti, dogum
hizmetleri, ayaktan ve yatan tibbi miidahale hizmetleri, muayene ve tedavi
hizmetleri ile koruyucu saglik hizmetlerini biitlinlestiren, gorev yapan tabiplerin
hasta kabul ve tedavi ettigi ileri tetkik ve tedavi gerektiren durumlarda hastalarin

stabilize edilerek uygun bir sekilde sevkinin saglandigi hastanelerdir.

- Giin Hastanesi:

Icerisinde bir branstan fazla dallarin bulundugu, giinii birlik ayakta
tedavilerin, teshis, tedavi ve tibbi bakim hizmetlerinin sunuldugu minimum bes
miigahede yatagi olmasi zorunlulugu ile mevcut 24 saat saglik hizmeti sunan bir

hastane ile koordinasyon saglayarak hizmet veren hastanelerdir.
- Genel Hastaneler:

Her zaman ve her an acil durumlarin yas ile cinsiyet farki gozetmeksizin
blinyesinde mevcut uzmanlik dallariyla ilgili hastalarin kabul edildigi ve ayaktan
ve yatarak hasta muayene ve tedavilerinin saglandigi minimum elli yatakli saglik

hizmeti veren kuruluslardir.

- Egitim ve Arastirma Hastaneleri:
Biinyesinde egitim ve arastirma yapilan uzman ve yan dal uzmanligi bulunan
akademik hekimlerin yetistirildigi hem genel hem de 6zel dal hizmeti sunan

saglik kuruluslaridir.

% Secim H., (1991) a.g.e
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Yatakli tedavi kurumlarindaki poliklinik hizmetlerine hasta ve hasta
yakinlarinin kolay ulagabilmesi i¢in hastane polikliniklerinde ki yigilmalarin da
Onlenmesi amaciyla hastanelere bagli olarak ilgelerde semt poliklinikleri
kurulabilmektedir. Amacinin hizmetin verilis sekli, poliklinik ve acil servis
hizmetlerinin ¢alisma usul ve esaslar1 ile burada gorevli personelin gorev, yetki ve
sorumluluklarina dair usul ve esaslar Saglik Bakanligi’na bagli bir yonetmelik ile

belirlenmektedir.”
2.3 Tiirkiye'de ki Hastanelerin Organizasyon Tanimi

Tiirkiye’ de hastanelerin biiyiik bir cogunlugunu Saglik Bakanligi’na bagh
olarak hizmet veren devlet hastaneleridir. Diger hizmet veren hastaneler 6zel ve tiizel

kisiler, yabancilar, tiniversiteler olusturmaktadir. &

2.3.1 Universite Hastaneleri

Yonetim ve organizasyon siirecine dair tam bir standart1 olmayan {iniversite
hastanelerinin tek amaci saglik hizmetleri ile saglik hizmetleri ile tip hizmetinin
arastirma diizeyinde islem gostermesidir. Istisna devlet hastanelerinin esas gorevleri
tip hizmetinin ileri teknolojik saglik hizmetlerinin arastirilmasi boyutunda birlikte

sunarken hasta transferi veya sevk sisteminin en iist basamaginda yer almaktadir.

Alt basamaklarda ¢oziilemeyen saglik problemlerinin tedavisi i¢in topluma
hizmet vermektedirler. Tiirkiye’de biiyiikk sorunlardan biri de {iniversite
hastanelerinin gorevini tam anlaminda yerine getirememesidir. Saglik hizmetlerinde
alt basamakta bulunan tibbi siireclerin bile yogun taleplere cevap vermesi durumunda

egitim ve arastirma bakimindan zay1f bir etkiye sahiptir. 2

http:/;www.mevzuat.gov.tr/Metin.Aspx?MevzuatK od=3.5.85319&Mevzuatlliski=0&sourceXmlSear
ch=yatakl%C4%B1%?20tedav (Erisim Tarihi 15.06.2017)

! Tengilimoglu D., Oguz I, Mahmut A., a.g.e., 5.56

& Kurtulmus, S.,a.g.e ss.24
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Yonetim ve organizasyonda standartlarin gerektirdigi bir yapr her zaman
mevcut olmadig: farkl: tiniversitelere gore farklilik gostermekle genel sayilabilen bir
organizasyon yapisindan s6z konusudur. Bazi egitim arastirma {iniversite
hastanelerinde bashekimlik direkt rektére bagli olup bazilar1 ise dekanliga bagh

gorevlerini yapmaktadirlar.

Sekil 1: Universite Hastanesi Organizasyon Semasi Ornegi

REKTOR
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iz i KURULU OYELERi
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( Kalite Tem.)
o it
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SEKRETERI

CG“E"‘_CI PERSONEL AYNIYAT MAAS/DONER SATIN ALMA KUTUPHANE EVRAK KAYIT BILGISAYAR TEXNIK iSLER EVRAK
BAER! SLER SORUMLUSU SERMAYE PERSONELI PERSONELI PERSONELI LASORATUAR PERSONELI DAETIM
SORUMLUSU SORUMLU PERSONELI PERSONELI PERSONEL

O&RENCIISLERI
PensonLi

Kaynak:
http://florencenightingale.istanbul.edu.tr/organizasyon-semasi-2/, (Erisim
Tarihi: 15.07.2017)

2.3.2 Saghk Bakanh@ina Bagh Hastaneler

Saglik Bakanliginin temel sunucular ilk etapta saglik hizmetleri, koruyucu
saglik hizmetleri , ana -¢ocuk sagligidir. Organizasyon yapisina bakildig1 takdirde
Yatakli Tedavi Kurumlar1 Yonetmeligine gore diizenlenmistir. Saglik Bakanliginin
altinda illerde valiliklere baglh il saghk midirliikleri ve mudirliiklerin altinda da
hastane bastabiplikleri bulunmaktadir. U¢ kademeden olusturulan organizasyon
yapisinda bakanli teskilat1 hastanelerin biit¢e hazirlama siireci, personel atamalari,
satin alma gibi siireglerde karar verme verilen kararlar1 onaylama yetkisine sahiptir.

Il saglik miidiirliikleri ise 6gretim diizeyi orta olan personelin tayini ve kurumlar

® Tengilimoglu D., Oguz I, Mahmut A., a.g.e., 55.59
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arasinda koordinasyon saglanmasi gibi birka¢ gorevleri yiiriitmektedir. Tepe
yonetimde ise bashekimlik vardir. Baghekimler, Bastabiplik Yatakli Kurumlar
Isletme Y&netmeligi maddelerine uygun olarak hizmetleri yiiriitmekten sorumlu ve

yetkili kisilerdir.
2.3.3  Ozel Hastaneler

Ozel hastaneler kavrami kar amac1 giiden kisi ve kurumlar tarafindan isletilen
hastaneleri degil ayn1 zamanda kar amaci giitmeyen kurumlar tarafindan hayir amach
da kurulan saglik isletmeleridir. Ozel saglik sektorii iki kademede iilkemizde
orgiitlenme gostermektedir. Birinci kademe saglik klinikleri ve tip merkezleridir
burada orta ve diisikk gelir grubuna sahip kisilerin saglik hizmeti talep ettikleri
goriilmektedir. Burada sunulan hizmet grubu yiiksek gelirli aileleri hedef almaktadir.
Ozel hastanelerin yonetiminde iist yonetici hekim olmak birlikte mesul miidiirdiir.
Mesul miidiirler hastane prosediirleri ve saglik bakanligina ait islemlerde en yetkili

kisidir. Ozel hastanelerin en az 25 yatakli olmasi belirlenmektedir. ™
2.4 Hastanelerde Hasta Kavramm

Hasta tanimi, saglik sistemi igerisinde hastaneler ve tip merkezlerinin iirettigi,
faaliyete gecirdigi ve sundugu tiim saglik hizmetinden yararlanmak {izere bagvurmus
kisilerdir. Hastalar, hekimlerin hizmet kalitesini degerlendirirken ayni zamanda hastane
personeli ve hastane hizmet kalitesini degerlendirerek tercihlerini bu yonde devam

ettirmektedir.

Insan, diger canlhlardan farklidir ve bazi 6zel haklarla birlikte varligmi
siirdiirmektedir. Hak tamimlamasi evrenseldir. Insanlara 6zel tanman bir yetki olarak
goriilmektedir. Hasta haklari, saglik hizmetlerinden faydalanma ve bu hizmeti daimi tereddiit

duymadan almak zorundadir. Buna gore;

™ Kurtulmus, S.,a.g.e ss.24

7 perihan Velioglu,Hemgirelikte Yonetim, Meteksan Matbaacilik, Ankara, 1982, .16

® T.C. Saghk Bakanhg:, Hasta Haklar1 Yonetmeligi, Resmi Gazete(RG), Tarihi: 01.08.1998, RG,
Sayis1: 23420
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- Hastalar ve saglik personeli arasinda ki iligkinin kuvvetli olmasi,

- Hastalarin, saglik hizmetleri almasi noktasinda gereken destegin verilmesi,

- Hastalarin, saglik hizmetlerinden tam ve eksiksiz yararlanmasini saglamak,

- Saglik hizmetlerinde ki etkinligin daimi arttirilmasi,

- Hasta haklarinin hastalar tarafindan bilinmesi ve hastalarin bilinglendirilmesi,

- Hasta ve hekim arasinda iletisimin kuvvetlendirilmesi,

241 Hasta Memnuniyetinin Saglanmasi

Hastanelerin hasta memnuniyetine yonelik ¢aligmalarin 6nemi her gegen giin
artmaktadir. Etkin bir iletisim olusturmadan miisterinin duygularina yonelmeden
dogru ve etkin bir iletisim kurmak ¢ok zordur. Basaril1 bir miisteri iliskileri, ihtiyacin
ne oldugunu bilip, sorunlara ve beklentiye karsi onlem almali ve buna yonelik aktif
caligmalar sergilemelidir. Hayatimizin her noktasinda iletisim var olmaktadir ve

kurumsal sirketler buna yonelik iletisim egitimlerini personellerine saglamalidir.

Hastalarin memnuniyetine yonelik calismalar, hastanelerde daimi aktif
calismalarin var oldugu, bakim kalitesinin degerlendirilmesi, personelin hastaya
sundugu hizmet kalitesi, fiziksel sartlarin olusu vb. bir ¢ok noktada hastalarin hizmet
alirken kurumu nasil algiladiklarint 6lgmeye yonelik calismalardir. Hastane
personelleri, aktif bir bakim, son teknoloji hizmeti ile kaliteli bir saglik hizmeti
sunmay1 hedeflese de her zaman hasta memnuniyetini pozitif yonde etkilemeyi
gerceklestiremeyebilir. Hastalar, kendilerine gosterilen ilgi, alaka vb. hizmetlerden
hizmet sirasinda bekleme siiresi hastalarin memnuniyetini etkileyen faktorler
olmustur. Hastane yoneticileri her zaman hastayr bu yonde etkileyecek ve hastanin

beklentisini dnceden anlamaya yonelik stratejik ¢aligmalar yapmahdlr.78

™ Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yénetimi, Aura Yaymcilik, Istanbul,
2013, 5.67

’® Halil Zaim, Hasta Memnuniyeti: Kamu Hastaneleri Uzerine Bir Alan Arastirmasi, Sosyal Siyasetler
Konferansi, Istanbul, 2010, say1: 59, s.10
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Bir saglik kurulusunda hasta tatmininin 6nemini su sekilde agiklanmustir. 7

- Hasta tatmini bir saglik hizmetinin en temel konusudur

- Hasta tatmini pozitif islediginde saglik hizmetlerinin isleyis kalitesini
etkilemektedir.

- Hasta tatmini, saglik hizmetin de maliyeti azaltmaktadir.

- Hasta tatminini saglanilan bir hasta ile tatmin olmayan hasta arasinda
davraniglar u¢ noktada dir.

- Hasta tatmini her zaman hasta sadakatini de beraberinde getirmektedir.

- Hasta tatmini, memnuniyet 6l¢iimleri her zaman bir noktada kurumun kendini
degerlendirme firsat1 saglamaktadir.

- Hasta tatmini ve memnuniyeti Ol¢timleri diger saghik kuruluslariyla
degerlendirme yapma firsati sunar.

- Hasta tatmini, referans niteliginde olup tavsiye iizerine yeni hastalar
kazandirmaktadir.

- Hasta tatmini, tedaviye uyumlulugu pozitif olarak ortaya ¢ikarir.

- Kurumun sagladig tiim hizmetlerden memnun olan hasta ve hasta yakinlari
yine aynt saglik hizmetleri sunan kurulusu tercih etmeye devam

etmektedirler.

Saglik kuruluslari, hasta sikayet ve oOnerilerine duyarli olmak zorundadir.
Hasta ve hasta yakinlariin duygularina ve disiincelerine 6nem vermesi hasta
memnuniyetinde son derece onemli rol oynamaktadir. Miisteri odakli bir sirkette
calisanlar ayn1 zamanda miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini de yerine getirmek
amagh caligmalalidir. Miisteri memnuniyetsizligini ortaya ¢ikaran alti madde soyle

snalanmlstlr.so

" Dilaver Tengilimoglu, “Saglik Kurumlari Pazarlamasi” B.Sahin, (Edt) “ Saglik Hizmetleri
Pazarlamasinda Cagdas Yaklasim”,Eskisehir, 2013, S.49-52
8 Tengilimoglu D.,a.g.e., 5.49-52
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- Empati duymamak
- llgisizlik

- Kuralcilik

- Degersizlik

- Yardimci olmamak

- Standartizasyon

Sekil 2: Miisteri Tatminine Giden Yol

[lk Basta Isi Misteri _ Miisteri
Dogru Olarak - iliskileri - Tatmini ve
Yapma Y Gnetimi Baghhg
r
Bireysel
Miisterilere
Odaklanma

)

Tatminsizligin
Kaynagmin
Belirlenmesi

)

Sorunun
Kikiiniin
Analiz Edilmesi

Kaynak:
Yavuz Odabas1, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Istanbul, 2013, s.4

Hastaneler kaliteli bir hizmet sunumuyla misteri memnuniyetini
saglayabilecektir. Sektorde rekabet ortaminda en Onemli husus kaliteli hizmet
sunmaktir. Hasta memnuniyeti ise kaliteli hizmetin birincil gdstergesi olmaktadir.
Hasta memnuniyetini arttirmaya yonelik bir ¢ok detay vardir, bir hasta saglik hizmeti

alirken kendisine ait ihtiyag ve beklentileri karsilandigi an itibariyle hasta
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memnuniyeti pozitif yonde etkilenmektedir. Hasta memnuniyetini etkileyen

ozellikler agagida ki gibi siralanmustir.®*

- Hastanin tibbi veya tibbi olmayan siireclere katilimi

- Hastanin tibbi siireci hakkinda bilgilendirilmesi

- Hasta yakinlarinin destek olmasi

- Hasta ve saglik profesyonelleri arasinda etkin iletisim

- Hasta ve hasta yakinlarina emosyonel destek verilmesi

- Hastaya etkin tedavi hizmeti sunulmasi

- Hasta ve hasta yakinlarina finansal bilginin detayli saglanmasi

- Hastanin operasyon Oncesi ve sonrasi agiklayici bilgilendirilmesi

- Taburculuk islemlerinin aktif olmasi

- Hasta ve hasta yakinlarina tibbi tedavi yontemleri hakkinda detayli bilgi
aktarimi

- Hasta ve hasta yakinlari ile dogrudan iletisim kurulmasi

Diinya’ ya da Saglik kalitesini giiclendirmede birinci rolii insanlarin memnuniyeti
yatmaktadir ve bu yiizden saglik hizmetlerinin isleyisini ve islevselligini giiglii kilan

hasta tatminidir.®?

1956 senesinde Amerika Birlesik Devletlerinde ilk kez hasta memnuniyeti
gozetilmis ve hemsirelik alaninda analize tabi tutulmustur. Ozellikle gelismis
tilkelerde saglik, hizmet sektoriinde 6nemli bir yere gelmis ve yapilan hizmetlerde ki
hasta memnuniyeti bu alanda sonug¢ Onergesi olarak en Onemli detay olmustur.
Amerika ve Ingiltere gibi gelismis iilkeler de son on yildir saglik sektdrii bu énemli
isleyisle devam etmektedir. Saglik hizmetlerinde hasta tatminin konusu 1980
yillarinda yayginlasmistir ve bunun beraberinde bilge kisilerce ¢ikan tartigmalar
sonucu tiiketici hususiyeti ele alinmis ve tekrardan yapilandirmaya alinma fikri

dogmustur.gg3

81 Hakan Topagoglu, Acil Servise Bagvuran Hastalarin Memnuniyetini Etkileyen Faktérlerin Analizi,
Dokuz Eyliil Universitesi Tip Fakiiltesi, Yayinlanmamis Uzmanlik Tezi, izmir, 2002 s.13

8 Harun Kirilmaz, “Hasta Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Saghk Hizmetlerinde Performans
Yonetimi Cercevesinde Incelenmesi: Poliklinik Hastalar: Uzerine Bir Alan Arastirmasi.” Acibadem
Universitesi Saglik Bilimleri Dergisi, say 4,5.13
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1990’11 yillara kadar miisteri memnuniyeti hastaneler i¢in bir Oncelik
tagimiyordu. Hastanelerin Onceligi her zaman alicilar kurumsal resmi miisterilerin
memnun edilmesiydi. Saglik sektoriinde hasta haklariyla birlikte hasta memnuniyeti
bir degerlendirme kriteri olmaya basladigi zaman itibariyle, hasta memnuniyeti
saglik sisteminde Onem arz etmeye baslamistir. Saglik sektoriinde Oncelik klinik
hizmet bakim kalitesi degerlendirmesi var iken simdiler de artik hastalarin hizmet
kalitesinden ne derece memnun kaldiklart 6nemli olmustur. Bdylece hastane

yoneticileri asagida belirtilen kriterlere 6nem vermeye baslamislardir. 84

- Bir hasta eger saglik hizmetinden memnun kaldiysa tavsiye etme olasilig1 ¢ok
yiiksektir

- Hasta yasadigt bir olumsuz bir siiregte hastane igin yasal siire¢
baslatabilmektedir.

- Mevcut hastanin tekrar tercih etmesi, yeni miisteri kazanmaktan daha
kolaydir.

- Hasta memnuniyeti, finansal ve klinik degerlendirmelerde dogrudan etkilidir.

2.4.2  Hasta Sadakatinin Saglanmasi

Saglik kuruluslarinda hastalara sunulan hizmetlerin onlar1 tatmin etmesi, istek
ve beklentilerinin minimum hedef diizeyinde karsilanmasi ve bu sistemi yoneticilerin
hasta memnuniyeti , hasta baglhlig:r adi altinda ¢alismalar yapmasi gerekmektedir.
Hasta geri bildirimleri ile hastane tercihi arasinda anlamli sonuglar ortaya ¢ikabilir.
Yoneticiler, hasta memnuniyetini ve hasta tatmini yiikseltmek icin ¢alismalar
yapmal1 alinan yasanilan sonuglarin tespitlerini saglayip aksiyon almalidir. Buna

yonelik kalite sistemleri olusturmali ve prosediirler dogrultusunda yonetmelidirler.

8 Emine Bankaoglu, “Hasta Memnuniyetinin Kurumsal Imaj Uzerindeki Etkisi: Antalya Egitim ve
Arastirma Hastanesi Uzerine Bir Aragtrma” Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz
Universitesi, 2013, Antalya. S.21

8 Ali Coskun, Ahmet Akin, Saglik Isletmeleri Yonetim Rehberi, Seckin Yaymcilik, Ankara, 2008,
s.42
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Hasta tatmininin ¢ok boyutlu olmasi birden fazla etkileyen faktorlerin neler
olduguna yonelik net bir goriis olmamaktadir. Cok boyutlu bir kavram olan hasta
tatminini etkileyen faktorlerin neler oldugu konusunda tam bir goriis birligi
bulunmamaktadir. Yapilan arastirmalar, Asagida belirtilen sekilde faktorlerin hasta

tatminini 6nemli Slgiide etkiledigini ortaya koymaktadir ®

Miisteri sadakati; miisterilerin istek ve beklentilerinde degisiklik olmasi, her
daim tercih ettigi iiriin veya hizmetleri tekrar degerlendirmesi, tekrar tercih etmesi,
hizmeti sunan kurumlara kars1 duygusal bag gelistirmesi, kendisini kuruma adamasi

seklinde tanimlanmaktadir. 8

Sekil 3: Miisteri Memnuniyeti-Miisteri Sadakati Fark

Misteri Memnuniyeti Misteri Sadakati
1. Kisa dénemli 1. Uzun dénemli
2. Intiyaglan belirleme ve kargilama 2. DugkOnlik ve sadakat saglayan pek
3. Musteri, ihtiyaglan giderildigi strece ok cesur davranig
isletmeye kars iyi duygular besler 3. Misteri kisa sdreli zevkler Gtesinde
4. Musteriler memnun edilir ve onlara seyler arar
yardimei olunur 4. Migterilere ithaf olunmus ve
5. Miisteriler bagimsizdirlar sadiktirlar
6. Miisteriler gergekten ithaf olmadiklan halde | S- MUsteriler birbirlerine baghdir
memnun edilebilirler 6. Yogun ve uzun dénemli sadakati ifade
eder
Kaynak:

[rfan Kuguoglu, Toplam Kalite Yénetimi nin I¢ Miisteri Memnuniyetine Etkisinin
Degerlendirilmesi, Doktora Tezi, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii: Sakarya.

2000, s.46

Sadakat; baghlik, ictenlik anlamina gelmektedir. Miisteri sadakati ise,
miisterinin tercih ettigi firmadan ayn1 hizmeti sunan bagka bir firmaya gitmemesidir.
Miisteri sadakati incelendiginde sadik bir miisterinin agsagida ki 6zellikleri gosterdigi

goriinmektedir ;¥

8 Sahin Kavuncubasi, Hastane ve Saglik Kurumlar: Yonetimi, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2000, s.67

8 Ipek Coban, Hastamin Hemsirelik Bakimim Algilayisi Olgegi’'nin Gegerlilik ve Giivenirlik
Calismasi. Yaymlanmamus Yiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi, Erzurum,2006,s34

¥ Nuray Uzkesici,Saglik Kurumlar: Yonetimi, Eskisehir, 2002, 5.6

44



- Ayni firmadan bir ¢ok iiriin/hizmet alan

- Kisinin firmay1 tavsiye etmesi

- Rekabetin olmasina ve diger rakip firmalarin cazibesine ragmen aymi firmay1
tercih etmeye devam eden

- Olumsuz geri bildirimini hastane yetkilileriyle paylasan

Hasta sadakati, hastaneler i¢in son derece 6nemlidir. Hasta memnuniyeti saglanan bir
hastanin, aym1 hastaneyi tercih edecegi gibi, yakinlarina da hastaneyi tavsiye
edecektir. Boylece hastane, yeni hastalar kazanacagi gibi rekabet ortaminda gii¢
kazanacaktir. Hastalarin tercih ettigi hastaneye bagli olmasi, yoneticiler i¢in hastayi
daimi elde tutmak ger¢egidir. Hastanenin hizmetlerine sadik bir hasta, ihtiyag
duydugunda aymi hastaneyi segecek ve yakinlarina bu yonde tavsiyeler de

bulunacaktir.®®

Sekil 4: Hasta Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

PERSONEL-HASTA
ETKILESIMI
Hekim-Hasta Iligkisi P —
Hemgsire-Hasta Iligkisi B"‘('"TENDIR‘“E
Diger Saglik Personeli-Hasta
Ihiskisi

HASTANE YONETIMi
Diizenli Hasta Tatmini
Aragtirmalan Yapma
Hizmet lyilegtirme

Kalite Politika. Olusturma
Kalite Standart. Geligtirme

HASTA TATMINI
VE SONUCLARI
Hasta Sadakati
Tekrar Tercth Etme
Cevreye Tavsiye
Etme

GUVEN

d

HASTANE ORTAMI
Fiziksel ve Cevresel Kosullar = - =
Beslenme Hizmetleri l BUROKRASI I I UCRET ]
Konfor
Kaynak:

Sahin Kavuncubasi, Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yonetimi, Ankara: Siyasal

Kitabevi, 2000

88 Aydin Belet, Miisteri Kazanma Teknikleri, Akis Kitap Yaymevi, Istanbul, 2012, s.12

45



3 HASTANE TERCIiHINDE HASTA VE HASTA YAKINLARININ
TERCIH SEBEBI VE SOSYAL MEDYA ETKIiSi

Toplumda ki her birey, kaliteli hizmet sunan, hizmet sunulan yerde kendini
giivende hisseden ve aldigi hizmetten daimi memnun olmayi istemektedir.
Hastaneleri bu yonde bu hissiyatta sahip olmasi gereken tiim donanimlara, fiziki
sartlara ve hasta odakli caligmalar1 hedeflemelidir. Bu yonde gergeklestirecegi her

calisma hasta ve hasta yakinlarinda olumlu duygular olusturacaktir.
3.1 Hizmet Faktorleri

Bir saglik hizmeti veren kurulusun en temel hedefi tibbi tedavi hizmeti
sunmaktir. Hastaneler hizmet sektoriindedir. Hastalara sunduklar1 hizmetlerin tiiriind,
igerigini, fiziksel durumunu, sosyal ve halkla iliskiler kapsaminda ekip olarak
calismalar yapmalar1 gerekmektedir. Oncelik her zaman hastaya fayda saglamaktir
ve bu hastanelerin en 6nemli gorevlerinin basinda gelmektedir. Saglik hizmeti sunan
kurumlarin yaninda hasta ve hasta yakinlarinin da dogru ve kendilerine iyi hissettigi
tercihler yapmak istemektedirler. Hasta ve hasta yakinlarimin ihtiyaca yonelik
tercihler yaparak saglik personeli ile direkt iletisim kurmalidir. Hastalar tedavi

stirecinde her zaman dogru ve temel bilgiyi almaya haklar1 vardir.®®

Kalite, saglik hizmetleri i¢inde Onemli bir rol pargasidir. Kaliteli hizmet
almak her bireyin hakkidir. Bir fabrikadan ¢ikan bir iriiniin tekrar telafisi
yapilabilirken, insan sagliginin geri doniisli olmayan tamamen yasamla ilgili olan bir
faktordiir. Dolayisiyla saglik hizmetleri bir sistem igerisinde dogru ve etkin olarak

yonetilmesi gerekmektedir.90

8  Pmar Doganay, Kaizen-Siirekli Iyilestirme ile Hastanelerde Insan  Kaynaklarinin

Gelistirilmesi,Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, Ankara, 2008, s.36

%Bircan Pilatin, Saglik Hizmetlerinde Kalite ve Hasta Tatmini, Diyarbakir Kadin Dogum ve Cocuk
Hastaliklar: Hastanesi Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Beykent Universitesi,
Istanbul, 2013, s.21
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3.2 Fiziksel Faktorler

Saglhik hizmetleri artik ilkemizde hizli artan niifusun yaninda
karsilanamayacak diizeye gelebilmektedir. Toplumda refah diizeyi arttik¢a, hasta ve
hasta yakinlarinin beklentileri de dogru orantida artmaktadir. Saglik tesislerinin
yetersizligi, yeterli kalifiye saglik personelinin bulunmamasi, teknik, ekip ve
cihazlarin smirli sayida olmasi gibi olumsuz siirecleri kaliteli hizmet sunumuyla

yonetmek gerekmektedir.91

Artan niifus artis1 ve yetersiz saglik tesisleri sebebiyle bir ¢ok hastanin klinik
hizmeti yarida kalmakla birlikte, tedavisi klinik olarak devam eden bir ¢ok hastalarin
ise kaliteli bir saglik hizmeti almadan tedavilerine devam ettigi goriilmektedir. Bir
hastanenin mevcut fiziki sartlarda goriilen eksikligin yoneticiler tarafindan fark
edilmesi ve hastalara etkin ve verimli bir saglik hizmeti sunulmasi hedeflenmelidir.
Hasta memnuniyetinde 6nemli rol parcalarindan biri de hastanenin fiziki sartlarinin

ne kadar 1yi olduguyla paralellik gés‘termektedir.92
3.3 Hasta-Saghk Personeli Arasinda ki Iletisim Faktorii

Saglik calisanlari, hasta ve hasta yakinlariyla direkt temas halindedir. Saglik
hizmeti sunan personelin 6zelliklerinden biri de iletisim tekniklerinin kuvvetli olmasi
ve buna yonelik de kendini gelistirmesidir. Saglik calisanlari, hasta ve hasta
yakinlarinin sinirli olmalari, 6fke ve ajite olmalarini anlayisla karsilamali bu
dogrultuda empati kurmalidir. Hasta ve hasta yakinlariyla etkin bir iletisim kurmanin

en temel kurali empati kurmaktir.?®

%' Kadir Candz, Halkla Iliskiler Uygulamasi Olarak Lobicilik, Nive Kiiltir Merkezi Yaymnlari,
Istanbul, s. 87

% Balci Siikrii ve Tarhan Ahmet,Hastane Tercihinde Etkili Olan

Degigiklikler: Halkla Iliskilerin Roliinii Belirlemeye Yénelik Bir Arastirma, Tiim

Yénleriyle Halkla Iliskiler ve Tanitim, Ed: Metin Isik, Egitim Kitapevi, Konya, 2007,5.245- 249

% Nilay Yurdakul Basok, Internet ve Halkla Iliskiler, Bilgi Iletisim

Teknolojileri ve Yansimalar:, Ed: Beril Akinct Vural, Nobel Yayin Dagitim,

Ankara, 2006, 185- 191
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Hasta-hekim giiven iliskisi, hastaligin tedavi siirecini ve hasta memnuniyetini
dogrudan etkileyen bir faktordiir. Hastanin giiven duymasi, hekimin ve tibbi siirece
dahil olan herkesin diriist, adil, sir saklama odakli olmasini da beraberinde
getirmektedir. Yeteneklerini ve kabiliyetini ortaya ¢ikaran bir hekim, hastasina fayda
saglamayi bilen ona zarar vermeyen bir hizmet sunmaktadir. Bir hekimin hastasina
saygl gdstermesi, deger vermesi ona ayirdigi siirecte tim konsantrasyonunu hastasina

yonelttigi goriilmektedir.”

Etkin bir hasta hekim iligkisinde, kaliteli hizmet sunumu ortaya ¢ikacak ve
hastane tercihinde etkin bir rol oynayacaktir. Saglik personeli, hastanin beklenti
diizeyini tam anlamiyla bilmeyebilir, saglik personeli i¢in tibbi siire¢ her zaman daha
etkin olabilmektedir. Buna yonelik c¢aligmalar1 ise, idari yoneticiler ve idari
personelin aktif ¢alismalartyla birlikte hasta memnuniyeti odakli ¢aligmalar

sergilemek gerekmelidir.*®
3.4 Hastalarin Hastanede Tercihinde Etkili Olan Halkla Iliskiler Faaliyeti

Saglik kuruluslarinin hedef kitlesi daimi hasta ve hasta yakinlaridir. Diger
kurulusglara gore saglik tesisleri sunacagi her hizmet daha ¢ok énemlidir ¢iinkii hasta
ve hasta yakinlarinin psikolojik ruh halleri diger bireylere gore farklilik
gostermektedir. Hasta ve hasta yakinlar1 bir saglik kurulusuna basvurdugu anda stres
seviyeleri daha yiiksek olup, daha duygusal tepkiler gosterebilmektedir. Dolayisiyla
hasta ve hasta yakilarinin yonetim siirecine hasta iligkileri, halkla iligkiler

departmaninda calisan personelin gostermis olacagi durus ¢ok dnemlidir. %

Dijital platformlar, yayinlanan mesajlarin genis kitlelere ulagmasini
hedefleyen bu amaca yonelik calismalar yapilan alanlardir. Hastaneler, saglik
tesisleri, klinikler belirlemis olduklar1 hedef kitle olan hasta ve hasta yakinlarina
bilgilendirici, cezp edici halkla iligkiler faaliyetleri yapmaktadir. Gelisen teknoloji ile

birlikte agirlik olarak sosyal medya platformlarinda bu ¢aligmalar yonetilse de klasik

% Zeyyat Sabuncuoglu , Isletmelerde Halkla Iliskiler, Ezgi Kitabevi Yaymlari, Bursa, 2001, s.14-15
% Ayhan Uludag, Saghk Hizmetlerinde Halkla Iligkiler, Tablet Kitabevi, Konya, 2013, 5.73

% Dilever Tengilmiloglu, Saglik Kuruluslarinda Halkla Iliskiler,

Gazi Kitapevi, Ankara.2001, s.28
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olarak devam eden halkla iligkiler ¢alismalari da bulunmaktadir. Asagida belirtilen

saglik kuruluslarinin standartlagsmis halkla iliskiler caligma faaliyet alanlaridir;

Acik seminerler; Saglik kuruluslarinda topluma agik bir oturum seklinde bir
konu iizerinde bilgilendirme saglamak tizere yapilan uzman kisiler tarafindan
yapilan konugmalar1 kapsamaktadir. Amag bilgilendirmenin yaninda ayni

zamanda 6gretme niteligindedir. %

Mini-el kitaplari; Saglik kuruluslarinin vizyon, misyon, hedef ve amaglarina
yonelik olup, hangi alanlarda calismalar yaptigini belirten yada tibbi bir
bilgilendirmeye gorsel 6zellik tasimadan sadece yazili metin olarak kisa ve 6z
olarak bilgilendirmeye sunan kitaplardir. Burada amag, hastanenin tanitimiyla
birlikte, sunulan hizmetlerinde tanitimiin yapilmasiyla ilgilidir. El
kitaplarinda ¢ok az da olsa gorsellik kullanilsa bile ¢ogunluk olarak daha ¢ok

yazili metinler olarak hastalarin ulasabilecegi alanlara yerlestirilmelidir. %

Dergi; giinlik formattan ziyade aylik, haftalik, belirli bir tarih araliginda
yayinlanan hem yazili hem gorsel olarak tasarlanan belirlenen hedef kitlesine
yonelik calismalar sergileyen ve hasta ve hasta yakinlarindan ziyade tim

topluma yonelik yaymlanmaktadlrlar.99

Kurumsal web sayfalar;; her kurumun kendine ait 6zgii tasarimi olan,
kurumun misyon, vizyon degerlerini gosteren kurumun aktif ¢alismalarini
gosteren, bilgilendirici nitelikte olup belirli periyotlarda giincellenen web
siteleridir. Web sitesinde en ©6nemli ozellik gorsel kalitedir. Iyi
tasarlanmig,zengin igerikli bir gorsel kalite ile dogru bilginin paylasilmasiyla

birlikte kurumada bir gliven duygusu olusacaktir. 100

%" A.Ridvan Biilbiil, Halkla Iliskiler ve Tamitim, Nobel Yayin Dagitim, Ankara.2000, s.99
% Yesim Kalyon, Halkla fliskiler, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2006, s.26

% Mahmut Oktay, Halkla lliskiler Mesleginin Iletisim Yontem ve

Araglart, Der Yayinlari, Istanbul, 1996, s.73

199 Kalyon, a.g.e.,s.34
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- Dijital platformlar ve sosyal medya; Gelisen teknoloji ile birlikte insanlar
artik tiim bilgiye internet araciligiyla ulasabilmektedir. Bireylerin kisisel,
kendine 6zgii sosyal medya hesaplarinin yaninda artik kuruluslarda bu yonde
caligmalar yapmaktadir. Her kurumun kendine ait sosyal medya hesaplari
bulunmaktadir. Béylece daha ¢ok hedef kitlesine ulasma ve bir nevi markay1
en disik maliyetle tanitmaya yoOnelik avantaji yiiksek bir pazarlama

stratejisidir.

Sosyal medya portallarinda glinlimiizde en aktif kullanilan portallarin
basinda Facebook ve Twitter gelmektedir. Kurumsal sirketler bu aglar
iizerinde olusturacaklar1 hesaplar ile topluma ve en 6nemlisi hedef kitlesine
daha kolay ulasabilecek es zamanda geri bildirim alabilecektir. Kurumlarda
sosyal medya hesaplarinin yonetimi ¢ok dikkatli ve ¢ok 6zenli yapilmasi
gerekmektedir. Kullanilacak her kelime, her ifade hedef kitleden olumlu veya

olumsuz bir geri bildirim almaya agiktir. 101

101 Mehmet Sinan Ergiiven, Halkla lliskilerde Kullanilan Ortamlar,
Araglar ve Yontemler, Edt: Aydin Ziya Ozgiir, Halkla Iliskiler, Anadolu
Universitesi A¢ik Ogretim Fakiiltesi Yaynlar1: 1676, Eskisehir,2013, 82-105.
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4  ARASTIRMANIN KAPSAMI VE YONTEMI

4.1 Arastirmanin Konusu

Teknolojinin gelismesi, dijital diinyanin daha yaygin hale gelmesiyle birlikte
artik bilgi ¢ok hizli sunulabilmektedir. Bu ¢alismasinin amaci; bireylerin hastane
tercihi yaparken sosyal medya platformlarin1 ne siklikla kullandig1i ve bu kullanim

stirecinde hangi platformlar1 daha aktif kullanimlarina yonelik incelenmesidir.
4.2 Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin yontemi; bireylerin hastane tercihinde sosyal medyay1 ne kadar
aktif kullandiklarina yonelik ilgili verilerin toplanmasi i¢in veri toplama yontemi
olan anket calismasi yapilmistir. Arastirmanin  evreni Istanbul ili olarak
gerceklestirilmistir. Anket sorulari iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
bireylerin demografik 6zellikleri, internet kullanim bilgileri, sosyal medya kullanim
amaglari, hastane ve saglik hizmetlerini ne sekilde takip ettikleri, memnuniyet ve
memnuniyetsizligi sosyal medyada paylasma iizerine toplam 22 soru bulunmaktadir.
Ikinci béliimde ise, sosyal medya ve hastane tercihini etkileyen faktorler, hizmet
alimindan sonra yasanilan memnuniyet veya memnuniyetsizligi 6lgmeye yonelik 15
adet 5’11 liket olgek kullanilmistir. Kesinlikle Katiliyorum (5), Katiliyorum (4),
Kismen Katiliyorum (3), Katilmiyorum (2), Kesinlikle Katilmiyorum (1) olarak

belirlenmistir.

4.2.1 Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Toplanmasi

Arastirmada, Istanbul ilinde ikamet eden 200 kisiye yiiz yiize anket
uygulamas: yapilmistir. Anket analizi, SPSS 25.0 istatistik paket programi
kullanilarak veriler analiz edilmistir. Analiz sonuglart %95 giiven diizeyinde ele

alinmis ve p<0,05 degerleri istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.
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4.2.2 Arastirma Modeli ve Kullanilan Ol¢ekler

Arastirmanin amaci dogrultusunda katilimcilarin anket formundaki sorulara
vermis oldugu cevaplar yiizde-frekans analizi ile incelenmistir. Katilimcilarin
demografik bilgileri ile anket sorularina vermis oldugu cevaplar arasindaki iligkileri
incelemek i¢in ise ki-kare analizi kullanilmistir. Ki-kare analizi gerceklestirilmeden
once gruplardaki kisi sayis1 dikkate alinmistir. Az sayida kisinin bulundugu gruplar

bir iist veya bir alt gruplar ile birlestirilerek analize dahil edilmistir.

Aragtirmanin amact dogrultusunda Hastane Tercihinde Sosyal Medya
Kullanim1 Anketinde yer alan sorularina verilen cevaplar arasindaki iliskileri
incelemek i¢in Spearman Korelasyon Analizi gerceklestirilmistir. Spearman
Korelasyon Analizi kullanilarak iki degisken arasindaki dogrusal iligskinin yonii ve
giicli belirlenebilir. Korelasyon analizi sonucunda elde edilen 0 ile +£0.29 arasindaki
korelasyon degerleri diisiik, +0.30 ile £0.69 arasindaki korelasyon degerleri orta ve
+0.70 ile +1 arasindaki korelasyon degerleri ise yliksek diizey iliski olarak

yorumlanmaktadir

4.2.3 Arastirmanin Hipotezleri

H1.1: Bireylerin Hastane Tercihinde Sosyal Medya Kullanim diizeyi arasinda
anlamli bir iliski vardir.

H1.2: Cinsiyet ile Instagram’da Hekimleri Takip Etme Durumu arasma anlaml bir
iliski vardir.

H1.3: Cinsiyet ile Youtube’ da Hastane Ve Hekim Videolarni Izleme Durumu
arasinda anlamh bir iligki vardir.

H1.4: Egitim Durumu ile Hastane Tercihinizde Duydugunuz Memnuniyeti Veya

Memnuniyetsizligi Cevrenizle Paylasma Durumu arasinda anlamli bir iliski vardir.
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4.2.4 Arastirmamin Giivenirlik Analizi Sonucu

Arastirmada kullanilan Hastane Tercihinde Sosyal Medya Kullanimi
Anketinin giivenirligi i¢ tutarlilik katsayis1 hesaplanarak incelenmistir. i¢ tutarlilik
katsayisinin 0,7'den biiyiik olmasi beklenir. Bu degerden diisiik katsayilar anketin
giivenirliginin zayif diizeyde oldugunun bir gdstergesidir. I¢ tutarlilik katsayisinin
0,8’dan biiyiikk olmasi ise anketin yiiksek bir giivenirlige sahip oldugunu

gostermektedir.

Tablo 4. Hastane Tercihinde Sosyal Medya Kullamimina Ait Cronbach Alfa i¢
Tutarhhk Katsayisi

Madde sayisi Cronbach Alfa

Hastane Tercihinde Sosyal Medya

Kullanimi Anketi 8 0,93

Tablo incelendiginde, Hastane Tercihinde Sosyal Medya Kullanimi Anketinin i¢
tutarlilik katsayisinin 0,93 olarak hesaplandigi anlagilmaktadir. Bu sonug, anketin i¢

tutarliliga bagli giivenirliginin oldukea yiiksek oldugunu gostermistir.
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4.3 Bulgular

Tablo 5. Katihmcilarin Demografik Ozelliklere Gore Dagihm

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 106 53,0
Erkek 94 47,0
. Bekar 113 56,5
Medeni durum Evli 87 435
18-20 15 7,5
21-25 49 24,5
Yas 25-30 41 20,5
31-40 56 28,0
41-50 25 12,5
50 ve ustu 14 7,0
Tlkokul 37 18,5
Ortaokul 9 45
Egitim durumu Lise 35 175
Lisans 96 48,0
Lisansiisti 23 115
Ogrenci 60 30,0
Kamu sektori 7 3,5
Ozel sektor 85 425
Meslek Akademisyen 24 12,0
Serbest meslek 10 5,0
Ev hanimi 5 2,5
Diger 9 45
Toplam 200 100,0

Tablo incelendiginde, katilimcilarin %353’lintin  kadin, %47’sinin erkek

oldugu anlagilmaktadir. Katilimeilar yas gruplarina gore incelendiginde; 18-20 yas

grubunda bulunan katilimcilarin  oram1 %7,5; 21-25 yas grubunda bulunan

katilimcilarin oran1 %24,5; 25-30 yas grubunda bulunan katilimcilarin orant %20,5;

31-40 yas grubunda bulunan katilimcilarin oran1 %28; 41-50 yas grubunda bulunan

katilimcilarin oran1 %12,5 ve 50 ve lizeri yas grubunda bulunan katilimcilarin orani

ise %7’dir. Katilimcilarin biiyiik bir oran1 (%48) lisans mezunudur. Katilimcilarin

bliyiik bir oran1 6zel sektor calisani (%42,5) ve 6grencidir (%30)
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Tablo 6. Katihmcilarin Ayhik Gelir Diizeylerine ve Saghk Giivencelerine Gore
Dagilim

Frekans (n) Yiizde (%)

1.300 TL’den az 39 19,5

1.301-2.300 TL 84 42,0

Aylik gelir 2301- 3301 TL 29 14,5
3301-4.300 TL 17 8,5

4.300-5.300 TL 13 6,5

5.301 TL ve tizeri 18 9,0

SGK 131 65,5

Ozel Saglik Sigortasi 10 5,0

Saglik glivencesi SGK ve Ozel Saglik Sigortasi 54 27,0
Yesil Kart 2 1,0

Saglik Giivencem Yok 3 15

Tablo incelendiginde, aylik geliri 1300TL’den az olan katilimcilarin oran1 %19,5;
aylik geliri 1.301-2.300 TL olan katilimcilarin orani1 %42; aylik geliri 2301- 3301 TL
olan katilimcilarin oran1 %14,5; aylik geliri 3301-4.300 TL olan katilimcilarin orani
%8,5; aylik geliri 4.300-5.300 TL olan katilimcilarin orani %6,5 ve aylik geliri 5.301
TL ve iizeri olan katilimcilarin oranmi ise %9’dur. Katilimeilar saglik giivencelerine
gdre incelendiginde; katilimcilarin bilyiik bir oranmin SGK (%65) ve SGK-Ozel
saglik sigortasina (%27) sahip oldugu belirlenmistir.

Tablo 7. Katihmeilarin En Yogun iletisim Araclarimin Tercih Etmesinin
Dagilim

Coklu Cevaplar
Frekans (n) Yiizde (%)
Televizyon 88 27,9%
En yogun olarak hangi iletisim Internet 178 56,5%
araclarini kullaniyorsunuz? Gazete 35 11,1%
Radyo 14 4,4%
Toplam 315 100,0%

Tablo incelendiginde, katilimcilarin en yogun olarak kullandigi iletisim araglari sirasi
ile internet (%56,5), televizyon (%27,9), gazete (%11,1) ve radyo (%4.,4) oldugu

anlasilmaktadir.
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Tablo 8. Katihmcilarin internet Kullamimlarina Iliskin Betimsel Bilgiler

Frekans (n)  Yiizde (%)

. Evet 185 92,5
Internet kullantyor musunuz? Hayir 15 75
Internet erisiminizi nereden .\Nl-fl, 26 13,0
sagliyorsunuz? . Mobil nglantl 25 12,5

Wifi & Mobil Baglanti 149 74,5

30 dakika 29 14,5

Gilinliik hayatinizda internete ne 1 saat 30 15,0
kadar zaman ayirryorsunuz? 1-3 saat 3 365
4-5 saat 51 25,5

6 saat ve lizeri 17 8,5

Tablo incelendiginde, internet kullanan katilimcilarin oraninin %92,5 oldugu
anlasilmaktadir. Katilimcilarin biiyiik bir orani (%74,5) wifi & mobil baglantili ile
internete erigim sagladigini berkitmistir. Katilimcilarin biiyiik bir orani interneti 1-3

saat (%36,5) ve 4-5 saat (%25,5) siire ile interneti kullandigini belirtmistir.

Tablo 9. Katihmeilarin Kullandiklar: internet Arama Motorlariin Dagilim

Coklu Cevaplar
Frekans (n) Yiizde (%)

. Google 185 76,8%

Internet arama moto‘rl.ar.lndan Yandex 33 13.7%
daha ¢ok hangisini -

Bing 9 3,7%
kullantyorsunuz? -

Diger 14 5,8%

Toplam 694 185

Tablo incelendiginde katilimcilarin en cok tercih ettigi arama motorlar1 sirasi ile

Google (9%76,8), Yandex (%13,7) ve Bing (%3,7) oldugu anlasilmistir.
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Tablo 10. Katihmeilarin Kullandiklari internet Kullanim Amaclarinin Dagilhinm

Coklu Cevaplar

Frekans (n) Yiizde (%)
Bilgi edinme 170 37,5%
. Giinliik haber takibi 127 28,0%
Internet kullanim . 0
amaciizi belirtiniz - Alsverig 70 15,5%
Internet bankaciligi 83 18,3%
Higbiri 3 0,7%
Toplam 694 170

Tablo incelendiginde, katilimcilarin interneti daha ¢ok bilgi edinme (%37,5) ve

giinliik haber takibi (%28) i¢in kullandiklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 11. Katihmeilarin Kullandiklar: Sosyal Medya Aglarmin Dagilim

Coklu Cevaplar
Frekans (n) Yiizde (%)

Facebook 111 23,9%

Twitter 66 14,2%

Instagram 123 26,5%
Sosyal Medya Linkedin 25 5,4%
Platformlarindan Youtube 85 18,3%
hangilerini daha sik Eksi Sozliik 17 3,7%
kullantyorsunuz? Forumlar 11 2,4%
Sikayetvar.com 12 2,6%
www.doktorsitesi.com 4 0,9%
Diger 10 2,2%

Toplam 464 100,0%

Tablo incelendiginde, katilimcilarin en sik kullandigi sosyal medya platformlar
sirasi ile Instagram (%26,5), Facebook (%23,9), Youtube (%18,3), Twitter (%14,2),
Linkedin (%S5,4), Eksisozlik (%3,7), Sikayetvar.com (%2,6), Forumlar (%2,4) ve

www.doktorsitesi.com’dur (%0,9).
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Tablo 12. Katihmcilarin Sosyal Medya Aglarinda Saghk Hizmetleri ile Tgili
Bilgileri Takip Etme Durumlarinin Incelenmesi

Frekans (n) Yiizde (%)

Sosyal medyada saglik hizmetlerini takip Evet 118 59,0
ediyor musunuz? Hayir 82 41,0

Instagram’ da hekimleri takip ediyor Evet 90 45,0
musunuz? Hayir 110 55,0

Youtube’ da hastane ve hekim videolarini Evet 96 48,0
izliyor musunuz? Hayir 104 52,0

Facebook’ da hastanelerin resmi hesaplarini Evet 61 30,5
takip ediyor musunuz? Hayir 139 69,5

Hastane tercihinizde duydugunuz Evet 179 89,5

memnuniyeti veya memnuniyetsizligi

cevrenizle paylagir misiniz? Hayir Al 105

Tablo incelendiginde, katilimecilarin %59 unun sosyal medyada saglik hizmetlerini
takip ettigi, %45’inin Instagramda hekimleri takip ettigini, %48’inin Youtube’da
hastane ve hekim videolarmi izledigi, %30’unun hastanelerin resmi hesaplarini
Facebook’da takip ettigi ve %89,5’inin ise hastane tercihinde duydugunu

memnuniyeti ve memnuniyetsizligi ¢cevresi ile paylastigi anlagilmaktadir.

Tablo 13. Katihmcilarin Saghk Hizmetlerine Dair Haber Takibi Kaynaklarinin
Dagiliminin Incelenmesi

Coklu Cevaplar

Frekans (n) Yiizde (%)

Aile 97 23,5%

Akraba 39 9,5%

Arkadaglar 61 14,8%

Saglik hizmetlerine dair haber Komsu 13 3,2%
takibini nereden sagliyorsunuz? Sosyal Aglar 100 24,3%
Saglik Personeli 60 14,6%

Televizyon 35 8,5%

Diger 7 1,7%
Toplam 412 100,0%

Tablo incelendiginde, katilimcilarin saglik hizmetlerine dair haber takibi
kaynaklarin1 daha ¢ok sosyal aglarin (%24,3), ailelerinin (%23,5), arkadaslarinin
(%14,8) ve saglik personellerinin (%14,6) olusturdugu anlasilmistir.
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Tablo 14. Katiimcilarin Hastane Tercihlerinde Tavsiye Aldiklar: Kisilerin
Dagiliminin Incelenmesi

Coklu Cevaplar
Frekans (n) Yiizde (%)

Aile 127 33,7%

Akraba 43 11,4%

Hastane tercihinizde kimlerden Arkadas 76 20,2%
tavsiye aliyorsunuz? Is Cevresi 82 21,8%

Komsu 21 5,6%

Sosyal Aglar 28 7,4%
Toplam 377 100,0%

Tablo incelendiginde, katilimcilarin hastane tercihlerinde en ¢ok sirasi ile
ailelerinden (%33,7), is ¢evrelerinden (%21,8), arkadaslarindan (%20,2),

akrabalarindan (%11,4), sosyal aglardan (%7,4) ve komsularindan (%5,6) tavsiye

aldiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 15.Katilimcilarin Hastane Tercihlerinde Duydugu Memnuniyet ve
Memnuniyetsizliklerini Hangi Sosyal Medya Platformlarinda Paylastiklarinin

Incelenmesi

Coklu Cevaplar

Frekans (n) Yiizde (%)

Facebook 81 28,0%
Memnuniyeti veya Memnuniyetsizligi Twitter 66 22,8%
hangi sosyal medya platformunda Instagram 75 26,0%
paylasirsiniz? Youtube 23 8,0%
Diger 44 15,2%

Toplam 289 100,0%

Tablo incelendiginde, katilimcilarin hastane tercihlerinde duydugu memnuniyet ve
memnuniyetsizliklerini daha ¢ok Instagram (%26), Facebook (28) ve Twitter

(%22,8) sosyal medya platformlarinda paylastigi anlagilmaktadir.
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Tablo 16. Katihmcilarin Hastane Tercihinde Sosyal Medya Kullanimina Iliskin

Goriislerinin Incelenmesi

=
o5 5 £ E 2z g
. x5 5 £ E T £ §
Hastane Tercihinde Sosyal Medya =2 = F S Q 8 £ 3B
Kullanimina iligkin ifadeler zE E ¥ Z $ £ £ 2
¥E § § § 2 o ©
22 B ¥ E
. >
Sosyal medya davranis ve tutumlarim etkiler. 02 ;' ,F; é',% 256?0 259?5 22?0 3,65 4,00 4
Sosyal medya hastane tercihimde nemli bir n 12 33 52 62 41 344 400 4
faktordiir. % 6,0 165 26,0 310 205 '
_ n 15 33 62 49 41
Sosyal medyay1 hastane tercihimde kullanirim. % 75 165 310 245 205 3,34 3,00 3
Sosyal medya hastane tercihimde onemli birbilgi n 16 32 54 61 37 336 3.00 4
kaynagidir. % 80 16,0 27,0 305 185 '
Sosyal medyada hastanelerin tanitim videolarm 012 41 59 52 36 330 300 3
inceler ve degerlendiririm. % 6,0 205 295 26,0 18,0 '
Hastane ve hekim tercihimde arama motorlarmm  n 7 27 45 63 58 369 400 4
(google, yandex, bing..) aktif kullanirim. % 35 135 225 315 290 '
Hastane tercihimde diger kullanicilarin n 11 20 37 72 60
orumlarina bakarim ve hastanenin kullanicilara 3,75 400 4
zerdigi cevaplari incelerim. % 55 100 185 360 30,0
Tercih edecegim hastanenin sosyal medyada n 16 32 58 60 34 332 300 4
paylastig1 bilgiye giivenirim. % 80 16,0 290 300 170 '
Tercih edecegim hastanenin sosyal medya n 21 43 45 49 42 394 300 4
hesaplarini takip ederim. % 10,5 215 225 245 210 '
Tercih ettigim hastanenin sosyal medya n 14 34 52 61 39 339 350 4
yorumlarini inceler ve yakinlarimla paylasimm. % 7,0 17,0 26,0 30,5 195 ' '
Tercih ettigim hekimin sosyal medya n 23 29 42 65 41
?:s;lzlrziurr;r.lda aktif kullanim ve yorumlarin % 115 145 210 325 205 3,36 400 4
Tercih ettigim hastaneden duydugum n 18 32 46 61 43
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi sosyal 3,40 4,00 4
madya dai;aylasl{m YEIS1ZIgL Sosy % 90 160 230 305 215
Tercih ettigim hastanenin halkla iliskiler n 13 24 45 62 56 362 400 4
faaliyetini Gnemserim. % 65 12,0 225 31,0 280 '
Tercih ettigim hastaneyi sosyal medya {izerinden n 13 27 40 65 55
aktif calismalar yapmasini isterim. (Canli yaym 3,61 400 4
haftalik bilten v%.)p s sterim (Cnlyan g 65 135 200 325 275
Tercih ettigim hastaneyi yakinlarima sosyal n 18 34 48 47 53 342 350 5
medya iizerinden tavsiye ederim. % 90 170 240 235 265 '
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Tablo incelendiginde, katilimcilarin biiylk bir oranmin “Sosyal medya
davranig ve tutumlarimi etkiler.”, “Sosyal medya hastane tercihimde Onemli bir
faktordiir.”, “Sosyal medya hastane tercihimde oOnemli bir bilgi kaynagidir.”,
“Hastane ve hekim tercihimde arama motorlari (google, yandex, bing..) aktif
kullanirim.”, “Hastane tercihimde diger kullanicilarin yorumlarina bakarim ve
hastanenin kullanicilara verdigi cevaplari incelerim.”, “Tercih edecegim hastanenin
sosyal medyada paylastig1 bilgiye giivenirim.”, “Tercih edecegim hastanenin sosyal
medya hesaplarmi takip ederim.”, “Tercih ettigim hastanenin sosyal medya
yorumlarmi inceler ve yakinlarimla paylasirim.”, “Tercih ettigim hekimin sosyal
medya hesaplarinda aktif kullanim ve yorumlarini incelerim.”, “Tercih ettigim
hastaneden duydugum memnuniyeti veya memnuniyetsizligi sosyal medyada
paylasirim.”, “Tercih ettigim hastanenin halkla iligkiler faaliyetini 6nemserim.” ve
“Tercih ettigim hastaneyi sosyal medya iizerinden aktif calismalar yapmasini isterim.
(Canli yayin, haftalik biilten vb.)” ifadelerine “Katiliyorum” seklinde cevap verdigi

anlasilmaktadir.

Katilimcilarin - bliylik bir oran1 “Sosyal medyayr hastane tercihimde
kullanirim.” Ve “Sosyal medyada hastanelerin tanitim videolarini inceler ve
degerlendiririm.” Ifadelerine “Kismen Katiliyorum” seklinde, “Tercih etti§im
hastaneyi yakinlarima sosyal medya iizerinden tavsiye ederim.” Ifadesine ise

“Kesinlikle Katiltyorum™ seklinde cevap vermistir.

Tablo 17.Cinsiyet ile Instagram’da Hekimleri Takip Etme Durumu Arasindaki
fliskinin Incelenmesi

linstagram’ da hekimleri

takip ediyor musunuz? Toplam X p
Evet Hayir
Kadm n 58 48 106
Cinsiyet % 54,7% 45,3% 100,0%
Erkek | 52 62 o4 860 0,00
% 34,0% 66,0% 100,0% ' ’
Toplam n 90 110 200
% 45,0% 55,0% 100,0%
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Tablo incelendiginde, Instagram’ da hekimleri takip eden kadinlarin oraninin
%54,7 takip etmeyen kadinlarin oraninin ise %45,3 oldugu anlagilmistir. Instagram’
da hekimleri takip eden erkeklerin oran1 %34 takip etmeyen erkeklerin orani ise
%66’dir. Cinsiyet ile Instagram’da hekimleri takip etme durumu arasinda anlamli bir
iliski bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin Instagram’da hekimleri takip etme egilimi

anlamli olarak daha yliksek bulunmustur.

Tablo 18.Cinsiyet ile Youtube’ da Hastane Ve Hekim Videolarini izleme
Durumu Arasindaki iliskinin Incelenmesi

Youtube’ da hastane ve
hekim videolarim izliyor

musunuz? Toplam £ P
Evet Hayr

Kadm D 59 47 106

Cinsiyet % 55,7% 443%  100,0%
Erkek 37 3 %4 530 0,02
% 39,4% 60,6%  100,0% ! !

Toplam n 96 104 200

% 48,0% 52,0%  100,0%

Tablo incelendiginde, youtube’da hastane hekim videolarin1 izleyen
kadinlarin oranmnin  %55,7 izlemeyen kadinlarin oranmnin ise %44,3 oldugu
anlagilmistir. Youtube’da hastane hekim videolarini izleyen erkeklerin orani %39.4
izlemeyen erkeklerin orami ise %60,6’dir. Cinsiyet ile youtube’da hastane hekim
videolarim1 izleme durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05).
Kadilarin youtube’da hastane hekim videolarini izleme egilimi anlamli olarak daha

yiiksek bulunmustur.
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Tablo 19.Cinsiyet ile Facebook’ da Hastanelerin Resmi Hesaplarim Takip Etme
Durumu Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Facebook’ da hastanelerin
resmi hesaplarim takip

ediyor musunuz? Toplam x P
Evet Hayir
Kadm M 32 74 106
Cinsivet e % 30,2% 69,8%  100,0%
’ Erkek 29 6 %4 001 092
% 30,9% 69,1% 100,0% ’ ’
Toplam n 61 139 200
P % 30,5% 69,5% 100,0%

Tablo incelendiginde, Facebook’ da hastanelerin resmi hesaplarini takip eden
kadinlarin oraninin %30,2 takip etmeyen kadinlarin oraninin ise %69,8 oldugu
anlasilmistir. Facebook’ da hastanelerin resmi hesaplarini takip eden erkeklerin orani
%30,9 takip etmeyen erkeklerin orani ise %69,1°dir. Cinsiyet ile Facebook’ da
hastanelerin resmi hesaplarini takip etme durumu arasinda anlamli bir iliski
bulunmamaktadir (p>0,05).

Tablo 20.Medeni Durum ile Giinliik Hayatta internette Gegirilen Zaman
Arasindaki Iliskinin Incelenmesi
Giinliik hayatinizda internete ne
kadar zaman ayiriyorsunuz? Toblam 2
1 saat ve 1-3 saat 4 saat ve P x P
daha az daha fazla
Bekar 23 42 48 113
Medeni % 20,4% 37,2% 42,5% 100,0%
durum .n 36 31 20 87
BV 9y 4149 3B6%  230% 100,00 209 000
Toplam n 59 73 68 200
P % 29,5% 36,5% 34,0% 100,0%

Tablo incelendiginde, bekar katilimcilarin %20,4’{inlin 1 saat ve daha az,
%37,2’sinin 1-3 saat ve %42,5’inin 4 saat ve daha fazla internette zaman gecirdigi
anlagilmistir. Evlli katilimcilarin %41,4’{inlin 1 saat ve daha az, %35,6’simnin 1-3 saat
ve %23’lniin ise 4 saat ve daha fazla internette zaman gecirdigi belirlenmistir.
Medeni durum ile giinliik hayatta internette gegirilen zaman arasinda anlamli bir
iligki bulunmaktadir (p<0,05). Bekar katilimcilarin internette zaman gecirme orani

anlamli olarak daha yiiksek bulunmustur
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Tablo 21.Yas ile Giinliik Hayatta internette Gegirilen Zaman Arasindaki
Iliskinin Incelenmesi

Giinliik hayatimizda internete ne
kadar zaman ayiriyorsunuz?

1 saat ve 1-3 saat 4 saat ve Toplam X P
daha az daha fazla
21ve n 10 20 34 64
alt1 % 15,6% 31,3% 53,1% 100,0%
n 8 18 15 41
Yas . 2530 o0 1950 439% 36,6% 100.0% o1t 000
3lve n 41 35 19 95 ' ’
izeri % 43,2% 36,8% 20,0% 100,0%
Toplam n 59 73 68 200

P % 29,5% 36,5% 34,0% 100,0%

Tablo incelendiginde, 21 ve alti yas grubunda bulunan katilimcilarin
%15,6’sin1n 1 saat ve daha az, %31,3’Untin 1-3 saat ve %53,1’inin 4 saat ve daha
fazla internette zaman gecirdigi anlasilmistir. 25-30 yas grubunda bulunan
katilimeilarin %19,5’inin 1 saat ve daha az, %43,9’unun 1-3 saat ve %36,6’sinin ise
4 saat ve daha fazla internette zaman gecirdigi belirlenmistir. 31 ve iizeri yas
grubunda bulunan katilimeilarin %43,2°sinin 1 saat ve daha az, %36,8’inin 1-3 saat
ve %20’sinin ise 4 saat ve daha fazla internette zaman gegirdigi belirlenmistir. Yas
ile gilinliik hayatta internette gecirilen zaman arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p<0,05). 31 ve {izeri yas grubunda bulunan katilimcilarin internette
zaman gecirme orani anlamli olarak daha diisiik bulunmustur.

Tablo 22.Yas ile Facebook Kullanma Durumu Arasindaki iliskinin incelenmesi
Facebook kullanma durumu Toolam 2
Hayir Evet P X P

20vealti 39 25 64

v % 60,9% 39,1%  100,0%
n 18 23 41

Yas 2530 o 43,9% 56,1%  1000% o 000
31 ve iizeri ! 32 63 95 ’ ’

©UZE o 33,7% 66,3%  100,0%
Toplam n 89 111 200

P % 44,5% 55,5% 100,0%
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Tablo incelendiginde, 21 ve alti yas grubunda bulunan katilimecilarin %60,9’unun
Facebook kullanmadigi, %39,1’inin ise Facebook kullandigi anlasilmaktadir. 25-30
yas grubunda bulunan katilimcilarin  %43,9’unun Facebook kullanmadig,
%56,1’inin ise Facebook kullandig1 anlasilmaktadir. 31 ve iizeri yas grubunda
bulunan katilimeilarin = %33,7’sinin  Facebook kullanmadigi, %66,3’iiniin ise
Facebook kullandigi anlasilmaktadir. Yas ile Facebook kullanma durumu arasinda
anlaml bir iligski bulunmaktadir (p<0,05). Yas arttikca Facebook kullanma oraninin

arttig1 gézlenmistir.

Tablo 23.Yas ile Instagram Kullanma Durumu Arasindaki iliskinin Incelenmesi

Instagram kullanma

durumu Toplam X p
Hayir Evet
21 ve alt1 ! Ly o1 64
% 20,3% 79,7%  100,0%
n 12 29 41
Yas 2530 o, 29,3% 70.7%  1000% 5069 000
A 52 43 95 ’ !
y” izcLggy 54,7% 453%  100,0%
Toplam n 77 123 200
% 38,5% 61,5%  100,0%

Tablo incelendiginde, 21 ve alt1 yas grubunda bulunan katilimecilarin %20,3’liniin
Instagram kullanmadi81, %79,7 sinin ise Instagram kullandig1 anlasilmaktadir. 25-30
yas grubunda bulunan katilimcilarm %29,3’niin  Instagram kullanmadigi,
%70,’sinin ise Instagram kullandig1 anlasilmaktadir. 31 ve iizeri yas grubunda
bulunan katilimcilarin = %54,7’sinin  Instagram kullanmadigi, %45,3’iiniin ise
Instagram kullandig1 anlagilmaktadir. Yas ile Instagram kullanma durumu arasinda
anlaml bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Yas arttikca Instagram kullanma oraninin

azaldig1 gézlenmistir.
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Tablo 24.Yas ile Sosyal Medyada Saghk Hizmetlerini Takip Etme Durumu

Arasindaki fliskinin incelenmesi

Sosyal medyada saghk
hizmetlerini takip ediyor
musunuz'g Y Toplam X P
Evet Hayir
21 ve alt1 ) 35 29 64
% 54, 7% 45,3% 100,0%
n 23 18 41
Yas 2530 4, 56,1% 43.9%  1000% .0 os
31 ve tizeri n 60 35 % | |
% 63,2% 36,8% 100,0%
Toplam n 118 82 200
% 59,0% 41,0% 100,0%

Tablo incelendiginde, 21 ve alti yas grubunda bulunan katilimcilarin

%354, 7’sinin sosyal medyadan saglik hizmetlerini takip ettigi, %45,3 liniin ise sosyal

medyadan saglik hizmetlerini takip etmedigi anlagilmaktadir. 25-30 yas grubunda

bulunan katilimeilarin %56,1’inin sosyal medyadan saglik hizmetlerini takip ettigi,

%43,9’unun ise sosyal medyadan saglik hizmetlerini takip etmedigi anlasilmaktadir.

31 ve lizeri yas grubunda bulunan katilimeilarin %63,2’sinin sosyal medyadan saglik

hizmetlerini takip ettigi, %36,8’inin ise sosyal medyadan saglik hizmetlerini takip

etmedigi anlagilmaktadir. Yas ile Sosyal medyadan saglik hizmetlerini takip etme

durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir (p>0,05).

Tablo 25.Yas ile Google Arama Motorunu Kullanma Durumu Arasindaki

fliskinin Incelenmesi

Google arama motorunu

2

kullanma durumu Toplam X p
Hayir Evet
21 ve alt1 n 3 61 64
% 4,7% 95,3%  100,0%
n 4 37 41
Yas 2530 o, 9,8% 902%  100,0%
1,15 0,56
31 ve lizeri n 8 87 %5
% 8,4% 91,6%  100,0%
Toplam n 15 185 200
% 7,5% 92,5%  100,0%
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Tablo incelendiginde, 21 ve alti yas grubunda bulunan katilimcilarin
%4,7’sinin  Google arama motorunu kullanmadigi, %95,3’linlin ise kullandig
anlagilmaktadir. 25-30 yas grubunda bulunan katilimcilarin %9,8’inin Google arama
motorunu kullanmadigi, %90,2’sinin ise kullandig1 anlasilmaktadir. 31 ve iizeri yas
grubunda bulunan katilimcilarin %,4’tinlin Google arama motorunu kullanmadigi,
%91,6’smin ise kullandig1 anlagilmaktadir. Yas ile Google arama motorunu kullanma

durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir (p>0,05).

Tablo 26.Yas ile Saghk Hizmetlerine Dair Haber Takibini Sosyal Aglardan
Saglama Durumu Arasindaki iliskinin incelenmesi

Saghk hizmetlerine dair haber

takibini sosyal aglardan saglama Toplam X p
Hayir Evet
21 ve alt1 n 31 33 64
% 48,4% 51,6% 100,0%
n 25 16 41
Yas 2580 oy 61,0% 39,0% 100.0%  5ee 0og
31 ve lizeri } v Rl % | |
% 46,3% 53,7% 100,0%
Toplam n 100 100 200
% 50,0% 50,0% 100,0%

Tablo incelendiginde, 21 ve alti yas grubunda bulunan katilimcilarin
%48,4’liniin saglik hizmetlerine dair haber takibini sosyal aglardan saglamadigi,
%351,6’smun ise sagladig: anlagilmaktadir. 25-30 yas grubunda bulunan katilimcilarin
%61’inin saglik hizmetlerine dair haber takibini sosyal aglardan saglamadigi,
%39’unun ise sagladigi anlasilmaktadir. 31 ve iizeri yas grubunda bulunan
katilimeilarin %,46,3 liniin saglik hizmetlerine dair haber takibini sosyal aglardan
saglamadigi, %53,7’sinin ise sagladigi anlagilmaktadir. Yas ile saglik hizmetlerine
dair haber takibini sosyal aglardan saglama durumu arasinda anlamli bir iligki

bulunmamaktadir (p>0,05).
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Tablo 27.Yas ile Saghk Hizmetlerine Dair Haber Takibini Aileden Saglama
Durumu Arasindaki iliskinin incelenmesi

Saghk hizmetlerine dair haber

takibini aileden saglama Toplam X p
Hayir Evet
21 ve alt1 29 35 64
% 45,3% 54,7% 100,0%
n 21 20 41
Yas 2530 o 51,2% 488%  1000% o o4
31 ve lizeri $ 53 42 % | |
% 55,8% 44,2% 100,0%
Toplam n 103 97 200
% 51,5% 48,5% 100,0%

Tablo incelendiginde, 21 ve alti yas grubunda bulunan katilimecilarin
%45,3 linilin saglik hizmetlerine dair haber takibini aileden saglamadigi, %54,7’sinin
ise sagladig1 anlagilmaktadir. 25-30 yas grubunda bulunan katilimeilarin %51,2°inin
saglik hizmetlerine dair haber takibini aileden saglamadigi, %48,8’inin ise sagladigi
anlagilmaktadir. 31 ve lizeri yas grubunda bulunan katilimeilarin %,55,8’inin saglik
hizmetlerine dair haber takibini aileden saglamadigi, %44,2’sinin ise sagladigi
anlasilmaktadir. Yas ile saglik hizmetlerine dair haber takibini aileden saglama

durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir (p>0,05)

Tablo 28.Egitim Durumu ile Hastane Tercihinizde Duydugunuz Memnuniyeti
Veya Memnuniyetsizligi Cevrenizle Paylasma Durumu Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi

Hastane tercihinizde
duydugunuz memnuniyeti

veya memnuniyetsizligi Toplam X p
cevrenizle paylasir misimiz?
Evet Hayir
Ortaokul ve  n 37 9 46
alt1 % 80,4% 19,6% 100,0%
Egitim Lise n 27 8 35
durumu % 77,1% 22,9% 100,0% 1616 0.00
Lisans ve n 115 4 119 ’ ’
lisansiisti. % 96,6% 3,4% 100,0%
Toplam n 179 21 200
% 89,5% 10,5% 100,0%
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Tablo incelendiginde, egitim diizeyi ortaokul ve alti olan katilimecilarin
%80,4’linlin hastane tercihinde duydugu memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
cevresi ile paylastigi, %19,6’sinin ise paylasmadigi anlasilmaktadir. Egitim diizeyi
lise olan katilimcilarin %77,1’inin hastane tercihinde duydugu memnuniyeti veya
memnuniyetsizligi c¢evresi ile paylastigi, %22,9’unun ise paylagsmadigi
anlagilmaktadir. Egitim diizeyi lisans ve lisansiistii olan katilimcilarin %,96,6’sinin
hastane tercihinde duydugu memnuniyeti veya memnuniyetsizligi ¢evresi ile
paylastigi, %3,4’linilin ise paylasmadig anlagilmaktadir. Egitim durumu ile hastane
tercihinde duydugu memnuniyeti veya memnuniyetsizli§i ¢evresi ile paylagma
durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Lisans ve lisansiistii
egitim diizeyinde bulunan katilimcilarin hastane tercihinde duydugu memnuniyeti
veya memnuniyetsizligi ¢evresi ile paylasma orami anlamli olarak daha yiiksek

bulunmustur.

Tablo 29.Egitim Durumu ile Memnuniyeti veya Memnuniyetsizligi Facebook’da
Paylasma Durumu Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Memnuniyeti veya

Memnuniyetsizligi Toplam 2
Facebook’da Paylasma P x P
Hayir Evet
Ortaokulve  n 22 24 46
alt1 % 47,8% 52,2% 100,0%
Egitim Lise n 17 18 35
durumu % 48,6% 51,4% 100,0% 799 0.03
Lisans ve n 80 39 119 ' '
lisansiistii % 67,2% 32,8% 100,0%
Toplam n 119 81 200
% 59,5% 40,5% 100,0%

Tablo incelendiginde, egitim diizeyi ortaokul ve alti olan katilimcilarin
%47,8’inin  duydugu memnuniyeti veya memnuniyetsizligi Facebook’da
paylasmadigi, %52,2’sinin ise paylastigi anlasilmaktadir. Egitim diizeyi lise olan
katilimeilarin =~ %48,6’simnin  duydugu  memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
Facebook’da paylasmadigi, %51,4 iiniin ise paylastigi anlagilmaktadir. Egitim diizeyi
lisans ve lisansiistii olan katilimcilarin %,67,2’sinin duydugu memnuniyeti veya
memnuniyetsizligi  Facebook’da  paylagsmadigi, %32,8’inin ise paylastig

anlagilmaktadir. Egitim durumu ile duydugu memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
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Facebook’da paylasma durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir

(p<0,05). Lisans ve lisansiistii egitim diizeyinde bulunan katilimcilarin duydugu

memnuniyeti veya memnuniyetsizligi Facebook’da paylasma orani anlamli olarak

daha diisiik bulunmustur.

Tablo 30.Cinsiyet ile Sosyal Medya Davrams ve Tutumlarimi Etkiler ifadesine

Verilen Cevaplar Arasindaki iliskinin Incelenmesi

Sosyal medya davranis ve tutumlarim etkiler

Kesinlikle

Katihyorum 145 1am
Katilmiyorum & Kftlllsln:)illllm & Kesinlikle P x P
Katilmiyorum y Katiliyorum
13 28 65 106
Kadin
- % 12,3% 26,4% 61,3% 100,0%
Cinsiyet
18 24 52 94
Erkek 1,84 0,39
% 19,1% 25,5% 55,3% 100,0%
31 52 117 200
Toplam
% 15,5% 26,0% 58,5% 100,0%

Tablo incelendiginde, cinsiyet ile “sosyal medya davranis ve tutumlarimi

etkiler” ifadesine verilen cevaplar arasinda anlamli bir iligkinin bulunmadigi

anlasilmaktadir (p>0,05). Sosyal medyanin Kadin ve erkek katilimcilarin davranis ve

tutumlar lizerinde benzer bir etkiye sahip oldugu anlasilmistir.

Tablo 31.Cinsiyet ile Hastane Tercihimde Diger Kullanicilarin Yorumlarina

Bakarim ve Hastanenin Kullanicilara Verdigi Cevaplari incelerim ifadesine

Verilen Cevaplar Arasindaki iliskinin incelenmesi

Hastane tercihimde diger kullanicilarin
yorumlarina bakarim ve hastanenin kullamcilara
verdigi cevaplari incelerim

Kesinlikle Kismen Katilyorum Toplam ¥ P
Katilmiyorum & Ka tll orum & Kesinlikle
Katilmiyorum tiyoru Katiliyorum
n 9 17 80 106
Kadin
. % 8,5% 16,0% 75,5% 100,0%
Cinsiyet
n 22 20 52 94
Erkek 10,95 0,01
% 23,4% 21,3% 55,3% 100,0%
31 37 132 200
Toplam
% 15,5% 18,5% 66,0% 100,0%
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Tablo incelendiginde, cinsiyet ile “hastane tercihimde diger kullanicilarin

yorumlarma bakarim ve hastanenin kullanicilara verdigi cevaplari incelerim”

ifadesine verilen cevaplar arasinda anlamli bir iliskinin bulundugu anlasilmaktadir

(p<0,05). Arastirmaya katilan kadmlarin, hastane tercihlerinde diger kullanicilarin

yorumlarina bakma ve hastanenin kullanicilara verdigi cevaplar inceleme egilimi

daha yiiksek bulunmustur.

Tablo 32.Yas ile Sosyal Medyay: Hastane Tercihimde Kullanirim ifadesine

Verilen Cevaplar Arasindaki iliskinin Incelenmesi

Sosyal medyay1 hastane tercihimde kullanirim

Kesinlikle Katiliyorum 2
Katilmiyorum & K:flllin:)il:lm & Kesinlikle Toplam P
Katilmiyorum y Katiliyorum
2lvealy M 16 22 26 64
% 25,0% 34,4% 40,6% 100,0%
n 11 12 18 41
Yas 2530 o 26,8% 29,3% 43,9% 1000% ;15 o8
31 veiizeri || 4 2] X 95 | |
% 22,1% 29,5% 48,4% 100,0%
Toolam n 48 62 90 200
P % 24,0% 31,0% 45,0% 100,0%

Tablo incelendiginde, yas ile “sosyal medyayi hastane tercihimde kullanirim”

ifadesine verilen cevaplar arasinda anlamli bir iligkinin bulunmadig1 anlasilmaktadir

(p>0,05). Sosyal medyay1 hastane tercihinde kullanan kadin ve erkek katilimcilarin

oranlar birbirine oldukc¢a yakin bulunmustur.
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Tablo 33. Egitim Durumu ile Sosyal Medyada Hastanelerin Tanitim Videolarim
Inceler ve Degerlendiririm Ifadesine Verilen Cevaplar Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi

Sosyal medyada hastanelerin tanitim
videolarini inceler ve degerlendiririm

Kesinlikle Kismen  Xatilyorum  Total P p
Katilmiyorum & Katiliyorum & Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
Ortaokul N 17 12 17 46
vealti % 37,0% 26,1% 37,0% 100,0%
Egitim Lise n 6 9 20 35
durumu % 17,1% 25,7% 57,1% 100,0% 565 028
Lisansve n 30 38 51 119 ’ ’
lisansiisti % 25,2% 31,9% 42,9% 100,0%
n 53 59 88 200
Total
% 26,5% 29,5% 44,0% 100,0%

Tablo incelendiginde, egitim durumu ile “sosyal medyada hastanelerin
tanitim videolarini inceler ve degerlendiririm” ifadesine verilen cevaplar arasinda
anlamli bir iliskinin bulunmadigi anlagilmaktadir (p>0,05). Farkli yas gruplarinda
bulunan ve sosyal medyada hastanelerin tanitim videolarin1 inceleyen ve

degerlendiren katilimcilarin oranlari birbirine olduk¢a yakin bulunmustur.

Tablo 34. Tercih edece@im hastanenin sosyal medyada paylastig: bilgiye
giivenirim ve Sosyal medya hastane tercihimde 6nemli bir faktordiir Ifadelerine
Verilen Cevaplar Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Tercih edecegim hastanenin sosyal
medyada paylastig1 bilgiye giivenirim

Sosyal medya hastane tercihimde 6nemli bir r vg %](-) 5
faktordiir IEI éOO

**p<0,01

Tablo incelendiginde, tercih edilen hastanenin sosyal medyada paylastigi
bilgilere giivenme egilimi ile sosyal medyanin hastane tercihinde 6nemli bir faktor
oldugunu diistinme egilimi arasinda orta diizeyde pozitif yonlii ve anlamli bir

iliskinin bulundugu anlasilmaktadir (r=0.491, p<0,01).
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Tablo 35. Sosyal Medyay: Hastane Tercihimde Kullamirim ve Tercih Ettigim
Hastaneden Duydugum Memnuniyeti veya Memnuniyetsizligi Sosyal Medyada
Paylasirim ifadelerine Verilen Cevaplar Arasindaki iliskinin Incelenmesi

Tercih ettigim hastaneden duydugum
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
sosyal medyada paylasirim

*x

Sosyal medyay1 hastane tercihimde r 1053(’)?)0
kullanirim p ,
N 200

**p<0,01

Tablo incelendiginde, sosyal medyay: hastane tercihinde kullanma egilimi ile
tercin edilen hastaneden duyulan memnuniyeti veya memnuniyetsizligi sosyal
medyada paylasma egilimi arasinda orta diizeyde pozitif yonlii ve anlamli bir

iligkinin bulundugu anlasilmaktadir (r=0.532, p<0,01).

Tablo 36. Sosyal Medyada Hastanelerin Tanitim Videolarimi inceler ve
Degerlendiririm ve Tercih Ettigim Hastanenin Sosyal Medya Yorumlarim
inceler ve Yakinlarimla Paylasirim ifadelerine Verilen Cevaplar Arasindaki
Iliskinin Incelenmesi

Tercih ettigim hastanenin sosyal
medya yorumlarini inceler ve
yakinlarimla paylagirim

Sosyal medyada hastanelerin tanitim ' ’C??):(L)O
videolarini inceler ve degerlendiririm IEI éOO

**p<0,01

Tablo incelendiginde, sosyal medyada hastanelerin tanitim videolarini
incelemek ve degerlendirme egilimi ile tercih edilen hastanenin sosyal medya
yorumlarmi incelemek ve yakin ¢evre ile paylasma egilimi arasinda orta diizeyde

pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin bulundugu anlasilmaktadir (r=0561, p<0,01).
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SONUC

Sosyal medya giindelik hayatimizin 6nemli bir par¢asidir. Gelisen teknoloji
ile artik insanlar bilgiye daha hizli ulasabilmektedir. Bireyler sosyal medya {izerinden
anlik iletisim kurmakta, diger kullanicilar ile kendi bilgi ve deneyimlerini
paylagmaktadirlar. Giiniimiizde sosyal medya aglari bu yonde onem kazanmaya
devam ederken saglik sektoriine bagli kuruluslarinda bu dogrultuda aktif ¢alismalar
gostermeye baslamistir. Hastanelerin reklam, tamitim calismalar1 hukuki siirecler
kapsaminda her zaman sinirlayici olmustur. Sosyal medya aglar1 ise bu kisitlayici
stirecte hastanelerin birincil gorsel kalitede sunabilecekleri en iyi reklam, tanitim

hizmetlerinden biri olmaya devam etmektedir.

Arastirmanin  sonucunda, HI:1 olarak belirtilen “Bireylerin Hastane
Tercihinde Sosyal Medya Kullanim diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi
pozitif olarak tespit edilmistir. Arastirmaya katilan bireylerin %55,0’1 hastane ve
hekim tercihlerinde sosyal medyay1 farkli platformlar iizerinde aktif kullandiklari
tespit edilmistir. Saglik sektorii icin sosyal medya her gecen giin 6nem diizeyi artan
bir iletisim agidir. Hastaneler aktif olarak sosyal medyay1 kullanmaya devam ettikce
hem marka imaji hem de hasta memnuniyetinde pozitif bir tutum sergileyeceklerdir.
Hastaneler sosyal medya aglarinda aktif, dogru ve etik bilgilendirmeler

yapmalidirlar.

Hekimlerin bu aglar iizerinde sosyal medya kullanicilariyla etkin bir iletisim
kurmali, hastaneler ise aktif gilincellemeler yaparak bireylere bilgilendirmeler
yapmalidir. Hasta ve hasta yakinlari tarafindan olusan memnuniyetsizligin sosyal
medya ya yansimasi ile birlikte hastaneler kisiler ile hizli, etkin bir iletisim kurarak

olumsuz algty1, olumluya ¢evirme yoniinde ¢alismalar gerceklestirmelidir.

Sosyal medya iizerinden fiiretilen ve iletilen mesajlar hastanelerin ve hastane
calisanlarinin algisini etkilemektedir. Hasta ve hasta yakinlari bir hastane veya hekim
secimini bilgiye en hizli ulasabilecegi iletisim ag1 olan internet aginda

gerceklestirmektedir.
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Bir hastanenin, interaktif, hizli ve pratik olarak sunacagi bir sosyal medya
hesab1 hasta ve hasta yakinlariin tercih 6ncesinde kuruma karst duyacaklari ilk algi

olacaktir.

Arastirmanin sonucunda; H1:2 olarak belirtilen “Cinsiyet ile Instagram’da
Hekimleri Takip Etme Durumu arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi pozitif
olarak tespit edilmistir. Arastirma sonucunda, kadin bireylerin %54,7’si Instagram
tizerinden hekimleri takip ettigini vurgulamaktadir. Kadinlarin daha detayci olmalari,
gorsel kaliteye 6nem vermeleri, diger kullanicilar arasinda ki yorumlar takip etmesi
hipotezi dogrulamaktadir.  Ayn1 zamanda gen¢ nesil’in Instagram da daha aktif
olmasi, geng¢ bireylerin bu yonde hekim ve hastanelerin resmi hesaplarini takip
ederek bilgi edindiklerini gostermektedir. Hastaneler, hedef kitle grubuna gore sosyal
medya aglarmi bu yonde kullanmaya yonelik caligmalar gergeklestirebilir.

Kullanicilarn istek ve beklentilerine yonelik yayinlar, bilgilendirmeler yapmalidir.

Arastirmanin sonucunda, HI:3 olarak belirtilen “Cinsiyet ile Youtube’da
Hastane ve Hekim Videolarmi izleme Durumu arasinda anlamli bir iliski vardir”
hipotezi pozitif olarak tespit edilmistir. Youtube, lilkemizde her daim popiiler olan
bir sosyal medya platformu olmustur. Her yas grubuna hitap eden ve insanlarin hem
eglenmek hem de bilgi sahibi olabilmek adina diinyanin her noktasindan sinirsiz
videolar izleyebilmektedir. Hastaneler, kisitlayici reklam c¢alismalari sebebiyle
Youtube platformunu aktif kullanmaya yonelmistir. Kurumsal bir Youtube hesabr ile
hastaneler, brans hekimlerinin tibbi bilgilendirmelerini paylastigi canli yayinlar
yapabilir, hastanenin gorsel tanitimini, 6zerkli bir tibbi hizmeti gorsel kalite ile

harmanlayarak videolar hazirlayabilir.

Arastirmanin sonucunda, H1:4 olarak belirtilen “Egitim Durumu ile Hastane
Tercihinizde Duydugunuz Memnuniyeti ve Memnuniyetsizligi Cevrenizle Paylasma
Durumu arasinda anlamli bir iligki vardir” hipotezi pozitif olarak tespit edilmistir.
Egitim diizeyi her kademede arttikca paylasim orani da paralel olarak arttig
goriilmektedir. Teknolojinin gelismesi, insanlarin sosyal medyayr daha aktif
kullanmas1 ve Google vb. arama motorlarinin internet kullanicilar1 tarafindan bilgiye
hizl1 ulasmasini saglamaktadir. Insanlar, artik daha bilingli bir iiriin veya hizmet

alimi1 6ncesinde mutlaka aragtirma yapmaktadir.
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Olumlu veya olumsuz tim geri bildirimlerini ele alarak bir tercih
yapmaktadirlar. Bilingli bir toplum, hizmet sonrasinda duymus oldugu memnuniyeti
veya memnuniyetsizligi dnce yakinlariyla ve sonra sosyal medya platformlarinda

paylasarak diger sosyal medya kullanicilar ile etkilesim halinde olmaktadir.

Tasarimi diizglin, dogru bilgilendirmelerin oldugu ve siirekli kendini
giincelleyen bir sosyal medya hesabi kullanicinin mutlaka dikkatini c¢ekecektir.
Mevsimsel, donemsel hastaliklarin ve buna yonelik birka¢ tedavi Orneklerinin
paylasilmasi bireylerde pozitif bir algi uyandiracaktir. Bu algi, hasta ve hasta
yakinlar1 i¢in ayni zamanda kurumun marka imajinin hangi dogrultuda oldugunu

gosteren biiylik faktorlerden biridir.

Toplumsal saglik hizmetlerinin bilgilendirilmesi, saglikli yasamin onem
vurgusunun topluma yansitilmasi yine hastaneler tarafindan kullanicilara sunulmast,
sosyal medya kullanicilar tarafindan ilgiyle karsilanacaktir. Daha bilingli toplumun
olusturulmasi, hasta haklar1 konusunda bilgilendirmeler yapilmasi, hasta
memnuniyetinin arttirilmast hem vicdani hem de hukuki olarak hastanelerin

yiikiimliiliikleri arasindadir.

Aragtirmaya katilan Dbireylerin hizmet alimi sonrasinda duymus olduklar
memnuniyet veya memnuniyetsizligi %89, 5 oranin da g¢evresiyle paylastiklarini
ifade ederken %55,0 oraninda sosyal medyada farkli platformlar lizerinde diger
kullanicilar ile paylastiklar1 tespit edilmistir. Bu sonu¢ saglik hizmeti sunan
kuruluglar i¢in biiyiikk 6nem tasimaktadir. Agizdan agiza paylasilan her bilgi artik
sosyal medya lizerinde bir ¢ok kitleye ulasabilmektedir. Hastaneler, sunacaklar1 her
hizmeti bu bakis acis1 ile degerlendirmeli ve gelisen dijital teknoloji ve sosyal medya

aglarini profesyonel olarak yonetmelidir.
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Ek-1: Anket

Degerli Katilimci,

EKLER

Asagida belirtilen sorular, hastane tercihinizde sosyal medya kullanim etkisini

inceleyen bir yiiksek lisans tezi i¢in hazirlanmistir. Vermis oldugunuz tiim cevaplar
yalnizca bilimsel arastirmada kullanilacaktir.

Vakit ayirip ¢alismaya katki sagladiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Yasemin ASKIN

Beykent Universitesi, SBE, Isletme Y&netimi Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. Cinsiyetiniz

1 () Kadin 2 () Erkek
2. Medeni durumunuz
1()Bekar2()Evli

3. Yasiiz

1 () 18-20 aras1

4 () 31 —40 arasi

4. Egitim durumunuz
1 () Ilkokul

4 () Lisans

5. Mesleginiz

1 () Ogrenci

4 () Akademisyen

1. BOLUM

2 () 21-25 arasi

5()41-50 arasi

2 () Ortaokul

5 () Lisanstistii

2 ()Kamu Sektorii

5 ()Serbest Meslek
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3 () 25-30 arast

6 () 50 ve iistii

3 () Lise

3 () Ozel Sektor

6 () Ev Hanimi



6. Aylik Geliriniz

1 () 1.300 TL’den az 2()1301-2.300 TL  3()2301-3301 TL
4()3301-4.300 TL 5()4.301-5300TL  6()5.301 TL ve iizeri
7. Saghk Giivenceniz

1()SGK 2 () Ozel Saglik Sigortas1 3 () SGK ve Ozel Saglik Sigortasi
4 () Yesil Kart 5 () Saglik Giivencem Yok

8. En yogun olarak hangi iletisim araclarim tercih ediyorsunuz?
(Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz)

1 () Televizyon

2 () Internet

3 () Gazete

4( ) Radyo

9. internet kullaniyor musunuz?

1 () Evet 2 () Hayir

10. internet erisiminizi nereden saghyorsunuz?

1 () Wi-fi 2 () Mobil Baglant1 3 (') Her ikisi de (Wifi- Mobil Baglant1)
11. Giinliik hayatimzda internete ne kadar zaman ayiriyorsunuz?
1()30dakika 2 ()1saat 3()1-3saat 4 ()4-5saat 5 ()6 saat ve iizeri
12. internet arama motorlarindan daha ¢ok hangisini kullamiyorsunuz?
(Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz)

1 () Google

2 () Yandex

3 () Bing
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13. Internet kullanim amacimz belirtiniz..(Birden fazla secenegi
isaretleyebilirsiniz)

1 () Bilgi Edinme

2 () Giinlik Haber Takibi
3 () Aligveris

4 () Internet Bankacilig
6 () Higbiri

14 Sosyal Medya Platformlarindan hangilerini daha sik kullaniyorsunuz?
(Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz)

1 () Facebook 2 () Twitter 3 () Instagram

4 () Linkedin 5 () Youtube 6 () Eksi Sozliik

7 () Forumlar 8 () Sikayetvar.com 9( )www.doktorsitesi.com
10 (') www.eniyihekim.com 11() Diger..........

15.Sosyal medyada saghk hizmetlerini takip ediyor musunuz?

1()Evet 2()Hayr

16. Instagram’ da hekimleri takip ediyor musunuz?

1()Evet 2()Hayr

17. Youtube’ da hastane ve hekim videolarini izliyor musunuz?

1 ()Evet 2()Hayir

18. Facebook’ da hastanelerin resmi hesaplarim takip ediyor musunuz?
1()Evet 2()Hayr

19. Saghk hizmetlerine dair haber takibini nereden sagliyorsunuz?
(Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz)

1()Aile 2 () Akraba 3 () Arkadagslar
4 () Komsu 5 () Sosyal Aglar 6 () Saglik Personeli

7 () Televizyon 8 () Diger......
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20. Hastane tercihinizde kimlerden tavsiye aliyorsunuz?

(Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz)
1() Aile 2 () Akraba 3 () Arkadas
4 () Is Cevresi 5 () Komsu 6 () Sosyal Aglar

21. Hastane tercihinizde duydugunuz memnuniyeti veya memnuniyetsizligi
cevrenizle paylasir misiniz?

1 () Evet paylagirim 2 () Hayir paylasmam

22. Memnuniyeti veya Memnuniyetsizligi hangi sosyal medya platformunda
paylasirsimiz?

(Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz) .
1 (') Facebook 2( ) Twitter 3 () Instagram 4 () Youtube
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Hastane Tercihinde Sosyal Medya Kullanim Etkisi

Kesinlikle
Katiliyorum
5

Katiliyorum

4

Kismen
Katihyorum
3

Katilmiyorum

2

Kesinlikle
Katilmiyorum
1

2.1. Sosyal medya davranis ve tutumlarimi etkiler.

2.2. Sosyal medya hastane tercihimde 6nemli bir
faktordiir.

2.3. Sosyal medyayi hastane tercihimde kullanirim.

2.4. Sosyal medya hastane tercihimde 6nemli bir
bilgi kaynagidir.

2.5. Sosyal medyada hastanelerin tanitim videolarini
inceler ve degerlendiririm.

2.6.Hastane ve hekim tercihimde arama motorlarini
(google, yandex, bing..) aktif kullanirim.
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2.7. Hastane tercihimde diger kullanicilarin
yorumlarina bakarim ve hastanenin kullanicilara
verdigi cevaplari incelerim.

2.8. Tercih edecegim hastanenin sosyal medyada
paylastigi bilgiye glvenirim.

2.9. Tercih edecegim hastanenin sosyal medya
hesaplarini takip ederim.

2.10. Tercih ettigim hastanenin sosyal medya
yorumlarini inceler ve yakinlarimla paylasirim.

2.11. Tercih ettigim hekimin sosyal medya

hesaplarinda aktif kullanim ve yorumlarini incelerim.
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2.12.Tercih ettigim hastaneden duydugum
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi sosyal
medyada paylasirim.

O

O

O

O

O

2.13. Tercih ettigim hastanenin halkla iliskiler
faaliyetini 5nemserim.

O

O

2.14. Tercih ettigim hastaneyi sosyal medya
Uzerinden aktif gcalismalar yapmasini isterim. (Canli
yayin, haftalik bilten vb.)

2.15. Tercih ettigim hastaneyi yakinlarima sosyal
medya Uzerinden tavsiye ederim.
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OZGECMIS

06.10.1991 tarihli, Istanbul dogumluyum. 2009 yilinda Ozel Isik Lisesinden mezun
oldum. Ayni sene Istanbul Bilim Universitesi, Saglik Kurumlar1 Yéneticiligi lisans
programina bagladim. 2013’te mezun olduktan sonra goniillii olarak yar1 zamanl
calistifim Memorial Saglik Grubu biinyesinde tam zamanli Hasta iliskileri
Miidiirliigiinde ¢alismaya basladim. 2016 yilinda Beykent Universitesi, Isletme

Anabilim Dalinda yiiksek lisans egitimine bagladim.

Ozel ilgi alanlarim; Hastane ydnetimi, hasta haklari ve hasta memnuniyeti, siirec

yOnetimi, hasta deneyimi, stratejik yonetim ve planlama.

Yabanci dilim Ingilizce’dir.

Aday: Yasemin ASKIN
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