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ARASTIRMA MAKALESI

SAGLIK KURUMLARI, PAYDASLARI iLE ILETiSIMDE
TWITTER’i NASIL KULLANIYOR?

Mahmut AKBOLAT *
Mustafa AMARAT ™
Neslihan OTYILDIZ ™

0z

Sosyal medya giiniimiizde milyonlarca kullaniciya ulasan giiclii bir iletisim aracidir. Saglik
kurumlarimin tercih edilmesinde ve paydaslari ile etkili iletisim kurmasinda kritik islevi soz
konusudur. Saglk kurumlar: pek ¢ok sosyal medya aracini bir arada kullanmaktadir. Twitter
paydaslart ile amnda ikili iletisim kurmada diger sosyal medya araglarindan ayrilmaktadir. Bu
calisma kapsaminda saglik kurumlarimin paydaslari ile ne siklikta ve ne sekilde iletisim kurduklarinin
tespit edilmesi amaglanmaktadwr. Bu amag dogrultusunda en fazla takipgi sayist olan ii¢ dzel hastane
grubunun Haziran 2016 ile Ocak 2017 tarihleri arasinda yapmuis olduklar: paylasimlar incelenmigtir.
Hastane gruplarimin yapmig olduklar: paylasimlar Nvivo 11 programinda kodlanmis daha sonra
kategoriler ve temalara ayrimistir. Ortaya ¢ikarilan temalar, tbbi bilgi, tanitim/rehberlik ve Saglikli
yasam bi¢imidir. Aragtirma bulgular: neticesinde hastane gruplarmmin paylasimlar: niteliksel ve
niceliksel olarak farklilik gostermektedir. Kimi hastane gruplart hastalart kendi biinyelerine ¢cekmek
tizere paylasimlarda bulunurken kimi hastane gruplari Twitter’t bilgi paylasimda bulunmak icin
kullanmaktadur.
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RESEARCH ARTICLE

HOW HEALTH INSTITUTIONS USE TWITTER IN
COMMUNICATION WITH STAKEHOLDERS?

Mahmut AKBOLAT *
Mustafa AMARAT ™
Neslihan OTYILDIZ ™

ABSTRACT

Social media is a powerful communication tool that reaches millions of users today. It has a
critical role in choosing health institutions and communicating effectively with stakeholders. Health
institutions use many social media tools together. Twitter is separated from other social media tools
to instantly establish bilateral communication with stakeholders. In this study, it is aimed to determine
how frequently and how health institutions communicate with their stakeholders. For this purpose, the
shares of three private hospital groups with the highest number of followers between June 2016 and
January 2017 were examined. The shares of the hospital groups were coded in the Nvivo 11 program
and then divided into categories and themes. Thought themes; Medical information,
promotion/guidance, and healthy lifestyle. As a result of the research findings, the share of hospital
groups differed qualitatively and quantitatively. Some hospital groups use Twitter to share patients,
while some hospital groups use Twitter to share information.
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I. GIRIS

Ginliik hayatimiza entegre olan kitle iletisim araglar1 ile beraber sosyal medya,
milyonlarca kullaniciyr ¢eken gii¢lii bir ara¢ haline gelmistir (Boyd, Ellison 2007). Sosyal
medyanin bu denli giiclenmesinde toplum icin bilgi ve veri havuzu islevi goérmesi ve iki
yonli iletisim kanali gorevinin olmasi 6nemli bir etkendir. Olusturulan iki yonli iletisim
hem kurumlara hem de paydaslara bir¢ok fayda saglamaktadir. Paydaslar i¢in sosyal
medyanin sundugu en 6nemli avantaj hizmetler ya da iiriinler konusunda bilgi aramak igin
o6nemli bir ara¢ olmasidir (Luque, Bau 2015; Kara 2017). Bu arag sayesinde paydaslar farkli
alternatifler arasindan secim yapmas1 gerektiginde diger tiiketici bilgilerine erisebilmekte,
iiriin ya da hizmetler arasindaki fiyat ve kalite farkliliklarin1 karsilagtirabilmekte ve kendisi
icin en uygun {iriin ya da hizmeti se¢ebilmektedir (Gonzalez 2017). Kurumlar ise, mevcut
paydaslarinin bagliliginin artirilmasi; kurumun potansiyel miisterilere tanitilmasi, itibarinin
gelistirilmesi, satiglarinin artirilmasi, farkindalik olusturulmasi ve iriinlerin tanitilmasi gibi
faydalar saglamaktadir (Aydin 2017; Kwon, Sung 2017; Bonson et al. 2016; Jansen, Zhang
2009; Onat ve digerleri 2008). Tercih edilen bir saglik kurumu olmada sosyal medya etkili
bir iletisim kanali haline gelmistir (Tengilimoglu ve digerleri 2017). Saglik kurumlar
acgisindan sosyal medyanin paydaslar ile etkili iletisim kurmada islevi oldukga kritiktir
(Thackeray et al. 2012). Bu goriisii destekler nitelikte saglik hizmeti kullanicilarinin hizmeti
satin almadan Once sosyal medyay1 kullanma durumunu belirlemek amaciyla yapilan bir
calismaya gore, sosyal medyay1 kullanan bireylerin yaklasik %4’ii sosyal medyanin hastane
tercihlerini etkiledigini ifade etmistir (Cimen ve digerleri 2015). Benzer galigmalarda da
sosyal medyanin paydaslarin goriislerini almada, sosyal ve duygusal destek vermede, hastane
ve hekim tercihinde ve hastaneler ile iletisim kurmada ne derece 6nemli olduguna dikkat
cekilmektedir (Tengilimoglu ve digerleri 2015; Lovejoy, Saxton 2012; Moorhead et al. 2013;
Glover et al. 2015; Richter et al. 2014; Wong et al. 2016). Hastalar, sosyal medyay1 daha ¢ok
hastane ve doktorlar hakkinda bilgi almak, fiyat ve kalite aragtirmasi yapmak igin tercih
etmektedirler (www.pewinternet.org; Hawkins et al. 2016; Hausmann et al. 2017).
Dolayisiyla, sosyal medya sadece hastalari kuruma ¢ekmek amaciyla degil, ayn1 zamanda
sagligin gelistirilmesi ve korunmasinda da 6nemli bir arag olarak kullanilmaktadir (Kayabali
2011). Saglik Bakanlig1 ve Tiirk Tabipler Birligi gibi kuruluslar sosyal medyay1 paydaslarina
kurumlar1 hakkinda ve saglkli yasam bigimi hakkinda bilgi sunmak amaciyla
kullanmaktadir (Cobaner, Koksoy 2014).

Kurumlar pek ¢ok sosyal medya aracin1 (Orn; Wiki, Forum, Blog, Mikroblog...) bir
arada kullanmaktadir. Bu araglar arasinda Twitter, kurumlarin paydaslar1 ile iletisim
kurmalarinda daha etkin bir sekilde kullanildigindan digerlerinden ayrilmaktadir (Shajidan
2017). Bunun sebebi, Twitter’in sosyal medyaya ait olan tiim islevleri ve 6zellikleri kendi
biinyesinde bulundurmakla beraber kullanicilarina yayin yolu ile “mikroblogging” icin bir
ara¢ gorevi sunmasidir. 140 karakterle sinirli tutulan mesajlar kisa statii giincellemelerine
veya Ingilizcede civildamak anlamina gelen “tweet” kelimesi ile gerceklesmektedir. Twitter
kullanicilarina diger kullanicilart takip etme ve attiklari iceriklere yorum yapabilme,
“retweetleme” yani diger kullanicinin igerigini paylasabilme gibi bir¢ok 6zellik sunmaktadir
(Rybalko, Seltzer 2010). 2017 rakamlarina goére, Tiirkiye’de 48 milyon sosyal medya
kullanicist meveuttur. Bu sayinin %44’ Twitter kullanmakta ve Twitter en fazla kullanilan
4. Sosyal medya platformu olma 6zelligi tasimaktadir (www.dijitalajanslar.com 2017).

Saglik kurumlari i¢in hastalar1 ve potansiyel hastalar1 ile her an iletisime gecebilecekleri
ve kurumlar1 hakkinda bilgi sunabilecekleri bu mecray1 nasil yonettikleri ve paydaslari ile ne
sekilde ve ne siklikta iletisime gectiklerini tespit etmek bu c¢alismanin amacini
olusturmaktadir.
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II. ARASTIRMA YONTEMI

Calisma amac1 dogrultusunda Tiirkiye’de faaliyette bulunan, takipg¢i sayisi en yiiksek {i¢
0zel hastane grubu segilmistir. Bu gruplarin Twitter hesaplarindan Haziran 2016 ile Ocak
2017 tarihleri arasinda yapmis olduklart paylasimlar arastirma kapsamina almmustir.
Aragtirma kapsamina alinan gruplarin Twitter hesaplar1 anlasmali dijital ajans tarafindan ya
da kendi kurumlarinda mevcut olan dijital pazarlama ekibi tarafindan yonetilmektedir.

Calismada nitel arastirma yonteminden yararlanilmistir. Nitel arastirmalarda dogru
teknigin secimi 6nem arz etmektedir. icerik Analizi web iletisimlerini de kapsayan sosyal
bilimler alaninda yapilan ¢alismalarda yaygin kullanima sahip yararl bir dl¢iim teknigidir
(Keskin, Cilingir 2010). Bu sebeple calismanin amacina uygun olarak icerik analizi yontemi
secilmistir. Icerik analizi yontemi, niceliksel ve niteliksel olarak iki boyuttan olusmaktadir
(Gokge 2006). Analizin niteliksel boyutu, igerigin anlamina dayanmaktadir. Bir kelimenin
anlamsal icerik analizinde, analiz i¢in bir ciimle, bir paragraf veya biitlin bir metin
kullanilabilmektedir. Ancak analizin niceliksel boyutu frekans analizine dayanmaktadir.
Calisma kapsaminda bu iki analiz boyutu birlikte kullanilmustir.

Calismada oncelikle, belirlenen tarihler arasinda segilen hastane gruplariin resmi Twitter
hesaplarinda paylastiklar tiim yazilar, gorsel unsurlar ve paylastiklari tarihler kaydedilmistir.
Daha sonra kaydedilen veriler aragtirmacilarca Nvivo 11 programi yardimu ile kodlanmstir.
Kodlama islemenin giivenirligini saglamak amaciyla kodlama islemi arastirmacilarca ayri
ayr1 yapilmis farkli olan kodlamalar tartigilarak nihai kodlara doniistiiriilmiistiir. Yapilan
kodlamalar Sugawara ve digerleri (2016) arastirmasinda kullanilan temalar 6rnek alinarak
kategoriler ve temalara ayrilmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan alt kodlar ve temalar
Sekil 1’de sunulmustur. Ana temalar hakkinda agagida kisaca bilgi verilmistir:

Tibbi bilgi: Mevsimsel hastaliklar ve bu hastaliklarin tedavileri igin Oneriler, hastaliklar
hakkinda bilgilendirme, farkindalik yaratma, korunma ve tedavi yollari, check-up ve erken
teshisin faydalar1 bu tema igerisinde kategorize edilmistir.

Tamitim/Rehberlik: Hastanelerin tanitimi, mevcut ya da gelecek olan tibbi cihaz
tanitimlari, kadrosunda yer alan uzman ya da doktor isimlerini kullanma, 6énemli giinleri
kutlama ve kurumlarin ya da ¢alisanlarin almis oldugu 6diiller konusunda bilgilendirme bu
tema icerisinde kategorize edilmistir.

Saghkli yasam bigimi: Mevsimsel ve dogru beslenme Onerileri, sigara konusunda
bilgilendirme, stress, spor, yoga, uyku, dis fircalama ve el yikama konusunda bilgilendirme
ve tavsiye verme.
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Sekil 1. Ana Temalar ve Alt Kategoriler
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I11. BULGULAR

Hastane gruplarina ait resmi Twitter hesaplarindan arastirmanin yapildigi tarihlerde elde
edilen tweet sayilar1 Tablo 1 verilmistir. Buna gére X1 hastane grubu 616, X2 hastane grubu
139 ve X3 hastane grubu 447 tweet atmistir. Atilan tweetler igerik analizinde birden fazla alt
kategori igerisinde yer alabilmektedir. Ornegin mevsimsel hastaliklara konusunda
bilgilendirme ve koruma yontemleri igeren bir tweet mevsimsel hastaliklar kategorisi,
hastaliktan korunma ve hastaliklar konusunda bilgilendirme kategorilerinde yer
alabilmektedir. Tim hastanelerin attiklar1 tweetler {izerinden yapilan kelime bulutu
analizinde en fazla tekrar eden kelimeler, hekim, saglik/saglikli, tedavi ve bilgilendirmek
oldugu gorilmektedir (Sekil 2).
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Sekil 2. Kelime Bulutu
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T1bbi bilgi temasina iligskin olusturulan frekans sayilart Sekil 3 ‘de verilmistir. Buna gore
X1 hastane grubu tibbi bilgi temasi icerisinde 454 tweet ile en fazla tweet atan hastane
konumundadir. X1 hastane grubundan sonra 385 tweet ile X3 hastane grubu gelmektedir.
Temay1 olusturan alt kategoriler incelediginde en fazla atilan tweetin hastaliklar konusunda
bilgilendirmelerde oldugu goriilmektedir.

Sekil 3. Tibbi Bilgi Temasi
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Tanitim/ rehberlik temasina iliskin frekanslar Sekil 4’te sunulmustur. Buna gore X1 (146)
hastane grubu ve X3 (142) hastane grubu bu tema altinda benzer tweet sayilarina
ulagmiglardir. X2 hastane grubu tarafindan atilan Twittlerde bu tema daha az kullanilmustir.
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Sekil 4. Danisma Rehberi Temasi
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Saglikli yagam bigimi temasinda en fazla X1 hastane grubu tweet atmustir (Sekil 5). Bu
tema altinda beslenme Onerileri ve saglik yasama big¢imi genel bilgilendirme, Oneri ve
etkinlikleri olarak en fazla, sigara, stress, spor, yoga, beslenme, uyku, dis fircalama ve el
yikama aligkanligi edinmeye iligkin konular 6n plana ¢ikmustir.

Sekil 5. Saghkh Yasam Bicimi Temasi
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IV. TARTISMA ve SONUC

Tiirkiye’de hastane sayilarinin artmasi ile rekabet artmistir. Bu rekabet ortaminda
hastanelerin mevcut ve potansiyel hastalar1 kendilerine ¢cekmede sosyal medya oldukga
onemli bir ara¢ haline gelmistir. Hastaneler sosyal medya ile birlikte medikal maliyetlerin
daha yiiksek fiyatlandirilmasin1i  saglayabilir, marka imajlarmin iyilestirilebilir,
uygulamalarin tanitimmni yapabilir ve gelirlerini daha fazla artirabilirler (Sugawara et al.
2016). Ayn1 zamanda Twitter hesabina sahip olan hastaneler ile genel hastane kabul oranlart
arasinda zayif da olsa bir iligki tespit edilmistir (Hawkins et al. 2016).

Tiirkiye’de hastanelerin sosyal medya hesaplarini ne sekilde kullanacaklarina ve neler
paylasabileceklerine iligkin herhangi bir kilavuz yaymlanmamigtir. Hastaneler sosyal medya
hesaplarin1  diledikleri sekilde kurup yonetebilmektedirler. Bu hesaplarda yapilan
paylasimlarin sikliklar1 hastanelere gore degisebilmekte ve yonetimi hastane stratejilerine
gore farklilik gostermektedir. Incelenen hastane gruplarinda bu stratejik farklilik acikca
goziikmektedir. Ayn1 donemler igerisinde hastane gruplari igerisinde X2 hastane grubu X1
hastane grubuna gore 4,43 kat daha az tweet atmistir. Hastanelere ait olan Twitter ve sosyal
medya hesaplarmin  yonetiminde farkliliklara rastlanmaktadir; kimi hastaneler kendi
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birimleri ile yonetirken; kimileri sosyal medya ajanslar ile anlasmaktadirlar. Sosyal medya
hesaplarinin yonetimi ve hastanelerin stratejileri, tweet iceriklerinin de farklilasmasina
sebebiyet vermektedir. Ornegin X1 hastane grubu génderdigi tweetleri genellikle igerisinde
bulundugu mevsimle iligskilendirmistir. Ayrica, erken teshisin Onemi iizerinde diger
kurumlardan daha fazla durmaktadir. One ¢ikan diger bir farklilik ise hastanelerin uzman ve
doktor ismi kullanma durumlarinda gozlenmistir. X3 hastanesi genel olarak kurumda
calistirdig1 doktor ve uzmanlarin isimlerini de kullanmaktadir. X2 hastane grubu ise diger iki
hastane grubu ile ayni temalarda igerikler paylasmasina ragmen daha az araliklar ile
paylasimlarini gergeklestirmistir. X1 hastane grubu paydaglarina beslenme ve saglikli yasam
bicimi 6nerileri sunma egilimdedir. Bunu yaparken hastaliklar ve onlardan korunma yollar
konusunda bilgi vermekte ve kendi sayfasi ya da kurum dergisine gonderen link
paylasimlarinda bulunmaktadir. Uluslararas1 yapilan arastirmalarda da hastanelerin
paydaslarina bilgi sunmak amaci ile Twitter’1 kullandiklar1 ve 6zellikle beslenme iizerine
odaklandiklar1 goriilmektedir. Ispanya’da bir hastanenin paylasimlarmin yaklasik %350’si
sadece beslenme konusunda bilgilendirdikleri soylenmektedir (Raya-Gonzalez 2017). Fakat
hastaneler sadece bilgilendirme ve beslenme {iizerine igerikler paylasmamaktadir. Kimi
arastirmalarda hastanelerin sosyal medyay1 paydas grubu ile karsilikli iletisime gegmek
yerine; kurum hakkinda bilgi dagitmak ve saglik bilgisi ve egitimi vermek, kurumsalliktan
uzaklasarak bilimsel ¢aligmalar hakkinda bilgi verdigi (Thackeray et al. 2012; Costa et al.
2016) kimi hastanelerin ise paydaslari hakkinda bilgi toplamak amaci ile gergeklestirdikleri
goriilmektedir (Hawkins et al. 2016). Tirkiye’de ki hastane gruplarinin Twitter’t farkli
amaglar dogrultusunda kullandiklar1 sdylenebilir fakat incelenen ii¢ hastane grubun da
paydaslari ile etkilesime ge¢meleri olduk¢a sinirli tutuldugu anlasilmaktadir.

Guniimiizde hastanelerin stratejik amagclarin1 yerine getirmeleri i¢in sosyal medya
hesaplarii aktif olarak kullanmalar1 6nerilmektedir. Bu mecralardan siirekli olarak ¢evrimici
paydaslari ile iletisim ve etkilesimde bulunmali ve geri bildirimler almalidirlar. Bu mecray1
kalite performanslarin &lgiilmesinde ve hastanenin deger ireten bir fonksiyonu olarak
gormeleri Onerilmektedir. Ayrica kullanilan hesaplarin muhtemel faydalarini arttirmak igin
her hastane ya da hastane grubunun kendi kurum kiiltirii dogrultusunda Twitter’1 yonetmesi
ve paydaslari ile etkilesime girmesi onerilmektedir.

V. CALISMA KISITLARI VE ONERILER

Calisma kapsaminda hastane gruplarimin Twitter hesaplarini nasil kullandiklar1 ve genel
olarak hangi temalarda ve ne siklikta paylasim yaptiklarini incelenmistir. Caligmanin ilk
kisitin1 arastirma kapsamina alinan hastane gruplari olusturmaktadir. Kapsama alinan
hastane gruplar1 2017 yili i¢erisinde en fazla takipgiye sahip hastanelerdir. Dolayisi ile daha
az takipgiye sahip olan hastaneler arastirma kapsamina alinmamistir. Bu sebeple arastirma
bulgular1 tiim hastanelere genellebilir degildir. ileride yapilacak arastirmalarda tiim saglik
kurumlarinin Twitter hesaplari incelenmelidir.

Ikinci olarak, Sugawara ve digerlerinin (2016) calismasinda da ifade edildigi gibi
hastanelerin gonderdikleri tweetlerin medikal dogrulugu incelemeye alinmamistir. Daha
sonra yapilacak caligmalarda hastanelerin yaptiklari bilgilendirmelerin, kanitlanmis medikal
dogruluga sahip bilgiler olup olmadig: da arastirilabilir.
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