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COVID-19 KRiZ iLETISIMINDE SOSYAL MEDYA
KULLANIMI: BiR KAMU VE OZEL SAGLIK KURUMUNUN
INSTAGRAM PAYLASIM ANALIZI®

USE OF SOCIAL MEDIA IN COVID-19 CRISIS COMMUNICATION:
INSTAGRAM SHARING ANALYSISOF A PUBLIC AND A PRIVATE
HEALTH INSTITUTION

Buse METE®, Ismail SIMSIR®

Oz: Covid-19 salgin1 sirasinda saglik kurumlarmin kriz iletisimi icin sosyal medya
hesaplarint nasil kullandiginin incelenmesi 6nemlidir. Bu ¢aligmanin temel amaci,
Covid-19 salgini sirasinda kriz déneminde kamu ve 6zel saglik kurumlarinin sosyal
medyay1 etkin bir sekilde kullanip kullanmadiklarmi incelemek ve kriz iletisimi
baglaminda ne tiir i¢erikler paylastiklarini ortaya ¢ikarmaktir. Arastirma sorularini
degerlendirmek i¢in Medicalpark Saglik Grubu ve Ankara Sehir Hastanesi'nin resmi
Instagram hesaplarindan 11.03.2020-15.06.2020 tarihlerini kapsayan salgma ait
toplam 216 adet paylasim incelenmistir. Gonderiler, ilgili literatiir incelenerek
aragtirmacilar tarafindan olusturulan kodlama kilavuzuna gore igerik analizi
yontemine uygun olarak kodlanmustir. Ilgili veriler Excel ofis programindan SPSS
22'ye aktarilarak yiizde ve frekans analizleri yapilmstir. Incelenen gonderilerin
%352,7’si Medicalpark Saglik Grubu’na, %47,3’i Ankara Sehir Hastanesi’ne aittir.
Toplam 216 génderinin %60,2'si gorsel, %31,9°u video, %7,9’u canli yayin olarak
paylagilmigtir. Paylasimlarin %51,4'i Covid-19 ile ilgili igeriklerden olusmaktadir.
Covid-19 ile ilgili paylasimlarn%65,8'i kisitlamalar1 / onlemleri, %82'si halkin
giivenini saglamak ve kurumsal itibarint korumak ve %27'si ¢alisanlar1 desteklemek
i¢in yapilan paylasimlardir. Yapilan 216 paylasimin %48,6’s1 Covid-19 haricindeki
igeriklerden olugsmaktadir. Bu gonderiler de %53,3 oraninda kurumlarin sundugu
diger saglik hizmetleri, %40 oraninda énemli giin ve haftalar, %9,5 oraninda sosyal
sorumluluk projeleri ile ilgili konular1 igermektedir.

Anahtar kelimeler: Covid-19 Salgmi, Saghk Kurumlari, Kriz, Iletisim, Sosyal
Medya

Abstract: It is important to examine how health institutions use social media
accounts for crisis communication during Covid-19 outbreak. The main purpose of
this study is to reveal whether the public and private health institutions used social
media effectively during crisis period during the Covid-19 epidemic and what kind
of content they shared in context of crisis communication. Total of 216 shares of
epidemic covering dates 11.03.2020-15.06.2020 of official Instagram accounts of
Medicalpark Health Group and Ankara City Hospital were examined. Percentage
and frequency analyzes were made by transferring relevant data from the excel
office program to SPSS 22. 52,7% of analyzed posts belong to Medicalpark Health
Group and 47,3% to Ankara City Hospital. Total 216 posts, 60,2% were shared as
visual, 31.9% as video and 7,9% as live broadcast. 51,4% of shares consist of
content related to Covid-19. 65,8% of posts about Covid-19 are restrictions /
precautions, 82% are posts to ensure public trust and protect corporate reputation,
and 27% to support employees. 48.6% of 216 posts consisted of content not related
to Covid-19. These posts include 53,3% of other health services offered by
institutions, 40% of important days and weeks, and 9,5% of social responsibility
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1. Giris

Cin’in Wuhan kentinde baslayip ¢ok kisa siirede diinyaya yayilan coronavirisii,
iilkelerin saglik, ekonomi, sosyal ve siyasal sistemlerini zorlamistir. WHO
tarafindan salginin kiiresel pandemi olarak ilan edilmesi biiyiik bir kriz ortami
yaratmistir. Bu kriz siirecinde kurumlar ciddi anlamda kaygi ve karamsarlik
duygular1 yasamaktadir. Belirsizligin yarattigi bu olumsuzluklar haricinde salgin
krizi kurumlara ciddi sorumluluklar da yiiklemistir. Oyle ki krizin etkilerine kisa
siirede acil miidahale etmeleri, topluma bilgi vermeleri ve onlar1 yatistiran
aciklamalar yapmalar1 gerekmistir. Kriz yonetiminde iletisim olarak adlandirilan bu
slireg, riskten kagimmak ve beklenmedik olaylar karsisinda planlar yapmay: igerir.
Kriz yonetiminde iletisimin temel hedefleri, krizin etkilerini 6ngdrmek, bu etkiler
hakkinda on bilgi saglamak, ortadan kaldirmak, olumsuz etkilere yonelik stratejik
uygulamalar gelistirmek, hedef kitle ve araci medya ile baglanti kurmaktir
(Ozkoyuncu, 2019: 156).

Covid-19 salgmin yaratti1 krizin yonetimi de bir¢ok kurumun itibarini ve gelecegini
siirdiirmesi agisindan 6nemlidir. Ozellikle yiiz yiize iletisimin engellendigi bu
donemde dijital ortamlarda sosyal medya araciligiyla kriz iletisimin nasil
saglandiginin ve saglanmasi gerektiginin arastirilmasi gerekmektedir. Bu kapsamda
literatiir incelendiginde salgin siirecinde Tirkiye’nin en degerli markalarinin, hava
yolu sirketlerinin ve tniversitelerin 6grencileri ile iletisimini nasil stirdirdigii ve
sosyal medyanin etkin kullaniminin arastirildigi ¢alismalarda (Dondurucu ve
Cetinkaya, 2020; Ozoran, 2020; Samur, 2020) ¢esitli stratejik iletisim stratejilerinin
sunuldugu goriilmektedir. Ayrica Covid-19 krizinde hedef kitlenin davranis bigimini
etkileme, itibar yonetimi ve etkilesim saglama amaciyla Saglik Bakanligi’nin ve
Saglik Bakani Fahrettin Koca’nin resmi sosyal medya hesaplarindaki gonderilerinin
incelendigi caligmalar (Bilgi¢ ve Akyiiz, 2020; Ates ve Baran, 2020) mevcuttur.

Kapsamli literatiir taramasinda, Covid-19 krizi siirecinde 6nemli bir role sahip
oldugu diisiiniilen kamu ve 6zel saglik kurumlarinin sosyal medya paylagimlart ile
kriz yonetiminde nasil bir iletisim sagladigi ile ilgili herhangi bir g¢alismaya
rastlanmamistir. Bu kapsamda pandemi hastanesi olan bir kamu ve 6zel hastanenin
kriz siirecindeki Instagram paylasimlarinin analiz edilmesi amaglanmaktadir.
Yapilacak olan igerik analizi ile saglik yoneticilerine ve akademisyenlere saglik
kurumlarinin sosyal medya iizerinden kriz yonetimini ve iletisimi nasil saglamalar1
gerektigi konusunda bilgiler sunulacaktir.

2. Literatiir
2.1. Kriz Dénemlerinde fletisim ve Sosyal Medya Kullanimi

Krizler, toplumlarm, kurumlarin ve bireylerin olumlu ve giiglii yonlerinin riske
girmesine, zarar gérmesine hatta kaybedilmesine neden olan ve dogru kararlarla
hizlica o6nlem almmas:i gereken beklenmedik olaylar olarak agiklanmaktadir
(Coombs, 2010: 18). Krizler her ne kadar beklenmedik olaylar olsa da; her seyin

esneklestigi, hizla degistigi, duraganligin miimkiin olmadig 21. yiizyilda, “cagin ve
insanligin normal bir hali” olarak diistiniilmektedir (Bauman, 2000: 99). Bu nedenle,
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kurumlarin yasanacak krizleri, ¢agin ve toplumun gereklerine uygun, agik ve
yenilik¢i stratejilerle yonetmeleri gerekmektedir. Bu noktada krizlerin, firsata
cevirecek bicimde yonetilmesi i¢in gerekli olan stratejilerden biri de kriz iletisimidir.
Kriz iletisimi, krizin 6zelliklerine uyacak stratejik planlarin olusturulmasina, krizden
etkilenecek paydaslarin belirlenmesine; kriz aninda kurumsal imaj, itibar ve tavrin
nasil olmasi gerektigine ve kurumsal sorumluluklarin ilgililere nereden, nasil, ne
zaman, kim tarafindan iletilecegine yonelik yapilan tespitlerdir (Cakir, 2014: 39).
Kriz iletisimi siirecinin risk altinda olan paydaslart belirsizlikler hakkinda
bilgilendirme, krizin ¢6ziimii igin ortakliklar kurma, birlikte hareket etme,
etkilesimin devamliligini saglama, sorumluluk alma, iletisim araglarint etkin
kullanma ilkelerine uygun olarak yiiriitiilmesi gerekmektedir (Lukaszewski, 1997:
11).

Kriz dénemlerinde dikkat edilmesi gereken en onemli husus bilgi ihtiyacinin
kargilanabilmesidir. Bireyler, giivenilir bilgiye kolayca erigebilirse, pandemi gibi
kiiresel ve toplumsal krizlerin yonetimi daha etkin olacaktir. Giivenilir bilgilere
erisme konusunda sikintt yasamamasi bireylerin kriz ydnetimine uyumunu ve
harekete  geg¢mesini  kolaylastiracaktir ~ (Longstaff &  Yang,  2008:
12) Kiiresellesmenin temeline dayali gelistirilen ve kullanicilarina igerik iiretme ve
degistirme olanagi sunan web tabanli uygulamalar1 i¢eren sosyal medya, kriz
doénemlerinde toplumla es zamanl iletisgim kurma, giiven saglama ve davraniglarini
motive etme imkan1 sunacaktir (Tirkkonen & Luoma-aho, 2011: 172).

Saglik hizmetleri alaninda, hizmetlerin kendine has 6zellikleri, hizmet sunulan ¢evre
kosullar1 ve kiiresellesmenin de etkisiyle i¢ ve dis faktorlerden kaynakli krizler
yasanabilmektedir. Saglik kurumlarinda yasanan krizlerin yonetimi diger sektorlere
gore daha fazla duyarhilik gerektirmektedir. Ciinkii kriz donemlerinde krizden
etkilenen toplumun, kriz hakkindaki bilgi diizeyi daha diisiik, kaygt ve beklentileri
daha ytiiksektir. Bu nedenle, saglik kurumlarinda kriz yonetimi siirecinde iletigimin
temel niteliklerinin géz 6ntinde bulundurulmasi ve dogru iletisim stratejilerinin
secilmesi onem arz etmektedir. Dogru iletisim stratejileriyle saglik kurumlart krizin
olumsuz etkilerini hafifletebilmekte, toplumun kuruma karst olan giivenini
giiclendirebilmektedirler. Ayrica saglik kurumlari, dogru iletisim stratejileri ile krizi
yonetirken; seffaf olmaya, giivenilir bilgiyi aktarmaya, sorumluluk aldigini
gostermeye, fedakarlik gosteren ¢aliganlarina deger vermeye de 6zen gostermelidir
(Oztiirk ve Oymen, 2013: 128).

Kurumlarin kriz stirecini hangi stratejik iletisim kanallarini kullanarak yonetecegi de
biliyiik énem arz etmektedir. Bu hususta kurumlarin medya araglarini kullanarak
sorumluluklarini1 paydaslara hizli ve etkili bir bicimde aktardigi goriilmektedir.
Geleneksel medyada, paydaslar ile kurumlar arasinda koordineli ve isbirlik¢i bir
yapiyla kriz iletisiminin yiritilmesi esastir. Son donemde yasamin her alaninda
onemli islevleri yerine getirmeye baslayan yeni medya, kriz durumlarindaki
gelencksel medya iletisim stratejilerine farkli bir boyut getirmistir. Ag temelli
teknolojileri ifade etmek ic¢in kullanilan yeni medya kavrami, sosyal mecralar,
bloglar, internet sayfalari, mobil uygulamalar gibi ¢ok sayida ortami nitelemek i¢in
kullanilmaktadir. Ozellikle, kullanicilar ve hedef kitleler arasinda anlik ve
etkilesimsel olarak iceriklerin iretilip paylasildigi, yeni medyanin alt kolu, sosyal
medya araglari, bir taraftan krizlerin olustugu diger taraftan yasanan krizlerin
yonetildigi alanlara doniismiistiir. Bu sebeple Covid-19 salgmi gibi tim diinyay1
etkisi altina alan kiiresel krizlerde sosyal medya araclar1 {izerinden toplum bilincini
harekete gecirme ve etkin iletisim saglama agisindan iiretilen igeriklerin niteligi
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biiyiik 6nem arz etmektedir (Bulduklu ve Karagor, 2017: 280).

Sosyal medya igerigi, ilgili medyanin teknik ve icerik kriterlerine uygun verilerdir.
Bu iceriklerin amaci proaktif iletisimi saglamaktadir (Yamamoto & Sekeroglu,
2014: 19)Sosyal medya igerikleri, hem yazili hem de gorsel olarak ¢ok genis bir
yelpazede sunulmaktadir. Hedef kitlenin yapisina, ihtiyaglarima ve paylasim amacina
uygun olarak yazili, gorsel ve video bigiminde igerik paylagimlart yapilmaktadir.
Hatta bu igerik bi¢imlerinin biitiinlesik bir halde kullanilmasi, hedef kitle lizerindeki
farkindaligin daha yiiksek olmasina katki saglamaktadir (Tekbiyik, 2017: 97).
Sosyal medyanin sistematik kullanimi; acil durumu yonetmek igin gerekli iletigimi
yiiriitmek ve uyarilar1 yaymak, hedef kitlenin taleplerini almak, acil durum hakkinda
farkindalik yaratmak, kullanici hareketlerini izleyebilmek ve hasar tahminleri
yapabilmek i¢in paylagimlar yapmay1 icermektedir (Lindsay, 2011: 8).

Tiim diinyay1 etkisi altina alan ve yiiz yiize iletisim olanaklarini kisitlayan Covid-19
salgini her kurumu sosyal medyada igerik paylasimiyla hedef kitleleri ile etkilesim
kurmak zorunda birakmistir. Ozellikle bu salgin krizi déneminde saglik
kurumlarinin sosyal medyadaki itibari, bilgilendirme diizeyi, giivenilirligi ve
toplumsal sorumlulugu daha 6n plana ¢ikmigtir. Saglik kurumlari, toplum sagligini
riske eden salgin konusunda nitelikli igeriklerle hedef kitleyle etkilesime gegerek
toplumdaki itibarin1 ve giiveni korumayi, topluma karst sosyal sorumluluk bilincini
olusturmay1 hedeflemektedirler. Ayrica saglik kurumlar1 paydaslarmin salgin gibi
acil kriz donemleri hakkindaki ilgilenme diizeyini belirlemek ve Oneriler
dogrultusunda davranis degisikligine yonlendirmek i¢in de sosyal medya igerikleri
olusturmaktadir. Dolayisiyla sosyal medya araciligiyla, acil durum ve krizlerle ilgili
degerli bilgileri yaymak, hedef kitleleri arttirmak, mesajlar1 kisisellestirmek, katilim
ve etkilesimi saglamak miimkiin hale gelmektedir (Robledo, 2012: 88). Bu
baglamda saglik kurumlarinin Sosyal medya iletisim stratejisi, halkla iliskiler ve
genel iletisim amaglarina uygun olarak tiim iletigsim planlarina dahil edilmesi 6nemli
bulunmaktadir (CDC, 2011: 47).

Sosyal medyanin herkes tarafindan kullanilan bireysel bir alaninin olmasi, kriz
durumlarinda yetkililerce yapilan paylagimlarin kontrolsiizce yayilimina ve
yayilirken sekil degistirmesine neden olmaktadir. igeriklerin, sosyal medyay1 kotii
amaglt kullanan kullanicilar tarafindan olumsuz ve yanlis yonlendirmelerle diger
kullanicilara yayilmasi krizleri tahmin edilemeyecek bir kaosa sokmaktadir. Sosyal
medya mecralarinda kriz iletisimi kapsaminda yasanabilecek risklere karst saglik
kurumlariin giivenilir ve gizlilik ilkelerine dayanan medya hesaplar1 olusturmast
gerekmektedir. Bu sekilde olusturulmug hesaplar iizerinden kriz doénemlerinde
iletisim kurulmast hem etkili bir kriz iletisiminin uygulanmasina hem de kriz aninda
kurum imajinin korunmasina katki saglayacaktir (Bulduklu ve Karagor, 2017: 290).
Boylece Covid-19 salgmi gibi saglik sektoriinii ve kurumlarim digsal bir krize
stirlikleyen, kurumsal itibarlarini etkileyen risk durumlarinda stratejik bigimde
marka iletisimini sosyal medyada siirdiirebileceklerdir.

2.2. Saghk Kurumlarinda Sosyal Medya Kullanim

Wearesocial.com 2021 kiiresel dijital erisim raporunda bir 6nceki yila gore Ocak
2021°de diinyadaki sosyal medya kullanici sayisinda %13,2°1lik bir artis oldugu ifade
edilmektedir. Bu kullanicilarin ¢ogunlugu (%32,8) 25-34 yas arasi bireylerden
olusmaktadir. lgili raporda iilkelere gére sosyal medyada harcanan zamana iliskin
verilerde Tiirkiye, ortalama ii¢ saatle 14. sirada yer almaktadir. Diinya genelinde en
¢ok kullanicist bulunan sosyal medya platformlar1 ise Facebook, Twitter, Youtube,
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Whatsapp, Messenger ve Instagram’dir. Bu aragtirma kapsaminda incelenen
Instagram platformunda en ¢ok kullanicist olan iilkeler arasinda Tiirkiye, gegen yila
gore %4,5’lik artisla 46 milyon sayiyla 6. sirada yer almaktadir. Ayrica Tiirkiye,
Instagram  kullanicilarinin = %64°1  aktif erisim saglayan listede 3. sirada
bulunmaktadir (Wearesocial, 2021).

Sosyal medya platformlarindaki gelismelerin farkinda olan saghk kurumlar1 da bu
mecralar1 birer iletisim kanali olarak kullanmaya baglamislardir. Saglik kurumlart,
kurumsal sosyal medya hesaplar1 kurarak, igerik paylasimlarini hangi konularda,
siklikla paylasacagina karar vermektedirler. Boylece sosyal medya igerikleri ile
hastane yoneticilerinin ve saglik hizmeti sunucularinin, hedef kitleleriyle aninda ve
hizli etkilesimler kurarak halkla iliskiler baglaminda stratejik basarilar elde
edilmesine katki saglayacaktir (Cinar, Demircan, ve Nisanci, 2019: 50).

Literatiir incelendiginde saglik kurumlarinin sosyal medya kullanimlariyla ilgili
gesitli ¢alismalara rastlanmaktadir. Van De Belt vd. (2012)farkli iilkelerdeki
hastanelerin sosyal medya kullanimi bilincini ortaya koymak amaciyla yaptiklari
caligmada Bati Avrupa iilkelerinde yer alan 873 hastanenin sosyal medya hesaplarini
incelemiglerdir. Arastirma sonuglarma gore; hem Avrupa iilkelerindeki hastanelerin
sosyal medya kullanimi bilincinin arttigit hem de Hollanda ve Birlesik Krallik gibi
gelismis iilke hastanelerinde daha yogun bigimde kullanildigr goriilmektedir. Bir
diger ¢aligmada da hastanelerin hedef kitleleriyle hangi sosyal medya platformunu
kullanarak etkilesim saglamasi gerektigi arastirilmis ve yiiksek oranlarla Facebook,
Twitter ve Instagram sosyal medya kanallarinin kullanildigi belirlenmistir (Smith,
2017: 190). Nijerya egitim ve arastirma hastanelerinin sosyal medya hesaplarinin
icerik analizi yOntemiyle incelendigi baska bir calismada dijital platformlarin
(Instagram, Twitter, vb.) saglik iletisimde onem kazandigi ve hastanelerin bu
platformlar1 sunduklart saglik hizmetlerinin tanitimi1 igin kullandiklar1 ortaya
koyulmustur (Batta ve Ilwokwagh 2015: 90). Kordzadeh ve Young (2015), ABD
hastanelerinin Facebook hesaplarindaki goénderilerini igerik analizi ile inceleyerek,
duyuru yapma, etkilesim saglama, faaliyetleri yayinlama, saglik hizmetleri hakkinda
bilgilendirme ve sosyal sorumluluk amaciyla paylasimlarda bulunduklarmi ifade
etmektedirler. Ayrica saglik kurumlarmin Covid-19 ve benzeri salgin dénemlerinde
sosyal medya kullanimina gegmis dénemlere gore daha fazla agirlik verdigini, igerik
konularinin ve paylagim bigimlerinin farklilastigini tespit eden ¢alismalar (Law vd.,
2021; Surani vd., 2017) da mevcuttur

Ulusal literatiirde de saglik iletisiminin saglanmasi baglaminda hastaneler i¢in
sosyal medyay1 kullanmanin stratejik bir avantaj sagladig1 vurgulanmaktadir (Oztiirk
ve Oymen, 2013: 129). Giingdér (2019)’iin calismasinda Ankara’daki ii¢ ozel
hastanenin Instagram hesaplar1 incelenerek saglikli yasam bigimine yonlendirmeye
yonelik, kurumda uygulanan tibbi hizmetlerin basarisi ve aile-gocuk sagligi
hakkinda bilgiler saglama amaciyla icerik paylasimlarinin yapildigi ifade
edilmektedir. Saglik kurumlarmin saglik iletisimi baglaminda kamu ve ozel
hastanelerin sosyal medyay1 nasil kullandiklarini ortaya koymak amaciyla yapilan
caligmada (Geysi, 2019), Kocaeli ilinde bulunan bir kamu ve 6zel hastanenin sosyal
medya hesaplarindaki paylagimlari incelenmistir. Aragtirma sonuglaria gore her iki
kurum da sosyal medyay1 aktif kullanmaktadir. Ozel hastane sosyal medyay1 diizenli
araliklarla daha kontrolli ve bilingli bir bigimde kullanmaktadir ve yapilan
paylasimlar halkla etkilesim kurma (begeni ve yorum alma vb.) konusunda o6zel
hastanenin daha bagarili oldugu ortaya koymaktadir.



60 Buse METE, Ismail SIMSIR

3. Amag ve Yontem

Covid-19 salgim1 doéneminde, sosyallesmenin engellenmesi, sokaga ¢ikma
yasaklarinin uygulanmasi, tiim {ilke vatandaglarinin sosyal medyay1 normal siiregten
daha fazla kullanmalarina neden olmustur. Tiim diinyaya paralel olarak Tiirkiye’de
de salgn siirecinde sosyal medya kullaniminin arttig1 goriilmektedir. Insanlar 2019
yilinda bir giin boyunca ortalama 3 saat sosyal medyada vakit harcarken bu siire
salgin siirecinde 5 saat 38 dakikaya yiikselmistir (Wearesocial, 2021). Bu sebeple
normal etkilesim imkanlarmin engellendigi Covid-19 salgimni déneminde en biiyiik
toplumsal sorumluluga sahip saglik kurumlarmin hedef kitleleriyle sosyal medya
araciligiyla iletisim kurmalar1 ve bunu birer stratejik yOnetim becerisine
doniistiirmeleri 6nem kazanmaktadir.

Bireyler, kiiresellesen ¢agda, saglik bilgi diizeylerini artirmayi, hastaliklar ve tedavi
yontemleri hakkinda daha fazla bilgi edinmeyi, hekim-hastane tercihi yapabilmeyi,
saglik hizmetlerini degerlendirebilmeyi istemektedirler. Bu talepler, 6zellikle yiiksek
diizeyde belirsizliklerin yasandigi, saglik kurumlarmma ve hizmetlerine erigimin
kisitlandig1 Covid-19 salgini siirecinde daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Sokaga ¢ikma
kisitlamalar1 gibi nedenlerden dolay1 insanlar durumlarini, taleplerini, istek veya
dileklerini en kolay iletisim yolu olan sosyal medya vasitasiyla paylasir hale
gelmigtir. Bu sebeple hem kamu hem de 6zel saglik kurumlarinin sosyal medya
hesaplarint etkin, verimli, seffaf, bilgilendirici, siirece duyarli bir bigimde
kullanmalar gerekmektedir.

Covid-19 salgini déneminde kamu ve 6zel saglik kurumlarmin kriz déneminde
sosyal medyay1 etkin kullanip kullanmadiklarini ve kriz iletisimi baglaminda ne tiir
icerik paylasimlarinda bulunduklarini ortaya koymak bu g¢alismanin temel amacini
olusturmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirmada;

2

< Tiirkiye’de ilk Coronaviriis vakasi goriildiigii ve normallesme siirecine
gecildigi tarihler arasinda kamu ve 6zel saglik kurumlarinin Instagram
hesaplarindan yaptiklar1 paylagimlarda Covid-19 harici paylagimlarin orant
ne kadardir?

< Belirlenen siire boyunca saglik kurumlarinin Instagram hesaplarindaki
Covid-19 konulu olan ve olmayan paylagimlar hangi konulardadir?

< Saglik kurumlarinin paylasimlarinin konulari, paylagim bicimleri benzerlik
veya farklilik gostermekte midir?

Aragtirma sorularinin degerlendirilmesi i¢in Medicalpark Saglik Grubu ve Ankara
Sehir Hastanesi resmi Instagram hesaplarinin salgimin 11.03.2020-15.06.2020
tarihlerini kapsayan 3 aylik paylagimlart incelenmistir. Bu dénem, kriz yonetiminde
kriz oncesi, kriz am1 ve kriz sonrasi olarak smiflandirilan kriz siirecinin kriz anini
icermektedir. Arastirma kapsamina Ozel saglik gruplari arasindan Medicalpark
Saglik Grubu’nun dahil edilmesinin nedeni, Tiirkiye’nin en degerli markalari: 2020
aragtirma raporunda listelenen 100 sirket arasinda yer alan tek saglik grubu
olmasidir (Brandingturkiye, 2020). Ayrica Tiirkiye’de yer alan saglik gruplarinin
Instagram hesaplar1 incelendiginde en ¢ok takip¢i sayisina sahip olan 6zel saglik
kurumunun Medicalpark olmasi da incelemeye dahil edilmesinde 6nemli bir
gerekgedir. Sehir Hastaneleri ise salgin siireci boyunca, hastaligin teshisi, tedavisi,
toplumun bilgilendirilmesi vb. pek c¢ok hususta kamu saglik kurumlarma biiyiik
sorumluluklar yiiklenmistir. Ozellikle Avrupa'nin en biiyiik, diinyanin ise tiim
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birimleri tek seferde insa edilen 3. biiylik hastanesi olan Ankara Sehir Hastanesi’nin
salgin siirecindeki gerekli iletisimi ve koordinasyonu sosyal medya {izerinden nasil
sagladigimni incelemek &nem arz etmektedir (Saghk Bakanligi, 2019). Ozellikle
Tirkiye’de faaliyette bulunan sehir hastanelerinin salgin déoneminde sosyal medya
hesaplar1 incelendiginde en yiiksek hedef kitlesine sahip olan Ankara Schir
Hastanesi’nin Instagram hesabi bu arastirma kapsaminda incelemeye alinmustir.

Calismada ilgili kurumlarin Instagram hesaplarinin secilmesinin temel nedenleri;
hedef Kitlelerin sosyal medya platformlarinda gorsel igerikli paylagimlarin metin
iceriklerine gore daha fazla ilgi duymasidir (Ginsberg, 2015: 84). Sosyal medya
platformu olarak Instagramin seg¢ilmesinin baska nedeni, ilgili kurumlarin
Instagramda diger sosyal medya mecralarindan (Facebook, Twitter) daha fazla hedef
kitleye (takipgiye) sahip olmalaridir. Boylece Instagram hesaplari {izerinden daha
genis kitlelere hitap ederek, daha fazla etki alanina sahip olacaklari
diigiiniilmektedir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda ilgili sosyal medya hesaplarinin belirlenen
tarihlerdeki gonderileri betimsel tarama yontemi ile incelenmistir. Betimsel tarama,
mevcut veya devam eden olaylari ya da durumlari goriindiigii gibi sistematik olarak
aktarmay1 amaglayan bir yontemdir (Karasar, 2010: 111).

Ayrica arastirmada saglik kurumlarmin kriz aninda sosyal medyayr nasil
kullandiklarini, kriz yonetimine iliskin hangi stratejik igerik konularina yer
verdiklerini degerlendirebilmek igin Texas Universitesi MD Anderson Kanser
Merkezi’'nde, toplum saghigmin gelistirilmesinde sosyal medyanin nasil kullandigi
ile ilgili ¢calismada olusturulmus nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik
analizi kullanilmistir. Nitel olarak gergeklestirilen analizde gonderilerde yer alan
metinlerin anlami yer almaktadir. Bu analizde metnin tiimii, bir climlesi, bir s6z
Obegi ya da bir kelime kullanilabilmektedir. Analizin nicel kisminda ise say1 ve
yiizdelerden yararlanilmaktadir (Hilliard, 2012: 30).

Arastirma amaci dogrultusunda iki saglik kurumunun belirlenen tarihler arasindaki
gonderileri ve gonderiler hakkindaki agiklamalari gonderi tarihleriyle birlikte iki
ayrt dosya icerisinde toplanmistir. Verilerin toplandigi dosyalar bir sosyal medya
uzmani ve alaninda uzman bir akademisyen tarafindan beyin firtinasi yontemiyle
derinlemesine incelenmistir. Literatiirde kurumlarin kriz dénemlerinde sosyal medya
hesaplarinin icerik analizi yontemiyle inceleyen ¢aligmalardaki (Pinto ve Yagnik,
2017; Wendling, Radisch, ve Jacobzone, 2013; Vassallo ve ark., 2018; Tafesse and
Wien 2017) kodlama kriterleri ve kategorileri dikkate alinarak ve bu arastirmanin
amacina uygun olarak bir kodlama kilavuzu olusturulmustur. Ardindan iki kodlayict
birbirlerinden bagimsiz olarak Ankara Sehir Hastanesi ve Medicalpark Saglik Grubu
tarafindan Instagram hesaplarindan yapilan toplam 216 paylasimi kodlama kilavuzu
kriterlerine gore kodlamislardir. Kodlayicilar arast uyumu belirlemek i¢in Cohen‘in
Kappa katsayisi analizi kullanilmistir. Hesaplanan Kappa katsayisina gore
kodlayicilar arast uyum 0,91 olarak bulunmustur. Cohen‘in Kappa katsayisi, 0,81 ile
1,00 arasinda bir deger aliyorsa kodlayicilar arasinda uyumun neredeyse miikemmel
oldugu ifade edilmektedir. Bu deger nitel arastirmalarda kullanilan kodlama
yonteminin giivenilirligini géstermektedir. (Karasar, 2010: 111).

Kodlama prosediirlerine ve kategorilere iligkin bilgiler agagida yer almaktadir:

> Kurum: Kodlanan gonderinin hangi kuruma ait oldugunu belirlemek
amactyla olusturulmus kategoridir. Bunun i¢in Ankara Sehir Hastanesi=I
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Medicalpark=2 kodlar1 belirlenmistir.

> Gaonderi Bicimi: Bu kategoride gonderilerin gdrsel mi, video mu ve canli
yayimn mi oldugu belirlenmeye ¢aligilmistir.

> Hashtag (#) Kullammmi: Bu kategori ile gonderilerde # kullanilip
kullanilmadigi belirlenmeye calisilmistir. Instagram gonderilerinde # kullanimi
gonderilerin ve kurumsal sayfalarin popiilerligini artirmakta, daha fazla hedef
kitleye ulasmay1 ve etkilesimi (begeni, yorum, yeniden paylasimi) saglamaktadir.

> Covid Konulu icerikler: Bu kategori 1. ana kategori olarak
degerlendirilmis ve gonderilerde Covid-19 salgini hakkinda herhangi bir bilgi, uyart,
vb. olup olmadigi evet=1 hayir=2 seklinde kodlanmistir.

Bu kategori altinda Covid-19 ile alakali gonderilerin igeriklerinin ne hakkinda
oldugunu belirlemek i¢in alt kategorilere yer verilmistir.

- Onlemler, Kisitlamalar, Uyulmast Gereken Kurallar: Bu baslik altinda
maske, mesafe, hijyen, evde kalma, kisitlama, yasak, vb. anahtar kelimeler,
gorseller dikkate alinarak evet=1 hayir=2 seklinde kodlanmistir.

= Salgin Siirecinin Olumsuz Etkileri/Coziim Onerileri: Bu siirecte evde
kalmman, sokaga ¢ikma yasaklarmin uygulanmasi sebebiyle insanlar
iizerindeki fiziksel-sosyal olumsuz etkilerini hafifletmeye yonelik ¢esitli
paylagimlar yapilmistir. Bu kapsamda, beslenme aligkanliklarini degistirme,
bagisiklik sistemini giiclendirme, profesyonel doktor destegi alma,
ylirliylis/spor/egzersiz yapma, diizenli uyuma, nefes egzersizleri yapma vb.
oneriler bu kategoride kodlanmustir.

= Saghk Calisanlarina Destek Verme: Salgin krizi boyunca en bilyiik
sorumlulugu saglik c¢alisanlari istlenmistir. Bu kapsamda, saglik
calisanlarini ayakta alkiglama, ticretsiz toplu tagima imkani, g¢ocuklardan
tesekkiir mektubu, saglik calisanlari igin ¢izilmis resimler, koruyucu
ekipman destegi, kalacak yer tahsisi, bayram hediyeleri sunulmasi,
minnet/tesekkiir videolar1 vb. bu kategori altinda kodlanmustir.

=  Kurum ve Kisiler Arasi Isbirligi/Destek: Kamu kurumlarndan destekler,
ozel sirket, dernek ve vakif yardimlari, linli sahsiyetlerden gelen destek,
gazete, dergi ve televizyon haberleri bu kategoride degerlendirilmistir.

= Toplum Giiveni Saglama/Kurumsal Itibar1 Koruma: Bu kategori altinda
sosyal medyada ilgili kurumlardan bagimsiz asilsiz haberlerin
yalanlanmasi, paylasimlardaki resmiyeti ispatlamak adina marka kurum
logosuna yer verilmesi, resmi web sitesi uzantilarinin paylasilmasi, Saglik
Bakanligi, Fahrettin Koca vb. salgin slirecinden sorumlu resmi kurum ve
kisilerin etiketlenmesi, ilgili kurumun yonetici ve saglik calisanlar
tarafindan bilgilendirmelerin yapilmasi vb. kodlanmistir.

=> Hizmetlere FErisimi Kolaylagtrma: Salgm silirecinde sokaga c¢ikma
yasaklarinin uygulandigi donemde miimkiin oldugunca diger saglik
hizmetlerine erisim de smirlandirilmistir. Bu sebeple saglik kurumlari bu
konuda engelleri kaldirmak, kismen de olsa bu krizi ¢6zmek adina ¢esitli
kolaylastirmalara yonelmistir. E-saglik uygulamasi, psikososyal destek
hatti, MHRS, Alo 182, Whatsapp gorintiili danigma hatti/mobil
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>

uygulamalari, evde sunulmaya baglayan saglik ve bakim hizmetleri vb. bu
kategoride ele alinmisgtir.

= Hizmet Sunum Siirecindeki Isleyis ve Degisiklikler: Salgin déneminde ilgili

saglik kurumlarinin bazi siireglerinde kisitlamalar, engeller ve degisiklikler
yasanmistir. Ameliyatlarin ertelenmesi, hizmet sunumunun Kkesintisiz
devam ettigi, hastane ziyaret saatlerine getirilen yeni diizenlemeler, vb. bu
kategoride degerlendirilmistir.

Salginla Iigili Diger Igerikler: Bu kategori altinda salginla ilgili yapilan
toplantilar, salginda hizmet verecek yeni hastane aciliglari, etkinlikler,
ziyaretler vb. kodlanmustir.

Covid Harici Diger Paylasimlar: Bu kategori arastirmanin 2. ana

kategorisidir. Bu kategori altinda yer alan gonderilerin igeriklerini belirlemek
amacityla bazi alt kategoriler olusturulmustur.

= Onemli Giin ve Haftalar: Tip Bayrami, 19 Mayis Atatiirk’ii Anma Genglik

ve Spor Bayrami, Canakkale 18 Mart, Otizm Haftasi, Hemsireler Giindi,
Dini Bayramlar ve Giinler, Anneler Giinii, Eczacilar Giinii vb. bu kategori
altinda degerlendirilmistir.

Sosyal Sorumluluk Projeleri: Arastirma kapsaminda degerlendirilen saglik
kurumlarmin salgin siireciyle miicadele ederken topluma, diinyaya faydali
olan iizerine diisen kurumsal sorumluluklarini yerine getirdigini gosteren
paylagimlart da bulunmaktadir. Bu kategori altinda da dogayi
koruma/agaglandirma, kan bagisi, organ bagisi, ¢ocuk hastalara destek,
engellilere destek, sakatlanan sporculara yardim/sponsorluklar vb.
kodlanmustir.

Covid-19 Virisii Hari¢ Diger Hastaliklar ve Saglhk Hizmetleri Hakkinda
Bilgilendirmeler: Bu kategori altinda ilgili saglik kurumlarinin stirdiirdigi,
Kadm Hastaliklart ve Dogum, Genel Cerrahi, Cocuk Hastahiklari, I¢
Hastaliklar1, Ortopedi, Psikiyatri vb. saglik hizmetleri hakkinda yapilan
bilgilendirmeler kodlanmistir.

4. Bulgular

Kodlanan verileri Microsoft Excel yazilhimi ile kategorize edilmis, ana kategorilere

ve alt kategorilere sayisal degerler atanmistir. Ardindan say1 ve yiizde analizlerinin
yapilmasi i¢in IBM SPDD 22.0 programina Excel iizerinde hazirlanan veri seti
aktarilmigtir. Bu kapsamda analiz edilen veriler Ankara Sehir Hastanesi ve
Medicalpark Saglik Grubu resmi Instagram hesaplarindaki paylasimlara gore
karsilastirmali olarak incelenmistir.

Tablo 1. Gonderilerin Paylasim Bicimine Gore Dagilimi

Canh Yayin Gorsel Video Genel Toplam
KURUM Say1 | % Say1 | % Say1 % Say1 %
Medicalpark 17 14,9 78 68,4 19 16,7 114 100,0
Ankara S.H. 0 0 52 | 509 | 50 49,1 102 | 100,0
Genel 17 | 79| 130 |602| 69 | 319 | 216 | 100,0
Toplam
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Tablo 1’de Ankara Sehir Hastanesi ve Medicalpark Saglik Grubu tarafindan resmi
Instagram hesaplar1 tizerinden gonderilerini hangi paylasim bicimi ile paylasmay1
tercih ettikleri goriilmektedir. Buna goére Ankara Sehir Hastanesinin arastirma
doneminde yapmis oldugu toplam 102 paylasimin %50,9’u gorsel, %49,1°1 video
bigimindedir. Ilgili saglik kurumu belirlenen tarihler arasinda herhangi bir canl
yayin paylasiminda bulunmamigtir. Medicalpark Saglik Grubu ise belirlenen aralikta
toplam 114 gonderi paylagmis olup; gonderilerin %68,4’1 gorsel, %16,7’si video ve
%14,9’u canli yayin bigiminde paylagimlardan olusmaktadir. Buna gére, kurumlar
tarafindan paylagilan 216 gonderinin g¢ogunlugunun (%60,2) gorsel paylasimlar
oldugu sdylenebilir. Literatiir incelendiginde, Oztiirk ve Vardarlier (2020),
tarafindan saglik iletisiminde saglik kurumlarmnin sosyal medya kullaniminin
incelendigigalismada, kamu saglik kurumlarmin % 81 gorsel, %19 videolu
paylasimlarla igeriklerini takipgilerine ulastirdigi ifade edilmektedir. Ayrica kriz
donemlerinde resmi kurumlarin sosyal medya paylasimlarinin igerik analizinin
yapildigi bir caligmada da arastirmaya dahil edilen kurumlarin goénderilerini
cogunlukla (%96) gorsel bicimde paylastigi gosterilmektedir (Cobaner ve Koksoy,
2014: 904).

Tablo 2. Covid-19 Konulu Génderilere iliskin Bulgular

Evet Hayir Genel Toplam
KURUM Say1 % Say1 | % Say1 | %
Medicalpark | 41 36,0 | 73 64,0 | 114 100,0
Ankara S. H. 70 68,6 | 32 31,4 ] 102 100,0
Genel 111 514 | 105 | 486|216 | 1000
Toplam

Aragtirma kapsaminda 216 gonderinin %51,4’ti Covid-19 konulu iken %48,6’s1
Covid-19 salgin ile ilgili degildir. ilgili kurumlarin sosyal medya gonderileri ayri
ayr1 degerlendirildiginde Ankara Sehir Hastanesi’nin paylagimlarinin %68,6’s1,
Medicalpark Saglik Grubu’nun ise %36,0’s1 Covid-19 konuludur (Bkz. Tablo 2). Bu
bulguya gore 6zel saglik kurumunun hizmet sundugu diger birimlerde miisteri kaybi1
endigesinin daha 6n planda oldugu ve bu sebeple Covid-19 igerikli paylasimda
bulunmaktan kagindigi sdylenebilir. Literatiirde salginin yarattigi krizin sosyal
medya araglar1 kullanilarak resmi kurumlar tarafindan nasil yonetildigini inceleyen
caligmada (Ates ve Baran, 2020)Tirkiye Saglik Bakanligi’nin paylagimlarinimn
%80,6’sinin, Amerika Saglik Bakanligi’nin paylagimlarinin %63,3’tintin  Covid
konulu oldugu ifade edilmektedir. Farkli kurumlar dahi olsa yapilan ¢aligma
sonuglarina dayali olarak krize neden olan konulara kriz siireci boyunca sosyal
medya paylasimlarinda agirlikli olarak yer verildigi goriilmektedir.

Tablo 3. Covid Konulu Gonderilerdeki Hashtag Kullanimina iliskin Bulgular

Covid-19 Salgim | Medicalpark | Ankara S. H. | Genel Toplam
Konulu # Say1 % Say1 % Say1 %
Var 32 78,1 24 34,3 56 50,5
Yok 9 21,9 46 65,7 55 49,5
Genel Toplam 41 100,0 70 100,0 111 100,0

216 gonderinin %51,4’0 Covid-19 konulu oldugu tespit edilmistir. Bu igerikteki
gonderilerin  hashtag kullanimiyla paylasilmasi daha fazla hedef kitleye
ulagilmasina, toplum bilincinin daha hizli olugsmasina katki saglamaktadir. Bu
sebeple Tablo 3’te kurumlarin Covid-19 konulu paylagimlarindaki hashtag
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kullanimna iligkin bulgular yer almaktadir. Buna gore Ankara Sehir Hastanesi’nin
Covid-19 konulu gonderilerinin %34,3’tnii, Medicalpark Saglik Grubu’nun ise
%78,1’ini hashtag kullanarak paylastig1 sdylenebilir. Genel olarak Covid-19 salgint
ile ilgili gonderilerin %50,5°1 hashtag kullanilarak paylasilmistir. Amerika’da kriz
yonetiminde sosyal medya paylasim stratejilerini belirlemeye yonelik yapilan
caligmada aragtirmaya dahil edilen ilgili saghk kurumunun gonderilerinde %94,4
oraninda hashtag kullandig1 belirtilmektedir. Bu durum Amerika’da rekabete dayali
ve pazarlama faaliyetlerinin daha gelismis oldugu saglik hizmetleri sektoriinde kriz
iletisiminde saglik kurumlarimin Tiirkiye’deki kurumlara gore sosyal medyay: daha
bilingli kullandig1 s6ylenebilir (Tafesse ve Wien, 2017: 11).

Tablo 4. Covid-19 icerikli Gonderilerin icerik Konularma iliskin Bulgular

Onlem/ Kisitlamalar/ | Medicalpark | Ankara S. H. T%g?:rl‘n
Kurallar Say1 % Say1 % Say1 %
Evet 30 73,2 43 61,4 73 65,8
Hayir 11 26,8 27 38,6 38 34,2
Genel Toplam 41 100,0 70 100,0 | 111 | 100,0
Salginin Olumsuz . Genel
E tiileri / Coziim Medicalpark | Ankara S. H. Toplam
Onerileri
Say1 % Say1 % Say1 %
Evet 9 21,9 9 12,9 18 16,2
Hayir 32 78,1 61 87,1 93 83,8
Genel Toplam 41 100,0 70 100,0 | 111 | 100,0
Saghk gz;ltse?(nlarma Medicalpark | Ankara S. H. T%g?:rln
Say1 % Say1 % Say1 %
Evet 1 2,4 29 414 30 27,0
Hayir 40 97,6 41 58,6 81 73,0
Genel Toplam 41 100,0 70 100,0 | 111 | 100,0
Diger Kurum Ve . Genel
Kigilerle isbirligi | Medicalpark | Ankara§.H. | o000
Say1 % Say1 % Say1 %
Evet 0 0,00 29 414 29 26,1
Hayir 41 100,0 41 58,6 82 73,9
Genel Toplam 41 100,0 70 100,0 | 111 | 100,0
Toplum Giivenini Ve _ Genel
Kurumsal Itibar: Medicalpark | Ankara S. H.
Toplam
Koruma
Say1 % Say1 % Say1 %
Evet 23 56,1 68 97,1 91 82,0
Hayir 18 43,9 2 2,9 20 18,0
Genel Toplam 41 100,0 70 100 111 | 100,0
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Tablo 4 (Devam)

Hizmetlere Erisimi . Genel
Kolaylastirma Medicalpark | Ankara §. H. Toplam

Say1 | % Say1 | % Say1 | %
Evet 14 342 |6 8,6 20 18,0
Hayir 27 658 | 64 914 |91 82,0
Genel Toplam 41 100,0 | 70 100 111 100,0
P . . . |
Isleyis Ve Siireclerdeki | Medicalpark | Ankara S. H. Gene

Ceon Toplam
Degisiklik
Say1 | % Say1 | % Say1 | %

Evet 13 31,7 |12 171 |25 22,5
Hayir 28 68,3 | 58 82,9 |86 77,5
Genel Toplam 41 100,0 | 70 100,0 | 111 | 100,0

Tablo 4’e gore salgin siirecinde ilgili saglik kurumlarinin Covid-19 gonderilerinde
farkli oranlarda tedbirler, kisitlamalar, yasaklar ve toplumun uymasi gereken
kurallara yer verdigi soylenebilir. Ankara Sehir Hastanesi paylagimlarinin
%61,4’tinde tedbir/kisitlamalar vb. yer verirken Medicalpark Sehir Hastanesi %73,2
oraninda yer vermistir. Ayrica incelenen Covid-19 konulu gonderiler arasinda
tedbirlerle alakali gonderi paylagimi %65,8’dir.

Salgmin yarattig1 krizi etkili bir bicimde yonetebilmek icin vatandaglara giivenilir
bilgi akis1 saglamak ve davraniglarini hastaligin yayilimmi engelleme yoniinde
degistirmek temel kosullardir. Ozellikle salginin yayilimmi &nlemek igin Saglik
Bakanlig1 tarafindan aciklanan 14 kural, Bilim Kurulunun o&nerisiyle Igisleri
Bakanligi’nin yayinladigi genelgelerde belirlenen kisitlamalar ve yasaklar
konusunda toplumu bilgilendirme, pek ¢ok kurum tarafindan resmi sosyal medya
hesaplar1 iizerinden saglanmistir. Ozellikle toplum saghgmin gdzetilmesi,
hastanelerin yiiklerinin hafifletilmesi adina bu kurallara uyulmasinin saglanmasi
saglik kurumlarimin birincil gorevi haline gelmistir (Wendling, Radisch, ve
Jacobzone, 2013). Bu kapsamda bakildiginda da arastirma sonuglarina goére
incelenen kamu ve 6zel saglik kurumlarinin Covid konulu gonderilerinde agirlikli
olarak (%65,8) onlemlere, kurallara, kisitlamalara yer verdigi sdylenebilir. Ayrica
verilerin toplanmasi siirecinde her iki saglik kurumunun da bu tiir igeriklerini saglik
calisanlar ile yapilan roportajlarla ve 6zel olarak hazirlanan animasyon videolarla
paylastig1 goriilmiistiir. Literatiirde de videolu igeriklerin daha fazla hedef kitleye,
daha hizli bir sekilde ulastigi ve tiiketici davraniglarini yonlendirmede etkili oldugu
ifade edilmektedir (Van De Belt vd., 2012: 7).

Covid-19 konulu gonderilerde salginin yarattigi olumsuz etkiler ve bunlarin
iyilestirilmesi i¢in kurumlar tarafindan ¢esitli neri ve tavsiyeler gelistirilerek sosyal
medya hesaplarinda paylasilmistir. Bununla ilgili Tablo 4 incelendiginde Ankara
Sehir Hastanesi’nin %12,9, Medicalpark Saglik Grubu’nun %21,9 oraninda Covid-
19 konulu gonderilerinde salginin olumsuz etkilerine ve ¢dzliim Onerilerine yer
verdigi goriilmektedir. Covid-19 igerikli tim gonderilerin de %16,2’si salginin
yarattig1 olumsuz etkiler ve bunlara yonelik onerilerle ilgilidir.

Covid-19 viriisiinlin yayilimmi 6nlemek adina yetkili kurumlarca uygulanan sokaga
¢ikma yasaklari, insanlarla iletisimin ve etkilesimin azaltilmasi, toplumda fiziksel ve
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sosyolojik bazi problemleri de beraberinde getirmistir. Depresiflik hali, hareketsiz
yasam, fiziksel durus bozukluklari, beslenme bozukluklari, uyku diizensizlikleri vb.
bunlardan bazilaridir. Salginin yarattigi kriz siirecinde ortaya c¢ikan bu sorunlarin
¢oziimli ve iyilestirilmesi i¢in saglik kurumlarinca evde Kkalarak yapabilecekleri
cesitli Oneriler sosyal medya hesaplari aracilifiyla paylasilmistir. Arastirma
kapsaminda Medicalpark saglik grubunun ve Ankara Sehir Hastanesinin sirasiyla
%21,9-%12,9 oraninda hedef kitlesini salginin olumsuz etkileriyle ilgili
bilgilendirme ve 6nerilerde bulunma konusunda paylagim yaptig1 gériilmiistiir. Bu
Onerilerin; evde diizenli beslenme aliskanliklari, evde yapilabilecek spor ve
egzersizler, sosyal faaliyetler, aile ile kaliteli vakit gecirme alternatifleri, mental
olumlamalar vb.dir. Buna gore hem kamu hem de 6zel saglik kurumlarinin
insanlarin saglik hizmetlerinden faydalanamadigi, evde kaldiklar1 siiregte ruhsal ve
fizyolojik sagliklarmi korumalar1 adina sosyal medya iizerinden destek sagladigi
sOylenebilir.

Salgn siireci boyunca biiyiik fedakarliklarda bulunan, yiiksek riskli ve zorlu kosullar
altinda miicadele eden saglik ¢alisanlarina 6nemsendiklerini ve kurumlarca destek
saglandigint gostermek adina sosyal medya hesaplarindan da paylagimlar
yapilmistir. Bu kapsamda Tablo 4 incelendiginde Ankara Sehir Hastanesi’nin
Covid-19 konulu gonderilerinin = %41,4’t, Medicalpark Saghk Grubu’nun
gonderilerinin ise %2,4’i saglik calisanlari i¢cin motivasyon igeriklidir. Ayrica
Covid-19 konulu tiim gonderilerin %27’si saglik ¢alisanlarina destegi icermektedir.

Salgmn siireci boyunca tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de kamu saglik
calisanlarinin fedakéarca, kendi sagliklarini riske atarak zorlu kosullar ve yogun is
yiikii altinda calistign goriilmiistiir. Ozellikle vakalarin kontrollii bir sekilde
tedavisinin ve takibinin yapilabilmesi i¢in sadece Saglik Bakanliginca belirlenen
pandemi hastanelerinin olusturulmasi, 6zel sektér hastanelerin Covid-19 teshisi
konan hastalar1 pandemi hastanelerine yonlendirmesi, kamudaki calisanlarin is
yiikiinii daha da artirmistir. Bu durum saglik calisanlarinda kaygi bozukluklarina,
motivasyon kaybina yol agmistir. Bu sebeple Ankara Sehir Hastanesi’nin tedbirler
dahilinde kahvalti-yemek etkinligi, saglik ¢alisanlar1 adina aga¢ dikme kampanyasi
diizenleyerek, ¢cocuklardan gelen tesekkiir mektuplarini paylasarak, dnemli giinlerde
¢icek hediyesi vererek ve bunlart sosyal medya lizerinden yayinlayarak topluma da
gosterdigi sdylenebilir. Bu durumun i¢ paydaslar agisindan kurumsal itibar1 ve
baglilig1 saglamak i¢in kriz ant yonetiminin dnemli bir pargasi oldugu diisiiniilebilir.
Ayrica Medicalpark Saglik Grubu’nun bu konuda olduk¢a yetersiz paylasimda
bulundugu (%2,4) soylenebilir. Her ne kadar salgin siireci boyunca hastaligin
tedavisi konusunda ciddi bir yiikii olmasa da 6zel saglik kurumlarinin kriz yonetimi
siirecinde toplum tarafindan kurumun sosyal sorumluluk bilincini, birlik ve
beraberlik destegini gostermek adina tesekkiir icerikli video veya gorsellere daha
fazla yer vermesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Tablo 4’teki bulgulara gére Ankara Sehir Hastanesi’nin salgindaki kriz siirecini
etkili bir sekilde yonetebilmek adina farkli kurum ve kisilerle yaptig1 is birliklerini
ve dayanigmay1 igeren gonderilere sosyal medya iizerinden %41,4 oraninda yer
verdigi ancak Medicalpark Saglik Grubu’'nun bu konuda bir paylasgimda
bulunmadigi goriilmektedir. Bu neticede incelenen tiim Covid-19 konulu
gonderilerin sadece %?26,1’1 diger kurum ve kisilerle yapilan is birliklerini
icermektedir.
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Salgmin yayiliminin engellenmesi amaciyla iilke i¢inde kriz siireci boyunca c¢esitli
onlemler ve kisitlanmalar uygulanmigtir. Ayrica vakalarin tedavi edildigi saglik
kurumlarinda asir1 kapasite dolulugu, teknik ve tibbi destek ihtiyacini da asir
diizeye cikarmistir. Bu sebeple salgindaki kriz siirecinin yonetilmesi ve basarili bir
sekilde atlatilmasi kurumlar arasinda isbirligini zorunlu kilmistir. Ozellikle bu
slirecte arastirma kapsaminda incelenen Ankara Sehir Hastanesi’nin gonderilerinde
(%41,4) farkli kurum ve kuruluslarla yaptiklari isbirliklerine yer verdigi tespit
edilmistir. Bu gonderiler il saghk miidirliginiin hastaneye yaptigi koruyucu
ekipman destegini, kamu iiniversitelerinin kendi biitceleriyle {irettikleri cerrahi
maske bagisini, TV kanallarinin yayimladigi destek haberlerini, gesitli dernek ve
vakiflarin bagislarini, iinlii sahsiyetlerle ortaklagsa hazirlanan destek videolarini
icermektedir. Salginin yarattigi krizi yonetmek icin Medicalpark Saglik Grubu’nun
vakalara hizmet konusunda bir yiikiimliligiiniin olmamasi sebebiyle krizin
yonetilmesi konusunda diger kurumlarla isbirligi saglamasini gerekli kilmadigindan
bu konuda herhangi bir paylasiminin olmadig: goriilmektedir.

Tablo 4’e gore Ankara Sehir Hastanesi’nin Covid-19 konulu gonderilerinde %97,1,
Medicalpark Saglik Grubu ise %56,1 oraninda toplum giiveni ve kurumsal itibar
saglamaya yonelik igeriklere yer verilmektedir. Ayrica arastirma kapsamina dahil
edilen Covid-19 konulu tiim gonderilerde %82 oraninda toplumsal giiven ve
kurumsal itibar saglamaya yonelik iceriklerin yer aldig1 sdylenebilir.

Salginin ilke iginde yarattigi kriz ve belirsizliklerle miicadele ederken toplum
giiveninin saglama ve kurumsal itibar1 koruma gbz oniinde bulundurulmasi gereken
bir husustur. Bu noktada salgin hakkinda hem kamu hem de 6zel saglik kurumlari
sosyal medya hesaplari tizerinden bilgilendirme yaparken acik, seffaf, etik ilkelere
dayali olarak yaptig1 paylasimlarla kendilerini konumlandirmalidirlar. Bu bakimdan
kriz siirecinde yanlis ve asilsiz haberler yayinlayan sahte hesaplar karsisinda ilgili
kurumlarin sosyal medya paylasimlarinda kurumsal itibar1 korumaya yonelik kurum
logosuna, kurum resmi web sayfasi uzantisina yer verdigi, diger yetkili paydas
hesaplarmi (Saghk Bakanligi, Saglk Bakani, 11 Saghk Miidiirliikleri, vb.)
etiketledigi goriilmektedir. Salginin tiim siirecinde krizi toplum giivenini saglayarak
yonetme konusunda biiyiikk sorumlulugu olan Ankara Sehir Hastanesi’nin hemen
hemen her gonderisinde (%97,1) itibar yonetimine iliskin yukarida belirtilen
unsurlara yer verdigi goriilmektedir. Medicalpark Saglik Grubu’nun ise &zellikle
salginin krize doniismeye basladig1 ilk evrelerinde paylastigi gonderilerinde (%56,1)
itibarin1 korumaya yonelik igerikler olusturdugu goriilmiistiir.

Tablo 4 incelendiginde arastirma kapsamindaki saglik kurumlarinin Covid-19
salgini siireci boyunca saglik hizmetlerine erisimin dahi kisitlandig1 salgin siirecinde
toplum sagligina destek olmak amaciyla bazi erisim kolayliklari/uygulamalari
gelistirdigi saptanmistir. Buna gore Ankara Sehir Hastanesi’nin gonderilerinde %8,6
oraninda, Medicalpark Saglik Grubu’nun ise %34,2 oraninda hizmetlere erisimi
kolaylastirdigi uygulamalara dair igeriklere yer verdigi goriilmektedir. Ayrica
Covid-19 konulu gonderilerin  %18’inde hizmetlere erisimi kolaylastiran
uygulamalara yonelik igerikler yer almaktadir.

Ozellikle kar amaciyla faaliyet gosteren Medicalpark Saghik Grubu’nun diger saglik
hizmetlerine erisimin oniindeki engelleri kaldirmak adma daha aktif paylasimlar
yaptig1 sdylenebilir. Ozellikle telefon uygulamalari ile tele-saghk sistemini iceren,
evde saglik hizmetlerinin sunumu hakkinda bilgiler veren gdnderilerinin 6n plana
ciktig1 goriilmiistiir. Ankara Sehir Hastanesi’'nde ise saglik hizmetlerine uzaktan
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erisimin saglanmast ve karantina giinlerinde toplumun ruh sagligini desteklemek
icin ¢evrimici psikososyal destek hatti, MHRS ve Alo 182 gibi e-devlet
uygulamalarini tesvik eden sinirli oranda (%8,6) paylasgim yaptig1 goriilmektedir.

Tablo 4 incelendiginde Covid-19 konulu toplam 111 gonderinin %22,5’i salgin
stirecinde saglik kurumlarinin hizmet sunum siirecinde meydana gelen degisiklikleri
icerdigi gorillmektedir. Ayrica Ankara Sehir Hastanesi’nin Covid-19 konulu
gonderilerinin  %17,1°1, Medicalpark Saglik Grubu’nun ise %31,7’si siireg
degisikligi ile ilgili igerige sahiptir.

Tablo 5. Covid-19 Haricindeki i¢erik Paylasimlarmna iliskin Bulgular

Onemli Giin Ve Hafta Medicalpark | Ankara S. H. Genel Toplam
Kutlamalar: Say1 % Say1 % Say1 %
Evet 20 27,4 22 68,7 42 40,0
Hayir 53 72,6 10 31,3 63 60
Genel Toplam 73 100,0 32 100,0 | 105 100,00
Sosyal Sorumluluk Medicalpark | Ankara S. H. Genel Toplam
Calismalar Say1 % Say1 % Say1 %
Evet 2 2,7 8 25 10 9,5
Hayir 71 97,2 24 75 95 90,5
Genel Toplam 73 100,0 32 100,0 | 105 100,00
Diger Saghk Hizmetleri | Medicalpark | Ankara §. H. Genel Toplam
Hakkinda Say1 % Say1 % Say1 %
Evet 50 68,5 6 18,8 56 53,3
Hayir 23 31,5 26 81,2 49 46,7
Genel Toplam 73 100,0 32 100,0 | 105 100,00

Aragtirmanin diger ana kategorisi olan Covid-19 harici paylasimlarina ydnelik
olusturulan 6nemli giin ve haftalar, sosyal sorumluluk, Covid harici diger saglik
hizmetleri baglikl alt kategoriler ve bunlara iligkin bulgular asagidaki Tablo 5’te yer
almaktadir. Bu baglamda Tablo 5 incelendiginde Covid-19 konulu olmayan toplam
105 gonderinin %40’1 6nemli giin ve haftalar1 konu alan gonderiler oldugu
goriilmektedir. Ankara Sehir Hastanesi’nin Covid-19 harici 32 gonderisinde %68,7
oraninda, Medicalpark Saglik Grubu’nun ise %27,4 oraninda énemli giin ve haftalar
kutlama igeriklerine yer verildigi saptanmistir. Ankara Sehir Hastanesi’nin Covid-19
harici gonderilerinde, sosyal sorumluluk caligmalarina yonelik igeriklere %25,
Medicalpark Saglik Grubu’nun ise %2,7 oraninda yer verdigi goriilmektedir. Ayrica
Ankara Sehir Hastanesi’nin ve Medicalpark Saglik Grubu’nun Covid-19 konulu
gonderileri disindaki paylasimlarinin sirasiyla %18,8’1 ve %68,5’1 kurumun sundugu
diger saglik hizmetlerini ve Covid-19 hastaligi haricindeki diger hastaliklar
hakkinda bilgilendirmeleri igerdigi goriilmektedir. Ayrica genel olarak
degerlendirilen Covid-19 harici gonderilerin %53,3ii kurumlarin sunduklar1 diger
saglik hizmetleri ve hastaliklar hakkindadir.

5. Sonug¢

Giliniimiizde yasanan Covid-19 salgimi sosyal etkilesim ve iletisim faaliyetlerini
durdurarak toplumlar1 fiziksel ve ruhsal agidan bir ¢okiise, bunalima ve bilinmezlige
stiriiklemistir. Bu durum karsisinda hem bireyler hem de kurumlar, salgin hakkinda
bilgi edinmek ve gidisatin nasil ilerledigini 6grenmek igin ¢esitli iletisim yollarina
yonelmektedirler. Ozellikle salginin yarattig1 kriz anindaki kisitlamalarda gérsel ve
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yazili iletisim saglayan sosyal medya iletisim araglarindan biri olan Instagram o6n
plana ¢ikmigtir. Yasanan salgin hakkinda acgiklamalarin, bilgilerin ve anlik
gelismelerin kisa siirede herkese iletilerek farkindaligin saglanmasi konusunda
biiylik sorumluluk yiiklenen kamu ve 6zel saglik kurumlari, krizi yonetmede énemli
bir ara¢ olan sosyal medya hesaplarini kullanmislardir.

Yasanan Covid-19 salgimi krizinde gorsel ogelerle daha fazla etkilesim kurma ve
farkindalik saglama olanagi sunan Instagram iizerinden aragtirma kapsamindaki
kurumlarin krizi yonetme konusunda farkli bigimlerde paylagimlar yapmayi tercih
ettigi sOylenebilir. Medicalpark Saglik Grubu’nun o&zellikle olusturdugu goénderi
igeriklerine uygun tasarimlarla ¢cogunlukla gorseller paylastigi goriilmektedir. Ayrica
kriz doneminde saglik hizmetlerine erisimin kisitlanmasi, insanlarin salgin hakkinda
endiseye kapilarak ihtiyag duysa bile hastanelere bagvurmak istememesi, bir
tedirginlik ve gilivensizlik ortaminin olugmast sebebiyle kar ve miisteri kaybi
endigesi 0zel saglik kurumlari i¢cin daha 6n plandadir. Medicalpark Saglik Grubu
sundugu saglik hizmetlerinin tanitimin1 igeren gonderilerini canli yayinlarla
paylagmistir. Ayrica ilgili saglik kurumunun toplum sagligimin korunmasi igin
kurumsal sosyal sorumlulugunu ortaya koymak adma salgin siirecinin olumsuz
etkilerini, gerekli tedbirleri agiklamak adina kurum galiganlari/yoneticileri tarafindan
aciklamalarin yapildigi videolu gonderiler paylagmistir. Buna gore Medicalpark
Saglik Grubu’nun kriz yonetimi siirecinde hedef kitleye ulagsma adina sosyal medya
paylagim bi¢imlerine bilingli bir sekilde karar verdigi soylenebilir.

Covid-19 salgmin kriz asamasinda toplum sagliginin korunmasi, hastaligin teshisi ve
tedavisi konusunda en biiyiik yiilk kamu hastanelerince iistlenilmistir. Ozellikle
stiregte tedavi ve yogun bakim iinitelerinin tam kapasite ¢aligmasi, kisitlamalara
ragmen salginin yayilimmin devam etmesi, kamu kurumlarmnin toplumu
bilinglendirme ve bilgilendirme konusundaki sorumlulugunu daha da artirmigtir. Bu
sebeple Ankara Sehir Hastanesi diizenli sikliklarla ve hemen hemen esit oranlarda
gonderilerini gdrsel (%50,9) ve video (49,1) bi¢iminde paylasmistir. Ozellikle
salginin etkileri, bulas riski, kisitlamalar vb. salginda krize neden olan durumlar
hakkinda diger kamu kurumlari (Saghk Bakanligi, il Saghk Miidiirligi, TV
kanallar1) tarafindan yapilan paylasimlara gorsel olarak yer verilmistir. Vaka
sayilarinda pik noktaya ulasilan ve hastane ¢alisanlariin ciddi sorunlarla karsilagtigi
donemlerde kurum yoneticilerinin agiklamalar yaptig1 ve hastane isleyis siireclerinin
yer aldig1 videolar paylasiimistir. Bu durum toplum giivenini ve daha fazla kisiyle
salginin kriz yonetimi evresinde etkilesim saglamak, topluma daha detayli bilgi
vermek ve bilgi kaynaginin giivenilirligini saglamak i¢in dogru sosyal medya
paylasim Dbigimlerinin tercih edildigini gostermektedir. Ayrica Ankara Sehir
Hastanesi’nin gonderi igeriklerini temsil eden 6zel tasarim gorseller yerine anlik
cekilmis fotograflar paylastigi goriilmiistiir. Bu durum, kamu saglik kurumunda
sosyal medya yOnetimi ve iletisimi konusunda stratejik anlamda bir eksiklik olarak
degerlendirilebilir. Amaglara gore Ozel tasarlanan goénderilerin hedef kitlenin
davraniglarin1 daha fazla etkiledigi ve daha fazla etkilesim sagladigi bilinmektedir
(Tafesse ve Wien 2017: 12).

Covid-19 salgin siirecinde bir anda sokaga ¢ikma kisitlamalari, egitimin ve gesitli
hizmetlere erisimin durdurulmasi karart almiglardir. Bu da insanlarin birbirleriyle ve
kurumlar arasindaki iletisimin yiiz ylize saglanmasii engelleyerek teknoloji
kullanimimi gerekli kilmistir. Bu sebeple kisitlamalara uyularak hastalik hakkinda
bilginin saglanmasi ve ortaklaga hareket edilebilmesi i¢in sosyal medya iizerinde
yapilan paylagimlar artmistir. Aragtirma bulgulariyla Ankara Sehir Hastanesi’nin
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salginin kriz siireci boyunca diizenli olarak ve siklikla gonderilerinde Covid-19
konulu igeriklere yer verdigi, ancak Medicalpark Saglik Grubu’nun salginin
basladigt ve pik vaka sayilarma ulasildigt donemlerde Covid-19 konulu
paylasimlarda bulundugu goriilmiistiir. Buna gore o6zel saglik grubunun sosyal
sorumluluk kapsaminda toplum bilincini ve farkindaligini olusturmak igin salginin
baglangic agamasinda Covid-19 konulu paylasimlara agirlik verdigi soylenebilir.
Kurumun, diger saglik hizmetlerine yonelik Covid-19 harici paylasimlarina salginin
kriz siireci boyunca diizenli olarak yer verdigi de goriilmektedir. Covid-19 teshisi
konan hastalarin Saglik Bakanligi karariyla sadece pandemi hastanesi ilan edilen
kurumlarda tedavi edilmesi ve bu konu hakkinda bilgi paylagimlarinin kisitlanmasi
da 6zel saglik grubunun Covid-19 konulu paylasimlarini sinirlandirmis olabilir.
Ankara Sehir Hastanesi salgmin krize doniistigi siire¢ boyunca kesintisiz hizmet
veren en yogun kapasite ile calisan pandemi hastanesi olmustur. Salgin hakkinda
kurumsal ve kamusal sorumlulugu en fazla olan hastanelerden biri olarak kriz
stirecinin sosyal medya iizerinden etkili yonetimi i¢in c¢esitli igerik ve bigimlerle
paylasimlar yaptig1 sdylenebilir.

Bu aragtirma kapsaminda incelenen ilgili kurumlarin resmi Instagram hesaplarinda
hashtag kullanimina da yer verdikleri goriilmiistiir. Koronaviriis siirecinde de
gelistirilen cesitli sloganlar i¢in kullanildig1r gézlemlenmistir. Bunlardan bazilar
#hayatevesigar, #evdekal, #birlikteyenecegiz, #evdekaltirkiyem, #herkesiginsaglik,
#saglikneferleri #saglikigingal, #coronaviriis, #evdekalbizgeliriz gibi hashtaglerdir.
Koronaviriis siirecinde hashtagler agilarak insanlar bir cati altinda toplanmaya
calisilmstir. Ozellikle olumsuz gonderilerle etkilesimi artiracak olan #covid-19,
#corona gibi basliklarin kullanimi tercih edilmemistir. Arastirma bulgularina gore
hashtag kullanarak paylasim yapmanin hedef kitleyi istenen yone ¢cekme i¢in biiytlik
basar1 saglayacagi konusunda Medicalpark Saglik Grubu’nun (%78,1), Ankara Sehir
Hastanesi’ne (%34,3) gore daha giiclii bir farkindaliga sahip oldugu sdylenebilir.
Medicalpark saglik grubunun salgin dncesinde de hedef kitle olusturma, sosyal
medyadan hedef kitleye ulagma, etkilesim saglama konusunda pazarlama
calismalarini yiiritiiyor olmasi ve sosyal medya iletisim stratejileri agisindan
deneyiminin bulunmasi kriz siirecinde de bilingli bir sekilde hashtag kullanmasinda
etkili olmustur.

Coronaviriis salginina karsi Medicalpark Saglik Grubu resmi Instagram hesabini,
%73 oraninda onlemler, tedbirler ve kisitlamalar hakkinda kamuoyu farkindalig:
saglamak icin aktif bir bigimde kullanmistir. Bunu %68,5 ile kurumun sundugu
diger saglik hizmetleri hakkinda bilgi vermek, %56,1 ile topluma kars1 kurum
giivenini ve kurumsal itibart korumak, %34,2 ile de hizmetlere erisimi
kolaylastirmak amaciyla sosyal medya hesabinin kullanimi izlemektedir. Ankara
Sehir Hastanesi resmi Instagram hesabindaki gonderilerini ise %97,1 oraninda
kurum giivenini ve kurumsal itibarin1 koruma amaciyla paylasarak etkili bir sosyal
medya kullanimi saglamigstir. Ayrica salginin kriz siireci boyunca onemli giin ve
hafta kutlamalar1 (%68,7), onlemler, kisitlamalar ve tedbirler hakkinda kamuoyu
farkindalig1 saglama (%61,4), saglik calisanlarina destegini gosterme (%41,4) ve
diger kamu/6zel kurum ve kisiler ile isbirligini gelistirme amaciyla paylasimlar
gerceklestirilmistir. Buradan hareketle iki saglik kurumunun da salgin déneminde
krizi yonetmek i¢in sosyal medyay1 daha etkin kullanmaya bagladigi, krizi yonetmek
icin toplumun her kesimine hizli ve etkili bir sekilde ulasmak amaciyla igeriklerini
farklilastirdigi, davranis yonlendirici igerikler kullandig: sdylenebilir.
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Kriz iletisimi kapsaminda Instagram kullanimina yo6nelik bu sonuglar kamu ve 6zel
saglik kurumlarinin salgin krizinde giivenilir kaynaklardan, resmi hesaplardan,
yetkili kisilerden yapilacak aciklamalarin éneminin farkinda oldugu goriilmektedir.
Ayrica tedbirler/kisitlamalar konusunda paylasimlar yapmalari da toplum sagligi
konusundaki sorumluluklarinin bilincinde olduklarini ortaya koymaktadir. Covid-19
salgmin yarattig1 krizde hem kamu hem de 6zel saglik kurumlarinin ortak amaglarla
benzer sosyal medya stratejileriyle paylagimlar yaptigi goriilse de bazi igeriklerinde
farkliliklar bulunmaktadir. Ozellikle kamu saglik kurumu kriz yénetimi baglaminda
saglik ¢alisanlarina destegini gosterme ve diger kurum ve kisilerle isbirligi kurmak
amactyla daha aktif paylasimlarda bulunmustur. Ozel saglik grubunun ise sosyal
medyada kriz yonetimine yonelik olarak kuruma dogrudan erisim olanaklarinin
kisitlanmasi sebebiyle sundugu saglik hizmetlerine erisimi kolaylastiran alternatifler
ve hizmetler hakkinda bilgilendirmelere agirlik verdigi goriilmektedir. Bu kapsamda
Tiirkiye nin en yiliksek marka degerine ve sosyal medyada en fazla takipgi sayisina
sahip olan 0Ozel saglik grubunun yasanan kriz siirecinde sosyal sorumluluk
baglaminda saglik ¢alisanlarma destek ve kamu kurumlariyla igbirligi icerikleriyle
daha aktif paylagimlarda bulunabilirdi. Diger taraftan kamu saglik kurumunun
yasanan kriz doneminde belirsizlikler ve kisitlamalar nedeniyle Covid-19 teshis ve
tedavisi haricindeki diger saglik hizmetlerinin isleyisi hakkinda daha sik paylagimlar
yaparak kriz iletisimini sosyal medya flzerinden daha etkili bir bigimde
yonetebilirdi.

Covid-19 salgin1 krizinde saglik kurumlarinin siire¢ igerisindeki miicadelesi ve
tutarliligy kriz iletisimi kapsaminda oldukc¢a 6nemlidir. Bu sebeple salgin etkileri,
sonuglari, siire¢ isleyisleri vb. haricindeki yapilacak paylasimlar, kriz yonetimi
stirecinin asil amaci olan salginla miicadeleyi aksatarak hedef kitleyi yanlis bicimde
yonlendirebilir. Bunun sonucunda da saglik kurumlari kriz siirecindeki iletisimi
saglamada basarisiz olabilirler. Oyle ki 6zel saglik grubunun salgmin yarattig kriz
doneminde %64 oraninda Covid-19 harici paylasimlarda bulundugu gériilmektedir.
Bu durum, 6zel saglik kurumunun temel faaliyet alani olan saglik hizmetleri
sunumuna daha fazla odaklanmasindan, miisteri ve Kar kaybi endisesinin yiiksek
olmasindan  kaynaklanmaktadir. Toplum saghigint  Onceliklendiren, salgin
tedbirlerine uymay1 tesvik eden sosyal medya iletisimi saglamamasi etkin kriz
iletisimini engellemektedir.

Bu calisma kapsaminda ele alinan konular saglik kurumlarinin sosyal medya
paylasim igeriklerinin nitel arastirma yontemiyle incelenerek degerlendirilmistir.
Ozelikle salgin dénemlerinde igerik tiirleri ve paylasim bigimleri konusunda fikirler
sunan bu calisma sonraki arastirmalar ig¢in yol gosterici olacaktir. Gelecekte saglik
kurumlarinin sosyal medya paylasimlari ile ilgili yapilacak ¢alismalarda goénderi
igeriklerinin aldig1 etkilesimler (begeni, retweet, yorum) agisindan incelemeler
yapilabilir. Ayrica bu ¢alisma saglik kurumlarmin Instagram paylasimlari {izerinde
incelemelerde bulunmaktadir. Sonraki ¢aligmalar twitter, facebook vb. sosyal medya
kanallarina yogunlasabilir. Diger taraftan c¢aligma iki saghk kurumu ile
siirlandirilmigtir. Sonraki ¢aligmalarda daha fazla sayida tiirde saghk kurumu
incelmeye alinabilir.
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