SAGLIK iLETiSIMINDE KRiZ YONETIMi: PANDEMi DONEMINDE
OZEL HASTANELERIN SOSYAL MEDYA KULLANIM PRATIKLERI

Nese SATILMIS
(Yiiksek Lisans Tezi)
Eskisehir 2022



SAGLIK iLETiSIMINDE KRiZ YONETIiMi: PANDEMi DONEMINDE
OZEL HASTANELERIN SOSYAL MEDYA KULLANIM PRATIKLERI

Nese SATILMIS

YUKSEK LISANS TEZI
Tletisim Tasarimi ve Yonetimi Anabilim Dali

Damisman: Prof. Dr. Erhan EROGLU

Eskisehir

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Temmuz 2022



OZET
SAGLIK ILETISIMINDE KRiZ YONETIMI: PANDEMI DONEMINDE OZEL
HASTANELERIN SOSYAL MEDYA KULLANIM PRATIKLER]

Nese SATILMIS
Iletisim Tasarimi ve Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Temmuz 2020

Danisman: Prof. Dr. Erhan EROGLU

Teknolojik geligsmeler ile sosyal medya bireyler ve kurumlar agisindan son derece
onemli hale gelmistir. COVID-19 gibi kiiresel kriz ortaminda hem kamu kurumlar1 hem
de Ozel kuruluslarinin iletisim faaliyetleri geleneksel medya yerine sosyal medya
araclariyla saglanmistir. Sosyal medyanin hizli ve kolay erisilir olmas1 ¢ogu zaman
avantaj kabul edilirken bu tiir kriz donemlerinde panik ortaminin da etkisiyle kontrolsiiz
bilgi paylasimi olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Bu nedenle T.C. Saglik
Bakanlig1’na bagli kurum ve kuruluslar, tiniversite hastaneleri ile 6zel saglik kuruluslar
gibi saglik profesyonellerinin kaynak durumunda bulundugu saglik iletisimi siiregleriyle;
toplumsal anlamda saglik hizmetlerinin ilerlemesi, toplumsal farkindaligin olugsmasi ve
bilgi kirliliginin dniine gecilmesi amaglanmaktadir. Bu ¢alisma, pandemi doneminde 6zel
hastanelerin sosyal medyay1 hangi amag¢ ve stratejiler i¢in kullandiklarini belirlemek
amaciyla gerceklestirilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, 2020 yilinda Capital Dergisi
tarafindan yapilan arastirmada Tiirkiye’nin En iyi 500 sirketi arasina giren Ozel
hastanelerin resmi Facebook, Twitter ve Instagram hesaplarindan yaptiklar1 paylagimlar

icerik analizi yontemi ile analiz edilmistir.

Anahtar sozciikler: Sosyal medya, saglik iletisimi, pandemi, 6zel hastane, Capital 500
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ABSTRACT

CRISIS MANAGEMENT IN HEALTH COMMUNICATION: SOCIAL MEDIA
USAGE PRACTICES OF PRIVATE HOSPITALS DURING THE PANDEMIC
PERIOD

Nese SATILMIS
Department of Communication Design nad Management

Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, July 2022
Adviser: Prof. Dr. Ethan EROGLU

With technological developments, social media has become extremely important
for individuals and institutions. In the global environment crisis such as COVID-19, the
communication activities of both public institutions and private institutions were provided
by social media tools instead of traditional media. While the rapid and easy accessibility
of social media is often considered an advantage, uncontrolled information sharing can
lead to negative results in such crisis periods, with the effect of panic. For this reason,
with the health communication processes of health professionals such as institutions and
organizations affiliated to the Ministry of Health, university hospitals and private health
institutions; For this reason, with the health communication processes of health
professionals such as institutions and organizations affiliated to the Ministry of Health,
university hospitals and private health institutions; It is aimed to keep communicating
about health services to create public awareness and prevent information pollution. For
this purpose in the research based on, the official social media shares (Facebook,
Instagram, Twitter) of private hospitals, which are among The Top 500 Companies in
Turkey according by Capital Magazine in 2020, were analyzed by content analysis
method.

Keywords: Social media, health communication, pandemic, private hospital, Capital
500
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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢calismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak {izere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu calismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullamlan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigmi ve
higbir sekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢alismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmast durumunda, ortaya ¢ikacak tiim

ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.

Nese SATILMIS
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Bu tezin yazim siirecindeki katkilari i¢in tez danismanim Prof. Dr. Erhan Eroglu’na,
jirimdeki katkilarindan dolay1 Prof. Dr. A. Haluk Yiiksel’e ve Dog. Dr. Birgiil Tasdelen’e
cok tesekkiir ederim. Tezimin son doneminde bana sorumlulugumu stirekli hatirlattigi ve
ortaya bu tezi ¢ikarmami sagladigr i¢cin Bolim Baskani Prof. Dr. Deniz Tagci’ya da
destegi i¢in ayrica tesekkiir etmek isterim.

Tez yazim siirecini daha once deneyimlemis olsam da bu tezi hazirlarken ayni
heyecanla baglayip son giine kadar neler ekleyebilirim diye siirekli diisiindiim. Bu bazen
benim elimi gili¢lendirirken bazen siirecin i¢inde kaybolmama neden oldu. Her
kayboldugumda elimden tutan bana lisans 6grenimim boyunca oldugu gibi hi¢ bikmadan
usanmadan destek olan canim hocam Dr. Ogr. Uy. Ziileyha Ozbas Anbarli’ya, yontem
konusundaki bilgisinden her zaman yararlandigim 1srarla tezimi okumasini istedigim
Dog¢. Dr. Mestan Kiiclik’e, demotive oldugumda siirekli yaz tatilinde nasil
rahatlayacagimi anlatan Aras. Gor. Dr. Ayhan Sengdz’e, analizlerin iginden
cikamadigimda ¢ekinmeden kapisini ¢aldigim Dog¢. Dr. Kemal Elciyar’a, dertlerimi
sinirsiz dinledikleri ve hayatimda olduklari igin Dr. Ogr. Uy. Emrah Giilmez’e ve Dr.
Ogr. Uy. Giilcan Sener’e ¢ok tesekkiir ederim.

Tez yazanlar anlayacaktir, tezime c¢alisamadigim zamanlarda bile tezim hep
aklimdaydi. Bir de pandemi s6z konusu olunca motivasyon her zamankinden daha da
gerekli oldu. Cogu zaman yiiz yiize gelemesek de beni motive eden canim arkadaglarim
Aylin’e, Beyza’ya, Biilent’e, Biisra’ya, Cagil’a, Didem’e, Evrim’e, Gamze’ye, Latife’ye,
Merve’ye, Nida’ya, Onur’a, Ozge’ye, Serhan’a, Sebnem’e, Yildiz’a ve Yasam’a sonsuz
tesekkiir ederim. Ozge’ye hem motivasyon destegi i¢in hem de tezimi sabirla okudugu
icin ayrica tesekkiir etmek isterim.

Bu tezin en biiyiik tesekkiirli ise annem, babam ve kardesime. Biiyiidiigli kdyden
liseye gidebilmek i¢in her hafta 40 km. yiiriiyen ve kdyiinde {iniversite okuyan ilk kisi
olan babama, yine biiylidiigii kdyde hi¢ {liniversite mezunu kadin olmamasina ragmen
kadinlarin iiniversite okumasi gerektigini siirekli vurgulayan anneme beni bugiinlere
getirdikleri i¢in, bana inandiklar1 i¢in minnettarim. Biri var ki o olmasa bu tez olmazdi o
da canim kardesim Gamze. Ayni evde aymi anda tez yazdik yorulunca birbirimize

yaslandik. yi ki!
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1. GIRIS
Bu boéliimde problem, amag, 6nem, varsayim, sinirliliklar ile ¢alismada kullanilan

kavramlarin tanimlarma yer verilmistir.

1.1. Problem

Saglik, toplumda ¢ok deger verilen ve dnceligi olan “yasam kaynag1” olarak ifade
edilen bir kavramdir (McCartney vd., 2019). insanlik tarihinin en 6nemli kavramlarindan
olan saglik son yillarda pek ¢ok disiplin tarafindan ele alinirken Tiirkiye’de de 6zellikle
tip olmak iizere sosyoloji, psikoloji gibi alanlarin 6ncelikli konular1 arasina girmistir. Bu
alanlarin yam sira iletisim de saghgi calisma alami olarak gérmiistir. ABD Insan
Hizmetleri ve Saglik Birimi’nin yaptig1 tanima gore saglik iletisimi; “saglig1 gelistirmek,
kisilerin ve toplumun saglikla ilgili kararlar1 iizerinde etkili olmak ve bilgili olmak i¢in
iletisim ve stratejilerinin incelenmesi ve kullanilmasidir” (CDC, 2001). 20. ylizyilin
sonlarinda saglik profesyonellerine gore iletisimin kritik rolii giderek artmistir. Saglik
iletisimi ve saglik iletisimi uygulamalarmin en 6nemli amaci bireyin saglikla ilgili
bilgilendirilmesi, saglikla ilgili davramiglarinin olumlu yonde degistirilmesi ve bu
degisiklikle beraber toplumsal sagligin istenilen diizeye getirilmesidir (Kogak; Bulduklu,
2010). Bu degisimin dogru bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in saglik sektoriindeki kurumlar bilgi
kaynag1 olarak kabul edilmektedir. Kurumlarin toplumla kurdugu iletisimin yaninda
kurumlarin kendi aralarinda kurduklar1 bilgi akisi da saglik iletisimi baglaminda
onemlidir. Bu bilgi akis1 doktorlar, hastalar, saglik egitimcileri, miisteriler, ilag sirketleri,
tiiketiciler arasinda hatta ebeveynler ve ¢ocuklar arasinda olabilmekte saglik iletisiminin
alan1 da her gegen giin genislemektedir. Saglik ve iletisimin kesisim noktasinda ortaya
cikan saglik iletisimi kavrami 6zellikle kriz donemlerinde toplum ve kurumlar i¢in hayati

bir rol oynamaktadir.



Kazanci krizi, “beklenilmeyen ve Onceden sezilemeyen ancak hemen karsilik
verilmesi gereken, kurulusun yasama uyum ve savunma mekanizmalarinin yetersiz hale
getirerek mevcut degerlerini, amaclarint ve imajmni tehdit eden gerilme durumu” olarak
tanimlamistir (Kazanci, 2002). Ani bir sekilde ortaya ¢ikan krizlerde kurumlar hizl
sekilde krizin varligini kabul edip krizi yonetmedigi takdirde kurumsal yapr ile toplumsal
hayat da olumsuz etkilenmektedir. Kriz yonetimi, krizleri onlemek veya meydana
geldiginde etkili bir sekilde yonetmek icin gergeklestirilen sistematik bir girisimdir
(Pearson&Clair, 1998). Toplumun krizlerden en diisiik seviyede etkilenmesi ve krizin
yonetilmesi i¢in dogru bilginin, dogru zamanda, dogru iletisim kanalin1 kullanarak
topluma ulastirilmast gereklidir. Kitle iletisimi, kriz durumlarinda cesitli medya
bicimlerini kullanarak bilgi aktarirken insan yagsaminda 6nemli bir rol oynar. Ayni
zamanda topluluklarin kararlar almasina ve sorunlarin daha iyi anlasilmasi i¢in ortak
goriigler olusturmasina yardimei olur. Kriz yonetiminde bilgi akis1 onceleri kitle iletisim
araclari ile saglanirken Web 2.0 ile bu rol yeni iletisim teknolojilerine ve yeni medyaya
dogru yon degistirmistir.

2020 yilinin baslarinda ortaya ¢ikan COVID-19 Salgini kisa bir siire iginde
toplumsal bir krize doniismiistiir. Baslangicta yalnizca Cin’de birka¢ bolgede bulunan
hayvan pazarinda tespit edilen bu viriisiin hayvandan insana bulastig1 diisiiniilse de
ilerleyen giinlerde viriis insandan insana bulasarak basta Vuhan olmak iizere Cin Halk
Cumbhuriyeti’ne ve diger diinya iilkelerine yayilarak etkisi altina almustir.!

Tiirkiye’de ilk COVID-19 vakasi 11 Mart 2020°de T.C. Saglik Bakani Dr. Fahrettin
Koca tarafindan agiklanmustir. 2 12 Mart 2020°de ise ilk vakanin agiklanmasiyla birlikte
Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan okullar 2 hafta tatil edilmis, 23 Mart tarihinden itibaren
ise uzaktan egitime ge¢ilecegi agiklanmustir. > Ayni tarihte Cumhurbaskanligi Genelgesi
ile kamu gorevlilerinin yurtdigina ¢ikigi yasaklanmigtir. * Art arda gelen vaka
aciklamalari, okullarin tatil edilmesi ve yasaklar iilkede panik halinin olusmasina neden
olmustur. Kendini risk altinda hisseden toplum salginla, salgindan korunma yollariyla

ilgili bilgi arayisina ge¢mistir. Yapilan aragtirmalar, toplumun biiyiik cogunlugunu etkisi

! https://covid19.saglik.gov.tr/TR-66300/covid-19-nedir-.html (Erisim Tarihi 17 Ocak 2021).

2 https://www.bbc.com/turkce/haberler-turkiye-51828267 (Erisim Tarihi 17 Ocak 2021).

3 https://www.meb.gov.tr/bakan-selcuk-koronaviruse-karsi-egitim-alaninda-alinan-tedbirleri-
acikladi/haber/20497/tr (Erisim Tarihi 22 Subat 2021).

4 https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2020/03/20200313-8.pdf (Erisim Tarihi 22 Mart 2021).
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altina alan bu tiir saglik krizlerinde insanlarin yasanilan siireci anlamlandirabilmek adina
bilgi arayisina girdiklerini; hizli ve kolay erisilebilir olmasi nedeniyle bu bilgileri
cogunlukla sosyal medyadan edindiklerini gostermektedir (Lyu, 2012; Pang, 2014;
Wallace, 2019).

Sosyal medyanin hizli ve kolay erisilir olmas1 ¢ogunlukla avantaj kabul edilirken
bu tiir kriz donemlerinde panik ortaminin da etkisiyle sosyal medya paylagimlari olumsuz
sonuglar dogurabilmektedir. Pek ¢ok insan, kurum ayn1 konuyla ilgili farkli kaynaklardan
gelen ve dogrulugu kanitlanmamis bilgileri paylasirken yeni bir kaos ortaminin
olusmasina neden olmaktadir. Kriz ortamindaki bilgi edinme siirecinde en dnemli nokta
dogru kaynagin secilmesidir. Dogru bilgiye ulasmanin ise en dogru yolu konunun
uzmanlarina ulagabilmektir. COVID-19 gibi toplumsal saglik krizi donemlerinde, sosyal
medyada kontrolsiiz olarak bilgi paylasimina maruz kalindiginda konunun uzmanlari
hastaneler, saglik departmanlari ile doktorlar en 6nemli ve en dogru bilgi kaynaklar
olarak kabul edilmektedirler (Avery, 2010).

Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun yapti§1 Hanehalk: Bilisim Teknolojileri Kullanim
Aragtirmasi’na’® gére COVID-19 Salgini’nin tiim diinyay1 etkisine aldigi 2020 yili i¢in
internet kullanim oran1 2019 yilinda %75,3 olarak agiklanirken 2020 yilinda hanelerin
%90,7'si internete evden erisim imkanina sahip olmustur. 65 milyon internet
kullanicisinin oldugu Tiirkiye’de aktif sosyal medya kullanicis1 60 milyondur. Ocak
2020-Ocak 2021 arasinda internet kullanicilarinin sayist 3.7 milyon artarken aktif sosyal
medya kullanicilarinin sayis1 6 milyon artmistir. 16-64 yas arasi internet kullanicilarinin
giinliik ortalama 2 saat 57 dakikalari sosyal medya hesaplarinda ge¢mektedir. Siire
acisindan degerlendirme yapildiginda sosyal medyada harcanan siire son 5 yilda 1,5 kat
artarken 2020 yilinda en fazla kullanilan sosyal medya uygulamalar1 %94.5 YouTube,
%89,5 Instagram, %87.5 Whatsapp, %79 Facebook ve %72,5 Twitter seklindedir. ©
“Coronavirus” ise 2020 y1l1 iginde en fazla aranan 6. kelime olmustur. ’

Bireylerin internet kullanim oranlarini g6z 6niinde bulunduruldugunda COVID-19
Salgimmi gibi toplumun tamaminin etkilendigi krizlerde hizli, kolay erisilebilir ve

etkilesimli olmasi nedeniyle geleneksel medyaya nazaran sosyal medyanin etkisi

Shttps://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Hanehalki-Bilisim-Teknolojileri-(BT)-Kullanim-
Arastirmasi-2020 (Erisim tarihi 17 Ocak 2021)

® https://wearesocial.com/uk/blog/2021/01/digital-2021-uk/ (Erisim Tarihi 9 Ekim 2021)

7 https://www.brandingturkiye.com/we-are-social-digital-2021-yayinlandi/ (Erisim Tarihi 11 Ekim
2021)




artmakta; bilgi giivenirligi acisindan saglik kurumlarinin, hekimlerin ve diger saglik
profesyonellerinin paylasimlar: daha da 6nem kazanmaktadir. Bu déonemlerde T.C. Saglik
Bakanligina bagl kurum ve kuruluslar, iiniversite hastaneleri ile 6zel saglik kuruluslari
gibi saglik profesyonellerinin kaynak durumunda bulundugu saglik iletisimi siiregleriyle;
toplumsal anlamda saglik hizmetlerinin ilerlemesi, toplumsal farkindaligin olugsmasi ve
bilgi kirliliginin 6niline ge¢ilmesini amaglanmaktadir. Kullanim kolayligi, hiz1 ve ¢ift
yonlii etkilesimi sayesinde Instagram, Facebook ve Twitter gibi sosyal medya araglari
saglik iletisiminde kriz yonetimi agisindan hem kurumlara hem de topluma katk:
saglamaktadir. Bu c¢alismada, “Ozel saglik kuruluslari pandemi déneminde sosyal

medyay1 nasil kullanmigtir?” sorusuna yanit aranacaktir.

1.2. Amacg
Bu caligma pandemi gibi toplumsal kriz doneminde 6zel hastanelerin sosyal
medyay1 nasil ve ne derece kullandiklarin1 sunmay1 amaclamaktadir. Sosyal medyanin
halk sagligi davraniglarini etkileme giicline sahip oldugu bilinmektedir (Friedman,
Kachur, Noar & Mcfarlane, 2015: 83). Bu baglamda 6zel hastanelerin kriz doneminde
halk saglig1 davranislarini etkilemek adina hazirladiklari igeriklerden yola ¢ikarak sosyal
medya kullanim pratikleri, pandemi déoneminde yapilan paylasimlarinin niteligi, niceligi,
etkilesimliligi, pandemi diginda kalan paylagimlarin orani, hashtag kullanimlari, pandemi
seyrine gore paylasimlarin dagilimlar1 ve kelime se¢imleri Facebook, Instagram ve
Twitter Ozelinde karsilastirmali olarak igerik analizi yontemi kullanilarak analiz
edilecektir. Calisma kapsaminda asagidaki sorulara yanit aranacaktir:
1. Ozel hastaneler hangi sosyal medya mecralarim aktif olarak kullanmaktadir?
a. En fazla icerik paylastiklar1 mecra nedir?
b. En fazla etkilesim aldiklar1 mecra nedir?
2. Ogzel hastaneler sosyal medya mecralarinda hangi gérsel tiiriinii tercih etmisgtir?
3. Ogzel hastanelerin sosyal medya mecralarinda ¢ift yonlii iletisim var midir?
4. Ozel hastanelerin pandemi doneminde COVID-19 Salgin ile ilgili;
a. Sosyal medya hesaplarindan kriz aninda es zamanli yanit verilmis midir?
b. Aylik post paylasim sayilari1 nedir?
c. Hangi aylarda en fazla paylasim yapmislardir?

d. Paylasilan icerikler hangi amaca hizmet etmektedir?



e. Paylasimlarda salginin seyrine yonelik sayisal iceriklere yer verilmis
midir?
f. Paylasimlarda salgin korkusunu azaltmaya yonelik iceriklere yer verilmis
midir?
g. Sosyal izolasyonu saglamaya yonelik icerik paylasilmis midir?
5. Ozel hastaneler sosyal medya hesaplarinda pandemi déneminde COVID-19

Salgini disinda hangi konulara yer vermistir?

1.3.0nem

13 Ocak 2020’de tanimlanan COVID-19 tiim diinyay1 etkisi altina alan toplumsal
bir krize doniismiistiir. Toplumsal kriz donemlerinde yalnizca kamu saglik kuruluslar
degil 6zel saglik kuruluslar1 da bu konuyu giindemine almakta ve bu yonde caligsmalar
yapmaktadir. Bu baglamda Tiirkiye’de daha Once yapilmis caligmalar incelendiginde
COVID-19 ile ilgili T.C. Saghk Bakanligi ve Saglik Bakani Dr. Fahrettin Koca’nin
yiiriittiigii iletisim ¢aligmalar1 ile ilgili arastirmalar yapilmistir. Ozel hastanelerin
pandemi doneminde sosyal medya alaninda yaptiklar1 ¢alismalara yonelik heniiz bir
caligma bulunmadigindan bu arastirmanin sonuglarinin agagida belirtilen konularda diger
arastirmacilara, saglik iletisimi alaninda c¢alisan uzmanlara, 6zel saglik kuruluslarina,
saglik ve ila¢ sektorii icin stratejik iletisim plani hazirlayan kurumlara yol gosterici
bilgiler saglayacagi umulmaktadir.

1. Kurumlarin sosyal medyay1 kullanma nedenleri degisiklik gostermektedir. Kamu
kurumlart saglik iletisimi ¢aligmalarinda daha ¢ok bilgilendirme amacina yonelik
caligmalar yaparken 6zel saglik kuruluslar1 tanitim, pazarlama ve halkla iliskiler
faaliyetlerine yonelik icerikler paylagsmaktadir. Pandemi gibi toplumun tamaminm
ilgilendiren durumlarda 6zel saglik kuruluglarimin hangi amaca yonelik icerik
paylastiklarina, hangi mecrada daha fazla etkilesim aldiklarina ve ayni segmentte
bulunan diger hastanelerin durumuna dair somut bulgular sunulmasi
hedeflenmektedir.

2. Ozel saglik kuruluslarinin sosyal medya kullamim pratikleri farkli amaglara
hizmet etmek i¢in planlanabilmektedir. Tanitim, duyurum, 6zel giinleri kutlama
gibi amaglarinin yani sira bu calisma ile toplumsal kriz donemlerindeki

paylasimlart baglaminda somut verilerin sunulmasi ile kurumlarin ilerleyen



donemdeki sosyal medya stratejilerine yonelik hazirliklarinda yol gdsterici

olacaktir.

1.4.Varsayimmlar

Bu caligmada su varsayimlarla hareket edilmistir:

a. Ozel hastaneler pandemi gibi kriz dénemlerinde toplumu bilgilendirmek adina
sosyal medya hesaplarini aktif kullanmaktadir.

b. Ozel hastaneler pandemi doneminde sosyal medya igeriklerinde COVID-19

Salginina yer vermistir.

1.5.Smirhhiklar

Bu calismada COVID-19 Salgmni’nin yasandigi pandemi déneminde &zel
hastanelerin resmi sosyal medya hesaplar1 incelenerek icerik analizi yontemiyle
sosyal medya kullanim pratikleri karsilastirmali olarak ele alinmistir. Arastirmada
bazi sinirliliklar mevcuttur. Yeni Koronaviriis Hastaligi (COVID-19), ilk olarak
Cin’in Vuhan Eyaleti’'nde Aralik aymin sonlarinda solunum yolu belirtileri (ates,
oksiiriik, nefes darlig1) gelisen bir grup hastada yapilan arastirmalar sonucunda 13
Ocak 2020’de tanimlanan bir viriistiir.® Salgindan korunmak i¢in gelistirilen ilk as1
13 Ocak 2021°de yapilmistir. °

1. Bu calisma virlisin tanimlandig1 tarih olan 13 Ocak 2020 ile Tiirkiye’de
asilamanin basladig tarih olan 13 Ocak 2021 ile sinirhdir.

2. Caligma Capital 500 tarafindan 2020 yilinda yapilan “Tiirkiye nin En Biiyiik
500 Sirketi” arastirmasinda ilk 100’e giren 6zel hastanelerin resmi sosyal
medya hesaplari ile sinirlidir.

3. Caligmada yer alan Ozel hastanelerin yalnizca web sitelerinden baglanti

verdikleri resmi Facebook, Instagram ve Twitter sayfalarina yer verilmistir.

8 https://covid19.saglik.gov.tr/TR-66300/covid-19-nedir-.html (Erisim Tarihi 22 Ekim 2021).
https://www.saglik.gov.tr/TR,78 148/ilk-koronavirus-asisi-saglik-bakani-fahrettin-kocaya-
yapildi.html




1.6. Tanimlar
Saghk: Sadece hastalik veya engellilik durumunun mevcut olmamasi degil; fiziksel,

ruhsal ve sosyal agidan tam iyilik hali (Saglik Bakanligi, 2021).

Saghk Iletisimi: Saglikla ilgili bakim siirecine dahil olan ve/veya vatandas olarak saglik
ve hastalik ve resmi/kamusal saglik politikasiyla ilgili olan; profesyonel hizmet
saglayicilart veya hastalar/miisteriler olan insanlar arasinda bilgi, goriis ve duygularin

iletilmesini ve degis tokusunu icermektedir (Weinig vd.,2004).

Kriz: Toplumlarin, kurumlarin ve bireylerin olumlu ve gii¢lii yonlerinin riske girmesine,
zarar gormesine hatta kaybedilmesine neden olan ve dogru kararlarla hizlica 6nlem

alinmasi1 gereken beklenmedik olaylar olarak agiklanmaktadir (Coombs, 2010).

COVID-19: Yeni Koronavirlis Hastalig1 ilk olarak Cin’in Vuhan Eyaleti’'nde Aralik
ayinin sonlarinda solunum yolu belirtileri (ates, dkstiriik, nefes darligi) gelisen bir grup
hastada yapilan arastirmalar sonucunda 13 Ocak 2020’de tanimlanan bir viriistiir (T.C

Saglik Bakanlig1, 2020).

Pandemi: Kiiresel salgin (pandemi), bir toplumda veya bolgede hastaliktan kaynaklanan
vakalarin ve saglikla ilgili belirli durumlarin agir1 bir sekilde meydana gelmesidir (Last,

2001).

Sosyal Medya: Web 2.0’1n teknolojik temelleri iizerine insa edilen, kullanici tarafindan
olusturulan igerik ve bilginin, iiretim ve degis tokusuna izin veren bir grup internet tabanl

uygulamalardir. (Kaplan ve Haenlein, 2010; Ercetin ve Mentese, 2012).

Ozel Hastane: Yonetmelikte asgari olarak &ngoriilen bina, hizmet ve personel
standartlarin1 haiz olmak kaydiyla, yirmi dort saat siireyle siirekli ve diizenli olarak, bir
veya birden fazla uzmanlik dalinda hastalara ayakta ve yatirarak muayene, teshis ve

tedavi hizmeti veren kuruluslardir (Saglik Bakanligi, 2016).



2. ALANYAZIN

Bu boliimde saglik iletisimi, kriz iletisimi, sosyal medya, pandemi ve COVID-19

kavramlarina dair alanyazina yer verilmistir.

2.1.Saghk Iletisimi

Saglik kavrami toplumdan topluma, kiiltiirden kiiltire degisik anlamlar
kazanmaktadir. Bir kiiltiirde saglikl1 olarak tanimlanmis birey baska bir kiiltlirde saglikli
olmayanin cevabi olabilir. Ulkelerin gelismislik seviyeleri de saglik kavraminin
algilaniginda farkliliklara neden olmaktadir. Saglik hizmetlerinin gelistirilmesi ve
uygulanmasinda ekonomik parametrelerin etkisi, gelismislik diizeyinin saglik kavramini
sekillendirmesinin sebebidir. Teknolojik gelismeler ve toplumsal degisimler de saglik
anlayisinin  glinlimiizdeki anlamina kavusmasinda belirleyici olmustur. Saglik
kavramimin birgok kiiltiire, disipline ve gelismislik diizeyine bagli olarak pek ¢ok tanimi
yapilmis olsa da Diinya Saglik Orgiitii 1948 yilinda en bilinen tanimi su sekilde yapmustir:
“Saglik, sadece hasta ve sakat olmama durumu degil, ayn1 zamanda bedensel, ruhsal ve
sosyal olarak tamamen rahat, iyilik igerisinde olma halidir” (WHO, 1948). Bu tanim
bilinen en eski ve en yaygin tanimdir fakat dinamik olmayan bir siireci ifade ettigi i¢in
elestirilmistir. Diinya Saglik Orgiitii, 1986 yilinda gergeklestirilen Ottowa Sart: ile saglik
ve sagligi gelistirme gorevini sadece saglik sektoriine atfedilen bir gérev olmaktan
cikarmis; saglik alani i¢in hazirlanan 6nkosullar ve politika araglarinin benimsetilmesi
hedeflenmis sonug olarak sagligin desteklenmesi, daha dinamik bir bigimde ele alinmasi
saglanmigtir (Okay, 2020). Saglhigin tanimi aym1 zamanda kiiltlirden bagimsiz
diistiniilmediginden zamanla ve yasanan olaylarin etkisiyle de degismistir. Ertekin’e gore
11 Eylil 2001°de Amerika Birlesik Devletleri'nde meydana gelen ikiz kule
saldirilarindan sonra saglik ve sagligin tanimi farkl bir boyut kazanmigtir. Tanima temel
insan haklarindan yiyecek, barinma ve tibbi bakim saglanmasi gibi bilesenlerin yani sira

terorizme ve biyo-kimyasal savasa kars1 glivenlik de eklenmistir (Ertekin, 2017).
Ulkemizde ise Saglk Bakanhigimin yaptigi tanima gore saglk: “Soyut bir
durumdan ¢ok fonksiyonel terimlerle anlatilabilen bir sonuca ulagma araci olarak,
insanlarin bireysel, sosyal ve ekonomik yonden verimli bir yasam siirmesine izin veren

bir kaynak olarak diisiiniilmektedir” (T.C. Saglik Bakanligi, 2011).



Naidoo ve Wills tarafindan saglik bireysel, toplumsal ve ¢evresel boyutlari ile ele
alinmis ve Sekil 2.1°de bir diyagram ile agiklanmustir. Igteki daire sagligin bireysel
boyutlarini ifade etmekte ve su sekilde agiklanmaktadir: Beden ile ilgili olan ve hasta
olmamay1 igeren her durum fiziksel saglik ile ilgilidir. Diisiince yapisinin olumlu olmasi
ve bireyin kendine olan inanci ile ilgili tiim siire¢ler de zihinsel sagligin alanindadir. Aile,
arkadaslar ve sosyal ¢evre ile birlikte olma, destek gorme duygusu sosyal saglik; bireyin
cinselligini ifade edebilmesi ve kabul etmesi de cinsel saglik ile ilgili kabul edilmektedir.
Duygularin ifade edilmesi bireyin iliski kurabilmesi duygusal sagligin alanina girerken
ahlaki ve/veya dini inanglan yiiriitebilme, uygulayabilme ve kabul etme yetisi de ruhsal
sagligin alanina girmektedir. Son olarak toplumsal ise saglik toplumun barinma, yiyecek,

gelir ve baris gibi boyutlarda toplumun durumunu ve toplumsal boliinmeyi igerir.

Cevresel

Toplumsal

Duygusal

Sekil 2.1. Naidoo ve Wills’e gore Sagligin Boyutlart



Sagligin taniminda oldugu gibi iletisimin de hem temelinde insan oldugu hem de
toplumsal bir siire¢ oldugundan pek ¢ok tanmmi bulunmaktadir. iletisim en genel
tanimiyla; diislincelerin mesaj, isaret, sinyaller yardimiyla sozlii ve yazili olarak bireyden
bireye aktarilmasi durumudur (Kaya, 2003). Oskay’a gore ise iletisim “insanin varlik
stirdiirme bi¢iminin bir iirlinii ve insanin varlik siirdiirme bi¢imindeki gelismelere gore
degisime ugrayan insana ozgii bir olgudur” (Oskay, 1999). Insanin ve toplumun
varolusunun, degismesinin ve gelismesinin zorunlu sart1 olan iletisim olmadan bireyin
kendini var etmesi, toplumun da varligini stirdiirmesi imkansizdir (Erdogan, 2002).

Saglik iletisimi ise son donemde toplumsal acidan oldukg¢a popiilerlesen bir
kavramdir. Davranigsal tip baglaminda saglik iletisimi en iyi sekilde saglikla ilgili
davraniglar1 degistirmek icin tasarlanmis bilgi aktarimi veya aligverisi olarak tanimlanir.
Bu, tibbi ortamlarda, topluluklarda ve popiilasyonlarda ve siyasi alanda iletisimi
kapsayacak sekilde genis bir sekilde diisiiniilmektedir. Sagligin ¢ok genis bir alanini
kapsayan saglik iletisimi; saglik kurum ve kuruluglari, kamu yetkilileri, sivil toplum
kuruluslari, saglik profesyonelleri tarafindan toplumsal saglik bilincini gelistirmek,
sagligr olumlu yonde degistirmek, toplumu etkilemek icin her gecen giin daha biiyiik
kitlelere ulasmay1 hedefleyen disiplinleraras1 bir yaklagimdir (Schiavo, 2007). Ratzen
vd.’ye gore ise saglik iletisimi, bireylerin saglik algilarini gelistirmek, uygun saglik
kararlarin1 verebilmeleri i¢in saglik hizmetlerini algilama, isleme ve anlama bigimleri
olarak tanimlanmaktadir (Ratzen vd. 2008).

Saglik iletisimi ayn1 zamanda saglikli davraniglar1 kolaylastirmak veya tesvik
etmek i¢in hem iletisim hem de c¢evresel kosullarin degistirilmesi yoluyla davranislarin
degistirilmesiyle ilgilenen saglik egitimi ve gelistirmesinin énemli bir parcasidir (Glanz,
Rimer ve Viswanath, 2008). Saglik iletisiminin ¢alisma alanin1 ise saglik ¢alisani-hasta
iliskisi, bireylerin saglik bilgilerine maruz kalmasi, bu bilgilerin aramasi ve kullanilmasi,
bireylerin klinik tavsiyelere bagliligi, kamu insasi i¢in organize edilmis saglik mesajlari
ve kampanyalari, birey ve niifusun yayginlagtirilmasi, saglik riski bilgisi ve risk iletigimi,

saglik sistemlerine erisim ve telesaglik uygulamalar1 olusturmaktadir.

2.1.1. Saglk iletisiminin tarihsel gelisimi
Saglik Iletisimi kavramu ilk kez 1970°1i yillarda Amerika Birlesik Devletleri’nde

kullanilmaya baslansa da temeli Eski Yunan’a dayanmaktadir. Hipokrat’in saglikli olmak



icin tibbi gereksinimlerden farkli olarak hekim hasta iliskisine “bazi hastalarin
durumlarinin tehlikeli oldugu bilinmesine ragmen, hekimin iyi niyetli davranisinin
neticesinde sagliklarini geri kazanmaktadirlar” vurgu yapmasi aslinda saglik iletisiminin
baslangi¢ noktalarindan biri olarak kabul edilmektedir (Okay, 2020). Hipokrat’in
ardindan Claudius Galen, Hunayn ibn Ishaq al-‘Ibadi ve Abu Ali al Husayn ibn Abd Allah
ve Ibni Sina’nmn eserleri saghk iletisimi alaninda ilk eserlerden sayilmaktadir.
(Thompson, 2014). Aym1 zamanda Yunan toplumunda saglikli olma isteginin 6nem
kazanmasi; akil ve bedensel baglamda iyi olma istegi toplum i¢in vazgecilmez bir kosul
haline gelmistir. Bu istege ulasmanin en 6nemli yolu da hekim hasta iletisimin dogru ve
olumlu yonde gelisimi ile miimkiin oldugu kabul edilmis Yunan toplumunda da saglik
iletisiminin ilk 6rnekleri bu bilingle olusmustur (Ratzan vd., 1996).

Savas doneminde Amerika Birlesik Devletleri’nde saglik kisisel bir kaygi olarak
yer almadigindan saglik iletisimi de ayr1 bir alan olarak kavramsallasmamustir. Ikinci
Diinya Savasi’nin ardindan hem sagligin degerlenmesi, saglik iletisiminin sosyoloji,
psikoloji, tip gibi disiplinlerin kesisim noktasinda bulunmasi, toplumsal kaygilarin
etkisiyle saglik iletisimi kavramindan bahsedilmeye baglanmistir. Modern tibbin
gelismesi, teknolojik gelismeler kisiler arasi iletisimin yeni medyayla birlikte
farklilagmasi saglik iletisiminin gelisimini etkilemis kavram tiim diinyada kabul gérmeye
baslamistir (Thomas, 2006).

1970’11 yillarda sagligin gelistirilmesinde birey odakl: iletisimin deger kazanmasi,
iletisim alaninda yasanan teknolojik gelismelerle birlikte sagligin tesviki gliglenmis;
saglik iletisimi gibi yeni kabul edilen bir alanin olusmasina zemin hazirlanmistir. Bu alan
sadece bireylerin iletisimi olmaktan ¢ikmis, halk saglhigini gelistirmek amaciyla yapilan
caligmalardan ayrilmis ayn1 zamanda saglik alanindaki hizmetlerin sunumunu, kalitesini
ve degerini arttirmak i¢in kullanilan uygulamali bir alan olarak kabul edilmistir (Gary L.
Kreps vd, 2003). Ulkemizde Cumhuriyet’in ilk yillarinda toplumun maruz kaldig: saglik
salginlarinda Saglik Bakanligi gibi kurumlarin toplumun daha hizli bir bi¢imde 6nlem
alabilmesi icin organize ettigi tiim faaliyetler saglik iletisimi ¢aligmalarinin
orneklerindendir (Sezgin, 2020).

Ulusal Saglik Enstitiilerine gore ise 80’11 yillarda saglik iletisimi alaninda davranig
degisikligi konusunda davranigsal teorilerin yararliliginin giderek artan bir kabulii

olmustur (Ulusal Saglik Enstitiileri, 1997). Davranissal teorilerle birlikte sanayi ve
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toplumsal yasamdaki gelismeler saglik iletisimi alanlarin1 da doniistirmistiir. Kitle
iletisim araclarinin artan dnemiyle birlikte iletisimde yasanan gelismeler saglik iletisimi
stireclerine yon vermis; iletisim siirecinin merkeziligi, iletisimin "saglik bilgisi" yaratma,
toplama ve paylasmada gerceklestirdigi yaygin rollere dayanmasina neden olmustur.
Saglik bilgileri, stratejik saglik davranislarina, tedavilerine ve kararlarina rehberlik
etmede onemli oldugu icin saglik bakimi ve sagligin tesviki ve gelistirilmesinde en
degerli kaynaklardan biri haline gelmistir (Kreps, 1988).

1990’1 yillarda internetin ticarilesmesi 2000°1i yillarda cep telefonlarinin
yayginlagmasi ve sosyal medya mecralarinin olugsmaya baslamasi ile saglik iletisiminin
en dnemli doniisiimii yaganmistir. Bilgi teknolojileri ve dijitallesmeyle beraber yasanan
gelismeler bireyleri etkileyen her alanda oldugu gibi saglk iletisimi alanini da
gelistirmistir. Dijital doniistimiin baslica etki alaninin saglik iletisimi olmasinin nedeni
ise sagligin temelinde insan olmasidir (Steinhub; Topol, 2015). Kar ve digerlerine gore
iletisim caligmalarinin sistematiklesmesi; insan davranist ve iliskileri konusunda
caligmalarin artmasi, kiiresel olarak sagligin eylem arastirmalarma konu olmasi, halk
saghg ile ilgili liniversite boliimlerinin ¢ogalmasi, kar amaci tagimayan hastaliklari
onleme kampanyalarinin artmasi gibi gelismelerle saglik iletisimi giic kazanan bir alan
haline gelmistir (Kar vd. 2001).

Bu gelismelerle birlikte temelinde insan olan saglik iletisimi davranis biliminin
yaninda medyadan da bagimsiz diisiiniilemez hale gelmistir. Web 2.0 ile yeni medya
teknolojilerinin ortaya ¢ikmasi yalnizca bireylerin medya kullanim pratiklerini ve
algilarin1 degistirmekle kalmamis kurumlarin saglik iletisimi siireglerini de bastan
asagiya degistirmistir. Saglik hizmeti sunan kurum ve kuruluslar hizmetlerini duyurmak,
toplu bilgilendirmek, tanitim yapmak i¢in geleneksel medya yerine sosyal medyay1
kullanmaya baglamistir. Bunun en temel nedeni Twitter ve Facebook gibi mecralarda
bireylerin kendi kisisel profillerini olusturabilmesi bu sayede de kurumlarin hedef
kitlelerini belirleyebilmeleri ve hizli bir sekilde ulasabilmeleridir (Hilliard, 2012).

Saglik bireylerden ve toplumdan bagimsiz diisiiniilemeyecegi icin saglik
iletisiminin hedef kitlesi olduk¢a genistir. Hekim, hasta, hasta yakini, diger saglik
profesyonelleri, hemsireler, eczane ve ilag sektoriinii de igine alan karmasik bir iletigim
agmin oldugu bu yapida iletisimin dogru bir sekilde kurgulanmasi 6nem arz etmektedir.

Bu kurgu dogru yapilmadig: takdirde toplumun tamaminin etkilenecegi krizler ortaya
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cikabilmektedir. Erwards vd. boyle krizlerin ortaya ¢ikmamasi adina saglik iletisimi
caligmalarinin planlama asamasinda dikkat edilmesi gereken noktalar1 su sekilde
aciklamisglardir:
1. Mesajin amaci,
2. Amaglanan alic1 ve alicilarin zihinsel durumu,
3. Mesajin alinacagi genel baglam veya iklim,
4. Kullanilacak iletigim araci,
5. Mesajin etkilerinin derecesini degerlendirmek igin geri bildirim
mekanizmalari,
6. izleme ve degerlendirme (Erwards, 1992).
Yalnizca bir farkla genel iletisim siirecinde dikkat edilmesi gereken noktalarla
paralel olan bu adimlarin her birinin konunun uzmanlar1 tarafindan planlanmasi
gerekmektedir. Bu planlamanin yapilabilmesi i¢in ise saglik iletisimi modellerinden

uygun olanin dogru strateji ile yiiriitiilmesi ve takip edilmesi mithimdir.
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2.2 Kriz ve Kriz iletisimi

Literatiir incelendiginde kriz kavrami ile olduk¢a fazla tanim karsimiza
cikmaktadir. Bunun sebebi krizin her alan icin farkli bir sekilde ortaya c¢ikmasidir.
Etimolojik kokeni Yunanca’ya dayanan kriz kavrami, ayirt etme, farklilagtirma ve karar
anlamlarina gelen “krisis” kelimesinden tiiremistir (Santana, 2004; Glaesser, 2005;
Paraskevas, 2006). Tiirk Diline Ingilizce “crisis” kelimesinin okunusundan gec¢mis olan
bu kelime Latince’de “krinein”, Grekc¢ede “krisis” koklerinden tiiremistir; Cincede ise
kelimenin “weiji” olarak seslendirildigi hem firsat hem de tehlike anlamina gelen iki
simgeden olustugu ifade edilmektedir (Turgut, 2019). Tiirk Dil Kurumu sdzliigiinde!? kriz
“bir kimsenin yasaminda goriilen ruhsal bunalim, ¢okiintii, bir iilkede veya iilkeler
arasinda; toplumun veya bir kurulusun yasaminda goriilen glic ddnem, bunalim, buhran”
olarak tanimlanirken Coombs’a gore ise kriz tahmin edilmesi, 6ngoriilmesi miimkiin
olmayan Orgiitiin yan1 sira paydaslarin beklentilerini de riske atan olaylarin, orgiit
sistematigini olumsuz etkileyen siireclerdir (Coombs, 2006). Orgiit ve rgiit yapisini
tehdit eden bu siireglerde 6nemli olan orgiitiin en hizli sekilde en dogru tepkiyi
verebilmesidir (Akat; Budak; Budak, 1995).

Krizler, neden olduklar1 olumsuz etkiler sebebiyle orgiit varligini tehdit edebilen ve
orgiitlerin karsilasmak istemeyecegi olaylardir c¢iinkii krizler, organizasyonlar icin
belirsizlik ortam1 ve karmasik bir yapi olusturur (Celebi; Sezer, 2017). Yapilan
tanimlardan yola ¢ikarak krizin en 6nemli 6zelliginin belirsizlik oldugu agiktir. Aym
zamanda krizler olagan dis1 bir durum olmasi sebebiyle kurumlar ve kuruluslar i¢in tehdit
unsuru olarak algilanmakta degisimi de beraberinde getirmektedir. Hem toplum hem de
kuruluslar agisindan bakildiginda krizler bir olay ve bir nedenle olusabilecegi gibi birden
fazla olayn birbirini tetiklemesi sonucunda da olusabilmektedir. Ortaya ¢ikis bigimi, etki
alani, hedefi, yayillm hiz1 agisindan krizler birden fazla kategoriye ayrilarak

degerlendirilmistir.

2.2.1. Kriz tiirleri
Kriz tiirleri pek c¢ok farkli arastirmaci tarafindan pek c¢ok farkli sekilde

siniflandirilmistir. Pheng vd. kriz tiirlerini, dis ekonomik saldirilar, dis bilgi saldirilari,

10 https://sozluk.gov.tr/ (Erisim tarihi: 27 Mart 2021).
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bozulmalar, psikopatolojik krizler ve insan kaynaklar1 krizleri olarak bes farkli kategoride
incelemislerdir. Bu kategorileri asagidaki sekilde aciklamak miimkiindiir:

eDis Ekonomik Saldirilar: Orgiitiin mevcut ekonomik yapisini tehdit
edebilecek olan krizlerdir. Orgiitiin ekonomik faaliyetlerini sekteye ugratabilecek
olan olaylar, bu siniflandirma igerisinde yer almaktadir.

e Dis Bilgi Saldirilart: Orgiitiin dzel bilgilerinin ele gegirilmesi adina drgiite
yonelik gergeklestirilen siber saldirilar gibi krizlerden olugmaktadir.

eBozulmalar: Orgiit icerisinde yasanan insan hatalari, giivenlik hatalari
veya Orglitiin hizmet sundugu alanlardaki teknik arizalarla ilgilidir.

e Psikopatolojik Krizler: Duygu, diisiince ve davranis bozuklugu yasayan
bireylerin gergeklestirebilecegi; orgiitte yasanan taciz vakalar1 veya yoneticilerin
kacirilmasi gibi olaylardir.

einsan Kaynakli Krizler: Kurum calisanlarinin diisiik motivasyonla
caligmast sonucu meydana gelebilen krizlerdir (Pheng vd., 1999).

Amerika Birlesik Devletleri, Uluslararasi Kriz Yonetimi Enstitiisti (ICM) krizi dort
farkli baslikta aciklamistir. Bu basliklar: dogal afetler ve salginlar, mekanik problemler,
insan hatalar1 ve yonetimsel kararlar/kararsizliklardir (Kadibesegil, 2001).

Mekanik problemler, insan hatalar1 ve yOnetimsel kararlar daha ¢ok kurum ve
kuruluslarin karsilagabilecegi krizlerken dogal afet ve salginlar toplumun biiyiik bir
boliimiiniin ya da tamaminin etkilendigi krizler olabilmektedir. Dogal afet ve salginlarda
belirsizlik daha yliksek oldugundan panik ortami da daha kolay olusabilmektedir. Kurum
ve kuruluslarin karsilagtigi krizlerde yonetimsel kararlar daha kolay uygulanabilirken
toplumun biiyiik ¢ogunlugunun ayni anda gercek, dogru ve seffaf bilgiye erisemedigi
toplumsal krizlerde krizin yonetilmesi de zorlagsmaktadir. Bu tiir krizlerde krizi takip eden
kamu kurum ve kuruluslar1 hastaliin kendisine bulagsmasindan endiselenen bireyleri en
hizli sekilde bilgi ile bulusturmak zorundadir. Bu nedenle krizin asamalarinin ve
asamalara gore yapilmasi gerekenlerin sorumlu kurumlar tarafindan analiz edilmesi

gerekmektedir.
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2.2.2. Krizin asamalari

Krizler her ne kadar beklenmedik durumlar olsa da basladig1 andan itibaren belli
asamalardan gegmektedir. Bu agamalarla ilgili pek ¢cok goriis olsa da en yaygin olani kriz
oncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi donem olarak ele alinanidir.

Kriz dncesi donemde kriz heniiz net olarak ortaya ¢ikmasa da krize dair sinyaller
goriilmektedir. Bu sinyallerin sorumlu kurum ve kuruluslar tarafindan fark edilmesi ve
izlenmesi gerekmektedir. Mitroff’'un “Sinyallerin Alinmas1” olarak adlandirdigr bu
donemde eger kriz sinyalleri dogru alinmaz ve izlenmezse krizin Oniline gegilmesi
miimkiin degildir (Mitroff, 1996). Pira ve Sohodol kriz 6ncesi donemi hastaligin teshis
koyulmadan 6nceki donemine benzetmekte; hastalikta oldugu gibi belirtilerin 6nceden
fark edilmemesi durumunda hastaligin yayilip artacagi gibi krizin de siddetlenerek
yayilacagini 6ne siirmektedir (Pira; Sohodol, 2010). Bu dénemde krizin ¢ikis nedeni,
krizin etki diizeyi, gececegi asamalar ve olasi sonug¢larinin diisiiniilmesi, planlanmasi ve
tedbir alinmasi1 gerekmektedir. Tiim Onlemler alinsa da krizin bir sonraki asamaya
gececegi de bilinmeli ve panik ortamindan kaginilmalidir.

Kriz doneminde krizin hedef kitleler tarafindan bilinirliginin arttigini, krizin
biiytikliigiine gore panik ortaminin olustugunu, miidahalede ge¢ kalindiginda kontrolden
ciktigini soylemek miimkiindiir. Kriz doneminde ilk adim krizin varligini1 kabul etmektir.
Gereksiz inkar krizin yayilmasina engel olmayacagi gibi hedef kitlede giivensizligin
olusmasina neden olmaktadir. Krizin varliginin kabul edilmesinin ardindan eger kriz
oncesi donemde gerekli tedbirler alinmadiysa ivedilikle bir kriz masasinin olusturulmasi
gerekmektedir. Kriz yonetimi, krizin varligin1 kabul ederek siireci planlamasi, iletisim
tasariminin olusturulmasi, hedeflerin belirlenmesi, gerekli tedbirlerin alinmasi siireglerini
iceren bir ekip isidir. Ekibin her bir parcasinin titizlikle yonetilmesi tecriibeli bir ekiple
ve dogru iletisimle miimkiindiir. Ekibin yonetilmesinde karar alma mekanizmasinin yani
yoneticinin durusu da krizin adimlarin1 dogrudan etkilemektedir.

Kriz doneminde bir sonraki asama dogru mesajlarin dogru kanallarla
yonetilmesidir. Kriz aninda dogru kaynaktan yayilmayan bilgilerin krizin boyutunu
genisletmesi s6z konusu oldugundan dogru kaynaktan gelen bilgilerle krizin yatigmasi
olasidir. Eger kriz yiiriitilen caligmalarla engellenirse, gerekli tedbirler alinirsa kriz

sonras1 doneme gegilir.
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Kriz sonras1 donemde krizin etkilerinin devam ettigi fakat krizin neticelendirilmis
oldugunun farkina varildigr donemdir. Krizin etkilerinin bir anda bitmesini beklemek
dogru degildir clinkii krizin ne zaman bittiginin tespiti giigtiir. Kriz ister bir kurumu,
kurulusu, firmay1 ya da toplumu etkilesin kriz sonrast donemdeki en 6énemli adim kriz
hasar tespitinin yapilmasidir. Bu asamada 6nemli olan krizden ders ¢ikarmaktir (Cinarls,
2016).

2.2.3. Kiriz iletisimi ve kriz yonetimi

Kriz iletisimi kavrami, ilk kez 1986 yilinda gerceklesen Cernobil kazasiyla
birlikte Avrupa’da ortaya ¢ikmistir. Cernobil felaketi sonrasinda merkezi hiikiimetin bilgi
aktarimi ve iletisimdeki yetersizlikler, kriz ekibinin sahada etkisiz olmas1 ve halka
yonelik olayla ilgili eksik ve dogru olmayan enformasyon aktarimi, kriz iletisiminin
gerekliligini ve Onemini gostermistir (Konig, 1990). Kriz iletisimi arastirmalar1 ise
geleneksel olarak 6zel sirketlere ve onlarin imaj ve giiveni siirdliirme ve onarma ¢abalarina
odaklanmastir.

Freberg ve digerlerine gore kriz iletisimi bir kriz siireci boyunca ilgili kitlelere
etkili, verimli mesajlarin saglanmasidir (Freberg vd., 2013). Bu mesajlarin paylagimi
zaman zaman geleneksel medya iizerinden paylasilsa da giiniimiizde hizli ve kolay
erigilebilir olmasi nedeniyle yeni medya ortamlarinin da kullanilmasi s6z konusudur. Bu
amaca yonelik olarak Diinya Saglik Orgiiti (WHO) de toplumsal salgin siireglerinde
iletisim siireglerinin sorunsuz yonetilmesine yonelik olarak bir kilavuz hazirlamis ve
yayilamistir. Hazirlanan bu kilavuza gore salgin donemlerinde kriz iletisimini yonetmek
icin su adimlar izlenmelidir (Hyer ve Covello, 2005):

Bu adimlarin ilki panik halinde olan halkta giiven olusturmadir. Salgin
donemlerinde krizle ilgili bilgi paylasacak kurumlarin, bireylerin halkin gliven duydugu
kisilerden olusmas1 énemlidir. fletisimi yiiriitecek kisinin ve iletisim siirecinin bu giiveni
saglamaya yonelik iletisimi tasarlamasi ikinci adimdir. Giiven olusturmanin bir diger
onemli agamasi halkin agiklamalar karsisinda verecegi tepkilere ydnelik yanitlar
olusturulmasidir. Sorulan sorulara ve tepkilere es zamanli yanit verilmediginde giiven
ortaminin olugmasi olanaksizdir. Agiklama yapacak kamu kurumunun elestiriye acik
olmasi, halkta katilimci, esit ve seffaf zemini olusturur. Adimlarin ikincisi erken uyaridir.
Kamu kurumunun salgin konusunda yapacagi acgiklamadan daha da oOnemlisi

zamanlamasidir. Gecikmis agiklamanin inandiricilign azalmaktadir. Bu nedenle
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aciklamanin kisa siire icerisinde kapsamli ve agik bir sekilde yapilmasi halkta
yasanabilecek panik ortaminin &niine gegmektedir. Ozellikle yeni medya teknolojilerinin
ve anlik iletisimin etkisiyle salgin konusundaki bilgilerin yayilmasinin oniine gecilmesi
zordur. Bu sekilde bilgilerin saklandigi durumlarda bilgi kirliligi ve sdylentilerin
yayilmasindan dolay: kriz iletisimi siireci sekteye ugrayabilmektedir. Ugiincii asama
seffafliktir. letisim siirecinin giivenirligi agiklamanin seffaflig1 ile dogrudan ilgilidir.
Kamu kurumundan agiklama yapacak sorumlunun giivenilir, eksiksiz ve tamamiyla
gercege dayanan agiklamalarmmin seffaf bir iletisim tasarimiyla yiiriitiilmesi
gerekmektedir. Dordiincli asama ise kamu arastirmasinin yapilmasidir. Yapilacak
aciklamalarin, yiiriitiilecek iletisim siire¢lerinin planlanabilmesi i¢in salgin konusunda
halkin ne diisiindiigiiniin, endiselerinin ne diizeyde oldugunun, gerekli olan bilgi
eksikliklerinin neler olabileceginin 6nceden bilinmesi 6nemlidir. Halkin endiselerinin
giderilmesi ve salgindan korunmak adina halkin alacagi sorumluluklarin agiklanabilmesi
de bilimsel siireglerle yonetilmelidir. Salginin biiyiik bir halk saglig1 krizine yol agmamasi
adina iletisimin planlanmas, yiiriitiilmesi, gerekli 6nlemlerin alinabilmesi adina iletisim
uzmanlarinin siirece dahil edilmesi; mesajlarin glivenirligini artiracak bir diger etkendir.

Coombs’a gore ise kriz iletisiminin ilk adimi bilgiyi yonetmektir (Coombs, 2018).
Bilgiyi yonetmek; kriz siireciyle ilgili bilgilerin dogru kaynaktan edinilmesi ardindan
analiz edilmesi ve dogru kanalla edinilen bilgilerin halk ile paylasilmasini igermektedir.
Ikinci adim ise anlamin y&netilmesidir. Anlamin y&netilmesi kriz adina agiklama yapacak
kisilerin krizin dogasini, halktan gelecek tepkileri, krizin olasi etki ve sonuglarini
anlamay1 icermektedir. Yapilacak agiklamalarin zamanlamasi ve devamliligi da bu anlam
stirecinin yOnetilmesini kolaylastirmaktadir. Reynolds ve Seeger’e gore de salgin
stireclerinde en O6nemli adim zaman kaybedilmeden, miimkiin oldugunca detayli ve
salginla ilgili tiim bilgilere hakim olarak agiklama yapilmasidir (Kadibesegil, 2012). Bu
goriiglerden yola ¢ikarak kriz yonetiminin en énemli asamasinin kriz iletisimi siirecinin
yonetilmesi oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Krizin tiirline gore degismeksizin kurumlar ve kuruluslar krizi basariyla
atlatabilmek i¢in kriz iletisim siirecini dogru yonetmelidir. Bunun i¢in dogru hedef
kitleye, dogru iletisim kanali ile dogrulugu kanitlanmis enformasyonun sistematik bir
sekilde ulastirilmas1 gereklidir. “Kriz yonetimi herhangi bir krizin nedeni, siklig1 ve

iyilesme hiz1 gibi unsurlar géz Oniine alinarak stratejiler tiretmek ve gelecekteki olas1 bir
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krize kars1 hazirlik siirecini icermektedir” (Okay, 2019, s. 315). Bu stratejilerin ilk
maddesi dogasi geregi krizin aniden ortaya ¢ikmasi nedeniyle kurum ve kurulusun;
potansiyel krizler i¢in hazirlikli olmasi ve bu krizlerle basa ¢ikmak i¢in planlamasinin
yapilmas1 gereklidir. Kriz aninda ortaya ¢ikan kaos, hedef kitlenin beklentileri, panik
ortaminda yayilan enformasyonun Oniine gecilmesinin en basarili yolu kriz yonetimi
alaninda tecriibeli yoneticilerin tavsiyelerine uymaktir.

Kriz iletigimi bir ekip isidir. Ydnetici ve kriz iletisimi siirecini yonetecek ekip hizl
hareket etmeli hazirlanan kriz iletisimi plan1 ivedilikle uygulanmalidir. Hedef kitleye ise
gercek bilgilerin sorumlulugu alabilecek kurumun, belirlenecek kisi tarafindan

aciklanmasi da dogru ekiple ¢alismakla miimkiindiir (Terzi Koroglu, 2018).

2.3. Sosyal Medya

Internetin gelisimde onemli adimlardan biri olan HTML dili Tim Burners-Lee
tarafindan icat edilmis ve World Wide Web olarak isimlendirilmis, bu yazilim, daha sonra
“web” olarak kullanilagelmistir (Kogut, 2003, s. 20-21). Tim Burners-Lee tarafindan
1989 yilinda, Avrupa’daki CERN arastirma merkezinde kesfedilen web teknolojisi bu yili
takip eden 30 y1l boyunca devamli olarak ilerleme kaydederek bugiinkii haline ulagmistir.
Bilissel ag olarak adlandirilan ve tek yonlii iletisimin var oldugu web 1.0 teknolojisinden,
iletisim ag1 olarak adlandirilan ¢ift yonlii iletisimin gerceklesebildigi web 2.0
teknolojisine dogru gerceklesen bu ilerleme ile hem bireyler bazinda hem kurumlar ve
toplumlar bazinda degisimler yasanmaya baslanmistir. Web 1.0 teknolojisinde yalnizca
kurumlar kamularina bilgi iletebilirken; Web 2.0 ile gorislerini bildirip,
sosyallesebilmeye de baslamislardir. Bu da giiniimiiz insaninin yasaminin énemli bir
parcast haline gelen sosyal medya platformlarini ortaya ¢ikartmistir.

Sosyal medya; kiiresel ulagimi olan ve “anindalik” 6zelligine sahip, hizli sonug
alinabilen dijital ag lizerinde var olan bir medya ¢esididir (Dedeoglu, 2016). Sosyal
medya zaman ve mekanla sinirlandirilmadan, kullanicilarin etkilesimde bulunabildikleri
web tabanl iletisim sekli olarak tanimlanabilmektedir (Akinct Vural ve Bat, 2010).
Sosyal medya, paylasim yapabilme, goriis bildirebilme, yapilan paylasimlari doniit
verebilme ve kolektif olarak hareket edebilme gibi, bireyleri, pasif konumdan aktif
konuma tasiyan islevleri ile 6ne ¢ikmakta ve devamli gelisim gostermektedir. Kisilere

kendilerini ifade edebilme ve sosyallesebilme imkani sunan sosyal medya; bu
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fonksiyonunun yaninda pazarlama ve e-ticaret basta olmak iizere, kiiltiirel etkinlik, medya
ve eglence, saglik uygulamalari ile sosyo-politik eylemcilik faaliyetlerinin de
yurlitiildiigli kamusal ve yar1 kamusal alanlar haline gelmistir (Castells, 2016).

Sosyal medyanin bazi1 Ozellikleri onu bireyler igin tercih edilebilir kilmis ve
kurumlarin, markalarin, sivil-toplum o6rgiitlerinin, politik olusumlarin, toplumsal hayatta
var olan tiim aktdrlerin hayatlariyla i¢ i¢ce gegmis bir ortam haline getirmistir. Sosyal
medyanin bu 6zellikleri su sekilde siralanabilir:

e  Zamandan ve mekandan bagimsizlik: Sosyal medyada yer alabilmek, bu
teknolojiden yararlanabilmek i¢in belirli bir mekan ya da zaman zorunlulugu yoktur.
Akilli telefon, bilgisayar, tablet gibi internete erisim saglanabilen araglar aracilig ile
her yerden ve her zaman kullanicilar sosyal medya mecrasinda yerini alabilmektedir.

e Kolay kullanom: Sosyal medya yer alabilmek bu teknolojiden
yararlanabilmek i¢in herhangi ekstra bir egitim ya da yetenek gerektirmemektir.
Biirokratik bir zorluk igermeyen iiyelik sistemiyle ¢alisan bu platformlara kayit olma
islemi oldukea kolaydir.

e Interaktivite: Sosyal medyanin interaktif yapida olmasi en &ne cikan
ozelligidir. Kullanicilart pasif tiiketicilerden, aktif iireticiler haline getiren bu g¢ift
yonlii iletisim yapisi, onu geleneksel medyadan ayirmaktadir. Buna gore bu
ortamlarda kurumlar ve bireyler etkilesim iginde, bilgi aligverisinde bulunabilmekte
ve kullanicilar araciligr ile bu etkilesim yayilabilmektedir.

e  Kullaniciigerigi: Sosyal medyanin interaktivite 6zelligi kadar kullanicilara
icerik iiretme firsati sunmasi da geleneksel medyadan ayirmaktadir. Geleneksel
medyada profesyonel igerikler iiretilip sunulurken, sosyal medyada kullanicilar igerek
iireterek kendi medyasini yaratabilmektedir. Kullanicilar sosyal medya ortaminda
tiikketici olarak halihazirda iiretilmis icerikler hakkinda goriis bildirebilir, yorum
yapabilir ve bunlar1 paylasabilirken ayni zamanda kendileri de icerik {ireticisi
olabilmektedir.

e  Uygulamalar aras1 gegiskenlik: Sosyal medya uygulamalar1 birbiri ile
baglantilidir. Bir kullanic1 pek ¢ok sosyal medya uygulamasi kullanabilmekte ve aynm
icerigi bircok farkli kanalda kolayca sunabilmektedir. Kurumlar da igeriklerini her

platformun yapisina uygun olarak farkli ortamlarda iletebilmektedir.

19



e  Olgiilebilirlik: Sosyal medyay1 kurum ve markalar icin geleneksel medya
yaninda avantajli kilan 6zelliklerden biri de Olgiilebilir olmasidir. Sosyal medya
aracilif1 ile yapilan faaliyetler kolayca analiz edilebilmekte, etkilesim miktari
hesaplanabilmektedir. Ayrica kullanicilarin kurumlar, markalar hakkindaki goriisleri,
ideolojileri ve aligkanliklar ile ilgili bilgi edinilebilir bu yolla da miisteri analizi
yapilabilmekte potansiyel miisterilere ulasilabilmekte ve kisisellestirilmis icerik
sunulabilmektedir.

Internetin tiim diinyaya yayilmasi, sosyal aglar icerisinde yer almanin kolay
maliyetinin diisiik olmasi, sosyal medyayi teknolojik bir yenilikten ¢ok tekno-sosyal bir
fenomen, insan yagaminin ayrilmaz bir pargast kilmigtir. We Are Social’in Digital 2022
raporuna gore Ocak 2022’de diinya ¢apinda 4,62 milyar sosyal medya kullanicis1 vardir
ve bu say1 toplam diinya niifusunun yiizde 58,4’line esittir. Ayn1 arastirma raporunda
Tiirkiye’deki sosyal medya kullanicilarinin toplam niifusa oran1 %80 olarak belirtilmigtir
(We Are Social, 2022). Sosyal medya birey ve kurumlar1 avantajli ve benzersiz 6zellikleri

ile cezbeden pek ¢ok uygulama barindirmaktadir.

2.3.1. Sosyal medya uygulamalari

Mobil araglar ve internet vasitasiyla kullanicilarin her tiirlii bilgi ve deneyimini
paylasabildigi sosyal medya platformlari; sohbet odalari, tartisma forumlari, konuma
dayali hizmetler, sosyal ag hizmetleri, sosyal rehberler, sosyal imleme, sosyal itibar
aglari, webloglar, bloglar, podcastler, videocastler, wikiler, facebook, twitter gibi pek ¢cok

uygulamay1 barindirmaktadir (Eréz ve Dogdubay, 2012, s. 134).

Diinya genelinde en ¢ok kullanilan sosyal medya platformu Facebook olarak
belirlenmis; Youtube, Instagram ve Twitter onu ilerleyen siralarda takip etmistir (We Are

Social, 2022).
2.3.1.1. Facebook

Facebook; 2004 yilinda Harvard liniversitesi 6grencisi Mark Zuckerberg tarafindan
kurulmusg; fotograf, video, blog gonderileri paylagsmaya ve ayni platformu kullanan

bagkalari ile iletisim kurmaya yarayan bir sosyal medya uygulamasidir. Baslarda sadece
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Harvard Ogrencilerinin kullanimina agik olan ag daha sonra diinyaya yayilmus,
giinlimiiziin en yaygin sosyal paylagim ag1 haline gelmistir.

Facebook kullanicilarina, demografik bilgilerinin, hobilerinin, kisisel zevklerinin,
fotograflarinin, arkadas listelerinin bulundugu bir profil olusturma imkan1 vermektedir.
Kullanicilar kendi ilgi alanlarima uygun gruplara iiye olabilmekte, sevdigi kurum ve
markalarin paylasimlarini takip edebilmektedir. Facebook profiline sahip bireyler ve
kurumlar burada paylasim yapabilmekte, baskalar ile iletisime gegebilmekte ve onlarin
paylasimlar1 hakkinda goriis bildirebilmektedir. Giiniimiizde Facebook profili, baska
sosyal medya platformlarina ya da aligveris uygulamalarina kayit olustururken ya da giris

yaparken kullanilabilmektedir.

2.3.1.2.Instagram

Sosyal medya uygulamasi Instagram; Ingilizce’de anlik anlamina gelen “instant”
kelimesi ve telgraf anlamina gelen “telegram” kelimelerinin bilesiminden olugmaktadir
(Gibbs vd., 2014). Instagram 6 Ekim 2010’da kullanicilarinin fotograflarini filtreler ile
diizenlemesine, profilinde paylasmasina ve bu yol ile arsiv olusturmasina olanak sunacak
bir sosyal medya uygulamasi olarak Kevin Systrom ve Mike Krieger tarafindan
tasarlanmistir. Bu uygulamada kurumlar, markalar ve kisiler birbirlerini takip
edebilmekte, birbirleriyle iletisim kurabilmekte ve birbirlerinin fotograflarini goriip
yorum yapabilmektedir.

Instagram; fotograf paylasmak, bos zamanlari degerlendirmek gibi islevlerinin
yaninda kullanicilarina giindemi takip etmek, genis kitlelere ulasmak i¢in pek ¢ok imkan
sunmaktadir. Giiniimiizde ¢ok sayida kurum ve marka Instagram {izerinden yaptiklar
paylasimlarla tanitim ve bilgilendirme gibi faaliyetler yiiriitebilmektedir. Ayrica etiketler
ve hashtaglerin kullanimi ile Instagram; benzer gonderilere ulasma ve paylasimlarin

hedef kitlelere erismesi ve yayilmasina olanak sunmaktadir.

2.3.1.3. Twitter
2006 yilinda Evan Williams, Jack Dorsey ve Biz Stone tarafindan kurulan twitter
diinyada en ¢ok kullanilan sosyal medya mecralarindan biridir. Twitter; kullanicilarinin
tweet ad1 altinda o anda ne yaptigimi ve giincel gelismeleri onceleri 140 karakter

giintimiizde ise 280 karakter i¢inde paylastiklari, bagkalarinin paylastiklarini takip etmek
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ve takip edilmek esasina dayali etkilesim sunan bir mikroblog sitesidir (Marwick ve
Boyd, 2011, s.141-142)’dan aktaran (Sabuncuogu ve Giilay, 2014). Facebook’tan farkli
olarak Twitter’da kullanicilar bir baska kullanicty1l, onayina ihtiya¢ duymadan takip
edebilmektedir.

Twitter’da gilinlik deneyimlerini, diisiindiiklerini ve hissettiklerini paylasan
kullanicilarin yaninda pek ¢ok haber kanali, kurum ve marka da yer almaktadir. Twitter
pazarlama, reklam, tanitim ve bilgilendirme gibi bir¢ok kullanim alanina sahiptir. Kolay
kullanim1 sayesinde paylasimlarin genis kitlelere kolayca yayildig1 ve giindemin ¢ok hizl
aktig1 bu mecra bu 6zellikleri ile giindem belirleyebilmekte, kolektif hareketlere zemin
hazirlayabilmektedir. Bu haliyle Twitter hem ekonomik hem sosyokiiltiirel pek ¢ok rolii

olan 6nemli bir sosyal medya mecrasidir.

2.3.2. Sosyal medya yonetimi

Toplumun internet {izerindeki sosyal aglara kaymasi ve tiiketicilerin kararlarim
burada vermeleri nedeniyle kurum ve markalarin da hedef kitle ve paydaslarina ulasmak
icin internet lizerinden iletisim siireglerini yonetmeleri gerektirmistir.

Sosyal medyanin yayginlasmasi ve gelisimi hedef kitlelerini burada bulacagini
bilen kurumlarin yeni tanitim yontemlerinin bir parcasi olmustur. Hedef kitlelere zaman
ve mekan sinirlamasi olmadan ulasilabilmesi, onlarin pasif konumdan aktif konuma
gecmesiyle aninda geribildirim saglayabilmeleri sayesinde hata ve eksikliklerin hizlica
giderilebilmesi, kurumlar ve markalar tarafindan sosyal medyanin tercih edilmesinin en
onemli sebeplerindendir. Kurumlarin sosyal medya profili olusturup, hesaplarini aktif
olarak kullanilmasi, dikkat ¢ekici igeriklerin olusturmasi; markanin hedef kitlesi
tarafindan takip edilmesine, degerlendirilip, tartisilmasina, baskalarina Onerilmesine
olanak saglamaktadir (Vardarhier, 2016). Sosyal medya kurumlar tarafindan cesitli
kanallar aracilifiyla hedef kitleye ulasarak zaman, emek ve maddiyat acisindan dnemli
firsatlar sagladig i¢in tercih edilmektedir (Bulunmaz, 2016).

Kurum ve isletmeler amaglar1 dogrultusunda hedef kitle ve mecra ile uyumlu
olacak sekilde sosyal medya stratejileri gelistirme ve etkin sosyal medya yonetimi yoluyla
basarili olabilmektedir. Sosyal medya yonetiminin bagar1 saglayabilmesinin yollari su ii¢

baslik altinda toplanabilmektedir (Efe, 2008):
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e Tasarimin sosyal medyada yer alan toplulugun degisim ve gelisimine uyumlu
olarak yapilmasi,

e Kaullaniciya devamli ve gelistirilebilir diyalog firsatinin sunulmasi,

e Topluluga devamli olarak baglilik gosteren ve daha fazla deger veren

kullanicilari tatmin etme bagarisinin gosterilmesi.

2.3.3. Sosyal medya ve saghk iletisimi

Internetin yayginlagmasi ve yasamin dijital ortamda yasanmast insan hayatinda da
birgok degisiklige sebep olmustur. Akilli telefonlarin, tabletlerin ve bilgisayarlarin yogun
bir sekilde kullanilmasi birey ve kurumlarin o6zellikle iletisim kurma noktasinda
davraniglarin1 déniistiirmiistiir. Insanlar zamanlarmin ¢ogunu dijital ortamda gegirmekte,
burada iletisim kurmakta, sosyallesmekte ve buradan bilgi edinmektedir. Kiiresel olarak
cok sayida profesyonel is alani, yasam artik internette akmasi dolayisiyla sosyal medyay1
aktif olarak kullanmakta, bu ortam i¢in yeni stratejiler gelistirmektedir.

Her alanda oldugu gibi saglik hizmetlerinde de bireyler ve kurumlar sosyal medya
uygulamalarindan faydalanmaktadir (Erarslan, 2016 ve Tengilimoglu vd., 2015). Saglk
iletisimi kanaliyla saglik hizmetleri alaninda 6zellikle bilgi saglama ve bireylerin saglikla
ilgili bilgi edinmeleri, gelismelerden haberdar olmalar1 noktasinda sosyal medya etkin bir
sekilde kullanilmaktadir. Saglik iletisimi, sagligin gelistirilmesi amaciyla saglik hakkinda
bireyler aras1 ve kurumlar ve kamular1 arasi olusan, etkilesim ve faaliyetlere iletisim
kavram ve kuramlarmin uygulanmasidir (Tabak 2003; Schiavo, 2007). Saglik iletisimi
ayni zamanda “O6nemli saglik problemleri ile ilgili, kamunun, bireylerin ve kurumlarin
bilgilendirilmesi, etkilenmesi ve harekete gecirilmesi sanat ve teknigi” seklinde
tanimlamaktadir (Parrott 2004; Schiavo, 2007). Saglik iletisimi uygulamalar1 yolu ile
genel anlamda birey ve toplum bazinda saglik davranisinin olumlu olarak gelistirilmesi
hedeflenmektedir. Giiniimiizde biitiin profesyonel is alanlarinda bilgilendirme, tanitim ve
kullanicilarla iletisim kurmak gibi amaglarla kullanilan sosyal medya uygulamalari,
saglik mesajlarinin iletilmesi, bireyleri ve toplumu istenen yonde saglik davranisina
ulagtirma gibi saglik iletisimi amaglarina da hizmet etmektedir.

Sosyal medya, saglik pazarlamasi profesyonelleri agisindan tiiketicilere ulasma ve
satin alma olusturma gibi amagclarla kullanilabilirken, tiiketiciler a¢isindan ise bilgi almak

tedavi olabilmek, yeni saglik hizmetlerden haberdar olabilmek gibi bir dizi amaca hizmet
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etmektedir. Sosyal medyanin bireyler tarafindan saglikla ilgili kullanim amagclar
asagidaki gibi siralanabilmektedir (Antheunis, Tates ve Nieboer, 2013):

e Teshisi yapilmis hastalik hakkinda bilgi edinmek,

¢ Olas1 tedavi yontemlerini incelemek,

e Benzer hastaliktan muzdarip baska hastalardan tavsiye almak,

e Sosyal destek almak,

e Bir doktora ulasip, iletisim kurmak.

Saglik kurumlari; kendilerini tanitma, bilinyelerinde bulunan hizmet ve olanaklari
duyurma ve tutundurma amagclartyla sosyal medyay1 kullanmaktadir (Temel ve Akinci,
2016). Saglik kurumlart sosyal medya hesaplarinda genel olarak tanitim, duyurum,
bilgilendirme, saglikta 6nemli giinler, taziye, anma, kutlama/tesekkiir gibi iceriklere yer
vermektedir. Buna ek olarak sosyal medya, dl¢iilebilirligi sayesinde saglik konusundaki
algilarin, tutumlarin, davraniglarin  ve degerlendirmelerin  dlglimlenmesi  ve

goriintlilenmesi agisindan etkin bir arag olarak kullanilabilmektedir (Capurro vd., 2014).

2.4. Pandemi ve COVID-19
Pandemi kelimesi koken olarak Eski Yunanca’da “tim” anlamina gelen “pan” ve

“insan”, “halk” anlamina gelen “demos” sozciiklerinden olusmaktadir. Bir hastaligin
belli bir bolgede beklenenden daha fazla goriilmesi salgin, epidemi olarak
adlandirilmaktadir. Pandemi ise salgin hastaliklarin; tilkeler, kitalar hatta diinya
genelinde yayilim gostermesidir. Bir salginin pandemi olarak nitelendirilebilmesi i¢in
Diinya Saglik Orgiitii (WHO) tarafindan belirli kriterler belirlenmis bu kriterler su sekilde
stralanmistir:

1. 1lk kez gériilen yeni bir hastalik olmasi

2. Hastaligin insanlara kolayca bulagmasi

3. Salgin hizinin tehlike arz etmesi

Pandemiler insan yasamini tehdit etmelerinin yaninda, bireyi ve toplumu
psikolojik, ekonomik bir¢ok farkli acidan etkilemektedir. Diinya tarihinde kara veba,
Ispanyol gribi, kolera gibi hastaliklar iz birakan pandemiler olarak kaydedilmistir.11 Mart
2020 tarihinde COVID-19’un Diinya Saglik Orgiitii (DSO) tarafindan pandemi ilan
edilmesiyle diinya pandeminin, kiiresel c¢apta bir saglik krizinin etkileriyle yeniden

yiizlesmek zorunda kalmigtir.

24



Ik olarak Cin Halk Cumhuriyeti, Hubei Eyaleti’nin Wuhan sehrinde 31 Aralik
2019 tarihinde ortaya ¢ikan hastalik “Yeni Koronavirlis (COVID-19)’ olarak teshis
edilmistir (T.C. Saglik Bakanlig1 Covid-19 Rehberi, 2020: 5). Oksiiriik, nefes darhig, ates
gibi belirtileri olan viriisiin Coronavirus ailesinde olusan bir mutasyon sonucu meydana
geldigi diinstinilmektedir. Coronavirus’ler (CoV), soguk algmligindan Orta Dogu
Solunum Sendromu (MERS-CoV) ve Agir Akut Solunum Sendromu (Severe Acute
Respiratory Syndrome, SARS-CoV) gibi daha ciddi hastaliklara kadar ¢esitli hastaliklara
neden olan biiylik bir viriis ailesidir. Aileye yeni katilan viriis “2019-nCoV.” olarak
adlandirilmigtir. 12 Subat 2020°de isim COVID-19 olarak giincellenmistir.

2020 yilinin ilk ayimnin sonuna gelindiginde COVID-19, 18 iilkede 6000’den fazla
insana bulagmistir (Park ve Campbell, 2020, s. 20-25). Hizla yayilan viriis, artan enfekte
insan ve Oliim sayisi, Cin disinda bagka {lilkelerde de hastalik vakalarinin goriilmesi
nedenleriyle 30 Ocak 2020'de Diinya Saglik Orgiitii (WHO) tarafindan, Uluslararasi
Oneme Sahip Halk Saghgi Acil Durumu ilan edilmistir. Bu kiiresel captaki saglik
krizinden en az hasarla ¢ikilabilmesi i¢in diinya genelinde ¢6zliim arayisina gidilmistir.7
Mart 2020’de Diinya Saglik Orgiitii tarafindan COVID-19 stratejik hazirlik ve miidahale
plant adiyla salgin1 en az hasarla sona erdirmek icin belirledigi stratejik hedefler genel
hatlariyla asagida siralanmigtir (WHO, 2020):

e Viriisiin bulasma hizin1 diisirmek ve durdurmak; hastaligi dnlemek ve yayilmay1
yavaslatmak
e Hasta ve enfekte insanlar igin, hastaligi en agir seviyede gegirenler oncelikli
olmak {izere saglik hizmeti saglamak
e Salgimin bagta saglik sistemleri olmak iizere sosyal hizmetler ve ekonomik alanlar
izerindeki olumsuz etkisini en az seviyeye diisiirmek
COVID-19’un insandan insana kolayca bulagmasi, belirtilerinin ayirt edici olmamasi,
bilinen bir tedavisinin olmamasi, yerel, ulusal, kiiresel pek ¢cok 6nlem alinmasina sebep
olmustur. Insanlar arasi temasi en aza indirerek, viriisiin bulas ve yayilma hizim
yavaglatmak i¢in seyahat yasaklari, karantina uygulamalari, spor ve sanat etkinliklerinin
iptali gibi tedbirler alinmistir. Egitime ara verilmis daha sonra pek ¢ok alanda evden
caligma secenegine yonelindigi gibi egitimde de uzaktan 6gretim sistemine gegilmistir.
Biiyiik bir saglik krizi ile yiiz yiize olan diinyada, sosyal olarak izole, evlerine hapsolmus,

korku ve panik i¢indeki insanlar i¢in hayat dijital diinyada akmaya baslamistir.
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2.4.1. Tirkiye’de COVID-19

Tiirkiye’de Covid-19 salginma yonelik ilk adim Tirkiye Cumhuriyeti Saglik
Bakanligi tarafindan 10 Ocak'ta Bilim Kurulu'nun olusturulmasiyla atilmis, Tiirkiye’de
ilk COVID-19 vakast 11 Mart 2020 tarihinde goriilmiistiir. Kamuoyuna T.C. Saglik
Bakanlig1’na ait resmi internet sitesi olan covid19.saglik.gov.tr lizerinden, giinliik olarak
salgina iliskin veriler; toplam test sayisi, toplam vaka sayisi, toplam yogun bakim hasta
say1sl, toplam entiibe (solunum cihazina bagli) hasta sayisi, toplam vefat sayis1 ve toplam
iyilesen hasta sayis1 seklinde detaylandirilarak sunulmaktadir.

Tiirkiye’de COVID-19 Salgin1 ile miicadele kapsaminda 16 Mart 2019 tarihinde
ilkokul, ortaokul, lise ve tiniversiteler tatil edilmis; tiyatro, sinema, konser salonu, diigiin
salonu, ickili lokanta, kafe, gazino, birahane, taverna, kahvehane, kiraathane, kafeterya,
kir bahgesi, nargile kafe, internet kafe, oyun salonlari, kapali ¢cocuk oyun alanlari, ¢ay
bahgesi, dernek lokalleri, lunapark, ylizme havuzu, hamam, sauna, kaplica, masaj salonu,
SPA ve spor merkezleri kapatilmistir. Daha sonra Diyanet Isleri Baskanlig1 camilerde
vakit namazlarinin cemaatle kilinmasia bir siireligine ara verilecegini duyurmustur.
Futbol, hentbol, voleybol ve basketbol liglerinin tamami ertelenmistir. Berber, giizellik
salonu ve kuaforlerin faaliyetlerini ikinci bir duyuruya kadar durdurulmustur. Ickili-
ickisiz tiim lokanta ve restoranlar ile pastane ve benzeri isyerleri, sadece paket servis, gel-
al benzeri sekilde, miisterilerin oturmasina miisaade etmeden hizmet vermeye baslamistir.

21 Mart itibari ile 65 yas ve Ustii ile kronik rahatsizlig1 olan kisilerin evlerinden
disar1 ¢ikmalar1 siirlandirilmistir. Tim  Tiirkiye'de gecerli olmak {izere, mesire
alanlarinda, ormanlarda, piknik alanlarinda, sahil kenarlarinda; ytirtimek, kogsmak, spor
yapmak, balik tutmak dahil yasaklanmigtir. 28 Mart tarihinde tiim yurt dis1 uguslar
durdurulmus, yurt i¢i uguslarina da kisitlama getirilmis, sehirlerarasi otobiis seferleri
yasaklanarak valilik iznine tabi tutulmustur. ilk olarak 30 biiyiiksehirde ve Zonguldak'ta
sehirlere giris ¢ikis kisitlamasi uygulanmaya baslanmis, hafta sonlar1 ve resmi tatillerde
sokaga cikis yasagi uygulanmis, valilik karariyla bazi illerde maskesiz sokaga ¢ikmak
yasaklanmuisgtir.

Tiirkiye’de de tiim diinyayla es zamanli olarak salginin saglik, ekonomi, egitim
gibi alanlarda yarattig1 sorunlar, korku ve panik hali buna ek olarak kiiresel ve ulusal
capta alman Onlemler hayatin seyrini degistirmistir. Belirsiz ve olumsuz sartlar altinda

halk saglhiginin korunmasi, saglik mesajlarinin tasarimi ve iletimi, bireyleri kendi
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sagliklar1 ve toplum saglig1 adina davranisa yonlendirmek karmasik ve zor hale gelmistir.
Salgimin verecegi biiyiik hasarlarin énlenmesi i¢in en énemli sorumluluk, bu krizden en
cok etkilenen hastaneler, saglik kurumlar1 ve saglik calisanlarina yiiklenmistir. Diinya
Saglik Orgiitii pandemi siirecinde hastanelerin iistlenmesi ve yiiriitmesi gdrevleri su
sekilde belirlemistir (WHO, 2020):

e COVID-19’un teshisi i¢in insanlara test yapilmasi ve durumu hastane bakimi
gerektiren vakalar tespiti i¢in aragtirmalar yiiriitiilmesi

e COVID-19 hastalarina saglik hizmeti sunma ve tedavi saglama,

e COVID-19 disinda rutin olan temel saglik hizmetlerini devam ettirme

e COVID-19 diginda bir hastalia sahip, hastanede tedavisi devam eden
hastanin COVID-19’a yakalanmasini 6nlemek,

e Pandemiyi kontrol altina almak ve etkilerini en aza indirmek i¢in biitlinlesik
olarak iilkenin merkezi miidahale esaslarima ve hastanelerin risk iletisim
stratejisine uygun olarak hareket etmek.

Diinya ¢apinda artan Sliimler, hasta insanlarin yasadigi zorluklar, buna ek olarak
alinan tedbirlerin insanlar1 sosyal yasamdan soyutlamasi, baz1 sektorlerde isleyisin
durmasi ve issizlik gibi sebepler toplum sagligint hem bedensel hem ruhsal olarak
etkilemektedir. Salginin verecegi hasarlar1 en aza indirgemek, COVID-19’la miicadele
etmek, hastalar1 tedavi etmek buna ek olarak, rutin saglik hizmetlerini sunmak, potansiyel
miisterilere ve genel olarak topluma ulagsmak i¢in yeni stratejilere ihtiya¢ duyulmaktadir.
Bu donemde saglik mesajlarinin hangi kanal yoluyla, hangi mecradan iletilecegi, icerigi
ve zamanlamasi 6zel olarak planlanmayi ve yiiriitmeyi gerektirmektedir. Bu kiiresel kriz
doneminde saglik kurumlarmin atacagi her adim krizin getirdigi sartlar ¢ercevesinde

spesifik bir dneme sahiptir ve incelenmeye degerdir.
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3. YONTEM

Bu boliimde aragtirmanin modeli, evren ve 6rneklem, verilerin toplanmasi ve veri

analizi basliklar1 yer almaktadir.

3.1.Arastirma Modeli

Bu c¢alismanin arastirma modeli tarama modelidir. Karasar’a gore “tarama modeli,
var olan durumu aynen resmetmeyi; deneme modeli ise, tahmin edilen sebep sonug
iligkisini sinamak iizere, var olan durumun kontrollii olarak degistirilmesini esas alir”
(Karasar, 2005). Calismada pandemi doneminde segilen 6zel hastanelerin sosyal medya

kullanimlarini resmetmek amaglandigindan tarama modeli se¢ilmistir.

Arastirma yontemi olarak bu ¢alismada icerik analizi secilmistir ¢iinkii iletisim
alaninda, igerigin tarafsiz olarak gdzlemlenebilmesi, sistematik ve nicel agidan dogru bir
sekilde betimlenebilmesi agisindan en dogru yontem igerik analizidir (Berolson, 1952).
Iletisim ortami olarak kabul edilen her tiirli yazili, gorsel, sézel 6genin
karsilastirilabilmesi; tablolar halinde nicel tekniklerle sunulabilmesi ve analiz
edilebilmesinin de yolu igerik analizidir (Neuman, 2008). Tiim bunlarin yani sira
Gokge’ye gore icerik analizi sozel ve sozel olmayan igerikleri mevcut baglamda
temalarda birlestirerek farkli bir baglama yonelik c¢ikarim yapmay1 saglayarak
goriinenden goriinmeye dogru yol acar (Gokge, 2006). Icerik analizinin en onemli
amaglarindan biri de mesajlarin bigcimsel 6zelliklerini 6n plana ¢ikarmaktir. Gorsel ve
isitsel 0gelerin iginde bulunan karakteristiklerin hangi tutumla kullanildigini agiklamak,
hangi 6gelerin ne siklikla tekrar ettigini belirleyerek mesajlarin bicimsel 6zelliklerini

gozler Oniine sermektir (Comu ve Halaiqa, 2014).

Bu amaglara yonelik olarak icerik analizinin yapilis1 belirli asamalarla gergeklesir.
Icerik analizinin ilk asamasi olan verilerin kodlanmasidir. Ikinci asamaya gegcmeden dnce
aragtirmacinin ilgili literatiire hakim olmas1 gerekir ¢linkii literatiirden yola ¢ikilarak
icerik analizinin ikinci asamasi olan temalarin bulunmasi agamasina gegilir. Son agsamada

ise bulunan temalara gore kodlar diizenlenir ve tanimlanir.
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Arastirmada amag sorularinin yanitlanmasi i¢in Capital Dergisi’nin 2020 yilinda
yaptig1 arastirmaya gore Tiirkiye nin En Biiyiik 500 Sirketi arasina giren 6zel hastanelerin
sosyal medya hesaplar1 secilmistir. Bu hastaneler arastirma sonuglarina gore sirali olarak
Acibadem Saglik Grubu, Medicana Saglik Grubu, MLP Saglik Hizmetleri ve Memorial
Saglik Grubu’dur.

3.2. Evren ve Orneklem

Evren, arastirma sonuglarinin genellendigi ve arastirma alani igerisinde bulunan
ortak dzelliklere sahip birimlerin tamamina verilen addir (Ural ve Kilig, 2011). Orneklem
ise Lin’e gore evrene ¢ikarsama yapilabilecek 6zelliklere sahip ve evrenin i¢inde bulunan
alt gruba denir (Lin, 1976). Bu tanimlardan yola ¢ikarak bu ¢alismanin evreni Tiirkiye’de
hizmet veren 6zel saglik kuruluslaridir. Caligmanin 6rneklemi ise Capital Dergisi’nin

yaptig1 aragtirmada siralamaya giren 6zel hastanelerdir.

Bu ¢alismada igerik analizi yapilacak kurumlar ve sosyal medya mecralar1 amagh
ornekleme yontemiyle seg¢ilmistir ¢iinkii calisma probleminin, incelenen olgunun,
arastirma amaglarinin anlasilmasina yonelik gegerli bilgileri sunabilecek nitelikler amagh
orneklem ile agiklanir (Baltaci, 2018). Biiyiikoztirk’e gore c¢alismanin amaci
dogrultusunda ilgilenilen belli alt gruplarin 6zelliklerini ortaya koymak ve bunlar
arasinda karsilagtirma yapmaya olanak saglayan en iyi yontem amagli 6rneklemedir

(Bliytikoztiirk vd., 2013).

Yildirim ve Simsek’e gore nitel arastirmalarda yalnizca genele ait bilgileri sunmak
yerine; hem genelin hem de 6zelin bilgilerinin yer aldig1 sonuglar1 ortaya koymak igin
aragtirmada yer verilecek veri kaynaklarinin hem 6zelin niteliklerine yer veren hem de
genele referans olabilecek ayni zamanda da ikisi arasindaki farklilig1 yansitacak bigimde
secilmesi onemlidir (Yildirim & Simsek: 2013: 305). Evrenin tamami ya da biiyiik bir
kismu ile caligmak yerine degiskenler lizerinden kontrollii bir sekilde ilerleyebilmek igin

amagl 6rnekleme yontemi kullanilmistir (Karasar, 2001).

Amagli 6rnekleme yonteminde yansizlik kuralina bagh kalmak s6z konusudur.
Arastirmacinin kisisel yanliligi, en ¢abuk ulasilabilecek 6rneklerin se¢ilmesi gibi 6znel
durumlarin 6niine gegilmesi esastir (Moser ve Kalton, 1979; Simon, 1969). Galtung ve

Smith’e gore ise amacl 6rneklemede en 6nemli kural secilen 6rneklemlerin evreni temsil
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edebilme giiciidiir (Galtung, 1967; Smith, 1975). Bu arastirmada bu nedenle 6érneklemler
arastirmaci tarafindan se¢ilmemis farkli bir arastirmanin sonucunda siralamaya giren 6zel

hastaneler tercih edilmistir.

T.C. Saglik Bakanhig: tarafindan hazirlanan Saglik Istatistigi Yilligina gore 2019
yilinda Saglik Bakanligina bagli hastane sayis1 895 iken 2020 yilinda 900’e ulagmustir.
Universite hastanesi sayis1 68, Ozel hastane sayisi ise 566 olmustur. '' Aylik olarak
yayinlanan Ekonomi Dergisi Capital tarafindan gergeklestirilen ve en biiylik 500 6zel
sirketin siralandig1 "Capital 500" aragtirmasinin pandemi donemini i¢ine alan 2019 ve
2020 yili sonuglarina gore; siralamada yer alan hastaneler: Acibadem Saglik Grubu,
Medicana Saglik Grubu, MLP Saglik Hizmetleri ve Memorial Saglik Grubu’dur. MLP
Saglik Hizmetleri biinyesinde Medikal Park, Liv Hospital ve VM Medical Park seklinde
konsept hastaneleri bulunmaktadir. Bu nedenle arastirma kapsami; Acibadem Saglik
Hizmetleri, Medicana Saglik Grubu, Medical Park Hastaneler Grubu, Liv Hospital, VM
Medical Park ve Memorial Saglik Grubu olarak belirlenmistir. Ozel hastaneler ve Capital

500°de yer alan siralamalar1 Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

2020 yilh 2019 yilh Firma Ad1 Ciro Calisan Sayis1
siralamast | siralamast
79 81 Acibadem Saglik Hizmetleri 5.700.000.000 20.980
123 120 MLP Saglik Hizmetleri 4.014.679.000 12.042
259 297 Medicana Saglik Grubu 2.012.910.016 6.719
261 254 Memorial Saglik Grubu 1.988.560.995 7.340

Tablo 3.1 Capital Dergisi 2020 siralamasinda yer alan hastaneler

Calisma 6rnekleminde secilen 6zel hastanelerin web sitelerine erismek i¢in Google
ve Yandex arama motorlarinda 1-2 Nisan tarihlerinde arama yapilmistir. Erisilen web
sitelerinde bulunan linkler kullanilarak resmi sosyal medya hesaplarina ulasilmigtir.
Acibadem Saglik Hizmetleri, Medicana Saglik Grubu, Memorial Saglik Grubu’nun resmi
web sitelerinde sosyal medya hesaplarina dogrudan baglant1 bulunmaktadir. MLP Saglik

T https://sbsgm.saglik.gov.tr/Eklenti/41611/0/haber-bulteni-2020pdf.pdf Erisim Tarihi 17 Mart
2022
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Hizmetleri web sitesinde ise bilinyesinde bulunan Medical Park Hastaneler Grubu, Liv
Hospital hastanelerine yonlendirme bulunmakta, VM Medical Park i¢in yonlendirme
bulunmamaktadir. Bu yonlendirmeler ile agilan web sitelerinde Liv Hospital i¢in sosyal
medya hesaplarina yonlendirme bulunmakta, Medical Park Hastaneler Grubu’nun sosyal
medya hesaplarina yonlendirme saglanamamaktadir. Bu sonuglara gore arastirma
kapsaminda incelenecek kurum ve sirketler ile sosyal medya hesaplar1 asagidaki Tablo

3.2.’de, sosyal medya takipgi sayilari ise Sekil 3.1.’de sunulmustur.

Firma/Kurum Web Sitesi Facebook Twitter Instagram
Adi
Acibadem acibadem.com.tr | facebook.com | twitter.com/aciba | instagram.com/acibade
Saglik Grubu /acibademsag | demsaglik msaglik/
lik
Liv Hospital livhospital.com facebook.com | twitter.com/livho | instagram.com/livhosp
/LivHospital/ | spital ital/
Medicana medicana.com.tr | facebook.com | twitter.com/Medi | instagram.com/medica
Saglik Grubu /medicanasag | canaSaglik nasaglik/
lik/
Memorial memorial.com.tr | facebook.com | twitter.com/Mem | instagram.com/Memor
Saglik Grubu /memorialhos | orialSaglik ialSaglik/
pitalstr

Tablo 3.2. Hastanelerin resmi sosyal medya hesaplart
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Sekil 3.2. Hastanelerin sosyal medya mecralarinda takipgi sayilart

3.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirma 6rneklemi olarak belirlenen 4 kurumun Facebook, Twitter ve Instagram
hesaplar1 arastirma sorularina yonelik olarak icerik analizi yontemi kullanarak analiz
edilmigtir. Bryman’a gore aragtirma sorular1 belirlenmedigi taktirde kodlama ¢izelgesinde
ve igerigin analizinde gesitli sorunlarin ortaya ¢ikma olasilig1 vardir (Bryman, 2012).
Orneklemlerin belirlenmesinde temel 6lgiit Tiirkiye’nin en biiyiikk 500 sirketi
aragtirmasinda siralamaya giren 6zel hastaneler olarak belirlenmistir. Daha sonra ilgili
kurumlarin web siteleri incelenerek 6zel hastanelerin Facebook, Twitter ve Instagram
iyeligi olup olmadig arastirilmigtir. Web sitesinde dogrudan sosyal medya baglantisi
bulunan 6zel hastaneler arastirmaya dahil edilmistir.

Arastirma sorularmi cevaplayabilmek amaciyla farkli kategoriler ve alt
kategorilerden olusan iki ayr1 kodlama formu, iki ayri agsamada uygulanacak sekilde
gelistirilmistir. {lk asamada hazirlanan kodlama formu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021
arasinda paylasilan tiim igerikleri konu, hasta oykiisii kullanilip kullanilmadigi, gorsel
kullanimi, etkilesim diizeyi ve etiket kullanimini analiz etmek amaciyla kullanilmistir.
Facebook, Instagram ve Twitter’in algoritmalar1 farkli oldugundan her biri igin ayri
kategoriler belirlenmis ve secilen drneklemdeki hastanelerin sosyal medya hesaplarina
gore kodlanmig; Twitter ve Facebook’ta igerikler yeniden paylasilabildigi i¢in bu alt

kategori eklenmistir.
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Ikinci asamada ise ilk asamada elde edilen sonuglarla ulasilan COVID 19
kategorisindeki icerikler i¢in yeni bir form hazirlanmistir. Bu form arastirma amaglari
dogrultusunda, alanyazindaki bilgilerden ve ilgili arastirmalarin (Elgammal, 2021;
Niknam vd., 2020; Gazaz, 2021) kodlama formlarindan yararlanilarak arastirmaci
tarafindan gelistirilmistir.

Arastirmanin kodlamalar1 arastirmaci tarafindan yapilmis fakat arastirmanin
giivenirligi i¢in 3 farkli kodlayicidan destek alinmistir. Tiim kodlayicilar iletisim alaninda
doktora derecesine sahiptir ayrica kendilerine kodlama konusunda egitim verilmistir.
Rastgele segilen 25 igerik kodlayicilar tarafindan kodlanmis ve kodlamalar arasi uyum
analiz edilmistir. Bu analiz i¢in Krippendorftf (1995) tarafindan gelistirilen Krippendorff
Alfa isimli uyum 6l¢iisii kullanilmistir. Bir uyum istatistigi olarak adlandirilan bu yontem,
ikiden fazla kodlayici/puanlayicinin oldugu arastirmalarda uyumu belirmek icin
kullanilmaktadir (Krippendorff, 2007). Krippendorf Alfa katsayisina ait formiil su
sekildedir:

Dy
a=1——
D,
a= Krippendorff Alfa
Dy= Gozlenen uyumsuzluk
D.=Beklenen uyumsuzluk
a Uyumun giicii
<0,67 Zayif
0,67 - 0,80 Orta
0,80 < Yiiksek

Tablo 3.3. Krippendorff Alfa Katsayisinin Degerlendirilmesine Iliskin Deger Araliklar:

Yukaridaki formiile gére SPSS 22 programinda kodlayicilar arasi giivenirlik
hesaplanmis Alpha ,09750 bulunmustur. Elde edilen sonu¢ 0,80 < degerinin iistiinde

oldugundan uyum giicii yiiksek olarak degerlendirilmistir.

3.4. Veri Analizi
Arastirma sorularina yonelik olarak gerceklestirilen kodlamalarin ardindan ortaya

¢ikan temalara gére igerikler gruplandirilmistir. ilk gruplandirmanin ardindan COVID-
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19 Salginina yonelik hazirlanan icerikler ikinci kodlama formuna gore yeniden kodlanmis
ve temalara gore gruplandirilmistir. Elde edilen kodlama formlar1 SPSS 22 programindan
faydalanilarak analiz edilmistir. Analizlerin sistematik, nicel agidan betimlenebilmesi
icin tablo ve grafiklerle gorsellestirilmistir. Elde edilen bulgular arastirmaci tarafindan

ilgili literatiir referans alinarak yorumlanmaigtir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Acibadem Saglik Grubu, Liv Hospital, Medicana Saglik Grubu ve Memorial Saglik
Grubu’nun COVID-19 (Koronaviriis) salgint doneminde 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021
tarih araliginda resmi Facebook, Twitter ve Instagram hesaplarindan yaptiklar
paylasimlar igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Icerik analizi ile elde edilen verilere
SPSS 22 programu ile frekans analizi yapilmustir.

4.1. Sosyal Medya iceriklerine Yénelik Bulgular

Bu boliimde hastanelerin resmi Facebook, Instagram ve Twitter hesaplarindan 13
Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda paylastig1 tiim igerikler ile ilgili bulgular
paylasilmistir. Paylagimlarin begeni ve yorum sayilari analiz edilmesine ragmen bu
analizlere yonelik tablolara boyutlar1 nedeniyle yer verilememis; analizler arastirmaci
tarafindan sonug boéliimiinde degerlendirilmistir. Ornek tablolar EK-5 ve EK-6’da
paylasilmistir.

4.1.1. Facebook Paylasimlar:

Bu bolimde hastanelerin Facebook paylagimlarina yonelik bulgular

paylasilmistir. Hastanelerin analizleri alfabetik olarak siralanmistir.

4.1.1.1. Actbadem Saghk Grubu Facebook paylasimlarina yonelik bulgular

Acibadem Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Facebook hesabindan
paylastig1 icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-197, “Duyuru”,
“Kutlama/Tesekkiir”, “Taziye/Anma”, “Saglikta Onemli Giinler” ve “Tanitim
Reklam” kategorilerine gére kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmustir.
Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil

4.1.’de yer almaktadir.
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Sekil 4.1. Acibadem Saglik Grubu Facebook iceriklerinin konu dagilimi

Acibadem Saglik Grubu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda resmi
Facebook hesabindan toplam 422 icerik paylagmistir. Bu igeriklerin 132°si (%31,3)
“Covid-197; 186’s1 (%44,1) “Bilgilendirme” 61’1 (%14,5) “Saglikta Onemli
Gilinler” 21’1 (%5) “Kutlama ve Tesekkiir’; 11’1 (%2,6) “Duyuru”; 9’u (%2,1)
“Taziye ve Anma”; 2’si (%0,5) ise “Tanitim ve Reklam” kategorisine yoneliktir.
Acibadem Saglik Grubu, 2020 yilinda Facebook hesabindan paylastigi igeriklerin
biiyiik ¢ogunlugunda COVID-19’a yer vermistir. Ilgili tarihlerde paylasilan tiim
icerikler ve COVID-19’a yonelik igeriklerin aylara gore dagilimi Sekil 4.2°de

sunulmustur.
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Sekil 4.2. Acibadem Saglik Grubu Facebook iceriklerinin aylik dagilimi
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Acibadem Saglik Grubu resmi Facebook hesabindan Ocak ve Subat
aylarinda hi¢ igerik paylasmamig 13 Mart 2020’de ilk COVID-19 vakasinin
aciklanmasiyla birlikte icerik paylagimina baslamistir. Kriz 6ncesi donemde hig
icerik paylasmayan kurum; krizin baslamasiyla birlikte Mart ayinda 34 igerik
paylasmis bu iceriklerin 31’inde COVID-19’a yonelik bilgiye yer vermistir. Nisan
ayinda paylasilan 56 icerigin 36’s1 COVID-19’a yonelikken ilerleyen aylarda hem
toplam igerik sayist hem de COVID-19’a yonelik igerik sayis1 azalmistir. Kurumun
Facebook hesabindan paylastig1 igerikler ile birlikte paylastig1 gorseller de farklilik

gostermektedir. Kullanilan gorsellerin dagilimi Sekil 4.3.°te sunulmustur.
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Sekil 4.3. Acibadem Saglik Grubu Facebook iceriklerinin gorsel dagilimi

Acibadem Saglik Grubu, resmi Facebook hesabindan 13 Ocak 2020-13
Ocak 2021 tarihleri arasinda paylastigi iceriklerin 171’1 (%40,5) infografik
gorsellerden 145’1 (%34) video, 95’1 (%22,5) fotograf ve 11’1 (%2,6) ise tablo ya
da grafiklerden olusmaktadir. Acibadem Saglik Grubu, Facebook hesabinda en
fazla infografik gorsellere yer vermistir. Acibadem Saglik Grubu’nun paylastig

iceriklerin etkilesim diizeyi Tablo 4.1.’de sunulmustur.
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Yoruma Yanit Sayfaya Yonlendirme Etiket Kullanim
Evet %6,4 %36,3 %26
Hayr %93,6 %63,7 %75,4
Toplam %100 %100 %100

Tablo 4.1. Acibadem Saglik Grubu Facebook iceriklerinin etkilegsim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlara yanit verme, kurumun sayfasina yonlendirme linkleri ve etiket
kullanimlar1 incelendiginde su sonuglara ulasilmistir: Acibadem Saglik Grubu’nun
13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Facebook hesabindan paylastigi 422
icerige takipcileri tarafindan toplam 3345 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin
%6,4’tine  kurum tarafindan yanit verilmis %93,6’sina yanit verilmemistir.
Paylasilan iceriklerin 153’iinde kurumun farkli bir sayfasina yonlendirme linki
bulunurken, 269’unda herhangi bir link bulunmamaktadir. Kurum paylasimlarinin
104 adedinde hashtag/etiket kullanimma yer verirken 318 adedinde yer
vermemistir. Acibadem Saglik Grubu Facebook hesabinda etkilesimi saglamak

amaciyla en ¢ok kurum sayfasina yonlendirme 6zelligini kullanmaigtir.

4.1.1.2. Liv Hospital Facebook paylasimlarina yonelik bulgular

Liv Hospital’mn ilgili tarihlerde resmi Facebook hesabindan paylastig
icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-19”, “Duyuru”, “Kutlama/Tesekkiir”,
“Taziye/Anma”, “Saglikta Onemli Giinler” ve “Tamitim Reklam” kategorilerine
gore kodlanmis “Post Konusu temasi altinda toplanmistir. Post konusu temasinin

altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil 4.4.’te yer almaktadir.
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Sekil 4.4. Liv Hospital Facebook igeriklerinin konu dagilimi

Liv Hospital, 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda resmi Facebook
hesabindan toplam 337 igerik paylagsmistir. Bu igeriklerin 96’s1 (%28,5) COVID-
19’a yonelik paylasimlarken 93 adedi (%27,6) duyuru igeriklerine yonelik
paylasimlardan olusmaktadir. 54’4 (%16) “Tanitim ve Reklam” igerikleri, 53’1
(%15,7) “Bilgilendirme” igerikleri, 23’4 (%6,8) “Kutlama ve Tesekkiir”
kategorilerine ait paylasimlardir. Paylasilan iceriklerin %3,9’u “Saglikta Onemli
Giinler” ve son olarak %1,5’1 ise “Taziye ve Anma” kategorisine aittir. Liv Hospital
2020 yilinda Facebook hesabindan paylastigi igeriklerin biiyiik ¢ogunlugunda
COVID-19’a yer vermistir. Ilgili tarihlerde paylasilan tiim icerikler ve COVID-19’a

yonelik iceriklerin aylara gore dagilimi Sekil 4.5’te sunulmustur.

39



X S I K A" SR RIS x*
> o > \ > N ) N AN >
& O > . N X8 o o > &

Qo "%0 S N \z@'\} ,\Q}(\@ v.,go(" < < N VS
— =—Toplam Post Sayisi = =—Covid Post SayisI

Sekil 4.5. Liv Hospital Facebook igeriklerinin aylik dagilimi

Liv Hospital, resmi Facebook hesabindan Ocak ayinda 16, Subat ayinda ise
27 igerik paylasmis; kriz dncesi donem olarak kabul edilen ve lilkemizde heniiz hi¢
vaka goriilmeyen Ocak ve Subat aylarinda virlise dair 3 paylasim yapmistir. Mart
ayinda paylasilan 43 igerigin 22’si, Nisan ayinda paylasilan 60 igerigin 41’1
COVID-19’a yonelik igeriklerden olusmustur. Mayis ay1 ile birlikte toplam igerik
sayist azalirken COVID-19’a yonelik iceriklerde azalmigtir. Kurumun Facebook
hesabindan paylastig1 icerikler ile birlikte paylastigi gorseller de farklilik

gostermektedir. Kullanilan gorsellerin dagilimi Sekil 4.6’da sunulmustur.
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Sekil 4.6. Liv Hospital Facebook igeriklerinin gorsel dagilimi
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Liv Hospital, 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda resmi
Facebook hesabindan paylastigi igeriklerin 187°si (%55,5) fotograf, 125’1 (%37,1)
video ve 25’1 infografik gorsellerden olugmaktadir. Liv Hospital ilgili tarihlerde
Facebook hesabindan paylastig1 igeriklerde herhangi bir tablo ya da grafik
gorseline yer vermemistir. Liv Hospital in paylastigi igeriklerin etkilesim diizeyi

Tablo 4.2.’de sunulmustur.

Yoruma Yanit Sayfaya Yonlendirme | Etiket Kullanim
Evet %0,3 %28,8 %2,1
Hayr %99,7 %71,2 %97.,9
Toplam %100 %100 %100

Tablo 4.2. Liv Hospital Facebook iceriklerinin etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlara yanit verme, kurumun sayfasina yonlendirme linkleri ve etiket
kullanimlar1 incelendiginde su sonuglara ulasilmistir: Liv Hospital’in 13 Ocak
2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Facebook hesabindan paylastig1 422 igerige
takipcileri tarafindan toplam 3345 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin %6,4’{ine
kurum tarafindan yanit verilmis %93,6’sina yanit verilmemistir. Paylasilan
iceriklerin 153’linde kurumun farkli bir sayfasina yonlendirme linki bulunurken,
269’unda herhangi bir link bulunmamaktadir. Kurum paylasimlarinin 104’tinde
hashtag/etiket kullanimina yer verirken 318’inde yer vermemistir. Acibadem Saglik
Grubu Facebook hesabinda etkilesimi saglamak amaciyla en ¢ok kurum sayfasina

yonlendirme 6zelligini kullanmastir.

4.1.1.3.Medicana Saghk Grubu Facebook paylasimlarina yonelik bulgular
Medicana Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Facebook hesabindan paylastigi
icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-19”, “Duyuru”, “Kutlama/Tesekkiir”,
“Taziye/Anma”, “Saglikta Onemli Giinler” ve “Tamitim Reklam” kategorilerine
gore kodlanmis “Post Konusu temasi altinda toplanmistir. Post konusu temasinin

altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklart Sekil 4.7.’de yer almaktadir.
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Sekil 4.7. Medicana Saglik Grubu Facebook iceriklerinin konu dagilimi

Medicana Saglik Grubu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Facebook hesabindan toplam 334 igerik paylasmistir. Bu igeriklerin 98’i
(%29,3) COVID-19’a yonelik paylasimlarken 85’1 (9%25,4) “Bilgilendirme”; 72’si
(%21,6) “Saglikta Onemli Giinler”; 35’i (%10,5) “Duyuru”; 20’si (%6)
“Kutlama/Tesekkiir”; 18’1 (%5,4) “Tanitim/Reklam”; 6’s1 (%1,6) “Taziye ve
Anma” kategorilerine ait paylagimlardir. Medicana Saglik Grubu 2020 yilinda
Facebook hesabindan paylastigi igeriklerin biiyiik ¢ogunlugunda COVID-19’a yer
vermistir. Ilgili tarihlerde paylasilan tiim icerikler ve COVID-19’a yonelik

iceriklerin aylara gore dagilimi Sekil 4.8’de sunulmustur.
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Sekil 4.8. Medicana Saglik Grubu Facebook iceriklerinin aylik dagilimi

Medicana Saglik Grubu, resmi Facebook hesabinda Ocak ve Subat
aylarinda 5’er igerik paylasmus; kriz dncesi donem olarak kabul edilen ve lilkemizde
heniiz hi¢ vaka goriilmeyen Ocak ve Subat aylarinda virlise dair 2 paylasim
yapilmistir. Mart aymda paylasilan 42 igerigin 28’1, Nisan ayinda paylasilan 44
icerigin 25’1 COVID-19’a yonelik iceriklerden olusmustur. Mayis ay1 ile birlikte
toplam igerik adedi azalirken COVID-19’a yonelik icerikler de azalmistir. Kasim
ve Aralik ayinda ise COVID-19 igeriklerinde yeniden artmis Kasim ayinda 11,
Aralik ayinda ise 5 COVID-19 igerigi paylasimistir. Kurumun Facebook
hesabindan paylastigi icerikler ile birlikte paylastigi gorseller de farklilik

gostermektedir. Kullanilan gorsellerin dagilimi Sekil 4.9°da sunulmustur.
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Sekil 4.9. Medicana Saglik Grubu Facebook iceriklerinin gorsel dagilimi

Medicana Saglik Grubu, 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Facebook hesabindan paylastig1 iceriklerin 180’1 (%53,9) fotograf, 80’1
(%24) infografik, 70’1 (%21) video 4’i (%1,2) ise tablo/grafiklerden
olusmaktadir. Medicana Saglik Grubu'nun Facebook hesabindan paylastig
iceriklerin bliylik cogunlugu fotograftan olusmaktadir. Medicana Saglik

Grubu’nun paylastigi i¢eriklerin etkilesim diizeyi Tablo 4.3’te sunulmustur.

Yoruma Yanit Sayfaya Yonlendirme Etiket Kullanimi
Evet %1,5 %13,2 %29,3
Hayr %098.,5 %86,8 %70,7
Toplam %100 %100 %100

Tablo 4.3. Medicana Saglik Grubu Facebook igeriklerinin etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlara yanit verme, kurumun sayfasmna yonlendirme linkleri ve etiket
kullanimlari incelendiginde su sonuglara ulagilmigtir: Medicana Saglik Grubu’nun
13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Facebook hesabindan paylastigi 334
icerige takipgileri tarafindan toplam 342 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin

%1,5’ine kurum tarafindan yanit verilmis %98,5’ine yanit verilmemistir. Paylagilan
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igeriklerin 44’{inde kurumun farkli bir sayfasina yonlendirme linki bulunurken,
290’mda herhangi bir link bulunmamaktadir. Kurum paylagimlarinin 98’inde
hashtag/etiket kullanimina yer verirken 236’sinds yer vermemistir. Medicana
Saglik Grubu Facebook hesabinda etkilesimi saglamak amaciyla en c¢ok

etiket/hashtag kullanmistir.

4.1.1.4.Memorial Saglhk Grubu Facebook iceriklerine yonelik bulgular

Memorial Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Facebook hesabindan
paylastigi icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-197, “Duyuru”,
“Kutlama/Tesekkiir”, “Taziye/Anma”, “Saghkta Onemli Giinler” ve “Tanitim
Reklam” kategorilerine gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmastir.
Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil

4.10’da yer almaktadir.
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Sekil 4.10. Memorial Saglik Grubu Facebook iceriklerinin konu dagilimi

Memorial Saglik Grubu, resmi Facebook hesabindan 13 Ocak 2020-13
Ocak 2021 tarihleri arasinda toplam 682 igerik paylasmistir. Bu igeriklerin 167’si
(%24,5) “COVID-197; 348’1 (%51); 96’s1 (%14,1) “Duyuru”, 37’si (%5,4)
“Saglikta Onemli Giinler”; 22’si (%3,2) “Kutlama/Tesekkiir”, 10’u “Taziye/Anma”
ve 2’si “Tanitim/Reklam” kategorilerine ait paylasimlardir. Memorial Saglik Grubu

2020 yilinda en fazla “Bilgilendirme” igeriklerine yer vermis, COVID-19’a yonelik
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icerikler 2. sirada yer almustir. {lgili tarihlerde paylasilan tiim icerikler ve COVID-

19°a yonelik igeriklerin aylara gore dagilimi Sekil 4.11°de sunulmustur.
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Sekil 4.11. Memorial Saglik Grubu Facebook iceriklerinin aylik dagilimi

Memorial Saglik Grubu resmi Facebook hesabinda Ocak ayinda 43, Subat
aymnda ise 64 icerik paylasilmis; kriz oncesi donem olarak kabul edilen ve
lilkemizde heniiz hi¢ vaka goriilmeyen Ocak ve Subat aylarinda COVID-19’a
yonelik 1 igerik paylasilmistir. Mart ayinda paylasilan 41 igerigin 15’i; Nisan
ayida paylasilan 106 icerigin 86’s1; Mayis ayinda 43 igerigin 20’si; Haziran ayinda
ise paylasilan 67 icerigin 21’1 COVID-19’a yoneliktir. Temmuz ay1 itibariyle hem
paylasilan icerik sayisi azalmis hem de COVID-19’a yonelik igerik sayisi
sifirlanmistir. Kasim ve Aralik aylarinda ise paylasilan 101 igerigin 15 adedi
COVID-19’a yoneliktir. Kurumun Facebook hesabindan paylastig1 igerikler ile
birlikte paylastigi gorseller de farklilik gdstermektedir. Kullanilan gorsellerin
dagilimi Sekil 4.12°de sunulmustur.
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Sekil 4.12. Memorial Saglik Grubu Facebook igeriklerinin gorsel dagilimi

Memorial Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Facebook hesabindan paylastigi iceriklerin 382’si (%56) fotograf, 221°i
(%32,4) video, 77’si (%11,3) infografik; 2’si tablo/grafiklerden olusmaktadir.
Memorial Saglik Grubu, Facebook hesabindan paylastig1 iceriklerin biiyilik
cogunlugunda fotograf kullanmigtir. Memorial Saglik Grubu’nun paylastig

iceriklerin etkilesim diizeyi Tablo 4.4’te sunulmustur.

Yoruma Yamit | Sayfaya Yonlendirme | Etiket Kullanimi

Evet %15,2 %1,5 %32,4
Hayir %84,8 98,5 %67,6
Toplam %100 %100 %100

Tablo 4.4. Memorial Saglik Grubu Facebook iceriklerinin etkilegsim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlara yanit verme, kurumun sayfasina yonlendirme linkleri ve etiket
kullanimlari incelendiginde su sonuglara ulagilmigtir: Memorial Saglik Grubu’nun
13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Facebook hesabindan paylastigi 682
icerige takipcileri tarafindan toplam 13632 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin

%15’ine kurum tarafindan yanit verilmis %84,8’ine yanit verilmemistir. Paylagilan
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igeriklerin 10’unda kurumun farkli bir sayfasina yonlendirme linki bulunurken,
672’sinde herhangi bir link bulunmamaktadir. Kurum paylasimlarinin 221’inde
hashtag/etiket kullanimina yer verirken 461’inde yer vermemistir. Memorial Saglik
Grubu Facebook hesabinda etkilesimi saglamak amaciyla saglamak amaciyla en

cok etiket/hashtag kullanmigtir.

4.1.2. Instagram Iceriklerine Yénelik Bulgular

Bu boliimde hastanelerin  Instagram paylagimlarina  yonelik  bulgular

paylasilmistir. Hastanelerin analizleri alfabetik olarak siralanmistir.
4.1.2.1.Actbadem Saghk Grubu Instagram iceriklerine yonelik bulgular

Acibadem Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Instagram hesabindan
paylastigi icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-197, “Duyuru”,
“Kutlama/Tesekkiir’, “Taziye/Anma”, “Saglikta Onemli Giinler” ve “Tanitim
Reklam” kategorilerine gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmastir.
Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil

4.13.’te yer almaktadir.
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Sekil 4.13. Acibadem Saglhk Grubu Instagram igeriklerinin konu dagilimi

Acibadem Saglik Grubu, 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Instagram hesabindan 395 icerik paylagmistir. Bu iceriklerin 162°si (%41)
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“COVID-197; 153°1i(%38,7) “Bilgilendirme”; 47’si (%11,9) “Saglikta Onemli
Glinler”; 21°1 (%)5) “Kutlama ve Tesekkiir”; 6’s1 (%1,5) “Duyuru”; 6’s1 (%1,5) ise
“Taziye ve Anma” kategorisine yoneliktir. Acibadem Saglik Grubu, 2020 yilinda
Instagram hesabindan paylastig1 iceriklerin biiylik ¢ogunlugunda COVID-19’a
yer vermistir. Ilgili tarihlerde paylasilan tiim igerikler ve COVID-19’a yénelik

iceriklerin aylara gore dagilimi Sekil 4.14’te sunulmustur.
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Sekil 4.14. Acibadem Saghk Grubu Instagram igeriklerinin aylik dagilimi

Acibadem Saglik Grubu’nun resmi Instagram hesabindan Ocak ve Subat
ayinda hig icerik paylasilmamistir. Kriz 6ncesi donemde hig igerik paylasmayan
kurum; krizin baglamasiyla birlikte Mart ayinda 33 icerik paylagmis bu igerikleri
30’unda COVID-19’a yonelik bilgiye yer vermistir. Nisan ayinda paylasilan 64
icerigin 51’1 ve Mayis ayinda paylasilan 69 icerigin 32’si COVID-19’a yonelik
iceriklerdir. Haziran ay1 itibariyle genel icerik sayisi ile birlikte COVID-19’a
yonelik icerikler de azalmistir. Eyliil ayinda ise paylagilan 32 igerigin 11’1
COVID-19’a yoneliktir. Ekim, Kasim, Aralik ve Ocak aylarinda ise COVID 19’a
yonelik toplam igerik 15 adettir. Kurumun Instagram hesabindan paylastig
icerikler ile birlikte paylastig1 gorseller de farklilik gostermektedir. Kullanilan

gorsellerin dagilimi Sekil 4.15.°te sunulmustur.
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Sekil 4.15. Acibadem Saglhk Grubu Instagram igeriklerinin gérsel dagilimi

Acibadem Saglik Grubu, resmi Instagram hesabindan 13 Ocak 2020-13
Ocak 2021 tarihleri arasinda paylastig iceriklerin 174’1 (44,1) infografik; 141’1
(35,7) video; 71’1 (%]18) fotograf; 9’u (%2,3) ise tablo ve grafiklerden
olusmaktadir. Acibadem Saglik Grubu, Instagram hesabindan paylastig
igeriklerin biiylik cogunlugunda infografik gorsellere yer verilmistir. Acibadem
Saglik Grubu’nun Instagram hesabindan paylastigi iceriklerin etkilesim diizeyi

Tablo 4.5.’te sunulmustur.

Yoruma Yanit Sayfaya Yonlendirme | Etiket Kullanim
Evet %18,5 %20 %99,2
Hayir %81,5 %80 %0,8
Toplam %100 %100 %100

Tablo 4.5. Acibadem Saglik Grubu Instagram igeriklerinin etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlara yanit verme, kurumun sayfasina yonlendirme linkleri ve etiket
kullanimlari incelendiginde su sonuglara ulagilmigtir: Acibadem Saglik Grubu’nun
13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Instagram hesabindan paylastigi 395
icerige takipcileri tarafindan toplam 3052 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin

%18.5’ine kurum tarafindan yanit verilmis %81,5’ine yanit verilmemistir.
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Paylasilan igeriklerin 79’unda kurumun farkli bir sayfasina ydnlendirme linki
bulunurken, 316’sinda herhangi bir link bulunmamaktadir. Kurum paylasimlarinin
392’sinde hashtag/etiket kullanimina yer verirken 3’linde yer vermemistir.
Acibadem Saglik Grubu Saglik Grubu Instagram hesabinda etkilesimi saglamak

amaciyla saglamak amaciyla en ¢ok etiket/hashtag kullanmistir.

4.1.2.2.Liv Hospital Instagram Paylasimlarina Yonelik Bulgular

Liv Hospital’in 1ilgili tarihlerde resmi Instagram hesabindan paylastig
icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-19”, “Duyuru”, “Kutlama/Tesekkiir”,
“Taziye/Anma”, “Saglikta Onemli Giinler” ve “Tamitim Reklam” kategorilerine
gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmistir. Post konusu temasinin

altinda olugan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil 4.16.’da yer almaktadir.
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Sekil 4.16. Liv Hospital Instagram Instagram igeriklerinin konu dagilimi

Liv Hospital 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda resmi Instagram
hesabindan 584 igerik paylagmistir. Bu igeriklerin 153’1 (%26,2) “COVID-197;
165’1 (%28,3) “Duyuru”; 116’s1 (%19,9) “Bilgilendirme”; 90’1 (%15,4)
“Tanitim/Reklam”; 30’u (%35,1) “Kutlama ve Tesekkiir”; %3,6’s1 “Saglikta Onemli
Giinler” ve son olarak %1,5’1 ise “Taziye ve Anma” kategorisine aittir. Liv Hospital

2020 yilinda Instagram hesabindan paylastigi iceriklerin biiyilk ¢ogunlugunda
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“Duyuru” ve “COVID-19” a yer vermistir. ilgili tarihlerde paylasilan tiim icerikler
ve COVID-19’a yonelik iceriklerin aylara gore dagilimi Sekil 4.17°de sunulmustur.
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Sekil 4.17. Liv Hospital Instagram igeriklerinin aylik dagilimi

Liv Hospital resmi Instagram hesabindan Ocak ayinda 42, Subat ayinda
ise 36 icerik paylasmistir. Kriz 6ncesi donem olarak kabul edilen ve iilkemizde
heniiz hi¢ vaka goriilmeyen Ocak ve Subat aylarinda virlise dair 5 paylagim
yapilmistir. Mart ayinda paylasilan 56 igerigin 37’si; Nisan ayinda paylasilan 75
icerigin 66’s1 COVID-19’a yonelik iceriklerdir. Mayis ayinda paylasilan 49
igerigin 19’u COVID-19’a yonelikken Haziran ay1 ile birlikte hem toplam igerik
hem de COVID-19’a yonelik igerikler azalmistir. Kurumun Instagram hesabindan
paylastigi icerikler ile paylastigi gorseller de farklilik géstermektedir. Kullanilan

gorsellerin dagilimi Sekil 4.18.’de sunulmustur.
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Sekil 4.18. Liv Hospital Instagram iceriklerinin gorsel dagilimi

Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda resmi
Instagram hesabindan paylastigi igeriklerin 321’1 (%55) fotograf; 195’1 (%33,4)
video ve 68’1 (%11,6) ise infografik gorsellerden olusmaktadir. Liv Hospital ilgili
tarihlerde paylastigi iceriklerin biiyiik ¢ogunlugunda fotografa yer verirken,
Instagram hesabindan paylastig1 iceriklerde herhangi bir tablo ya da grafik
gorseline yer vermemistir. Liv Hospital’in Instagram hesabindan paylastigi

iceriklerin etkilesim diizeyi Tablo 4.6.’da sunulmustur.

Yoruma Yanit Sayfaya Yonlendirme Etiket Kullanimi
Evet %2,4 %16,1 %10,6
Hayr %97,6 %83.,9 %89.,4
Toplam %100 %100 %100

Tablo 4.6. Liv Hospital Instagram iceriklerinin etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlara yanit verme, kurumun sayfasina yonlendirme linkleri ve etiket
kullanimlar1 incelendiginde su sonuclara ulagilmistir: Liv Hospital’in 13 Ocak
2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Instagram hesabindan paylastig1 584 igerige

takipcileri tarafindan toplam 713 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin %2,4’{ine
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kurum tarafindan yamit verilmis %97,6’sina yanit verilmemistir. Paylasilan
iceriklerin 94’{inde kurumun farkli bir sayfasina yonlendirme linki bulunurken,
490’1nda herhangi bir link bulunmamaktadir. Kurum paylasimlarinin 62 adedinde
hashtag/etiket kullanimina yer verirken 522 adedinde yer vermemistir. Liv Hospital
Instagram hesabinda etkilesimi saglamak amaciyla en ¢ok kurum sayfasina

yonlendirmeyi kullanmistir.

4.1.2.3.Medicana Saghk Grubu Instagram icgeriklerine yonelik bulgular

Medicana Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Instagram hesabindan
paylastigi icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-197, “Duyuru”,
“Kutlama/Tesekkiir”, “Taziye/Anma”, “Saghkta Onemli Giinler” ve “Tanitim
Reklam” kategorilerine gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmastir.
Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil

4.19.’da yer almaktadir.
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Sekil 4.19. Medicana Saglhk Grubu Instagram igeriklerinin konu dagilimi

Medicana Saglik Grubu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Instagram hesabindan 354 igerik paylasilmistir. Bu igeriklerin 103’i
(%29,1) “COVID-197; 100’1 (%28) “Bilgilendirme”; 82’si (%23,2) “Saglikta
Onemli Giinler”; 35’1 (%9,9) “Duyuru”, 29°u (%8,2) “Kutlama/Tesekkiir”, ve 5°i

54



(%1,4) “Taziye ve Anma” kategorisine yoneliktir. Medicana Saglik Grubu 2020
yilinda Instagram hesabindan paylastig1 igeriklerin biiyilik cogunlugunda COVID-
19’a yer vermistir. Acibadem Saglik Grubu, ilgili tarihlerde paylasilan tiim
icerikler ve COVID-19’a yonelik igeriklerin aylara gore dagilimi Sekil 4.20°de

sunulmustur.
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Sekil 4.20. Medicana Saglhk Grubu Instagram igeriklerinin aylik dagilimi

Medicana Saglik Grubu resmi Instagram hesabindan Ocak ayinda 4, Subat
ayinda ise 6 icerik paylasmistir. Kriz oncesi donem olarak kabul edilen ve
tilkemizde heniiz hi¢ vaka goriilmeyen Ocak ve Subat aylarinda viriise dair 2
paylasim yapilmistir. Mart ayinda paylasilan 43 igerigin 2’si; Nisan ayinda
paylasilan 42 igerigin 28’1 COVID-19’a yonelik igeriklerden olusmustur. Mayis
ay1 ile birlikte toplam igerik azalirken COVID-19’a yonelik iceriklerde de
azalmistir. Kasim ve Aralik aylarinda COVID-19 igerik sayis1 yeniden artmis
Kasim ayinda 13, Aralik ayinda ise 8 COVID-19 igerigi paylagilmistir. Kurumun
Instagram hesabindan paylastigi igerikler ile paylastigi gorseller de farklilik

gostermektedir. Kullanilan gorsellerin dagilimi Sekil 4.21°de sunulmustur.
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Sekil 4.21. Medicana Saghk Grubu Instagram igeriklerinin gérsel dagilimi

Medicana Saglik Grubu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Instagram hesabindan paylastigi iceriklerin 179’u (%50,6) fotograf; 101°1
(%24) infografik ve 72’si (%20,3) video; 2’si (%0,6) ise tablo/grafiklerden
olusmaktadir. Medicana Saglik Grubu’nun Instagram hesabindan paylastig
iceriklerin bliylik cogunlugu fotograftan olusmaktadir. Medicana Saglik
Grubu’nun Instagram hesabindan paylastigi igeriklerin etkilesim diizeyi Tablo

4.7.”de sunulmustur

Yoruma Yanit Sayfaya Yonlendirme | Etiket Kullanimi
Evet %2,5 %9.,6 %96.,9
Hayr %97.,5 %90,4 %3,1
Toplam %100 %100 %100

Tablo 4.7. Medicana Saglik Grubu Instagram igeriklerinin etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlara yanit verme, kurumun sayfasmna yonlendirme linkleri ve etiket
kullanimlari incelendiginde su sonuglara ulagilmigtir: Medicana Saglik Grubu’nun
13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Instagram hesabindan paylastigi 354

icerige takipgileri tarafindan toplam 688 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin
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%?2,5’ine kurum tarafindan yanit verilmis %97,5’ine yanit verilmemistir. Paylagilan
igeriklerin 34’{inde kurumun farkli bir sayfasina yonlendirme linki bulunurken,
320’sinde herhangi bir link bulunmamaktadir. Kurum paylasimlarinin 343
adedinde hashtag/etiket kullanimina yer verirken 11 adedinde yer vermemistir.
Medicana Saglik Grubu Instagram hesabinda etkilesimi saglamak amaciyla en ¢gok

etiket/hashtag kullanmistir.

4.1.2.4.Memorial Saglhk Grubu Instagram iceriklerine yonelik bulgular

Memorial Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Instagram hesabindan
paylastigi icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-197, “Duyuru”,
“Kutlama/Tesekkiir”, “Taziye/Anma”, “Saghkta Onemli Giinler” ve “Tanitim
Reklam” kategorilerine gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmastir.
Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklart Sekil

4.22.’de yer almaktadir.
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Sekil 4.22. Memorial Saghk Grubu Instagram iceriklerinin konu dagilimi

Memorial Saglik Grubu'nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri
arasinda resmi Instagram hesabindan 716 igerik paylasmistir. Bu igeriklerin 186’s1
(%26) “COVID-19” 353’1 (%49,3) “Bilgilendirme”; 97’si (%13,5) “Duyuru”;
48’1 (%6,7) “Saglikta Onemli Giinler”; 22’si (%3,1) “Kutlama/Tesekkiir”; 10’u
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(%1,4) “Taziye/ Anma” kategorisine yoneliktir. Memorial Saglik Grubu ilgili tarih
araliginda en fazla “Bilgilendirme” igeriklerine yer verirken, COVID-19’a
yonelik icerikler 2. sirada yer almistir. Memorial Saglik Grubu ilgili tarihlerde
paylasilan tiim icerikler ve COVID-19’a yonelik iceriklerin aylara gore dagilimi
Sekil 4.23’te sunulmustur.
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Sekil 4.23. Memorial Saghk Grubu Instagram iceriklerinin aylik dagilimi

Memorial Saglik Grubu resmi Instagram hesabindan Ocak ayinda 35, Subat
ayimda ise 51 icerik paylagsmistir. Kriz 6ncesi donem olarak kabul edilen Ocak ve
Subat aylarinda COVID-19’a yonelik 1 igerik paylasilmistir. Mart ayinda
paylasilan 39 igerigin 18’1; Nisan ayinda paylasilan 100 igerigin 87°si COVID 19’a
yoneliktir. May1s ayinda 53 icerigin 26’s1; Haziran ayinda paylasilan 72 igerigin
21’1 COVID-19’a yoneliktir. Temmuz ay1 itibariyle hem paylasilan igerik sayis1
azalmis hem de COVID-19’a yonelik icerik sayist azalmistir. Kasim ve Aralik
aylarinda ise paylasilan 107 icerigin 16 adedi COVID-19’a yoneliktir. Kurumun
Instagram hesabindan paylastig1 icerikler ile paylastigi gorseller de farklilik

gostermektedir. Kullanilan gorsellerin dagilimi Sekil 4.24°te sunulmustur.
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4.24. Memorial Saglik Grubu Instagram igeriklerinin gorsel dagilimi

Memorial Saglik Grubu'nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri
arasinda resmi Instagram hesabindan paylastigi igeriklerin 468’1 (%65,4) fotograf;
129’u (%18) video; 112’si (%15,6) infografik; 7’si (%!1) tablo/grafiklerden
olugsmaktadir. Memorial Saglik Grubu, Facebook hesabindan paylastigi i¢eriklerin
bliyiikk cogunlugunda fotograf kullanmistir. Memorial Saglik Grubu’nun
Instagram hesabindan paylastig1 igeriklerin etkilesim diizeyi Tablo 4.8.’de

sunulmustur
Yoruma Yanit Sayfaya Yonlendirme Etiket Kullanimi
Evet %10,8 %1,3 %54,2
Hayir %89,2 %98,7 %45,8
Toplam %100 %100 %100

Tablo 4.8. Memorial Saglik Grubu Instagram iceriklerinin etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlara yanit verme, kurumun sayfasina yonlendirme linkleri ve etiket
kullanimlari incelendiginde su sonuglara ulagilmigtir: Memorial Saglik Grubu’nun
13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Instagram hesabindan paylastig1 716

icerige takipgileri tarafindan toplam 1836 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin
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%10,8’ine kurum tarafindan yanit verilmis %89,2’sine yanit verilmemistir.
Paylasilan igeriklerin 9’unda kurumun farkli bir sayfasina yonlendirme linki
bulunurken, 707’sinde herhangi bir link bulunmamaktadir. Kurum paylasimlarinin
388’inde hashtag/etiket kullanimina yer verirken 328’inde yer vermemistir.
Memorial Saglik Grubu Instagram hesabinda etkilesimi saglamak amaciyla en ¢ok
etiket/hashtag kullanmistir.

4.1.3. Twitter Iceriklerine Yonelik Bulgular

Bu bolimde hastanelerin Twitter paylagimlarina yonelik bulgular

paylasilmistir. Hastanelerin analizleri alfabetik olarak siralanmistir.
4.1.3.1. Actbadem Saghk Grubu Twitter iceriklerine yonelik bulgular

Acibadem Saglik Grubu'nun ilgili tarihlerde resmi Twitter hesabindan
paylastigi icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-197, “Duyuru”,
“Kutlama/Tesekkiir’, “Taziye/Anma”, “Saglikta Onemli Giinler” ve “Tanitim
Reklam” kategorilerine gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmastir.
Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil

4.25.’te yer almaktadir.
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Sekil 4.25. Acibadem Saglhk Grubu Twitter iceriklerinin konu dagilimi

Acibadem Saglik Grubu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda

resmi Twitter hesabindan toplam 746 tweet paylasmistir. Bu tweetlerin 566’s1
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(%75,9) “Bilgilendirme”; 103’14 (%13,8) “COVID-197; 33°i (%4,4) “Saglikta
Onemli Giinler” 21’1 (%2,8) “Kutlama ve Tesekkiir”; 16’s1 (%2,1) “Duyuru”; 7’si
(%0,9) “Taziye ve Anma” kategorisine aittir. Acibadem Saglik Grubu 2020 yilinda
Twitter hesabindan paylastigi tweetlerin biiyiik ¢ogunlugunda “Bilgilendirme”
iceriklerine yer verirken 2. sirada ise COVID-19’a yer vermistir. Ilgili tarihlerde
paylasilan tim tweetler ve COVID-19’a yonelik tweetlerin aylara gore dagilimi

Sekil 4.26’da sunulmustur.
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Sekil 4.26. Acibadem Saglhik Grubu Twitter iceriklerinin konu dagilimi

Acibadem Saglik Grubu’nun resmi Twitter hesabindan Ocak ve Subat
ayinda hi¢ igerik paylasilmamistir. 13 Mart 2020°de ilk COVID-19 vakasinin
aciklanmasiyla birlikte icerik paylasimina baglamig; Mart ayinda paylasilan 35
tweet’in 17’si, Nisan ayinda paylasilan 59 tweet’in 30’u ve Mayis ayinda paylasilan
85 tweet’in 17’si COVID-19’a yoneliktir. Haziran ay1 itibariyle COVID-19’a
yonelik icerikler azalmistir. Kurumun Twitter hesabindan paylastigi igerikler ile
paylastig1 gorseller de farklilik gostermektedir. Kullanilan gorsellerin dagilimi

Sekil 4.27.’de sunulmustur.
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Sekil 4.27. Acibadem Saglik Grubu Twitter iceriklerinin gorsel dagilimi

Acibadem Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Twitter hesabindan paylastigi tweetlerin 361°1 (%48,4) herhangi bir gorsel
olmadan yalnizca metin olarak paylasilmistir. Tweetlerin  162°si  (%21,7)
infografik, 160’1 (%21,4) video, 9’u (%1,2) tablo/grafiklerle ile paylasilmistir.
Actbadem Saglik Grubu Twitter hesabindan paylastigi tweetlerin  biiytik
cogunlugunda gorsel kullanmamistir. Acibadem Saglik Grubu’nun resmi Twitter

hesabindan paylastigi igeriklerin etkilesim diizeyi Tablo 4.9.’da sunulmustur

Yoruma Yanmit | Sayfaya Yonlendirme | Etiket Kullanim Retweet

Evet %0 %16 %]11,1 %61.,9
Hayir %100 %84 %88.,9 %38,1
Toplam %100 %100 %100 %100

Tablo 4.9. Acibadem Saglik Grubu Twitter etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlar, kurumun sayfasina yonlendirme linkleri, etiket kullanim1 ve retweetleri
incelendiginde su sonuglara ulasilmigtir: Acibadem Saglik Grubu’nun 13 Ocak
2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda Facebook hesabindan paylastigi 746 tweet’e
takipcileri tarafindan toplam 765 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin hi¢birine kurum

yanit vermemistir. Paylasilan igeriklerin 116’sinda kurumun farkli bir sayfasina
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yonlendirme linki bulunurken, 627 adedinde herhangi bir link bulunmamaktadir.
Kurum paylagimlarinin 83’iinde hashtag/etiket kullanilmis 663’{inde hashtag/etiket
kullanilmamistir. Acibadem Saglik Grubu Twitter hesabinda etkilesimi saglamak

amaciyla en ¢ok kurum sayfasina yonlendirme 6zelligini kullanilmistir.

4.1.3.2. Liv Hospital Twitter bulgular

Liv Hospital’in ilgili tarihlerde resmi Twitter hesabindan paylastig1 icerikler;
“Bilgilendirme”, “COVID-19”, “Duyuru”, “Kutlama/Tesekkiir”’, “Taziye/Anma”,
“Saglikta Onemli Giinler” ve “Tanitim Reklam” kategorilerine gore kodlanmis
“Post Konusu” temasi altinda toplanmistir. Post konusu temasinin altinda olusan alt

tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil 4.28°de yer almaktadir.
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Sekil 4.28. Liv Hospital Twitter igeriklerinin konu dagilimi

Liv Hospital 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda resmi Twitter
hesabindan toplam 42 tweet paylagsmistir. Bu tweetlerin 14’1 (%33,3) “Duyuru”,
6’s1 (%14,3) COVID-19, 6’s1 (%14,3) “Kutlama ve Tesekkiir”, 5’1 (%11,9)
“Bilgilendirme”, 4’ii “Saglikta Onemli Giinler” ve 3’ii de “Tamitim/Reklam”
kategorisine yoneliktir. Liv Hospital’in Twitter hesabindan paylastig1 tweetlerin
biiyiik cogunlugu “Duyuru” kategorisine yoneliktir. Ilgili tarihlerde paylasilan tiim
tweetler ve COVID-19’a yonelik tweetlerin aylara gore dagilimi Sekil 4.26’da

sunulmustur.
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Sekil 4.29. Liv Hospital Twitter igeriklerinin konu dagilimi

Liv Hospital resmi Twitter hesabindan yalnizca Ekim ve Aralik ayinda
10’un istiinde tweet paylasmistir. COVID-19’a yonelik ise Ocak ve Mart ayinda
2’ser, Temmuz ve Ekim aymnda 1’er olmak iizere toplam 6 tweet paylasilmistir.
Kurumun Twitter hesabindan paylastig1 icerikler ile paylastigi gorseller de farklilik

gostermektedir. Kullanilan gorsellerin dagilimi Sekil 4.30°da sunulmustur.
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Sekil 4.30. Liv Hospital Twitter igeriklerinin gérsel dagilimi

Liv Hospital 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda resmi Twitter
hesabindan paylastig1 tweetlerin 19’u video; 10°u fotograf, 3’ii infografik gorseller
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ile paylagsmistir. 10 adet tweeti ise higbir gorsel olmadan paylasmistir. Liv Hospital
Twitter hesabindan paylastigi tweetlerin biiyilk cogunlugunu video ile birlikte
paylasmistir. Liv Hospital’mm resmi Twitter hesabindan paylastigi tweetlerin

etkilesim diizeyi Tablo 4.10°da sunulmustur.

Yoruma Yanit | Sayfaya Yonlendirme | Etiket Kullanim Retweet
Evet %0 %45,2 %19 %47,6
Hayir %100 %54,8 %381 %52,4
Toplam %100 %100 %100 %100

Tablo 4.10. Liv Hospital Twitter etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlar, kurumun sayfasmma yoOnlendirme linkleri, etiket ve retweetleri
incelendiginde su sonuglara ulagilmistir: Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak
2021 tarihleri arasinda paylastig1 tweetlere takipgileri tarafindan 7481 yorum
yapilmis; yapilan yorumlara kurum tarafindan yanit verilmemistir. Paylasilan
tweetlerin 19’unda kurumun farkli bir sayfasina yonlendirmek i¢in link verilmis; 8
tweette etiket kullanilmigtir. Son olarak Liv Hospital tarafindan paylasilan
tweetlerin 20’si takipgileri tarafindan retweet edilmistir. Liv Hospital en fazla

etkilesimi retweet ile almistir.

4.1.3.3.Medicana Saghk Grubu Twitter igeriklerine yonelik bulgular

Medicana Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Twitter hesabindan
paylastigi icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-197, “Duyuru”,
“Kutlama/Tesekkiir”, “Taziye/Anma”, “Saghkta Onemli Giinler” ve “Tamitim
Reklam” kategorilerine gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmastir.
Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil

4.31°de yer almaktadir.
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Sekil 4.31. Medicana Saglik Grubu Twitter Konu Dagilimi

Medicana Saglik Grubu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Twitter hesabindan toplam 434 tweet paylagsmistir. Bu tweetlerin 134’
“Bilgilendirme”, 127’si COVID-19, 50’si “Saghikta Onemli Giinler”; 48’
“Duyuru”; 20’si “Kutlama/Tesekkiir”; 5’1 “Taziye/Anma” kategorisine aittir.
Medicana Saglik Grubu ilgili tarihlerde resmi twitter hesabinda “Bilgilendirme” ve
“COVID-19” a yénelik tweetler paylasmustir. {lgili tarihlerde paylasilan tiim
tweetler ve COVID-19’a yonelik tweetlerin aylara gore dagilimi Sekil 4.32°de

sunulmustur.
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Sekil 4.32. Medicana Saglik Grubu Twitter aylik post dagilimi
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Medicana Saglik Grubu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Twitter hesabindan kriz 6ncesi donem olan Ocak ve Subat aylarinda 13 tweet
paylasmis; bu tweetlerin 2’sinde COVID-19’a yonelik bilgi vermistir. Mart ayinda
paylasilan 52 tweetin 35’1, Nisan ayinda paylasilan 57 tweetin 42’si, Mayis ayinda
paylasilan 35 tweetin ise 11’1 COVID-19 kategorisine yoneliktir. Haziran ay1 ile
birlikte toplam tweet sayisi azalmis ayni sekilde COVID-19 igerikleri de azalmistir.
Kasim ve Aralik aylarinda paylagilan 62 tweetin 19°’u COVID’e yo6nelik
iceriklerden olugmustur. Kurumun Twitter hesabindan paylastig1 icerikler ile
paylastig1 gorseller de farklilik gostermektedir. Kullanilan gorsellerin dagilimi

Sekil 4.33’te sunulmustur.
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Sekil 4.33. Medicana Saglik Grubu Twitter gorsel dagilimi

Medicana Saglik Grubu'nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri
arasinda resmi Twitter hesabindan paylastig1 tweetlerin 158’1 (%41,1) fotograf;
116’s1 video; 85’1 (22,1) infografik; 3’{i tablo/grafik ile paylagilmistir. Twetlerin
22’sinde herhangi bir gorsel bulunmamaktadir. Medicana Saglik Grubu’nun resmi
hesabindan paylastig1 tweetlerin biiyilkk ¢ogunlugunda fotograf kullanmistir.
Medicana Saglik Grubu'nun resmi Twitter hesabindan paylastigi tweetlerin

etkilesim diizeyi Tablo 4.11’de sunulmustur.
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Yoruma Yamit | Sayfaya Yonlendirme | Etiket Kullaninmi | Retweet

Evet %0,5 %9,1 %82,6 %43,8
Hayir %99,5 %90,9 %17,4 %56,3
Toplam %100 %100 %100 %100

Tablo 4.11. Medicana Saglik Grubu Twitter etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlar, kurumun sayfasina yoOnlendirme linkleri, etiket ve retweetleri
incelendiginde su sonuglara ulasilmistir: Medicana Saglik Grubu’nun 13 Ocak
2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda paylastig1 tweetlere takipcileri tarafindan 368
yorum yapilmis; yapilan yorumlarin %0.5’ine kurum tarafindan yanit verilmistir.
Paylasilan tweetlerin 35’inde kurumun farkli bir sayfasina yonlendirmek i¢in link
verilmig; 317 tweette etiket kullanilmistir. Son olarak Medicana Saglik Grubu’nun
paylastig1 tweetlerin 168’1 takipcileri tarafindan retweet edilmistir. Medicana

Saglik Grubu etkilesim unsurlarindan en fazla hashtag/etiket kullanmistir.

4.1.3.4. Memorial Saglhk Grubu Twitter iceriklerine yonelik bulgular

Medicana Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Twitter hesabindan
paylastigi icerikler; “Bilgilendirme”, “COVID-197, “Duyuru”,
“Kutlama/Tesekkiir”, “Taziye/Anma”, “Saghkta Onemli Giinler” ve “Tamitim
Reklam” kategorilerine gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda toplanmastir.
Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil

4.34’te yer almaktadir.
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Sekil 4.34. Memorial Saglik Grubu Twitter konu dagilimi

Memorial Saglik Grubu 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Twitter hesabindan toplam 798 tweet paylasmistir. Bu tweetlerin 376’s1
“Bilgilendirme”, 155’i “COVID-19”, 190’1 “Duyuru”; 41’i “Saghkta Onemli
Gilinler”; 21’1 “Kutlama/Tesekkiir”’; 10’u “Taziye/Anma” kategorisine aittir.
Medicana Saglik Grubu ilgili tarihlerde resmi Twitter hesabinda en fazla
“Bilgilendirme” ve “COVID-19” a yonelik tweetler paylasmistir. Kurumun Twitter
hesabindan paylastigi icerikler ile paylastigi gorseller de farklilik gostermektedir.

Kullanilan gorsellerin dagilimi Sekil 4.35’te sunulmustur.

400

300

200

Frekans

100

Fotograf infografik Tablo/grafik Video Metin (Medyasiz)

Sekil 4.35. Memorial Saglik Grubu Twitter Gorsel Dagilimi



Memorial Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda
resmi Twitter hesabindan paylastigi tweetlerin 249°u (%31,2) fotograf; 119°u
(%14,9) video; 86’s1 (%10,8) infografik; 2’si tablo/grafik ile paylasilmistir.
Tweetlerin 342’sinde (%42,9) herhangi bir gorsel bulunmamaktadir. Medicana
Saglik Grubu’nun resmi hesabindan paylastigi tweetlerin biiyiikk ¢ogunlugunda
herhangi bir goérsel kullanmanmustir. Ilgili tarihlerde paylasilan tiim tweetler ve

COVID-19’a yonelik tweetlerin aylara gore dagilimi Sekil 4.36’da sunulmustur.

— =—Toplam Tweet COVID-19

Sekil 4.36. Memorial Saglik Grubu Twitter Aylik post dagilimi

Memorial Saglik Grubu'nun resmi Twitter hesabindan paylastig
tweetlerin aylara gore dagilimina bakildiginda kriz 6ncesi donem olan Ocak ve
Subat aylarinda paylasilan tweetlerin 6’s1 COVID-19’a yoneliktir. Mart ayinda
paylasilan 80 tweetin 19’u; Nisan ayinda paylasilan 90 tweetin 60°1; Mayis ayinda
paylasilan 48 tweetin ise 22’si COVID-19 kategorisine yoneliktir. Haziran ay1 ile
COVID-19 igerikleri azalmistir. Memorial Saglik Grubu’nun resmi Twitter

hesabindan paylastig1 tweetlerin etkilesim diizeyi Tablo 4.12’de sunulmustur.

Yoruma Yanit | Sayfaya Yonlendirme | Etiket Kullanimi | Retweet

Evet %0 %13,3 %249 %76,1

Hayir %100 %86,7 %75,1 %239
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Toplam | %100 %100 %100 %100

Tablo 4.12. Memorial Saglik Grubu Twitter etkilesim diizeyi

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda etkilesimi saglayan unsurlardan olan
yorumlar, kurumun sayfasina yoOnlendirme linkleri, etiket ve retweetleri
incelendiginde su sonuglara ulasilmistir: Memorial Saglik Grubu’nun 13 Ocak
2020-13 Ocak 2021 tarihleri arasinda paylastig1 tweetlere takipcileri tarafindan 149
yorum yapilmis; yapilan yorumlarin herhangi birine kurum tarafindan cevap
verilmemistir. Paylasilan tweetlerin 106’sinda kurumun farkli bir sayfasina
yonlendirmek i¢in link verilmis; 199 tweette etiket kullanilmistir. Son olarak
Medicana Saglik Grubu’nun paylastig1 tweetlerin 607°si takipgileri tarafindan

retweet edilmistir.

4.2. COVID-19’a Yonelik Bulgular

Bu bolimde Acibadem Saglik Grubu, Liv Hospital, Medicana Saglik Grubu ve
Memorial Saglik Grubu’nun Facebook paylasimlarina yonelik bulgular paylasilmistir.
Her hastanenin Facebook, Instagram ve Twitter mecralarinda paylastig1 igeriklerin sayisi
farkli oldugundan hastanelerin en fazla icerik paylastigi Instagram hesaplarindan analiz
yapimistir. Kurumlarin etiket/hashtag kullanimlari da kelime bulutu olarak

gorsellestirilmis; gorsellestirmelerde kurumlarin kurumsal renkleri kullanilmistir.
4.2.1. Acibadem Saghk Grubu COVID-19 Bulgulan

Acibadem Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Instagram hesabindan paylastigi
COVID-19’a yénelik icerikler “Uyar1”, “Oneri/Onlem”, “Genel Covid-19 Bilgisi”,
“Duyuru”, “Doktor Videosu” ve “Motivasyon” kategorilerine gore kodlanmis “Post
Konusu” temasi altinda toplanmistir. Post konusu temasinin altinda olusan alt tema,

kodlar bu kodlarin sikliklar1 Sekil 4.37°de yer almaktadir.
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Sekil 4.37- Acibadem Saglk Grubu COVID-19 igeriklerinin konulara gére
dagilimi

Acibadem Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih aralifinda
paylastig1 iceriklerin 75’1 (%46) “Oneri/Onlem”; 26’s1 (%16) “Doktor Videosu”; 21°i
(%12,9) “Duyuru”; 14’1 (%8,6) “Genel Covid Bilgisi” ve 7’si “Motivasyon” kategorisine
yonelik iceriklerdir. igeriklerin detaylar1 ayrica “Hijyen”, “Koruyucu Ekipman”, “Teshis
ve Tedavi”, “Saglikli Beslenme”, “Egzersiz”, “Psikoloji”, “Sosyal Mesafe”, “Karantina”,
“Evde Saglik”, “Hastanede Alman Onlemler” temalarina gore kodlanmustir. Igerik

temasinin altinda olusan kodlar ve bu kodlarin sikliklar1 sekil 4.38’de sunulmustur.
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Sekil 4.38. Acibadem Saglik Grubu COVID-19 igeriklerinin detay dagilimi



Acibadem Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih aralifinda
paylastig1 igeriklerin 28’1 (%17,2) “Teshis ve Tedavi”; 26’s1 (%16) “Hijyen”; 21’1
(%12,9) “Bagisiklik Giiclendirme”; 19’u “Sosyal Mesafe”; 17°si “Psikoloji”; 13’1
“Hastanede Alman Onlemler”; 11°i “Koruyucu Ekipman”; 8’i “Evde Saglk”; 6’s1
“Saglikli Beslenme”; 4’ii “Karantina” ya yonelik igeriklerdir. Kurumun paylastig
“COVID-19” igeriklerinin hedef kitlesi de degismektedir. Iceriklerin hedef kitlelerine
yonelik detaylar Sekil 4.39°da sunulmustur.
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Sekil 4.39. Acibadem Saglik Grubu COVID-19 igeriklerinin hedef kitle
dagilimlar
Acibadem Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih aralifinda
paylastig1 igeriklerin 93’1 (%57,1) biitiin hedef kitleleri; 52’si (%31,9) yetiskinlere
yonelik; 1371 (%8) cocuklara, 5’1 (%3,1) ise 65 yas iistiine yonelik iceriklerdir. Kurumun
paylastig1 igeriklerde “Salgin Yayilimin1 Azaltma” ve “Salgin Korkusunu Azaltma” ya

yonelik bilgi bulunmaktadir. Bu bilgilere yonelik bulgular Sekil 4.40’ta sunulmustur.

73



100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

%89,10%

%75,50%

%24,50%
%10,90%

Salgin Yayilimi Salgin Korkusu

H Evet mHayir

Sekil 4.40. Acibadem Saglhk Grubu salgin yayilimi ve salgin korkusunu azaltmaya
vonelik igerik dagilimi

Acibadem Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih aralifinda
paylastig1 iceriklerin 154’1 (%94,5) “Salgin Yayilimini Azaltma” ya yonelik bilgi
icermektedir. Iceriklerin 94’ii (%57) “Salgin Korkusunu Azaltma” ya yonelik bilgi
icermektedir. Kurumun paylastig1 iceriklerde “Web Sitesine/Telefona Yo6nlendirme” ve
“Hastaneye YoOnlendirme” ye yonelik bilgi bulunmaktadir. Bu bilgilere yonelik bulgular
Sekil 4.41°de sunulmustur.
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Sekil 4.41. Acibadem Saglik Grubu web sitesi/telefon ve hastaneye yonlendirmeye
vonelik igerik dagilimi

Actbadem Saghik Grubu'nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda

paylastig1 iceriklerin 33’1 (%94,5) “Hastane Web Sitesi/Telefonuna Ydnlendirme” ye

yonelik bilgi icermektedir. Iceriklerin 11°i (%11,7) “Hastaneye Yénlendirme” ye yonelik

bilgi icermektedir. Kurumun paylastig1 igeriklerde “Hastalikla ilgili Sayisal Veri” ve

“Sosyal izolasyona Yénlendirme” kategorilerine dair bulgular sekil 4.42°de sunulmustur.
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Sekil 4.42. Acibadem Saglhk Grubu hastalikla ilgili sayisal veri ve sosyal
izolasyona yonlendirmeye yonelik icerik dagilimi
Actbadem Saghk Grubu’'nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda
paylastig1 iceriklerin herhangi biri “Hastaligin Seyriyle Ilgili Sayisal Veri” icermezken;
iceriklerin tamami “Sosyal Izolasyona Tesvik” konulu bilgi icermektedir. Acibadem
Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1 iceriklerde
kullandig1 etiketler “WordArt” uygulamasi ile gorsellestirilmis. Gorsel Sekil 4.43°te

sunulmustur.
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Sekil 4.43. Acibadem Saglhik Grubu’nun COVID-19 iceriklerinde kullandig
etiketler
Kurum bu dénemde en ¢ok “#Koronavirus”, “#Covid”, “#Saglik”; “#Evdekal”
etiketleri kullanilmistir.
4.2.2. Liv Hospital COVID-19 Bulgular:

Liv Hospital’1n ilgili tarihlerde resmi Instagram hesabindan paylastigi COVID-19’a
yonelik icerikler “Uyar1”, “Oneri/Onlem”, “Genel Covid-19 Bilgisi”, “Duyuru”, “Doktor
Videosu” ve “Motivasyon” kategorilerine gore kodlanmis “Post Konusu” temasi altinda
toplanmaigtir. Post konusu temasinin altinda olusan alt tema, kodlar bu kodlarin sikliklar
sekil 4.44’°te sunulmustur.
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Sekil 4.44. Liv Hospital COVID-19 igeriklerinin konulara gore dagilimi
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Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1 iceriklerin
701 (%46,1) “Doktor Videosu”; 60’1 (%39,5) “Duyuru”; 11’1 (%7,2) “Motivasyon”; 8’i
“Oneri/Onlem”; 3’ii ise “Genel Covid Bilgisi” kategorisine y&nelik iceriklerdir.
Iceriklerin detaylar1 ayrica “Hijyen”, “Koruyucu Ekipman”, “Teshis ve Tedavi”, “Saglikli
Beslenme”, “Egzersiz”, “Psikoloji”, “Sosyal Mesafe”, “Karantina”, “Evde Saglik”,
“Hastanede Alman Onlemler” temalarina gore kodlanmustir. igerik temasinin altinda

olusan kodlar ve bu kodlarin sikliklar1 sekil 4.45°te sunulmustur.
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Sekil 4.45. Liv Hospital COVID-19 iceriklerinin detay dagilimi
Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1 i¢eriklerin
55’1 (%36,2) “Evde Saglik; 51°1 (%33,6) “Teshis ve Tedavi”; 19’u (%12,5) “Hastanede
Alman Onlemler”; 137 (%8,6) “Psikoloji”; 6’s1 (%3,9) “Hijyen”; 3’ii (%2) “Koruyucu
Ekipman” a yonelik igeriklerdir. Kurumun paylastigi “COVID-19” igeriklerinin hedef
kitlesi de degismektedir. Iceriklerin hedef kitlelerine yonelik detaylar Sekil 4.46’da

sunulmustur.
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Sekil 4.46. Liv Hospital COVID-19 iceriklerinin hedef kitle dagilimlar
Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1 iceriklerin
128’1 (%84,2) biitiin hedef kitlelere; 13’1 (%8,6) ¢ocuklara; 10’u (%6,6) 65 yas lstline,
1’1 (%0,7) ise yetiskinlere yonelik iceriklerdir. Kurumun paylastig1 igeriklerde “Salgin
Yayilimin1 Azaltma” ve “Salgin Korkusunu Azaltma” ya yonelik bilgi bulunmaktadir. Bu

bilgilere yonelik bulgular Sekil 4.47°de sunulmustur.
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Sekil 4.47. Liv Hospital salgin yayilimi ve salgin korkusunu azaltmaya yonelik
icerik dagilimi
Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastigr 153
icerigin 151°1 (%94,5) “Salgin Yayilimin1 Azaltma” ya yonelik; 133’1 (%87,5) “Salgin
Korkusunu Azaltma” ya yonelik bilgi icermektedir. Kurumun paylastig1 igeriklerde “Web
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Sitesine/Telefona Yonlendirme” ve “Hastaneye Yonlendirme” ye yonelik bilgi

bulunmaktadir. Bu bilgilere yonelik bulgular Sekil 4.48’de sunulmustur.
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Sekil 4.48. Liv Hospital web sitesi/telefon ve hastaneye yonlendirmeye yonelik
icerik dagilimi
Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastigr 153
icerigin 83’1 (%55) “Hastane Web Sitesi/Telefonuna Yonlendirme” ye yonelik; 43’
(%28,3) “Hastaneye Yonlendirme” ye yonelik bilgi icermektedir. Kurumun paylastigi
iceriklerde “Hastalikla Ilgili Sayisal Veri” ve “Sosyal Izolasyona Y&nlendirme”

kategorilerine dair bulgular Sekil 4.49°da sunulmustur.
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Sekil 4.49. Liv Hospital hastalikla ilgili sayisal veri ve sosyal izolasyona
yonlendirmeye yonelik icerik dagilimi
Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1 iceriklerin
herhangi biri “Hastaligin Seyriyle Ilgili Sayisal Veri” igermezken; iceriklerin 99’u
“Sosyal Izolasyona Tesvik” konulu bilgi icermektedir. Liv Hospital’mn 13 Ocak 2020-13
Ocak 2021 tarih araliginda paylastigi iceriklerde kullandigi etiketler “WordArt”

uygulamasi ile gorsellestirilmis. Gorsel Sekil 4.50°de sunulmustur.
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Sekil 4.50. Liv Hospital COVID-19 iceriklerinde kullanilan etiketler
Kurum bu dénemde en ¢ok “#Evdekalbizgeliriz”; “#Formdakal”; “#Evdekal”

etiketleri kullanilmistir.

4.2.3. Medicana Saghk Grubu COVID-19 Bulgular

Medicana Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Instagram hesabindan paylastigi
COVID-19’a yénelik icerikler “Uyar1”, “Oneri/Onlem”, “Genel Covid-19 Bilgisi”,
“Duyuru”, “Doktor Videosu” ve “Motivasyon” kategorilerine gore kodlanmis “Post
Konusu” temasi altinda toplanmigtir. Post konusu temasimin altinda olusan alt tema,

kodlar bu kodlarin sikliklar1 sekil 4.51°de sunulmustur.
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Sekil 4.51. Medicana Saglhik Grubu COVID-19 igeriklerinin konulara gére
dagilimi
Liv Hospital’in 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1 iceriklerin
36’s1(%35,6) “Oneri/Onlem”; 28’1 (%27,7) “Duyuru”; 12’si (%11,9) “Doktor Videosu”;
11°1 (%10,9) “Genel Covid Bilgisi”; 8’1 (%7,9) “Uyar1” ve 6’s1 (%5,9) ise kategorisine
“Motivasyon” yonelik igeriklerdir. Iceriklerin detaylar1 ayrica “Hijyen”, “Koruyucu
Ekipman”, “Teshis ve Tedavi”, “Saglikli Beslenme”, “Egzersiz”, “Psikoloji”, “Sosyal
Mesafe”, “Karantina”, “Evde Saglik”, “Hastanede Alinan Onlemler” temalarina gore
kodlanmistir. igerik temasinin altinda olusan kodlar ve bu kodlarin sikliklar sekil 4.52°de

sunulmustur.
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Sekil 4.52. Medicana Saglik Grubu COVID-19 igeriklerinin detay dagilimi

Medicana Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih aralifinda
paylastigi 101 igerigin 25’1 (%24,8) “Teshis ve Tedavi”; 16’s1 (%15,8) “Hastanede
Alman Onlemler”; 12’si (%11,9) “Psikoloji”; 11’1 (%10,9) “Hijyen”; 11’i (%10,9)
“Koruyucu Ekipman™; 6’s1(%35,9) “Evde Saglik™; 5’1 (%5) “Saglikli Beslenme™; 5’1 (%5)
“Bagisiklik Giiglendirme™; 5’1 (%5) “Sosyal Mesafe”; 4’1 (%4) “Karantina” ve 1’1 de
“Egzersiz” kategorisine yonelik iceriklerdir. Kurumun paylastigit “COVID-19”
iceriklerinin hedef kitlesi de degismektedir. Igeriklerin hedef kitlelerine ydnelik detaylar
Sekil 4.53’te sunulmustur.
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Sekil 4.53. Medicana Saglhik Grubu COVID-19 iceriklerinin hedef kitlelere gore
dagilimi
Medicana Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1
iceriklerin 93’1 (%92,1) biitiin hedef kitlelere; 4’i (%4,0) yetiskinlere; 2’si (%2)
cocuklara; 2’si (%2) 65 yas lstline yonelik iceriklerdir. Kurumun paylastigi iceriklerde
“Salgin  Yayilimimi Azaltma” ve “Salgin Korkusunu Azaltma” ya yonelik bilgi

bulunmaktadir. Bu bilgilere yonelik bulgular Sekil 4.54’te sunulmustur.
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Sekil 4.54. Medicana Saglik Grubu nun salgin yayilimi ve salgin korkusunu
azaltmaya yonelik icerik dagilimi
Medicana Saglik Grubu’'nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda
paylastig1 101 igerigin tamami “Salgin Yayilimin1 Azaltma” ya yonelik; 57’si (%56,4)
“Salgin Korkusunu Azaltma” ya yonelik bilgi icermektedir. Kurumun paylastig
iceriklerde “Web Sitesine/Telefona Yonlendirme” ve “Hastaneye YoOnlendirme” ye

yonelik bilgi bulunmaktadir. Bu bilgilere yonelik bulgular Sekil 4.55’te sunulmustur.

83



70% 64%

60% 59,00%
0
50%
41,00%

40% 36%
30%
20%
10%

0%

Evet Hayir

m Web Sitesi/Telefon m Hastaneye Yonlendirme

Sekil 4.55. Medicana Saglhk Grubu 'nun web sitesi/telefon ve hastaneye
yonlendirmeye yonelik icerik dagilimi
Medicana Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih aralifinda
paylastig1 101 icerigin 28’1 (%28) “Hastane Web Sitesi/Telefonuna Yonlendirme” ye
yonelik; 37’si (%36,6) “Hastaneye Yonlendirme” ye yonelik bilgi igermektedir.
Kurumun paylastig1 iceriklerde “Hastalikla ilgili Sayisal Veri” ve “Sosyal Izolasyona

Yonlendirme” kategorilerine dair bulgular Sekil 4.56’da sunulmustur.
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Sekil 4.56. Medicana Saglhik Grubu’nun hastalikla ilgili sayisal veri ve sosyal

izolasyona yonlendirmeye yonelik icerik dagilimi
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Medicana Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1
iceriklerin herhangi biri “Hastaligin Seyriyle Ilgili Sayisal Veri” igermezken; igeriklerin
79°u (%78,2) “Sosyal izolasyona Tesvik” konulu bilgi icermektedir. Medicana Saglik
Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1 iceriklerde kullandig1
etiketler “WordArt” uygulamasi ile gorsellestirilmis. Gorsel Sekil 4.57°de sunulmustur.
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Sekil 4.57. Medicana Saglhk Grubu COVID-19 igeriklerinde kullanilan etiketler
Kurum bu donemde en ¢ok “#Evdekal”; “#Koronaviriis”; “#Covid19” ve “#PCR”

etiketleri kullanilmistir.

4.2.4. Memorial Saghk Grubu COVID-19 Bulgular

Memorial Saglik Grubu’nun ilgili tarihlerde resmi Instagram hesabindan paylastigi
COVID-19’a yénelik icerikler “Uyar1”, “Oneri/Onlem”, “Genel Covid-19 Bilgisi”,
“Duyuru”, “Doktor Videosu” ve “Motivasyon” kategorilerine gore kodlanmis “Post
Konusu” temasi altinda toplanmistir. Post konusu temasinin altinda olusan alt tema,

kodlar bu kodlarin sikliklar1 sekil 4.58de sunulmustur.
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Sekil 4.58. Memorial Saglik Grubu’nun COVID-19 igeriklerinin konulara gére
dagilimi

Memorial Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih aralifinda
paylastign 147 icerigin 61°i (%41,5) “Oneri/Onlem”; 46’s1 (%31,3) “Duyuru”; 12’si
(%8,2) “Doktor Videosu”; 11’1 (%7,5) “Genel Covid Bilgisi”’; 11’1 (%7,5) “Uyar1” ve
6°s1(%4,1) ise “Motivasyon” kategorisine yonelik ieriklerdir. Igeriklerin detaylari ayrica
“Hijyen”, “Koruyucu Ekipman”, “Teshis ve Tedavi”, “Saglikli Beslenme”, “Egzersiz”,
“Psikoloji”, “Sosyal Mesafe”, “Karantina”, “Evde Saglik”, “Hastanede Aliman Onlemler”
temalarina gore kodlanmustir. Igerik temasinin altinda olusan kodlar ve bu kodlarmn

sikliklart sekil 4.59°da sunulmustur.
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Sekil 4.59. Memorial Saglik Grubu COVID-19 iceriklerinin detay dagilimi

Memorial Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih aralifinda
paylastig1 147 igerigin 33’1 (%22,4) “Teshis ve Tedavi”; 32’si (%21,8) “Hastanede
Alman Onlemler”; 24°{i (%16,3) “Psikoloji”; 18’1 (%12,2) “Evde Saglik”; 11°i (%7,5)
Bagisiklik Gii¢lendirme”; 8’1 (%5,4) Saglikli Beslenme”; 6’s1 (%4,1) “Sosyal Mesafe”;
5’1 (%3,4) “Hijyen”; 5’1 (%3,4) “Egzersiz”; 4’1 (%2,7) “Koruyucu Ekipman”; 1’1 (%0,7
“Karantina” kategorisine yonelik iceriklerdir. Kurumun paylastigi “COVID-19”
iceriklerinin hedef kitlesi de degismektedir. Igeriklerin hedef kitlelerine ydnelik detaylar
Sekil 4.60°da sunulmustur.
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Sekil 4.60. Memorial Saghk Grubu COVID-19 iceriklerinin hedef kitlelere gore
dagilimlar
Memorial Saglik Grubu’'nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda
paylastig1 147 icerigin 93’1 (%63,3) biitlin hedef kitlelere; 35’1 (%23,8) yetiskinlere; 14’1
(%9,5) ¢ocuklara ve 5’1 (%3,4) 65 yas istiine yonelik igeriklerdir. Kurumun paylastig
iceriklerde “Salgin Yayilimin1 Azaltma” ve “Salgin Korkusunu Azaltma” ya yonelik bilgi

bulunmaktadir. Bu bilgilere yonelik bulgular Sekil 4.61°de sunulmustur.
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Sekil 4.61. Memorial Saglk Grubu’nun salgin yayiimi ve salgin korkusunu
azaltmaya yonelik icerik dagilimi
Memorial Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda
paylastig1 147 icerigin 131°1 “Salgin Yayilimin1 Azaltma” ya yonelik; 111°1 (%75,5)
“Salgin Korkusunu Azaltma” ya yonelik bilgi icermektedir. Kurumun paylastig
iceriklerde “Web Sitesine/Telefona Yonlendirme” ve “Hastaneye Yonlendirme” ye

yonelik bilgi bulunmaktadir. Bu bilgilere yonelik bulgular Sekil 4.62°de sunulmustur.
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m Hastalikla ilgili Sayisal Veri ~ m Sosyal izolasyon

Sekil 4.62. Memorial Saghk Grubu’'nun hastalikla ilgili sayisal veri ve sosyal

izolasyona tegvige yonelik icerik dagilimi

Medicana Saglik Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1
iceriklerin herhangi biri “Hastaligin Seyriyle Ilgili Sayisal Veri” igermezken; igeriklerin
113’1 (%76,9) “Sosyal izolasyona Tesvik” konulu bilgi icermektedir. Memorial Saglik
Grubu’nun 13 Ocak 2020-13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastig1 iceriklerde kullandig1
etiketler “WordArt” uygulamasi ile gorsellestirilmis. Gorsel, Sekil 4.63’te sunulmustur.
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Sekil 4.63. Memorial Saglik Grubu COVID-19 iceriklerinde kullandigi etiketler
Kurum bu dénemde en ¢ok “#MemorialYaninda”, “#Evindekal”, “#Koronaviriis”,
“#Covid19” etiketleri kullanilmigtir.

89



5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu béliimde ¢alismanin bulgularina yonelik sonuglar alanyazin ile iligkilendirilerek
tartigilmaktadir. Oneriler béliimiinde ise kurumlara ve arastirmacilara Oneriler
sunulmustur.

5.1. Sonug¢ ve Tartisma

Bu caligmanin amaci 6zel hastanelerin COVID-19’un yol actig1 kriz doneminde
halk sagligi davraniglarini etkilemek adina sosyal medya mecralarinda paylastig
iceriklerden yola c¢ikarak; kriz doneminde sosyal medya kullanim pratiklerini analiz
etmektir. Bu amag dogrultusunda Capital Dergisi’nin yaptig1 arastirmada Tiirkiye’nin En
Biiyiik 500 Sirketi arasina giren hastanelerin resmi Facebook, Twitter ve Instagram
hesaplarindan COVID-19’un tanimlandig tarih olan 13 Ocak 2020 ve Tiirkiye’de as1
caligmalarinin basladig tarih olan 13 Ocak 2021 tarih araliginda paylastiklar1 igerikler
icerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Analizler sonucunda elde edilen sosyal medya
iceriklerine dair bulgular ve COVID-19 igeriklerine dair bulgular sirasiyla tartisilmigtir.

Saglik ve saglikli olma arzusu tiim bireylerin ortak amaglardan biridir. Sagligin tiim
bireyler i¢in dnemli olmas1 hem saglik hizmetlerinde yeni yatirimlarin yapilmasina hem
de 6zel hastanelerin nitelik ve niceliklerin artmasini saglamistir. Bilgi teknolojilerinde
yasanan gelisme ve degismeler, sosyal medya mecralarinin yayginlagmasi, bireyler igin
internete erisim imkaninin cep telefonu kadar yakin olmasi saglik iletisimi alaninin da
genislemesini saglamigtir. Bu genigleme tiim kuruluslarin oldugu gibi 6zel saglik
kuruluslarmin da sosyal medya araglarinda var olmalarini beraberinde getirmistir. Ozel
hastaneler de tiim bu gelismelerin etkisiyle sosyal medya araclarinda igerik paylasmaya
baslamistir.

Ozel hastanelerin sosyal medya araclarini kullanmasi, bireylerin hastaliklar,
hekimler, giincel tedavi yontemleri gibi bilgilere hem ek bir iicret 6demeden hem de hizl
bir sekilde ulagmalarmi saglamistir. Ayn1 zamanda sosyal medya araclar1 sayesinde
hastalarin daha once arastirdigi, paylastig1 bilgiler ile saglik hizmeti sunan kurumlarin
bilgisi birlikte degerlendirilerek; evrensel bir saglik bilgisi arsivi olusmaktadir (Soyer,
2012). Bireylerin sosyal medya kullanim amagclar1 degistigi gibi kurumlarin ve 6zel
hastanelerin de sosyal medya kullanim amaclari degismektedir. Bu amaglar marka

farkindalig1 olusturma, rakipleri izleme, olaylara aninda yanit verme, haberleri duyurma,
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bilgi verme, topluluk olusturma, destek¢ilere odaklanarak onlari harekete gegirmedir
(Rigby vd., 2008).

Bireylerin bilgiye ulagmasimin bu denli kolay olmasi her zaman avantaj olarak
degerlendirilmemelidir. Toplumsal kriz donemlerinde bu erisim pek ¢ok sorunu da
beraberinde getirmektedir. COVID-19’un yasandigr 2019 yili sonu ve 2020 yili
baslarinda arama motorlarinda en ¢ok arastirilan konu bu viriistiir. Bireylerin bdyle kriz
donemlerinde dogru ve giivenilir bilgiye ulagmalar1 amaciyla hem kamu kurumlar1 hem
de 6zel kurumlar bu konuda kaynak durumuna gegmektedir. Kriz 6ncesi donemde ve kriz
doneminde baz1 6zel hastaneler bu konuda “Bilgilendirme” ¢aligmalarina baslamistir.

COVID-19 Diinya Saglhk Orgiitii tarafindan 13 Ocak 2020°de tanimlanmis bir
viriistiir. Ulkemizde ilk vakanin goriildiigii tarih ise 11 Mart 2020°dir. 13 Ocak 2020 ve
11 Mart 2020 arasindaki tarih kriz 6ncesi donem olarak kabul edilmektedir. Kriz dncesi
bir hazirlik asamasi olarak kabul edilmektedir. Bu hazirlhik asamasinda saglik
kurumlarinin gorevi sinyalleri gorerek halkta olusabilecek panik durumunun Oniine
gecmesini saglamaktir.

Calismada kriz oOncesi donemde Ozel hastanelerin resmi sosyal medya
hesaplarindan yaptiklar1 paylagimlar analiz edilmis Liv Hospital, Medicana Saglik Grubu,
Memorial Saglik Grubu’nun kriz 6ncesi donemde “Bilgilendirme” amaci ile COVID-
19’a yonelik icerik paylastiklar1 gorilmiistiir. Krizlerin biiylimesinin en Onemli
nedenlerinden olan belirsizligin 6niine bu sekilde gecilmistir. Tiirkiye’de kriz iletisiminin
koordinasyonu T.C Saglik Bakanlig1 ve Saglik Bakani Dr. Fahrettin Koca tarafindan
saglanmigtir. Dr. Koca, vaka ile ilgili pek ¢ok bilgiyi kendi Twitter hesabindan ve T.C.
Saglik Bakanligi’nin Twitter hesabindan paylagmistir. Tiirkiye’de ilk vakanin gorildigii
olan 11 Mart 2020’de yine Saglik Bakani Dr. Fahrettin Koca bilgiyi Twitter araciligi ile
paylasmustir. Ilk vakanin goriilmesinin ardindan analize dahil edilen biitiin hastaneler
sosyal medya hesaplar1 araciligi ile hem virlise hem de korunma yollarina dair pek ¢ok
icerik paylasmistir.

Saglik iletisimi krizlerinde bilgiye dogru kaynaktan erismek c¢ok onemlidir.
Pandemi donemi ile ilgili yapilan aragtirmalar belirsizlik durumlarinda bireylerde viriisiin
bulagmasi, bulasiciligin engellenmesi ve ekonomik durumla ilgili endiselerin ortaya
ciktigini gostermistir (Rao vd., 2020). Bu endiselerin giderilmesi i¢in 6zel hastanelerin

pandemi donemde paylastiklar1 igeriklerin sosyal medya araglarma gore dagilimina
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bakildiginda; Acibadem Saglik Grubu, Medicana Saglik Grubu ve Memorial Saglik
Grubu’nun en fazla igerigi Twitter hesaplarinda yaptiklar1 goriilmistiir. Liv Hospital’in
ise en az igerik paylastigi ara¢ Twitter’dir. Hastanelerin sosyal medya icerik sayisinin en
fazla Twitter’da olmasinin nedeni Twitter’da paylasilabilecek karakter sayisinin diger
araglara gore siirli olmasidir. Instagram ve Twitter’da paylasilan igeriklerin birden fazla
tweette paylasilmasi sayiy1 artirmigtir. Paylagim sayist fazla olsa da kurumlarin en az
etkilesim aldiklar1 ve en az takipgiye sahip olduklar1 sosyal medya aract Twitter’dir.
Twitter’da Memorial Saglik Grubu’nun 47900, Acibadem Saglik Grubu’nun 29800, Liv
Hospital’in 12200, Medicana Saglik Grubu’nun ise 9403 takipgisi bulunmaktadir. Hem
takipci sayilart hem de etkilesim oranlar1 géz oniine alindiginda 6zel hastanelerin halk
saglig1 bilinci olusturma, marka farkindaligi olusturma, duyuru ve tanitim amaglarina
yonelik olarak hedef kitleye ulasma amaciyla Twitter’t kullanmalarinin diger araglara
gore daha az avantajli oldugu sonucuna ulagilmistir.

Kurumlarin sosyal medya hesaplarinda kullandiklar1 gorseller de degismektedir.
Acitbadem Saglik Grubu en fazla infografik gorselleri kullanirken, Liv Hospital,
Medicana Saglik Grubu ve Memorial Saglik Grubu igeriklerinde en fazla fotograf
kullanmistir. Begeni ve igerigi yeniden paylagma sayilarina gore en yiiksek etkilesimi
alan hastane Acibadem Saglik Grubu’dur ¢iinkii gorsel kullanimlar1 arasinda en yiiksek
tutarliliga sahip olan hastanedir. Kullandig1 infografiklerin tamami kurumsal kimlik
renklerine gore hazirlanmistir. Sosyal medya araclarinda kullanilan igeriklerin tutarh
olmas1 da onemlidir. Hazirlanan igeriklerin ilgi ¢ekici olmasi, tutarlt olmasi, sik ve
diizenli olmasi bireylerdeki etki diizeyini artirmaktadir (Handley ve Chapman, 2013).

Takip¢i sayilar1 acisindan degerlendirildiginde ©zel hastanelerin en fazla
takipcisinin oldugu ilk sosyal medya arac1 Facebook iken ikinci sirada Instagram yer
almaktadir. Facebook hesaplari arasinda en fazla takipgisi olan hastane Memorial Saglik
Grubu’dur. Memorial Saglik Grubu’nun 1028799, Acibadem Saglik Grubu’nun 903145,
Medicana Saglik Grubu’nun 226078, Liv Hospital’in ise 50019 takipgisi bulunmaktadir.
Takipgi sayilarina paralel olarak etkilesimin en fazla oldugu sosyal medya araci
Facebook’tur. Instagram hesaplar1 arasinda ise en fazla takipgisi olan hastane Acibadem
Saglik Grubu’dur. Acibadem Saglik Grubu’nun 108000, Memorial Saglik Grubu’nun
10000, Medicana Saghik Grubu’nun 41900 ve Liv Hospital’mn 40400 takipgisi

bulunmaktadir. Kurumlarin pandemi déneminde en fazla igerik paylastiklar1 sosyal
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medya aracinin Instagram en fazla etkilesim aldiklar1 sosyal medya aracinin Facebook
olmasinin nedeni Instagram ve Facebook’un fotograf ve video paylasma 6zelliginin yani
sira kullanicilarina canli yayin yapmasina imkan tanimasidir. Dijital teknolojilerde
yasanan gelismelerin etkisiyle pandemi gibi kriz donemlerinde hekimler televizyon,
radyo gibi geleneksel medya araglarini degil, kullanim kolaylig1 ve hiz1 nedeniyle sosyal
medya araglarim1 kullanmaktadir. Yapilan caligmalarda da sosyal medyanin en 6nemli
avantajlarinin ¢evrimi¢i canli ya da kaydedilmis programlar1 sayesinde siirekli olarak
tibbi bilgi paylasilmasina olanak saglamasi oldugu agiklanmistir (Gonzélez ve Tortolero,
2020). Kurumlarin sosyal medya kullanim amaclar1 farkli olsa da bu amaglarina yonelik
sosyal medya stratejilerinde en genis kitleye ulasmalarinin yolu Facebook ve Instagram
iceriklerinin giincel olmas1 ile kriz donemlerinde krize yonelik es zamanl iletisim
caligmasi yiirlitmelerine baglidir.

Kurumlarin sosyal medya igeriklerinin konu dagilimlari analiz edildiginde aym
siifta hastaneler olmalarina ragmen sosyal medyayr kullanim amaglarinin farkli
oldugunu soylemek miimkiindiir. Hastanelerin COVID-19 disindaki igerikleri
degerlendirildiginde; Acibadem Saglik Grubu, Medicana Saglik Grubu ve Memorial
Saglik Grubu’nun sosyal medya kullanim amaci “Bilgilendirme”, Liv Hospital’in sosyal
medya kullanim amacinin ise “Duyuru” oldugu sonucuna ulasilmistir.

COVID-19 igerikleri agisindan bakildiginda ise en fazla igerik paylasan kurum
Memorial Saglik Grubu’dur. Memorial Saglik Grubu’nu, Liv Hospital, Acibadem Saglik
Grubu ve Medicana Saglik Grubu izlemektedir. Kurumlarin ilgili tarihlerde paylastig
icerigin biiyiik bir bolimii COVID-19’a yoneliktir. Pandeminin yasandig ilgili tarihlerde
ozel saglik kuruluslarin bilgi verme, halk sagligina kars1 duyarli olma sorumluluklarini
yerine getirdiklerini sdylemek miimkiindiir. Sosyal medya stratejilerini krizin ¢ikist ile
birlikte bu yonde degistirmeleri bu amaca hizmet ettiklerinin en dnemli kanitidir ¢ilinkii
sosyal medyanin insanlarin diisiince, davranislarin1 degistirmek ve en onemlisi halk
saghiginin refahini tesvik etmek i¢cin en 6nemli ara¢ oldugu yadsinamaz bir gergektir
(Sahni ve Sharma, 2020).

COVID-19 doneminde hastaneler hazirladiklart igeriklerin biiyiik ¢ogunlugunda
tim yas gruplarina yonelik icerikler paylagmistir. Genele hitap eden igerikler: hijyen,
koruyucu ekipman, teshis ve tedavi, saglikli beslenme, bagisiklik giiclendirme, sosyal

mesafe, karantina basliklar1 altinda toplanmistir. Tiim bu basliklara ek olarak kriz
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doneminde okullarin uzaktan egitime ge¢mesi ¢ocuklarin bu siirecin bu siireci
anlamlandiramamasi ihtimaline kars1 6zel igerik de iiretilmistir. Hastaneler, bu siirecte
cocuklarin viriisii anlayabilmeleri, evde kaldiklar1 slirede verimli vakit gecirebilmeleri
icin en fazla “Cocuk Psikolojisi” ne yonelik icerik paylasmistir. Genel hedef kitlenin
yaninda pandemi doneminde en yiiksek risk grubu kabul edilen 65 yas iistii bireyler i¢in
de ozel igerik iretildigini sdylemek miimkiindiir. 65 yas istii bireylerin de evden
cikmalariin yasak oldugu donemde evde hareketsiz kalmalarinin kronik rahatsizliklarini
tetiklemesinin 6niine gegmek adina en fazla “Egzersiz” igerigi paylasilmistir.

Kriz kurumlar agisindan her zaman dezavantaj degildir. Krizin nedenleri ve
alinabilecek onlemler iyi analiz edildigi takdirde kurumlarin bu dezavantajlar1 avantaja
cevirmeleri miimkiindiir. Pandemi doneminde 6zel hastanelerin sosyal medyay1 kullanma
amaclarindan bir digeri olan tanitim, yeni bir boyut kazanmistir. Analiz edilen biitiin
hastaneler sosyal izolasyon ve evde kal ¢agrisinin yaninda saglik hizmeti almak isteyen
vatandaslara yonelik olarak oncelikle “Evde Saglik” hizmeti baslatmis ve diizenli
araliklarla sosyal medya hesaplarindan bu hizmeti duyurmustur. Liv Hospital ve
Memorial Saglik Grubu bu hizmeti duyurmak i¢in bu hizmeti alan hastalarinin dykiilerini
sosyal medya hesaplarindan paylagsmistir. Hastanelerin pandemi ddneminde sosyal
medya iizerinden duyurduklari bir diger hizmet “Online Doktor Goriismeleri” dir. Evden
cikmak istemeyen ve salgin nedeniyle hastane ortaminda bulunmak istemeyen hastalara
yonelik olarak kurumun web sitesine ve telefonuna yonlendirme saglanmistir. Haziran
ay1 ile “Yeni Normal” e gegilmis hastaneler pandemi nedeniyle aldiklar1 dnlemleri yine
sosyal medya araciligi ile duyurmustur. Sunulan hizmetler hakkinda bilgi verilmesi,
hastanenin tanitiminin yapilmasi, hastalarin tercihlerinin 6nemsenmesi kurumun
stirekliligini saglamaktadir (Ugar, 2020).

“Yeni Normal” ile hastanelerin sosyal medyada pandemiye yer verme oranlar1 da
degismistir. Haziran 2020’den itibaren Acibadem Saglik Grubu, Memorial Saglik Grubu
ve Medicana Saglik Grubu “Saglikta Onemli Giinler” ve “Duyuru” ya yer verirken Liv
Hospital daha ¢ok “Tanmitim/Reklam” igeriklerine yer vermistir. Bu dénemde biitiin
hastaneler en ¢ok “Meme Sagligi Farkindalik Ayi1”na yonelik icerikler iiretmistir.
Literatiirde kriz iletisiminin basariyla yiiriitiilmesi i¢in kriz siirecinde emek verenlere

yonelik igerikler iiretilmesi gerektigi de vurgulanmustir (Gonza'lez-Herrero ve Smith,
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2008). Hastanelerin paylastigi motivasyon videolarinin en fazla begeni ve yeniden
paylasim oranina sahip olmasi da bu ¢alismay1 dogrulamaktadir.

Sosyal medya sayesinde saglik kurulusuna gitmeden hasta ve hekimler arasinda
bir iletisim ag1 kurulmakta, kurumlar bu iletisim siirecini iyi yonettiklerinde ise ¢ift yonlii
iletisim miimkiin hale gelmektedir (Dar1, 2017). Ozel hastanelerin ¢ift yonlii iletisimi
analiz edildiginde hem kriz 6ncesi donemde hem de pandemi doneminde sosyal medya
araglarinda yapilan yorumlara yanit verme oraninin ¢ok diisiik oldugu goriilmiistiir.

Sonug olarak 6zel hastanelerin pandemi doneminde sosyal medya araglarini kriz

iletisimi ¢er¢evesinde kullandiklarini séylemek miimkiindiir.

5.2. Oneriler

Bu calismada pandemi gibi toplumsal saglik krizinin yasandigi donemde &zel
hastanelerin sosyal medyay1 hangi amaclar i¢in kullandiklar1 sosyal medya igerikleri
baglaminda analiz edilmistir. Calisma belli sinirliliklar ¢er¢evesinde gergeklestirilmistir.
Calisma orneklemi Capital 500 siralamasina giren hastanelerden olan Acibadem Saglik
Grubu, Liv Hospital, Medicana Saglik Grubu ve Memorial Saglik Grubu’nun Facebook,
Instagram ve Twitter hesaplari ile sinirlandirilmistir. Bu hastaneler segment olarak ayni
ve/veya yakin seviyede hastaneler olduklari i¢in bundan sonra yapilacak ¢alismalarda
farkli segmentte hastanelerin dahil edilmesi ¢alismay1 zenginlestirecektir. Pandemi bir
saglik krizi oldugundan ¢alismada 6zel hastaneler ele alinmistir fakat farkli sektorlerin de
bu krizden etkilendigini sdylemek miimkiindiir. Farkli sektorlerin dahil edildigi
caligmalarla daha kapsamli analizler yapilabilir.

Calisma Facebook, Instagram ve Twitter hesaplar ile simirlidir. Farkli sosyal
paylasim araglarinin dahil edilmesi ile daha kapsamli bir karsilagtirma olanaginin
olusacag1 diisliniilmektedir. Calisma pandemi donemi siiresince yapildigr ve sosyal
mesafe kurallar1 oldugu i¢in ¢aligma yalnizca kurumlarin sosyal medya hesaplarindaki
paylasimlarinin analizi ile hazirlanmigtir. Bundan sonra yapilacak ¢alismalarda kurumlar
ve bireylerle goriisme yapilarak hem kurumlarin amaglar1 hem de bireylerin beklentileri
degerlendirilerek bu alandaki boslugun doldurulabilecegi diisiiniilmektedir.

Calisma pandemi siireci heniiz bitmediginden kriz 6ncesi ve kriz donemi siiresiyle

siirlandirilmig, kriz sonrast doneme yonelik analiz yapilamamistir; kriz siirecini
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biitiiniiyle ele alabilmek adina yapilacak ¢aligmalarda kriz sonrasini da ele almak faydal

olacaktir.
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EKLER
EK-1 FACEBOOK KODLAMA CETVELI

A. Sira Numarasi

B. Postun konusu nedir?
1. Bilgilendirme

2. Covid 19

3. Duyuru

4. Kutlama/Tesekkiir

5. Taziye/Anma

6. Saglkta Onemli Giinler
7. Tanitim-Reklam

C. Hasta oykiisii bulunmakta midir?
1. Evet
2. Hayir

D. Postta ne tiir bir gorsel kullanilmigtir?

1. Fotograf

2. Infografik

3. Tablo/Grafik
4. Video

E. Kurum takipgilerden gelen yorumlara yanit vermis mi?
1. Evet
2. Hayrr
F. Postun iceriginde farkli bir sayfaya yonlendirme, baglant1 linki var m1?
1. Evet
2. Hayrr
G. Postun paylagim tarihi nedir?
H. Postun aldig1 yorum sayis1 nedir?

I.Postun aldig1 begeni sayist nedir?

J. Post yeniden paylagilmis m1?



K. Postun iceriginde etiket (hasthtag) kullanilmig m1?
1. Evet
2. Hayrr

L. postun goriintiileme sayis1 nedir?



EK-2 INSTAGRAM KODLAMA CETVELI

A. Sira numarasi

B. Post konusu

Bilgilendirme

Covid 19

Duyuru
Kutlama/Tesekkiir
Taziye/Anma

Saghkta Onemli Giinler
Tanitim-Reklam

Nk WD =

C. Hasta oykiisii bulunmakta midir?

1. Evet
2. Hayir

D. Gorsel tiiri

1. Fotograf

2. Infografik

3. Tablo/Grafik
4. Video

E. Kurum takipgilerden gelen yorumlara yanit vermis mi?

1. Evet
2. Hayrr

F. Postun i¢eriginde farkli bir sayfaya yonlendirme, baglant1 linki var m1?

1. Evet
2. Hayrr

G. Paylagim tarihi

H. Yorum sayisi

I. Begeni sayisi

J. Post yeniden paylagilmis m1?

1. Evet
2. Hayrr



K. Postun iceriginde etiket (hasthtag) kullanilmig m1?

1. Evet
2. Hayrr

L. Goriintiileme sayis1



EK-3 TWITTER KODLAMA CETVELI

A. Sira numarasi

B. Tweet konusu
Bilgilendirme

Covid 19

Duyuru

Kutlama

Taziye

Saglikta 6nemli giinler
Reklam-Tanitim

Nk LD

C. Gorsel tiiri

1. Fotograf

2. Infografik

3. Tablo/Grafik

4. Video

5. Medya paylasilmamis (yalnizca metin)

D. Paylagim tarihi

E. Begeni sayisi

F. Tweet retweet edilmis mi?
1. Evet
2. Hayrr

G. Tweet iceriginde etiket (hashtag) kullanilmig m1?
1. Evet
2. Hayrr

H. Yanit sayis1

I. Kurum takipgilerden gelen cevaplara yanit vermis mi?
3. Evet
4. Hayir

J. Tweet’in iceriginde kurumun farkl bir sayfasina yonlendirme, baglant: linki var m1?
5. Evet
6. Hayir

K. Goriintiileme sayis1



EK-4 COVID-19 iCERIKLERI KODLAMA CETVELI

A. Sira numarasi

B. Post konusu

1. Uyan
2. Oneri/6nlem
3. Genel covid bilgisi
4. Duyuru
5. Doktor videosu
6. Motivasyon
C. Igerik
1. Hijyen
2. Koruyucu ekipman
3. Teshis ve tedavi
4. Saglikli beslenme
5. Bagisiklik giiclendirme
6. Egzersiz
7. Psikoloji
8. Sosyal mesafe
9. Karantina

10. Evde Saglik
11. Hastanede alinan onlemler

D. Hedef Kitle

1. Cocuk

2. Yetiskin

3. 65 yas Usti
4. Genel

E. Salgim yayilimini azaltmaya Y onelik icerik var mi1?
1. Evet
2. Hayrr

F. Salgin korkusunu azaltmaya yonelik igerik var mi1?
1. Evet
2. Hayrr

G. Hastane web sitesine yonlendirmeye yonelik igerik var m1?
1. Evet
2. Hayrr

H. Hastaneye yonlendirmeye yonelik i¢erik var mi1?
1. Evet
2. Hayrr

I. T.C. Saglik Bakanlig1 web sitesine yonlendirme var m1?



1. Evet
2. Hayrr

J. Hastaligin seyrine yonelik sayisal veri var mi1?
1. Evet
2. Hayrr

K. Sosyal izolasyona tesvik var m1_
1. Evet
2. Hayrr



EK-5 ACIBADEM SAGLIK GRUBU FACEBOOK ICERIKLERI YORUM SAYISI

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
0 190 45,0 45,0
1 67 15,9 60,9
2 41 9,7 70,6
3 18 4,3 74,9
4 10 2,4 77,3
5 12 2,8 80,1
6 9 2,1 82,2
7 6 1,4 83,6
8 7 1,7 85,3
9 7 1,7 87,0
10 3 7 87,7
11 4 ,9 88,6
12 2 ,5 89,1
13 4 9 90,0
14 1 2 90,3
15 2 ,5 90,8
16 1 2 91,0
17 2 )5 91,5
18 1 2 91,7
20 5 1,2 92,9
21 1 2 93,1
22 4 9 94,1
28 1 2 943
29 2 )5 94,8
32 4 9 95,7
33 1 2 96,0
34 1 2 96,2
36 1 2 96,4
39 1 2 96,7
53 1 2 96,9
58 1 2 97,2
61 1 2 97,4
62 1 2 97,6
69 1 2 97,9
74 1 2 98,1

-




81 1 ,2 98,3
96 1 ,2 98,6
104 1 ,2 98,8
156 1 ,2 99,1
226 1 ,2 99,3
279 1 ,2 99,5
291 1 ,2 99,8
390 1 ,2 100,0
Toplam 422 100,0




EK-6 MEDICANA SAGLIK GRUBU FACEBOOK ICERIKLERI BEGENI SAYISI

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
,00 1 3 ,3
9,00 2 ,6 9
11,00 1 ,3 1,2
12,00 2 ,6 1,8
13,00 2 ,6 2,4
15,00 7 2,1 4,5
16,00 4 1,2 5,7
17,00 4 1,2 6,9
18,00 8 2,4 9,3
19,00 5 1,5 10,8
20,00 13 3,9 14,7
21,00 10 3,0 17,7
22,00 8 2,4 20,1
23,00 12 3,6 23,7
24,00 12 3,6 27,2
25,00 11 3,3 30,5
26,00 12 3,6 34,1
27,00 8 2,4 36,5
28,00 12 3,6 40,1
29,00 9 2,7 42,8
30,00 2,4 45,2
31,00 10 3,0 48,2
32,00 13 3,9 52,1
33,00 11 33 55,4
34,00 15 4,5 59,9
35,00 10 3,0 62,9
36,00 7 2,1 65,0
37,00 5 1,5 66,5
38,00 8 2,4 68,9
39,00 8 2,4 71,3
40,00 8 2,4 73,7
41,00 8 2,4 76,0
42,00 6 1,8 77,8
43,00 5 1,5 79,3
44,00 4 1,2 80,5



45,00 1 3 80,8
46,00 2 ,0 81,4
47,00 6 1,8 83,2
48,00 2 ,6 83,8
49,00 3 9 84,7
51,00 1 3 85,0
52,00 3 9 85,9
53,00 1 3 86,2
54,00 3 9 87,1
55,00 4 1,2 88,3
56,00 1 3 88,6
57,00 4 1,2 89,8
58,00 1 3 90,1
59,00 3 9 91,0
60,00 2 ,6 91,6
62,00 3 9 92,5
65,00 1 3 92,8
67,00 1 3 93,1
72,00 2 ,6 93,7
75,00 1 3 94,3
77,00 1 3 94,9
79,00 1 3 95,2
80,00 1 3 95,5
82,00 1 3 95,8
83,00 2 ,6 96,4
84,00 2 ,6 97,0
93,00 1 3 97,3
95,00 1 3 97,6
101,00 1 3 97,9
103,00 1 3 98,2
125,00 1 3 98,8
132,00 1 3 99,1
302,00 1 3 99,4
351,00 1 3 99,7
550,00 1 3 100,0
Toplam 334 100,0
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