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Teknoloji beraberinde gelisen internet, giiniimiizde bircok alan gibi kurumlarin dijital
alanda temsilini de etkilemekte ve bireyleri medyanin sosyallesmis haliyle yeniden
yonlendirmektedir. Bireylerin her an her yerde sinirsizca ulasabilecegi bir kanal olarak
sosyal medya ise internetle birlikte bireylere sagladig: dijital katilim olanagiyla, bilgiye
erisimin de rehberligini yapmaktadir. Diyalojik olarak iki yonlii iletisimsel eylem siirecine
katilan birey, salt bilgiyi alan degil, aktaran konumuna da tasinmaktadir.

Calisma temelde sosyal medyanin bir diyalojik iletisim araci olarak hastanelerde
kullanimini ele almak amaciyla olusturulmustur. Nitel arastirma yontemi kapsaminda
yer alan icerik analizi teknigi kullanilan ¢alismada, Konya’da kamu ve 6zel hastaneler
kategorisinde yer alan iki hastanenin sosyal medya hesaplar1 13.11.2019-13.12.2019
tarihlerinde incelenmektedir. Hastanelerin Twitter, Instagram ve Facebook
paylasimlarinin gozlendigi siirecte, paylasim konulari, sayilari, begenileri, gorseller,
niteliksel olarak kategorilere ayrilmakta, sosyal medya sayfa ve araytiz farklari ortaya
konmaya calisilmaktadir. Arastirmada hastanelerin, bilgi paylasiminda, diyalojik dongiiye
katkida bulunduklari, enformasyon anlaminda, kamuya ait bilgilendirme igeriklerini
kapsayan paylasimlarin oldugu, ziyaretgilerin yorum yapma konusunda herhangi bir
engelle karsilasmadiklari, paylasimlarin diyalojik iletisim dogrultusunda gerceklestigi
goriliirken, paylasimlara yapilan yorumlar ve mesajlar kapsaminda ise hastanelerin
sosyal medya hesaplarinin ziyaretcilerle sohbet ve bilgilenme siireci dolayisiyla diyalojik
olarak yeterli gorilmedigi sonucuna ulagiimistir.

Anahtar Kelimeler: iletisim, Diyalojik Iletisim, Konya, Hastaneler, Sosyal Medya.
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Abstract

Internet, which is developing with technology, impacts the representation of institutions
in digital platform like many other fields today and redirects individuals with the
socialized form of the media. Social media, as a channel that individuals can access
unlimitedly anytime, anywhere, guides access to information with the opportunity of
digital participation to individuals with the Internet.

The individual who participates in the communicational action process in two ways
dialogically is considered in the position of transferring not only the information but
also the transmitter. The study was basically created to address the use of social media in
hospitals as a means of dialog. In the study, with the use of qualitative research method, the
social media accounts activity on 13.11.2019-13.12.2019 of two hospitals in the category
of public and private hospitals in Konya are examined. In the process where hospitals’
Twitter, Instagram and Facebook shares are observed, shared topics, numbers, likes,
images, are categorized qualitatively and social media page and interface differences are
tried to be mentioned. In the research, which was observed, it was concluded that hospitals
contribute to the dialogical cycle, share information, contain information that contains
public information content, visitors do not encounter any obstacles in commenting,
and share the social media accounts of hospitals within the scope of comments and
messages. Due to the process of conversation and informing visitors, it is not considered
dialogically sufficient.

Keywords: Communication, Dialogical Communication, Hospitals, Konya, Social Media.
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Girig

Etkili bir iletisim bigimi olarak diyalojik iletisim, gerek kurumlarin gerekse kisilerin
karsilikli kazancina yonelik bir iletisim siirecine isaret etmektedir. Kamu ile diyalojik
iletisim kurmak, bireylerin hem kisisel iliskileri hem de kuruma duyduklar1 giiveni
etkilerken, alinan riski ve ¢oklu etkilesimi de icermektedir (Taylor, Lawrance ve Whitea,
2001, s. 267). Orgiit ve kamu ile aracilanmis iligkilerin gelistiriimesinde, iletisim
yonetiminde temel bir yaklasim olarak diyaloji (Ozdemir ve Yamanoglu, 2010,s.11),
nifusun arttigl giinimiz dinyasinda, herkesi ilgilendiren konularla ilgili yiz yiize
iletisim kurmanin zorlagmasi nedeniyle internet araciliiyla iletisim engellerinin asilarak
bireylerin diyalojik iletisimini saglamaktadir (Arslan, 2017, s. 2428).

Temelde kurumlar ve kurumlara dair sosyal medya uygulamalarinin kamu ve orgiit
arasinda diyalog kurmaya yonelik sundugu olanaklar tizerinde duran diyalojik iletisim,
sosyal medyanin da islevselligini arttiric1 etki yaratmaktadir. Bu etkiyle birlikte yiizytize
iletisim olanaginda olan kisitlar, yerini mekan, zaman ve sinirsiz icerikle bircok aliciya
sundugu olanaklarla sosyal medyaya birakmaktadir. Ancak bdyle bir iletisim ortaminin
saglanmasi daima diyalogun gerceklestigi anlamina gelmemektedir. Diyalog temelde
teknik olarak tanimlanabilecek, uygulamanin islerligine yonelen bir boyut ve diyalojik
iletisimin icerigiyle desteklenen bir boyuttan olusmaktadir. Yani diyalog, digerlerine
yonelik davranis ve tutumlar lizerine yogunlasmaktadir. Makalede bu boyutlar, birbirini
tamamlayan biitiin olarak ele alinirken, ilgili 6zel ve kamu hastanelerin sosyal medya
icerikleri lzerinden degerlendirmelerde bulunulmustur. Calismada da bu cgerceve
temel alinarak hastanelerin kullandig1 sosyal medya hesaplarinin diyalojik iletisime
uygun olan/olmayan yonleri ortaya konulmaya calisiimistir. Bu amacla Konya’da kamu
ve 0zel hastaneler kategorisinde bulunan toplamda 19 hastane tespit edilmistir. Bu
hastanelerden sosyal medya hesaplarini aktif kullanan hastaneler ¢alismanin 6rneklemini
olusturmustur. Sosyal medya hesaplarindan Twitter, Facebook, Instagram hesaplarinin
lictinli de aktif olarak kullanan bir kamu ve bir 6zel hastane ¢alismanin 6rneklemi olarak
alinmistir. Incelenen hastanelerin, Twitter, Instagram ve Facebook hesaplarinin diyalojik
iletisime uygunlugu tespit edilmeye calisiimistir. Nitel arastirma yontemleri kapsaminda
yer alan icerik analizi tekniginin kullanildig1 arastirmada arastirmaci katilimci gézlemci
olarak calismaya katilmistir.

llgili hastanelerin sosyal medya hesaplari, 13.11.2019-13.12.2019 tarihleri arasinda
incelenmistir. Nitel olarak calismanin temel ¢atisi olusturulurken, paylasimlarin sayisi,
begeni sayisi, gorsel ve video tercihleri, paylasim yapilan siire araligi, paylasilan konular,
katilimci yorumlar1 ve gézlemci sorularina verilen cevaplar niceliksel degerlendirmeye
tabi tutulmus, “tek yonli iletisim araci olarak sosyal medya” ve “bilgilendirme amaciyla
kullanilan diyalogsuz sosyal medya” temalariyla incelenmistir. Calismada kamu hastanesi
kategorisinde Beyhekim Devlet Hastanesi, 6zel hastane kategorisinde ise Ozel Konya
Farabi Hastanesi ele alinmistir. Hastanelerin sosyal medya hesaplar1 diyalojik dongi,
paylasilan konular, igerikler begeniler, ara yiiz kullanimi, bilgiye kolay erisim, diyalojik
yeterlilik gibi konular baglaminda degerlendirilirken, hangi yonleriyle diyalojik olarak
yeterli oldugu, hangi yonleriyle eksik kaldig1 tespit edilmeye calisumistir Her iki
hastanenin de kendi kategorileri igerisinde diyalojik iletisim siirecine katkida bulundugu
yonler tespit edildigi gibi, diyalojik dongliyii aksatacak eksiklikleri de tespit edilmistir.
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1. Diyalojik iletisime Kavramsal Bakis

1.1, Diyalojik iletigim

Bilgi, kiiresellesmenin tizerinde ilerledigi bir altyapr olarak, teknolojileri ve
telekomiinikasyon olanaklariyla, diinyay:1 tek bir mekana dontistiirmekle kalmamakta,

kiltiirel yapiy1 da teknolojik olanaklarla kiiresel etkilesime a¢ik hale getirerek degisimi
mutlak kilmaktadir (Erttirk, 2010, s. 48).

Genel olarak diinya olceginde yasanan siyasal, kiiltiirel, ekonomik biitiinlesmeyle,
fikir, gorus ve pratiklerle teknolojiler de kiiresel diizeyde kullanilmaya baslanmistir.
Evrensellesen sermaye dolasimi, ulus devlet sinirlarinin disina ¢ikan yeni etkilesim ve
iliski bicimlerinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Yakinlasan mekanlar, kiiciilen
diinya, serbest dolasim ile birlikte rekabet pazarini diinya 6lceginde biiyliterek diinyay1
tek pazar haline getirmektedir (Kagmazoglu, 2002, s. 49). Boyle bir doniisimu temsil eden
kiresellesme ile de bilgi ve teknoloji diinyasi sekil degistirmistir. Yeni iletisim teknolojileri
ile ilgili artan beklentiler, beklentileri karsilayamayan kurum ve kuruluslarin var olan
iletisim sistemine dahil olamamasina neden olmustur. Dolayisiyla yeni iletisim ortaminda
birey, saglikli bir iletisim ortaminin saglanmasi adina kurum ile diyalog halinde olmak
durumundadir. Diyalog, her tiirden diisiince ve fikir degisimini ifade ederken, diyalojik
iletisimi kapsayan diyalojik kuram, internet siteleri ve sosyal medya uygulamalarinda
orglut ve kamu arasinda diyalogu kurmaya yonelik olanaklar1 tartismaya a¢gmaktadir
(Yagmurlu, 2013, s. 96). Booth’a gore de diyalog, 6zel metod, teknik ve formattan ziyade,
agirlikli olarak daha fazla iletisim tavrini, prensibini ve oryantasyonunu temsil etmektedir
(1963, s. 139-142).

Diyalog ve diyaloji kavramindan once ise Grunig ve Hunt'un iki yiiz yil 6nceki
baslangicindan bu yana degisim gosteren halkla iligkilerin tarihsel gelisim siireci ve
uygulanan iletisim tarzina gore kendi basina teori olusturabilecek, basin ajansi/tanitim,
kamuoyu bilgilendirme, iki yonli asimetrik model, iki yonlii simetrik model olarak dort
modelde kategorilendirilerek ele alindig1 goriilmektedir (Okay ve Okay, 2011: 118).
Cutlip, Center ve Broom’un tanimina gore “halkla iligkiler, bir kurum ile kurumun basari
ya da basarisizliginda 6nemli yeri olan hedef kitleleri arasinda; karsilikli fayda saglayan,
iki yonlii iletisime dayali, diiriist ve sorumlu anlayis cercevesinde yapilan uygulamalarla
kamuoyunu etkilemeye dontik planh ¢abalardir” (2006: 3). Grunig ve Hunt'a gore ise
“Halkla iliskiler bir organizasyon ile hedef Kkitleleri arasindaki iletisim yonetimidir”
(1984: 6). Bu tanimlardan da yola ¢ikarak halkla iliskilerde kullanilan simetrik iletisim
teriminin bu tanimi destekleyici nitelikte oldugu goriilmektedir. Tanimlara gore, halkla
iliskilere yonetim islevi 6zelligi kazandirilarak, esit ortamlarda gii¢lendirilmis oyuncular
arasinda uzlasima vurgu yapilmakta, Grunig ve Hunt’a gore ise, karsilikli ¢ikar alanlari
arayisinda iki yonlu iletisimde tam ve dogru bilgiyi amaglayan bir anlayis gelistirmektir
(Mengi, 2012, s. 56).

Iki yonlii simetrik model 1980 yilinin basindan itibaren kavramsallastirilirken, Grunig
ve Hunt'in 6nerdigi modellerin son asamasini temsil etmektedir. Bu modelde iletisim
monolog yerine diyalog seklinde saglanmaya c¢alisiimakta, ikili iletisimde her iki
tarafin da esit katilminin olmasi ve bir arada yasanabilmesi adina gerekli zeminin
olusmasi icin uygulanabilecek mizakere ve catisma ¢6zme stratejileri olusturulmaya
calisiimaktadir (Okay ve Okay, 2011: 194). Normatif model olarak da isimlendirilen iki
yonli simetrik iletisim, i¢ ve dis stratejik kamular ile iliskileri gelistirmek, catismalari
yonetmek amaciyla kullanilmaktadir. Tek yonli ve asimetrik iletisime gore simetrik
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iletisim arastirmalarinda, diyalog ve dinlemeyi daha ¢ok kullanmaktadir. Simetrik
iletisim programlar1 asimetrik iletisim programlariyla karsilastirildiginda, ikna, iliski
gelistirme ve kontrol yanilsamasinin azaltilmasinda daha etkili ve basarili goriilmektedir
(Grunig, 2009: 2-5).

Halkla iliskiler modelleriyle de diyalojik iletisim kavrami arasinda kavramsal bir iliski
kurulmaktadir. Diyalojik halkla iliskiler, iki yonlii kazancin esas oldugu etkili kisilerarasi
iletisim icin 6nemli bir aract olusturmaktadir (Yagmurlu, 2013: 99). Kent ve Taylor da
(2002) diyaloji kavramini kullanirken, halkla iligkiler teorisinin iki yonlii iligkisel iletisim
modeline dogru ilerleyen etik ve pratik yaklasimlarla birlikte diyalog ve diyalog ile
ilgili terimlerin sik¢a kullanilmaya basladigindan bahsetmektedir. “Toward a Dialogic
Theory of Public Relations” adli ¢alismalarinda Kent ve Taylor (2002) diyalojik iletisimin
gerceklesmesi icin bes temel o6zellikten bahsetmektedirler. Bunlardan ilki, risktir.
Hazirliksiz ve spontane nitelik tasiyan diyalojik iletisim, tahmin edilmeyen sonuglari
ortaya cikarabilmekte, bu durumlar da risk faktoériinii temsil etmektedir. Bir diger
ozellik olan diyalojik yakinlik, “zamansal akis”, “varligin es zamanli olmasi1”, “btitiinlesme”
gibi li¢ ozelligi tasimaktadir. Diyalojik iletisimin tg¢iincii 6zelligi olarak empati kurma
gosterilmistir. Empati, onaylanmaysi, topluluga yonelmeyi ve destekleyiciligi icermektedir.

Bir diger ozellik ise, kamu ve orgiitiin birbirine bagh olmas1 anlamina gelen ortaklik
konusudur. Ortaklikta da, taraflarin konuyu tartisirken, kendilerini de 6zgiir hissetmeleri
gerekmektedir. Taahhiit ise diyalojik iletisimin son 6gesidir. Dogruluk ilkesini iceren
taahhiit, dogru ve diiriist diyalog ilkesini icermektedir. Taahhiit, konusma ve yorumlama
konularini icermektedir (Kent ve Taylor'dan Akt., Yagmurlu, 2013: 100-101). Bu yonler
goz oniinde bulunduruldugunda Kent ve Taylor'un da ifade ettigi gibi simetrik iletisim
modeli diyaloji ve diyalojik silirecle benzer olarak kabul edilmektedir. Prosediirel
olarak simetrik model, aktarilan bilginin dinlenip geri besleme istemesi durumunda
gerceklesmektedir (Kent ve Taylor, 2002, s. 24). Sosyal aglarda ise konu simetrik
halkla iliskiler modeli cercevesinde genel olarak yapisal ve yapisal olmayan iki boyutta
tartisilmaktadir. i1k boyutta, metadata olarak adlandirilan yapisal veriler icerik profil/
kullanic1 bilgisi, mekansal, zamansal, demografik bilgiler, yorum, begeni, tweet/
mention ve retweet gibi niceliksel bilgilerden olusurken, ikinci boyutta, kullanicilar
tarafindan olusturulan metinsel icerikleri kapsayan degerlendirmeler bulunmaktadir.
Verileri olusturan bu iceriklerde yapisalliga degil, iletisimin icerigine odaklanilmaktadir
(Durusoy, 2018, s. 618).

Diyalojik iletisim iliskinin varligina dair iliskisel etkilesim gerektirmektedir. Diyaloga
erisim yerine diyalog tretmektedir. Ozneleraras1 olarak objektif bir dogru ya da
suibjektif degildir. Dogasindan dolayi, halkla diyalogun ve halkla iliskilerin etik yolunu
vurgulamaktadir (Kent ve Taylor, 1998, s. 324-325). Yogurtgu (2016, s. 315-329) da
benzer sekilde diyalog etiginde, 6tekini kendi hakim kategorimize indirgemeden dinleme
ve anlama konusunda goniillii olma tutumuna vurguda bulunmaktadir.

Etkili diyalojik iletisim icin diyalog gerekli goriilmektedir. Oyle ki diyalojik iletisim,
diyalojik dongiide web ortaminda iletisim saglamadig1 takdirde monolojik veya yeni
teknoloji pazarlamasina donlismeye baslamaktadir (Kent ve Taylor, 1998, s. 325).
Johanessen’a (1971, s. 374) gore de bu tarz bir iletisim ile gercek diyalog meydana
gelememektedir. Yeni iletisim teknolojilerinden internetle birlikte meydana gelen
sosyal medya uygulamalar1 araciligiyla da bu bakis acilar1 yeniden yorumlanmaktadir.
Yorumlar, diyalojik iletisimin iki yonliiliigli ve karsilikliligini ortaya ¢ikarmaktadir (Can,
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2017, s. 101-103). Ziyaretgilerin geri bildiriminin saglanmasina dair siteler, cezbedici,
ilgi cekici ozellikleri ile glincellenmis bilgilerle, degistirilmis konularla, 6zel forumlarla,
yeni yorumlarla online sorular1 cevaplayan uzmanlar aracilifiyla, diyalojik iletisim
pratiklerini saglayacak kosullarin saglanmasi durumunda siteyi daha sik ziyaret etmekte,
icerigi sinirlandirilmis, giincellenmemis siteler ise tekrar ziyaret edilmemektedir (Kent
ve Taylor, 1998, s. 329). Ziyaretcilerin kolay ziyaret edebilmesi, kolaylikla bilgilerin
yuklenebilmesi, teknik ya da 6zel bilgilerin diizenli mail ya da elektronik mail gerektirmesi
ve yonlendirilen hizmetleri icermesi yerel ajans ya da enformasyon saglayicilarla ilgilidir
(Can, 2017, s. 1). Yeni iletisim ortamlari ile birlikte de iletisim siireci kapsaminda, mesajin
alicis1 konumunda bulunan hedef Kkitlelerin, iletisim igerigi tiretiminde aktif hale geldigi,
kaynaktan gelen mesajlara geribildirim gonderme imkanina kavustugu goriilmektedir
(Boztepe, 2014, s. 165). Ziyaretcileri iceren sorularin sorulmasi, bilgilerin yiiklenmesi,
maile yonlendirilmesi, yerel ajans ya da enformasyon saglayicilara teknik bilgilerin
diizenli mail ya da elektronik mail ile verilmesi gerekmektedir (Kent ve Taylor, 1998,
s. 329). Sitenin kullamim kolayligini da icermesi gerekli gorilmektedir. Enformasyon
amaciyla siteleri ziyaret eden kullanicilarin, siteyi kolay anlayip ¢6zmesi, site icinde
tablo ve iceriklerle yonlendirilmesi gerekmektedir. Iyi formatlanmis, organize edilmis,
kombinlenmis sayfalar ziyaretcilerin, bilgiye kolay ulasmasina neden olurken, yavas
sayfalar ve asin grafik ytiiklemesi sayfa icerigindeki site kullanicilarinin da ulasimini
kisitlamaktadir. Burada temel amag, gondericinin mesajina, alicidan geri bildirim almasi
gerekliligidir. Site baglaminda diistiniildiigiinde de ¢alisanlara onerilerde bulunmak ile
birlikte olumlu ya da olumsuz gortsleri almak, ¢ift yonlui bir iletisim stirecinin devamini
saglamaktadir (Ozer, 2009, s. 105). Sitelerin organizasyona, liretim ve bilgilenmeye, tespit
edilen cazip 6zelliklerine odaklanilmasi gerektigine dikkat ¢ceken Kent ve Taylor, bunun
logolar ya da gereksiz gorsel ve jenerikle saglanamayacagini vurgularken, web sitelerinin
zengin ambiyanslarinin siklikla icerikten daha fazla talep edilmesi konusunda elestiriler
getirmektedir (1998, s. 330).

Johanessen da web siteleri ve sosyal medyada gerceklesmeye calisan diyalojik stirecin,
zaman zaman samimiyetten yoksun, onay bekleyen tarafinin bulunduguna, kurumlarin
seffafligl ile celistigine, 6zgiin, gercek ve hakiki bir diyalog ortaminin olusmasi i¢gin
kurumlarin siteleri ve dolayisiyla sosyal medya hesaplarinin bazen yetersiz kalabilecegine
elestiri getirmektedir (1998, s. 373-382). Bu elestiriler ile birlikte dikkate alinmasi
gereken bir diger konu ise gercek bir diyalogun sadece bu bilgiler dogrultusunda olup
olmadig1 konusu iizerine gerceklesen tartismalarla sekillenmektedir. Her ne kadar
diyalojik ilkeler olarak tanimlanan o6zellikler, iletisimin diyalojik olmasi i¢in bir altyapi
olustursa da, iletisimin gergekten diyalojik olmasi temel olarak diyalojik 6zelliklerin
varliginda gergeklesme imkani bulmaktadir (Yagmurlu, 2013:110).

iki yonlii iletisim siirecinin hem kurum hem paydaslar1 arasinda kalic1 ve uzun vadeli
iliskileriinsa etmesi gerekmektedir. Bu yontyle diyalojik iletisimin kurumun paydaslarinin
ihtiyacim1 karsilamaktadir. Yani kurumlarin web sitelerinin, sosyal medya hesaplarinin
tim paydas gruplar1 hedef alan bir icerige sahip olmasi gerekmektedir. Ayrica ihtiyac
duyulan enformasyona en kisa strede ulasilmasi “bilgiye hizli erisim” potansiyelinden
faydalanilmas1 durumunun karsiligiyken, ziyaretcilerin sitede uzun stre kalmasi hedefi,
saglikli bir diyalojik dongtiniin gerceklesmesi durumu ile diyalojik celiski icermektedir.
Kisileraras iliskilere benzer sekilde paydaslar ve kurum arasinda diyaloga dayali bir
iliskinin varlig1 belli siire icinde taraflarin stirekli etkilesimde bulunmalari durumunu
gerektirmektedir. Bir defaya 6zgii etkilesim, diyalojik iliskinin temellenmesi icin yeterli
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degildir. Bunlarla birlikte diyalojik dongi arac¢larindan, icerige yorum eklenmesi se¢enegi,
cevrimici destek opsiyonu, anket ve yeni iletisim ortam ve araglarinin sosyal medya ve
web sayfalarinda yer almasi sms ve e-mail araciligiyla diizenli bilginin desteklenmesi de
gerekmektedir. Herhangi birinin eksikligi, diyalojik dongtide taraflarin esit sekilde iletisim
kurmalar1 konusunu engellerken, bilgi taleplerine karsilik veren kisinin kimliginin
belirsiz olmasi, diyalojik iletisim konusunda eksiklik olarak goriilmektedir. Bu bilgiler
dogrultusunda hastaneler, toplumun tamamina hizmet sunan, hizmet sektori temsilcileri
olarak, her kesimden insanin ilgi sahasina girmektedir. Genis hedef kitlesine sahip
kuruluslarin hatasiz, stirekli miikemmellikte olmasi1 beklenmemektedir. Kuruluslarin,
eksik, hatal;, olumsuz taraflarini da kabul etmeleri iki yonlii yiiriiyecek halkla iliskiler
anlayisinin 6n kosulu goriilmektedir. Hastanelerin goz oniinde olan kuruluslar olarak
olumlu imajlar edinmesi zor, edinilmis imajini kaybetmesi ise ¢ok kolay goriilmektedir.
Dolayisiyla halkla iliskilere en ¢ok ihtiya¢c duyan kuruluslarin basinda belki de hastaneler
gelmektedir (Bakan, 2005). Bu kosullar g6z ontinde bulunduruldugunda, hastanelerde
halkla iligkiler birim kapasitesi ve ilgili birimin olanaklarinin arttirilmasi ve bu dogrultuda
da yeni iletisim ortamlari ile gerceklesecek iletisim siireclerinin diyalojik iletisim giicti ile
paralel devam etmesi gerekmektedir.

1.2, Hastanelerde Diyalojik iletisim

Diinya Saghk Orgiitii (WHO) tanimina gére, “teshis, gdzlem, rehabilitasyon ve tedavi
olarak gruplandirilabilecek saglik hizmeti veren, uzun ya da kisa siireli olmak tizere
hastalarin tedavi gordiikleri yatakli kuruluslar olan hastaneler” (Kavuncubasi, 2000, s.
76) salt tedavi goriilen bir yer olmanin disinda, iletisimin orgilitsel olarak gerceklestigi
mekanlardan da biri olarak goriilmektedir (Se¢cim, 1994, s. 24). Sadece orglitsel bir
mekan olmanin 6tesinde hastanelerde tedavi olma, Birlesmis Milletler tarafindan 10
Aralik 1948 yilinda kabul edilen insan Haklar Evrensel Bildirgesi’nin 25. Maddesi’'nde
yer alan “herkesin kendisinin ve ailesinin saglik ve refahi icin beslenme, giyim, konut
ve tibbi bakim hakki vardir” (Isik, 2011, s. 16) ifadesinden de anlasilacag tlizere saglik
hizmeti veren kurumlarin 6ncelikli olarak kisilerin yararlanmalari gereken insani bir hak
oldugunun alt1 cizilmektedir.

Glinlimiizde hastanelerin tercihe bagh olarak kamu ve 6zel hastane seklinde ayrilmasi,
saglik hakkina herkesin esit ulastig1 ya da ulasmaya calistig1 bir alan olma durumunun
da oOncesinde, hastaneleri tercih ve segenek noktasina getirmektedir. Burada saglik
sektoriiniin de diger sektorler gibi kurum ve personel is birligi gerektiren yoniine
dikkat cekilebilmektedir. Hastalarin hastanede gecirdikleri zaman icinde memnuniyet
diizeyleri, aldiklar1 tedavinin basarisi hastaneye de kurumsal bir bakis kazandirmaktadir
(Gilliipunar, 2016, s. 897). Hastaneler, degisken ve dinamik dogalarinda girdileri
doniistirme silirecinde, c¢iktilarinin 6nemli kismin1 yine ayni c¢evreye veren
geribildirim mekanizmasina sahip olmaktadir. Bu baglamda, hastanelerin geribildirim
mekanizmalarini etkin sekilde kullanabilmeleri, agik-dinamik sistemler olabilmeleri ile
dogru orantili islemektedir. Acik dinamik sistemde ¢evreden alinan girdiler dontistiirme
siireclerinden gecerek, elde edilen ¢iktilar yine c¢evreye, geribildirim mekanizmasina
sahip sistem olarak tanitilmaktadir (Se¢im, 1994:22-23).

Hem kamu hem 06zel hastanelerin hedeflerine ulasabilmesinde, her birinin a¢ik-dinamik
sistemler seklinde islemesi, bu dogrultuda, hedef kitle ile anlasilir; giivenilir, acik ve
geribildirime dayali iletisim kurmasi, sistemin en iyi bicimde yonetilmesi oldukca 6nemli
gorilmektedir. Hastalarla gerceklesen gelismeler, hastanelerin halkla iliskiler birimi
tarafindan koordine edilmelidir (Colorado Hospitals Guide, 2003). Hastanenin halkla
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iliskiler programlari, bilgileri kamuya aktaran halkla iliskiler personelinin, biiltenleri
makaleleri, brosiirleri, radyo ve televizyon i¢in hazirlanan haber programlari, hastane
personeli ve hastalarla goriserek kiitiiphane arastirmasi yaparak hastaneyi ve verilen
hizmetleri tanitmak iizere ytikiimlii olan birimdir (Se¢cim, 1994, s. 35).

Hastanelerde kurulan halkla iligkiler birimi bu yoniiyle diyalojik anlamda kurum dis1
iletisimsel bir stireci de yazili ve sozlii kitle iletisim araglarinda temsil etmektedir. “Halkla
lliskiler karsilikh tatmin edici ¢ift yonlii iletisime dayaly, iyi karakter ve sorumlu isletme
sayesinde kamuoyunu etkilemek icin planlanan ¢abalardir” (Cutlip, 1982, s. 1) ifadesinden
de devam edilirse, kurum dis1 halkla iliskilerde, kurumun dis ¢evresiyle, ¢evresini
olusturan hedef kitleyle, anlayis, iyi niyet ve karsilikli giivene dayanan, saglikli, saglam ve
empati temeline dayanan iliskiler gelistirmesi gerekliligi ve iliskileri siirdiirmesi siirecine
de isaret edilmektedir (Arklan, 2009, s. 131).

Boyle bir gereksinimin temel nedeni ise saglik hizmeti alanlarin istek ve artan
beklentilerinin yani sira ¢ok¢a hastane arasindan se¢im yapma avantajiyla, secilebilen
olma amaciyla hastanelerin rekabet konusunun ortaya ¢ikmasidir (Yurdakul ve ark.
2007, s. 43). Rekabet ortamiyla halkla iliskiler uygulamasina ihtiya¢ duyma sebepleri
tekrar giindeme gelirken, Tengilimoglu (2001, s. 28-29) bu dogrultuda halkla iliskiler
cabalar1 mevcut kamu kurumlarinda, rekabet nedenlerini, hastanelerin karmasik yapisi,
saglik sektoriinde goriilen yapisal degisimler, dil sorunu (tibbi terminoloji kullanimai),
uzmanlasma egilimi, tiiketicinin bilgi eksikligi ve uzmanin gici, biirokratik islem
fazlaligl, hastada meydana gelen psiko travmatik degisiklikler, kamu kaynaklarinin
kisitlanmasi, hastane yonetiminin profesyonellesmesi, finansman ihtiyac1 basliklariyla
kategorilendirilmektedir.

Ayrica hastanelerde halkla iliskileri gerekli kilan diger unsur ise toplumda 6nem arz eden
(siyasetgi, is adami, sanat¢1 vb.) taninmis kisilerin hastanelerde hizmet almasi durumudur.
Kisilerin saglik durumuyla ilgili topluma ve basina bilgi verilmesi gerekmektedir (Ayhan
ve Candz, 2006, s. 73).

Memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde karmasik faktorlerin etkisi giderek yiikselen
hastalar, beklentilerinin karsilanmasi1 konusunda, egitim ve yasam standardinin
yukselmesine bagh olarak, tedavilerindeki basarilarin yani sira bireysel olarak da deger
gormek istemektedirler (Giilliipunar, 2016, s. 898). Bu dogrultuda halkla iliskiler ¢abalari
mevcut kamu kurumlarinda hedef kitleye dogru karsilikli bilgi alisverisi ve iletisim
temeli odakli bir iliskinin varligini, kurum ve hedef Kkitle icin gerceklestirilen kamu
yarar1 ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesine yonelik ¢alismalarin, planlanmis, sistemli ve
surekli sekilde olmasini, yonetim icin de degerlendirmeye uygun olmasini, kurum icin
olusturulacak imaja uygun olarak hizmet anlayis1 ve érglitlenmeyle hareket edilmesini,
dogru bilgi ve belgelerden ayrilmadan, karsilikli bilgi alisverisiyle biitiinliige ulasilarak,
hedef Kkitleyi basarisina inandiran yontemlerle, demokratik yontemlerle ve katilim
odakli olarak devam etmesi gerekliligini tasimaktadir (Arklan, 2009, s. 120). Sonug
olarak bir orgiit olan hastanelerde, halkla iliskiler birimlerinin bir list yonetime yakin
olarak organize olmasi, kurumun gozi kulagi olarak ¢evreden aldiklar: bilgi ve mesajlari
yonetime iletmesi ve alinan kararlarin hasta ve gevresiyle paylasilmasi ile iki yonli bir
iletisimi gerektirmektedir (Yurdakul ve ark., 2007, s. 33).
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1.3. Hastanelerde Diyalojik iletisim Araci Olarak Sosyal Medyanin Kullanimi

Dogrudan ya da dolayl olarak herkesi ilgilendiren ve kamuoyunda ilgi ¢eken bir alan
olarak saglik, geleneksel medyada ve sosyal medyada yogun bir bicimde ele alinan
konular arasindadir. Buna gore, herkesin kendi hayati, saghgi, hastaligi veya bir yakinin
yasadiklarina dair sdyleyecek sozii bulunmakla birlikte saglik konusu, bireylerin
lizerinde en ¢ok fikir alisverisi yapma ihtiyact duydugu konularin basinda gelmektedir
(Oz ve Turanci, 2015, s. 330). Konularin tartisildig bir alan olarak da sosyal medyanin
diger iletisim kanallarindan daha popiiler hale geldigi fark edilmektedir. Enformasyon
ekolojisi ile yirminci yilizyil itibariyle, gorsel ve yazili medya geleneksel medyanin
agirhigini belirli 6lglide dijitale, mobile ve sosyal medyaya dogru yonlendirmektedir
(Unal ve Taylan, 2017, s. 84-100).

1990’ yillarda, toplumsal yasamda yer alan 20.yy’1n ikinci yarisinda yayginlik kazanmaya
devam eden internet, halkla iliskiler uygulamalari i¢in de yeni bir ortam olusturmustur.
Baslangicta web sitelerine odakl tek yonli bir iletisim araci olarak kullanilan ve geleneksel
medyada oldugu gibi orgilitlerden kamulara duyurum yapma bi¢ciminde gerceklesen
internet (Turkal ve Gulliipunar, 2017, s. 592) evrilerek, giinlimiizde kamuoyunu temsil
eden birimlerden, site yetkililerine ve ilgili halkla iliskiler birimlerine doniis saglayan iki
yonli simetrik bir boyuta ulasmistir. Boylece, kamusal ve orgiitsel ya da sivil kuruluslar
sadece taraflara bilgiyi aktaran degil, mevcut 6rglitsel yapinin bir 6gesi olan bireylerin
de yapilara bilgi aktardig, katilimda aktif olarak yer aldig1 bir diyalojik stirecin de dijital
temsilini gerceklestirir hale gelmistir.

Kent ve Taylor'un alana kazandirdig), diyalojik iletisim kavrami, web tzerinden
gelistirilen yontemle birlikte, kamularla iliskiyi kolaylastiracak teorik temel ile devam
etmekte, stratejik temelde Kkitle iletisim araclarinin gelisimi ile birlikte sosyal medyanin
temel cercevesi durumuna gelmektedir (Tiirkal ve Gilliipunar, 2017, s. 599).

Benzer bir bakis acisiyla, orglitlerde sosyal medya kullaniminin neden gerekli
oldugunu ifade edilirken, sosyal medya kullanimi ile o6rgiitiin kurumsal iletisimin
parcasi olarak tam zamanli profesyonel is kolu seklindeki yapilanmasiyla diyalogsal
bir iletisim ortaminin olusmasina zemin hazirlandigl, bu nedenle profesyonel bir is
kolu olarak da orgiit gorevinin yerine getirilmesi gerekliligine de dikkat cekilmektedir
(Turkal ve Giilltipunar, 2017, s. 593).

Sosyal ag ortaminin olusumuna katkida bulunan ortak ilgi, ihtiya¢ ve ¢esitli faktorlerin,
bilgi, kaynak ve deneyimlerin paylasimi i¢in bir arada bulunan ve yapilanmis bir ortamda
dogaclama gelisen siireci igeren uygulama topluluklarinin baglamina olan uygunlugu
dile getirilebilmektedir (Oztiirk ve Talas, 2015, s. 117). Teknolojide yasanan degisimlerle
birlikte kiiresel boyuta ulasan iletisim aglarina geleneksel iletisim yontemleriyle ulasmak
neredeyse imkansiz hale gelirken, sosyal medya aracilifiyla saghk iletisimini iceren,
kamuya c¢agr1 niteliginde olan tiim yazili ve gorsel envanterlerin gerekli kaynaklara en
hizli yolla ulastig1 ifade edilebilmektedir.

Kullanicilarin igerikleri yayinlayabilmesi, diinya ile paylasabilmesi, ucuz olmasi, giivenilir,
iki yonlu iliski, disiince, goriintii ve ses dosyalarini diger kullanicilarla paylasabilmesi,
ayni anda hem enformasyon tlireten hem tiiketen Kisiler olarak kullanicilarina istedikleri
icerikleri secme imkani saglamasiyla sosyal medyanin (Oztiirk ve Talas, 2015, s. 113)
insan hayatinda iletisime dair bircok konuyu kolaylastirip anlasilir hale getirdigi
soylenebilmektedir. Bu baglamda saglikli kullanilan bir sosyal medya ile hastanelerde
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olusan halkla iligkiler birimlerinin alanla ilgili profesyonellerinin olas1 isbirligi sonucunda,
saglik sektoriindeki yenilikler, gelismeler ve kamu spotu niteligindeki haberleri diizenli
sunduklari, olumsuz yargilarn ortadan kaldirdiklar1 goriilmektedir. Boyle bir birime
duyulan talebin nedenini ise Tengilimoglu (2001, s. 29-34) hastanelerdeki karmasik
yapiya, saglk sektoriindeki yapisal degisikliklere, uzmanlasma, dil sorunu, biirokrasi,
bilgi eksikligine, uzmanin giicii, hastada meydana gelen degisimlere, hastane yonetiminin
profesyonellesmesi gerekcelerine baglamaktadir. Burada iletisim tarzinin gerekliligi
kadar hastane seciminin de gerekliligi konuyu y6nlendirici niteliktedir.

Kamu ya da 0zel hastane se¢iminde bulunurken, hastalarin tercihleri adina Berkowitz
ve Flexner dort faktor ilizerinde durmaktadir. Bunlar, saglik bakiminin kalitesi, fiziksel
olanaklarin mevcudiyeti ve temizligi, hastane personelinin tutum ve davranislari,
hastanenin sohret ve imajidir (1981, s. 24). Bunlar hastanenin tercih edilme sebepleri
iken, kamu ve 6zel hastanelerin hasta ve hasta yakinlariyla kurdugu iletisim farkliliklarina
da deginmeyi gerekli gormektedir

Fisk (1990, s. 5) ise hastalarin triin, hizmet ya da orgiite (6zel ya da kamu hastanesi
gibi) olan taleplerini ti¢ temel nokta ile degerlendirmektedir. Bunlar, kulaktan kulaga
pazarlama ile hizmet alan kisilerin digerlerini bilgilendirmesi, hastane ile ilgili gecmis
deneyimler ve yeni kullanicilarin harekete gecirilmesi durumunu kapsayan pazarlama
iletisimidir. Adaman da (Adaman, Ardig, Erus, ve Tiizemen, 2009) bir hastanenin kamu ya
da 6zel olma durumunda maliyet ve kalite ile ilgili cogu konuda farkliliklar olabilecegine
deginirken, hastalarin kamu hastanelerinde daha az maliyetle hizmet aldiklarini, 6zel
hastanelerde ise bekleme siirelerinin daha kisa oldugu, parasal olmayan maliyetlerin
diisiik oldugunu vurgulamaktadir.

Hastalarin ve hasta yakinlarinin talepleri dogrultusunda, hizmet almak icin secilen 6zel
hastanelerin oncelikli olarak, iyi ve saygin bir imajinin olmasi istenmektedir. Ayrica
hastane tercihinde tavsiyenin hala geleneksel kodda bireylerin tercihinde etkili oldugu
gorulmektedir (Ayhan ve Canoéz, 2006, s. 89).

Gluniumiizde sosyal medya kanallari ile doktor tavsiyelerinin alinmasi, hastanelerin sosyal
medya hesaplarindaki konumlara eklenmesi geleneksel kodlar1 dogrular derecededir.
Oyle ki bireyler, artik iyi doktor tavsiyelerini sosyal medya araciligiyla almakta, hastaneler
ile ilgili deneyimlerini sosyal medya aracilifiyla paylasmaktalardir (Tengilimoglu ve
Kilig, 2004, s. 175-200). Saglik iletisimi alaninda da hazirlanan kamu spotlari, medya
savunuculugunun adimlarindan birini olusturmakta ve daha genis bir bicimde planlanmis
olan alanin par¢alarindan birini olusturmaktadir. Kamu spotlarinin kontroliiniin tiimitiyle
savunucularin elinde olmayisi, masrafli bir ara¢ olmasi, kamu spotlarinin sinirhiliklarindan
bazilarini olusturmaktadir (Sezgin, 2008, s. 145-161).

Halkla iliskilerin organizasyon ile ilgili kamular1 (hedef kitleleri-publics) arasinda
karsilikli iletisim, anlayis, kabul ve isbirligini saglayip siirdiirmeye yardimci bir yonetim
fonksiyonu olarak islevini stirdiirdiigii, bireylerin saglik sektoriinii tanimlayan, yorumcu,
katilimcr olarak diyalojik siirece katkida bulunan haliyle, sadece bilgi alan degil, ayni
zamanda bilgi veren, bilgiyi yonlendirmede de aktif role sahip goriilmektedir (Harlow,
1976, s. 34-42).

Halkla iligkilerde orgiit yonetimi halkin isteklerinin 68renilmesi ve taninmasi agisindan
onem arz etmektedir. Kamuda orgilit yonetiminin halki tanimak i¢in de kamusal
anketler, temsilcilere danisma, medya takibi araciligiyla halk ile yiiz yiize iliski, yonetime
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katilim ve sosyal medyanin izlenmesi gibi ama¢ ve durumlarda ilgili birimi kullanmasi
gerekmektedir. Departmanin etkin olmasi, birimin ice doniik sekilde hedef kitlelerin
sesine kulak vermeden islevlerine devam etmesi olas1 sebeplerle halkin tepkisine yol
acmaktadir. Kamu kurumlarinda halk bu gibi durumlarda araci kullanarak, is takibi
yaparak, bazen konu ile ilgili yakinarak, medyadan yararlanarak bazen ticari kaygilar
dogrultusunda tepkisini ortaya koymaktadir. Ozel kurumlarda ise érgiitler halkla iliskiler
kampanyalar1 dizenleyerek, hedef kitlelerine ulasarak uygun medyay:1 secerek, halkla
iliskiler ajansi ile anlasarak, pazarlama gibi orgiitiin diger birimleriyle biittinlesik iletisim
yontemleri kullanarak hedef kitlelerinin istek, talep ve beklentilerine cevap vermeye
calismaktadir (Kazanci, 2016, s. 157-306). Bu yonelimler halkla iliskiler uygulamalarinin
0zel ve kamu kurumlarinda farkli uygulamalarini ortaya koymaktadir.

Iki yonlii simetrik model ve diyalojik iletisim literatiirde genel anlamda ideal model
olarak kabul edilmekle birlikte elestirel bir bakis acisi ile degerlendirildiginde, kapitalizm
dinamikleri nedeniyle diyalog c¢abasinin ancak isletmenin ¢ikarina katki saglamasi
durumunda kabul gérdiigline dair vurgulara da rastlanmaktadir.

Bunu yaparken ayni zamanda sorumluluk, siirdiiriilebilirlik kavramlarini kullanarak
oncelikle kendilerine itibar ve dolayl olarak karhlik saglamaktadirlar (Cinarli, 2014, s.
23-36). Ozellikle paydaslari ile sorunlu bir iliski ag1 icinde olanlar (érn. ilag sektérii) basta
olmak tizere sivil toplum kuruluslari, isletmeler, kendi ¢ikarlarinit maksimize edebilmek
icin paydaslarini stratejik olarak yonetmek ihtiyacini duymaktadirlar. Bu noktada
da diyaloga dayal iletisim araciigiyla gerektigi zaman odiinlesme yoluna gitmekte,
kendi c¢ikarlarini maksimum seviyede koruyarak kurumsal sturdirtlebilirliklerini
saglamaktadirlar. Cinarli (2014, s. 33-34), diyalog araciigiyla verilen 6diinlerin
hegemonya stratejisi oldugunu ifade ederken, uzun vadede karin maksimize
edilmesinin, kurumsal mesrulugun siirdiiriilebilir kilinmasi amacina hizmet ettiginin
de altin ¢cizmektedir.

Metodoloji
2.1. Aragtirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci, sosyal medyanin hastanelerde diyalojik iletisim araci seklinde
nasil kullanildigini tespit etmektir.

2.2. Aragtirmani Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini sosyal medya hesabi olan Konya’'daki 19 tane kamu ve 0zel
hastanesi olusturmaktadir. Orneklem olarak ise sosyal medya hesaplarini giin asir
giincelleyen Beyhekim Devlet Hastanesi ve Ozel Konya Farabi Hastanesi secilmistir.

2.3. Kullanilan Yontem

Calismada, icerik ¢oziimlemesi kullamlmistir. “Igerik ¢oziimlemesi, iletisim igeriginin,
genellikle onceden belirlenmis siniflamalar (kategoriler) cercevesinde sistematik
olarak gerceklestirilmesini saglayan bir arastirma teknigidir” (Geray, 2011). Icerik
analizinin temel gayesi arastirma c¢ercevesinde elde edilen verilerin agiklanabilmesi
icin kavramlastirilmasi ve iligkilerin kurulmasidir. Bu ytlizden igerik analizi baglaminda
elde edilen veriler 6nce kavramsallastirilarak diizenlenir ve son olarak da temalara
ayrihr (Yildirnm ve Simsek, 2013, s. 259). Icerik ¢oziimlemesi ile sayllamayan veriler
sayisallastirili, mesajin icindeki verilerin frekansi tespit edilerek goriintili ya da
yazili veri kaynagi sistematik sekle donustirilir (Aziz, 2013, s. 131). Calismada
Konya’da bulunan devlet hastanesi kategorisinde Beyhekim Hastanesi’'nin, 6zel hastane
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kategorisinde Ozel Konya Farabi Hastanesi’'nin sosyal medya hesaplar icerik analiz
yontemi ile incelenmistir. Calisma kapsaminda hastanelerin sosyal medya hesaplarini
diyalojik iletisim kurma amaciyla kullanip kullanmadiklar1 ortaya konulmaya ¢alisiimistir.

Calismada asagidaki sorularin cevabi aranmaktadir.

Calismanin temel sorunsali, sosyal medyanin diyalojik iletisim araci olarak Kent ve
Taylor'un diyalojik prensipleri baglaminda hastanelerde nasil kullanildigin1 tespit
etmektir. Bu baglamda alt sorunsallar da:

Soru 1: Hastaneler sosyal medya hesaplarini diyalojik iletisim ¢ergevesinde kullaniyor
mu? Soru 2: Her iki hastanenin sosyal medya hesaplarinin diyalojik dongiisiinde ne gibi
farkliliklar bulunmaktadir?

3. Boliim
Bulgular ve Yorum

Gozlem sonucunda en ¢ok kullanilan sosyal medya hesaplarindan Twitter, Facebook ve
Instagram’i aktif olarak kullanan diizenli giincelleme yapan kamu hastanesi kategorisinde
Beyhekim Hastanesi, 6zel hastane kategorisinde Ozel Konya Farabi Hastanesi calismanin
orneklemini olusturmustur. Calisma kapsaminda, hastanelerin sosyal medya hesaplarini
diyalojik iletisime uygun olarak kullanip kullanmadiklar: tespit edilmeye ¢alisiimistir.
Calismanin temel c¢atis1 olusturulurken, oncelikle Konya’da bulunan kamu ve o6zel
olmak tlizere toplamda 19 hastanenin sosyal medya hesaplarinmi aktif olarak kullanip
kullanmadiklar1 gézlemlenmistir.! Bulgular gézlem yoluyla elde edilirken, dogal katilimci
olarak dahil olunan ¢alisma nitel icerik analizi yontemiyle diyalojik iletisim baglaminda
yorumlanmaya ¢alisiimistir.

Tablo 1: Konya’daki Ozel ve Kamu Hastanelerinin Sosyal Medya Hesap Aktifligi

incelenen Sosyal Medya Hesaplan Instagram Facebook Twitter
Selcuk Tip Fakiltesi Hastanesi Sayfa Yok Aktif Degil Sayfa Yok
Meram Tip Fakultesi Hastanesi Sayfa Yok Aktif Aktif Degil
Meram Egitim ve Arastirma Hastanesi Sayfa Yok Aktif Sayfa Yok
Beyhekim Devlet Hastanesi Aktif Aktif Aktif
Konya Numune Hastanesi Sayfa Yok Aktif Aktif
Konya Agiz ve Dis Saglgi Merkezi Sayfa Yok Aktif Sayfa Yok
Zindankale Agiz ve Dis Saglgi Merkezi Sayfa Yok Sayfa Yok Sayfa Yok
Medicana Hastanesi Sayfa Yok Aktif Sayfa Yok
Konya Biiylksehir Belediye Hastanesi Sayfa Yok Sayfa Yok Sayfa Yok
Medova Hastanesi Sayfa Yok Aktif Sayfa Yok
Ozel Konya Anit Hastanesi Sayfa Yok Aktif Sayfa Yok
Ozel Konya Farabi Hastanesi Aktif Aktif Aktif
Konya G6z Hastanesi Sayfa Yok Aktif Sayfa Yok
Diinya G6z Hastanesi Konya Sayfa Yok Sayfa Yok Sayfa Yok
Medline Hastanesi Konya Sayfa Yok Aktif Degil Sayfa Yok
Konya Baskent Universitesi Hastanesi Aktif Aktif Degil Sayfa Yok
Kizilay Hastanesi Sayfa Yok Sayfa Yok Sayfa Yok
Ozel Akademi Hastaneleri Aktif Aktif Aktif Degil
Konya Hospital Aktif Degil Aktif Degil Aktif

Tablo 1./e bakildiginda incelenen 19 hastane arasinda, 14 hastanenin Instagram hesabina
rastlanmamakta, 1 hastane Instagram hesabini aktif olarak kullanmamakta, 4 hastanenin
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Instagram hesabi aktif olarak bulunmaktadir. Facebook hesabinda 4 hastane sayfay: aktif
olarak kullanmamakta, 11 hastane aktif olarak kullanmakta, 4 hastanenin ise Facebook
sayfasina rastlanmamaktadir. Twitter hesabinda 13 hastanenin hesabina rastlanmamakta,
2 hastanenin Twitter hesab1 bulunmakta ama hesap aktif olarak giincellenmemekte, 4
hastane de aktif olarak yer almaktadir. Tablo sonucunda kamu hastanesi kategorisinde
Beyhekim Hastanesi, 6zel hastane kategorisinde Ozel Konya Farabi Hastanesi’nin Twitter,
Facebook, Instagram hesaplarinin tamaminin aktif olarak kullandig1 goriilmekte ve
arastirma orneklemine dahil edilmektedir. Arastirma kapsaminda hastanelerin diyalojik
iletisimi degerlendirilirken, bulgular 6ncelikle “Tek yonli iletisim araci olarak sosyal
medya” ve “bilgilendirme amaciyla kullanilan diyalogsuz sosyal medya” seklinde alt
temalara ayrilmistir. Daha sonra da ortaya ¢ikan veriler niceliksel olarak Kent ve Taylor'un
diyalojik prensiplerine uygunlugu dogrultusunda yorumlanmistir.

Tek Yonlii iletisim Araci Olarak Sosyal Medya

Beyhekim Devlet Hastanesi'nin Twitter, Instagram ve Facebook hesaplarinin kullanim
analizleri asagida verilmistir.

Beyhekim Devlet Hastanesi Sosyal Medya Analizleri
Tablo 2: Beyhekim Hastanesi’nin Twitter Instagram ve Facebook Analizi

Paylasim Hesaplar Paylasim Begenileri Paylasilan Gorseller Paylasim Sayisi
Twitter 103 15 12
Instagram 241 8 17
Facebook 462 21 20

Tablo.2 incelendiginde begeni sayilarina gore, Beyhekim Devlet Hastanesi’'nin sosyal
medya paylasimlarinda en ¢ok begeni alan paylasimlarinin Facebook’a ait oldugu
goriliirken, paylasim begeni sayilarini Instagram ve devaminda Twitter paylasimlar:
takip etmektedir. En fazla gorsel paylasimina Facebook’ta rastlanirken, devaminda
Twitter ve Instagram gorsellerinin yer aldig1 goriilmektedir. Bir sosyal medya paylasim
araci olarak Facebook’un paylasim sayisinin Instagram ve Twitter’a gore daha fazla
oldugu goriilmektedir. Konu kapsaminda ise Beyhekim Hastanesi’'nin Twitter, Facebook
ve Instagram hesaplarindaki paylasimlarin benzer oldugu goérilmektedir. Genel bir
bakisla Beyhekim Hastanesi’'nin Twitter hesabi incelendiginde Hastane’nin 12 Mart
2018 tarihi itibariyle Twitter hesabina katildigi, toplamda 448 Tweet’i bulundugu
gozlemlenmistir. Beyhekim Hastanesi'nin Twitter profil fotografinda hastanenin amblem
ve logosuna yer verilirken, kapak fotografinda hastanenin kusbakisi gortintistni
yansitan bir fotografa yer verilmistir.? Belirlenen tarihlerde takipgi sayis1 77 olan site 23
Twitter kullanicisini takip etmektedir. Kasim ayini iceren Twitter paylasimlarinda sadece
bir yoruma rastlanirken, paylasimlar 102 begeni almistir. Profilin altinda “Hastanemizde
Mesai Son Hastanin Istirabi Dinene Kadar Devam Etmektedir” ifadesi bulunurken,
hastanenin kurumsal basarisini ifade eden bir motto yerine “hasta oncelikli” bir motto
tercih edilmistir. Adres bilgisine yer verilmeyen sitede, ilgili link sitenin ana sayfasina
yonlendirecek nitelikte profil fotografinin altinda verilmekte, buna ilave olarak hastaneye
ulasim bilgilerini iceren telefon numarasi gorselin altinda yer almaktadir.
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« Beyhekim Devlet Hastanesi

Beyhekim Devlet Hastanesi

HASTANEMIZDE MESAI SON HASTANIN IZDIRABI DINENE KADAR DEVAM
ETMEKTEDIR. lletigim:03322243000

® Selqukly, Tirkiye (@ beyhekimdhsaglik.gov.tr [F) Joined March 201
Sekil 1: Beyhekim Devlet Hastanesi Twitter Kapagi Gorseli

Instagram hesaplarindaki paylasimlari 1 aylik periyotta incelendiginde, bir kamu
hastanesi olan Beyhekim Hastanesi'nin 537 takipg¢isi bulunurken, 3 kisiyi de takip
ettigi gorilmektedir. 197 gonderinin oldugu hesapta kasim ayini kapsayan 3 paylasima
rastlanmaktadir. Aralik ayinda Beyhekim Hastanesi’'nin Instagram hesabinda 4 paylasim
bulunmaktadir. Beyhekim Hastanesi'nin Instagram hesabina bakildiginda ise begeni
sayisinin Twitter hesabindan daha fazla oldugu goritliirken, daha az gorsel ve igerik
paylasimina rastlanmaktadir. Instagram hesabinda, diyalojik iletisime uygun olarak
kisilerin yazismalarda, iletisime gectikleri bir alan olmadig1 gértilmemektedir.

< beyhekimdh
197 538 3
Gonderiler  Takipgi Takip

Beyhekim Devlet Hastanesi

HASTANEMIZDE MESAI SON HASTANIN IZDIRABI
DINENE KADAR DEVAM ETMEKTEDIR.
beyhekimdh.saglik.gov.tr/

Beyhekim Mahallesi Turgut Ozal Caddesi No:14,
Konya, Turkey

Sekil 2: Beyhekim Devlet Hastanesi Instagram Hesabi Gorseli

Facebook hesaplar incelendiginde Beyhekim Devlet Hastanesi'nin Facebook hesabi
begeni sayfasi niteligindedir. Yer bildirimi olarak 83 kisinin burada oldugunu bildirirken
genel begenide 512 kisi bulunmaktadir. 13.11.2019 itibariyle kasim aymni iceren 5
paylasima rastlanmaktadir3. Facebook hesabindaki paylasimlardaki icerikler Twitter ve
Instagram paylasim icerigiyle benzer oldugu goruliirken, kasim ayindaki paylasimlar 3
yorum almis, diyalojik olarak haber paylasimi giin asir gerceklesirken, paylasimlarin tek
yonli bilgilendirme amaciyla yapildigi gozlemlenmistir.
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< .. Beyhekim Devlet Hastan... » Hakkinda ¢ Diizenlemeler Oner
Beyhekim Mahallesi Turgut Ozal .
@ Caddesi No:14, 42130 Konya Yol Tarifi Al
© 83 kisi burada oldugunu bildirdi
@ http://beyhekimdh.saglik.gov.tr/
- Q. (0332) 224 30 00
Beyhekm“! Devlet . 9 Hastane
§ Hastanesi |
Hastane Begendin 22 Ekip Uyeleri -

Sekil 3: Beyhekim Hastanesi Facebook Hesabi Gorseli

© 516 kisi begendi

Genel olarak Beyhekim Hastanesi'nin Facebook hesabini araytiziine bakildiginda
hastanenin profil fotografinda Beyhekim Devlet Hastanesi’'nin logosu, kapak fotografinda
hastanenin dis cephe goriintiisiine yer verilmekte, begeni sayfasi niteliginde olan
Facebook hesabinda, hastaneye dogrudan iletisim numarasi ve linki bulunmaktadir.

Ozel Konya Farabi Hastanesi Sosyal Medya Analizleri
Tablo 3: Ozel Konya Farabi Hastanesi’'nin Twitter Instagram ve Facebook Analizi

Paylasim Hesaplar Paylasim Begenileri | Paylasilan Gorseller | Paylagim Sayisi
Twitter 55 24 20
Instagram 1240 22 17
Facebook 501 22 21

Tablo.2 incelendiginde begeni sayilarina gore ilgili tarihler arasinda Ozel Konya Farabi
Hastanesi'nin sosyal medya paylasimlarinda en ¢ok begeni alan paylasimlarin Instagram’a
ait paylasimlar oldugu goriliirken, devaminda Facebook ve Twitter paylasimlar:
gelmektedir. Paylasilan gorsellerin sayisi dogrultusunda Hastane’nin en fazla gorsel
paylastig1 sosyal medya kanalinin Twitter oldugu gortliirken, Instagram ve Facebook’ta
ilgili tarihte ayni sayida paylasim gorselleri bulunmaktadir. Paylasim sayis1 en ¢ok
Facebook’ta ardindan Twitter ve Instagram’da bulunmaktadir.

«  Farabi Hastanesi

1,733 Tweets

J

/] N /'7;\
(oo ) ()
NANS,

Farabi Hastanesi
@0zelKonyaFarabi

Ozel Konya Farabi Hastanesi Resmi Twitter Hesabi
Translate bio

® Konya & farabihastanesicom.tr [ Joined December 2011

Sekil 4: Ozel Konya Farabi Hastanesi Twitter Kapagi Gérseli

Bir kamu hastanesi olarak Beyhekim Hastanesi ve bir ézel hastane olarak Ozel Konya
Farabi Hastanesi’'nin nitel olarak diyalojik iletisim baglaminda benzer ve farkl yonlerine
rastlanmaktadir. Beyhekim Hastanesi’'nin Twitter hesabinin takipgi sayisi1 daha az, takip
edilen sayis1 Ozel Konya Farabi Hastanesi’'ne gére daha fazladir. Ozel Konya Farabi
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Hastanesi’'nin Twitter takip¢i sayis1 daha fazladir, ancak sayfa yoneticileri herhangi bir
kullaniciy1 takip etmemektedir. Paylasimlara bakildiginda Beyhekim Hastanesi'nin
Ozel Konya Farabi Hastanesi'ne oranla daha az paylasimda bulundugu goriilmektedir.
Ozel Konya Farabi Hastanesi'nin begeni sayisinn, takipci sayisina gore daha az oldugu
gorilirken, Beyhekim Hastanesi'nin daha fazla begeni aldig1 gorulmiustiir. Her iki
sitenin de paylasim yorumunun zayif oldugu, hastalarin hastaneye dogrudan ulastiklari,
diyalojik olarak site yoneticileriyle iletisime gecip soru sorduklar1 ve cevap aldiklar
bir kanal olmadiklar: tespit edilmistir. Iceriklerde her iki sitede de hastalarin hastane
ile ilgili herhangi bir yorumuna rastlanmamaktadir. Ozel Konya Farabi Hastanesi’'nin
Instagram Hesabi incelendiginde 4 paylasima rastlanirken, icerigin Twitter sayfasiyla
benzer paylasimda oldugu gorilmistiirt. Zaman zaman icerikler video ve gorsellerle
desteklenirken, 7 yorum hasta tesekkiiriinii kapsamaktadir. Videolarin goriintiilenme
sayisl begeni ve yorumlara nispeten daha fazladir. Begeni ve tesekkiir yorumlarini iceren
paylasimlar disinda, site yetkililerine dogrudan soru/cevap ve bilgilenme amach olarak
yorumlar yapildig1 bilgisine erisilmezken, yetkililerinin sosyal medya hesaplarini tek
yonlii bir bilgilendirme kanal olarak kullandiklar1 gériilmektedir. Ozel Konya Farabi
Hastanesi'nin Twitter arayuiz gorselinde, hastanenin logosuna, adres ve dogrudan ulasim
bilgilerine yer verilmektedir. Hastaneyi takip i¢in herhangi bir onay gerekmeksizin, takip
istegi otomatik olarak kabul edilmekte, diyalojik olarak hastane bilgileri ve paylasimlarini
iceren bilgilere kolaylikla ulasilabilmektedir.

< farabihastanesi
@ i 1.075 5.031 22
RARRR Gonderiler  Takipgi Takip

Ozel Konya Farabi Hastanesi

Tibbi Merke:

Ozel Konya Farabi Hastanesi Resmi Instagram
Sayfasi bilgi@farabihastanesi.com.tr
www.farabihastanesi.com.tr/

Kosova Mahallesi Veysel Karani Cad. Ebru Sok. No:
14, Konya, Turkey

Sekil 5: Ozel Konya Farabi Hastanesi Instagram Hesabi Gérseli

Ozel Konya Farabi Hastanesi’'nin Facebook sayfasi incelendiginde 24.698 begeni
(takipgi) sayisinin oldugu, 34.434 Kkisinin konum bildirdigi goriilmektedir. Telefon,
web sitesine yénlendiren link bulunurken, “Ozel Konya Farabi Hastanesi’nin Resmi
Facebook Sayfasidir” ifadesi bulunmaktadir. Hastane’nin kasim ayindaki paylasimlari
incelendiginde 12 paylasima rastlanmaktadir.® Paylasimlarin icerik olarak, Twitter ve
Instagram sayfasinda yer alan paylasimlarla ayni oldugu goriilmektedir. Hastane’nin
Facebook hesabinda, arayiiz niteliginde olan profil resminde logo bulunurken, kapak
resminde “Bizi lider konuma getiren enerji ve deneyimlerimizle konunun saglk
oldugu her yerde var olmaya devam edecegiz.” ifadesi bulunmaktadir. Hastanenin diger
hastanelere gore lider oldugu goriiliirken, devaminda sayfa kapak fotografini destekleyen
“KONYA HALKINA TESEKKUR EDERIZ” ifadesinde koyu ve kalin puntolarla yerel halki
kapsayan benimseyici bir sdylemden yararlanildig gorilmektedir.
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< Ozel Konya Farabi Hasta... Ozel Konya Farehi Hasta..

w
' AnaSayfa  Dederlendirmeler ~ Fotograflar  Vide

Hakkinda £ Diizenlemeler Oner

© 34543 kisi burada oldugunu bildirdi

Bizi lider konuma getiren enerji ve deneyimimizle
konunun saglik oldu§u her yerde var olmaya devam edecegiz.

KONYA HALKINA TESEKKUR EDERIZ... cod {, (03322144

i B2ZPINAR
| P X bilgi@farabihastanesi.com.tr
Ozel Konya Farabi @ Uzakta
M Hastanesi [b Mesa] Gonder

Beg ; i
Siirekli Agik e @ htto:/www.farabihastanest.com.rf

imdi A @ (zel Konya Farabi Hastanesi'nin Resmi Facebook

Sekil 6: Ozel Konya Farabi Hastanesi Facebook Hesabi Gérseli

Aralik ayindaki paylasimlarda Ozel Konya Farabi Hastanesi’'nin Facebook hesabinda 12
icerik bulunmaktadir. ¢ Her iki hastanenin de Facebook hesabinda video ve begeniye
Instagram ve Twitter hesaplarindan daha ¢ok rastlanirken, takip¢i sayisinin da
Twitter ve Instagram hesaplarina gore fazla oldugu goriilmektedir. Haber ve konu
iceriklerinin ise begeni ve takipg¢i sayisinin igerik paylasimindaki artisa yansimadigi
goriliirken, Facebook hesabinda da diger hesaplar gibi yoruma rastlanmamakta, ilgili
tarihlerde sadece 2 yoruma rastlanmaktadir. Hastanelerin sosyal medya hesaplarinin
soru-cevap ve bilgilenme amaciyla diyalojik iletisime uygun olarak kullanilmadigi
goruliirken, basin ajansi goreviyle hasta ve hedef kitlenin tek yonli bilgi akisiyla
yonlendirildigi goriilmektedir.

Bilgilendirme Amaciyla Kullanilan Diyalogsuz Sosyal Medya

Arastirmanin bu temasinda Beyhekim Devlet Hastanesi ile Ozel Konya Farabi Hastane-
si'nin sosyal medya hesaplar1 iizerinden diyalojik olarak kamu ile karsilikli iletisime gec-
medikleri tespit edildikten sonra hastanelerin hangi konularda agirlikh olarak paylasimda
bulunduklar1 yorumlamaya ¢alisiimistir.

Tablo 4: Beyhekim Devlet Hastanesi ve Ozel Konya Farabi Hastanesi
Sosyal Medya Hesaplarindan Paylasilan Konular

Paylasim
Hesaplan

0Ozel Konya Farabi Hastanesi

Paylasilan Konular Sikhk

Beyhekim Hastanesi Paylasilan Konular Sikhk

* Organ Bagisi

* Mevlit Kandili Tebrigi

Twitter *10 Kasim M. Kemal Atatirk’u
Anma Paylagimi

* Diinya Diyabet Gini

* 24 Kasim Ogretmenler Gind
* Estetik Ameliyati

4 ve Uygulamalari 3
* Bas Agrisi Tedavisi

* Seb-i Arus 746.
Vuslat Yildonimi

* Saglikta Kalite Standartlari * Basin Tanitim Videosu
Instagram Degerlendirmesi * Anadolu Ajansi Habeti
* Cocuk Yaralanmalari 3 * Kas Iskelet Yaralanmalari 7
* Agiz Dis Saghgi Haftasi * Diinya Diyabet Gini
* Yiksek Tansiyon/

Kalp YetmezIigi
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Paylagim 0Ozel Konya Farabi Hastanesi

Hesaplan Beyhekim Hastanesi Paylasgilan Konular Sikhk Paylagilan Konular Sikhk
* Tibbi Sekreterler Gunu
* Dunya Engelliler Ginu
* Seb-i Arus 746. Vuslat Yildénimi . e . -
- ; - Diinya Engelliler GUnU
Dinya Insan Haklari giinG N
Facebook . . . Bebeklerde Yastik Kullanimi
Anestezi Teknisyen ve 7 3

Teknikerleri Giini Insan Haklan Gand

* Basin Tanitim ve Gazete Haberleri
* Anadolu Ajansi Haberi

Toplam 14 13

Calisma kapsaminda Beyhekim Devlet Hastanesi, 13.11.2019-13.12.2019 tarihleri
arasinda sosyal medya hesaplar: tistiinde yapilan incelemede agirlikli olarak dini ve

S0 ]

resmi 0zel gunlerle ilgili “Mevlit Kandili Tebrigi”, “10 Kasim M. Kemal Atatiirk’i Anma
Paylasimi1”, “Diinya Diyabet Giini” bashiklariyla tebrik mesajlar1 paylasilmistir. Instagram
hesabinda ise kamuyu saglikla ilgili bilgilendiren, farkindalik olusturan konularla
birlikte yine dnemli saglik sorunlari tstiinde dikkatin ¢ekildigi haftalarla ilgili “Saghkta
Kalite Standartlar1 Degerlendirmesi”, “Cocuk Yaralanmalar1”, “Ag1z Dis Saghg Haftas1”
mevzular1 hakkinda bilgiler aktarilmistir. Facebook hesabindan hemen hemen sadece
saglikla ilgili onemli glnlerin hatirlatilmas1 ve icerigi, Konya'daki Seb’i Arus Toreni
ile hastanenin basinda tanitimini yapan medyada yer alan gazete haberlerine yer
verilmistir. Facebook sayfasinda saglikla ilgili halki bilgilendirecek konu basliklar1 yer
almamistir. Ayrica Beyhekim Hastanesi'nin sosyal medya hesaplarindaki paylasimlar
icerikle beraber niceliksel olarak da farklilik arz etmektedir. Oyle ki en az paylasim ancak
kamuyu sagilikla ilgili konularda en c¢ok bilin¢lendiren hesap Instagramdir. Twitter'da
5 paylasim yapilirken, en ¢ok paylasim ve ayni zamanda hastanenin basinda c¢ikan
haberlerinin yer aldig1 tanitim odakl paylasimlar Facebook’ta yapilmaktadir. Bu veriler
neticesinde de Beyhekim Hastanesi'nin sosyal medya hesaplarini hastaneden kamuya
dogru bilgilendirme, kurumu tanitma, saglikla ilgili konularda farkindalik olusturma
seklinde kullandig1 ortaya c¢cikmistir Ayni zamanda Beyhekim Hastanesi'nin sosyal
medya hesaplarindan yapilan paylasimlar icerik olarak da paralellik arz etmemektedir.
Ug sosyal medya hesabmin her biri kendi icinde farkli konulara deginmistir. Ozel
Farabi Konya Hastanesi arastirmada Konya’da yer alan hastaneler iginde sosyal
medya hesaplarini giin asir1 zaman araliginda giincelleyen ikinci hastanedir. Hastane
Twitter hesabi tstliinde agirhikh olarak saglikla ilgili uygulamalar ve tedavileri iistiinde
durulurken daha genis hedef kitleye ulasmak amaciyla “24 Kasim Ogretmenler Giinii” gibi
konularda da kutlamalara yer verilmistir. Hastane’nin Instagram hesabinda yine Konya
ile ilgili Seb_i Arus Vuslat Yildoniimii, hastaneyi tanitan video ve haberler ile sagilikla
ilgili onemli giinlere ve saglik sorunlariyla ilgili farkindalik ve bilgilendirme yapmak
amaciyla paylasimlarda bulunulmustur. Facebook sayfasinda ise toplumun geneline
hitap eden engelliler giinii ile insan haklar giinii paylasimi yapilirken, anne babalara
bebek bakiminda ve saghginda dikkat edilmesi gereken énemli bilgiler sunulmustur. Ozel
Konya Farabi Hastanesi’'nin sosyal medya hesaplarinin ayni tarihlerde yapilan igerikleri
incelendiginde birbiriyle benzerlige sahip ayni konular farkli sosyal medya hesaplarinda
paylasiimadig1 goriulmiistir. Bu da hastanenin sosyal medya hesaplar tistiinde buttinliik
olmadigini gostermektedir. Hesaplardaki paylasimlar sayisal olarak incelendiginde ise en
cok paylasimin Instagram’da (6), Facebook ve Twitter hesaplarindan (3) esit oranlarda
paylasim yapildigi gozlemlenmistir. Ayrica hesaplarda paylasilan bilgiler Beyhekim Devlet
Hastanesi’'nde oldugu gibi kamuoyunu bilgilendirme, saglik sorunlariyla ilgili farkindalik
olusturma ve kurumun medyada tanitimi iistiine odaklamistir. iki hastanenin sosyal
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medya hesaplari niceliksel olarak paylasim sayilari oraninda farkindalik arz etmektedir.
Ciinkii Beyhekim Devlet Hastanesi 13.11.2019-13.12.2019 tarihleri arasinda toplamda
sosyal medya hesaplari tistiinden 18 paylasim yapmistir ve en yogun olarak da Facebook
hesabini kullanmistir. Ozel Konya Farabi Hastanesi ise sosyal medya hesaplari iistiinden
12 tane paylasim yapmistir ve en ¢ok da Instagram hesabini kullanmistir. Bu baglamda
her iki Hastane’nin devlet ve 6zel hastane olmasi baglaminda hitap ettikleri hedef kitle ve
bu hedef kitlelerin yogun olarak kullandiklar1 sosyal medya hesaplari ayr1 bir arastirma
konusu olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Yeni iletisim teknolojileri ile sosyal medya, bireylere
sagladig1 her kosulda, bireylerin kolaylikla ulasabilecekleri bir kaynak olmanin 6tesinde,
kurumla bireyin iletisimsel anlamda eyleme gecebilecegi iki yonlii bir diyalojik iletisime
de aracilik etmektedir. Giinlimiizde tiim sosyal medya hesaplarinin diyalojik iletisimsel
eyleme katkida bulundugu yadsinamaz bir ger¢cekmis gibi goriinse de zaman zaman
baz1 eksik yonleriyle tam bir diyalojik iletisim siirecini saglayamadigr goriilmektedir.
Calisma orneklem olarak secilen Konya'da bulunan kamu ve 6zel hastanelerin sosyal
medya hesaplarinin diyalojik iletisime hangi yonleriyle uydugunu, diyalojik iletisim
anlaminda eksik yonlerinin olup olmadigin1 ortaya koymak amaciyla hazirlanmistir.
Calisma kapsaminda 1 aylik siireyle (13.11.2019-13.12.2019) incelenen hastanelerin
sosyal medya hesaplar1 degerlendirilmeye calisilmistir. Yorumlamalar yapilirken siirecin
diyalojik olarak kabul edilmesi icin Kent ve Taylor tarafindan ortaya konulan, diyalojik
dongti, enformasyon kullanisliligy, sitelere yeniden ziyareti saglama, ziyaretcilerle sohbet,
arayuz kolayhgi ilkeleri goz 6niinde bulundurulmustur. Bu ilkeler dogrultusunda medya
hesaplarinin, diyalojik dongiti ilkesiyle paralel olarak 6rgit ve kamu arasinda simetrik bir
iletisimi saglayip saglamadig1 sorusunun cevabi bulunmaya calisilmistir.

Tablo 5: Beyhekim Hastanesi ve Ozel Farabi Konya Hastanesi’nin 13.11.2019-
13.12.2019 tarihleri arasindaki karsilastirmali sosyal medya paylasim oranlart.

Beyhekim Hastanesi Sayisal Oran | Yiizde | Ozel Farabi Konya Hastanesi | Sayisal Oran | Yiizde
Begeni 103 5,63 | Begeni 55 41
Twitter Gorsel 15 0,82 | Gorsel 24 1,79
Paylasim 12 0,66 | Paylasim 20 1,49
Takipgi 79 4,32 | Takipgi 511 38,14
Begeni 241 13,17 | Begeni 1240 92,54
Instagram | Gorsel 8 0,44 | Gorsel 22 1,64
Paylasim 17 0,93 Paylasim 17 1,27
Takipgi 4485 245,02 | Takipgi 5030 375,39
Begeni 462 25,24 | Begeni 501 37,39
Facebook | Gorsel 21 1,15 | Gorsel 22 1,64
Paylasim 20 1,09 | Paylasim 21 1,57
Toplam 5.463 298,74 7.463 552,86

Calismanin ana catis1 olusturulurken, Konya'daki 19 hastanenin periyodik sosyal
medya paylasimlar takip edilmis, hesaplarini aktif kullanip kullanmadiklar1 tespit
edilerek, arastirmanin o6rneklemi olusturulmustur. Calisma kapsaminda kamu
hastanesi kategorisinde Beyhekim Hastanesi'nin Twitter hesabinin belirlenen tarihler
arasinda, 103 begeni aldigl, paylasilan icerikler ve fotograflar da dahil 15 gorsele yer
verdigi gorilmektedir. Beyhekim Hastanesi'nin toplamda 12 paylasimda bulundugu,
paylasimlardan 2’sinin Retweet oldugu goriilmektedir. Diyalojik dongiisel anlamda
Hastane'nin Twitter paylasimlarinin giin asir1 yapildigl, enformasyonun kullanishlhigi
anlaminda saglik, bilgilendirme, kalite akreditasyon, 6zel giinlerle ilgili enformasyon
iceriklerinin, seyrek tercih edildigi goriilmektedir. Arayliziiniin kolay ve anlasilabilir
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olmasi konusunda Beyhekim Hastanesi'nin Twitter hesabinin hastane ile ilgili ulasim
bilgilerine kolayca erisim anlaminda da diyalojik yeterlilige sahip oldugu goériilmektedir.
Siteye tekrar ziyareti tesvik edecek paylasimlar ve ziyaretcilerle sohbet anlaminda
diyalojik olarak yeterli bulunmadigi gérilmektedir. Beyhekim Hastanesi'nin Instagram
hesabi ilgili olarak paylasimlarin 241 begeni aldigi, 8 paylasimin oldugu goruliirken,
Facebook hesabinda yapilan 20 paylasimda, 21 paylasim gorseli ile birlikte 462 begeni
aldig1 goriilmektedir. Paylasimlarin 6’sin1 videolar olustururken, genel olarak paylasim
konularini, saglik, hastane tanitimi, hastane personelinin kurum ziyaretleri, dini ve resmi,
ozel giin tebrik ve icerik paylasimlari olusturmaktadir. Paylagsim siklig1 anlaminda 2 ila 3
glin aras1 paylasim periyodu takip edilirken, diyalojik dongliide Beyhekim Hastanesi'nin
Facebook paylasiminin Instagram ve Twitter hesabina gore yogun oldugu, gorsellerin
daha fazla tekrar ettigi goriilmektedir. Facebook hesabina olan begenilerin, siteye olan
ziyaret siklig1 anlaminda diyalojik bir iletisim stirecine isaret ettigi goriiliirken, ziyaretgi
sohbeti anlaminda zayif oldugu goriilmektedir. Ozel Konya Farabi Hastanesi’nin Twitter
hesabi incelendiginde, 20 paylasimina rastlanmakta, icerik 24 gorselle desteklenmekte,
55 begeni almaktadir. Diyalojik olarak incelendiginde, diyalojik dongii anlaminda paylasim
iceriklerinin 2-3 giin araliginda oldugu, ziyaret sikliginin yogun olmadig1 ve ziyaretci
sohbetinin acik olmayisi anlaminda zayif oldugu gériilmektedir. Ozel Konya Farabi
Hastanesi'nin Instagram hesabi incelendiginde, 17 paylasimin oldugu, paylasimlarin 22
gorselle desteklendigi, 1240 begeni aldig1 goriilmektedir. Diyalojik olarak, paylasimlarin
Twitter hesabina gore daha az oldugu goriiliirken, Instagram hesabinin ziyaretci sikligi
anlaminda dahadiyalojik oldugu goriilmektedir. Fakat ziyaretci sohbeti anlaminda diyalojik
olarak zayif oldugu gériilmektedir. Ozel Konya Farabi Hastanesi’nin Facebook hesabindan
paylasim sayis1 21 iken paylasimlarin 22 gorselle desteklendigi goriilmiistiir. Paylasimlar
Instagram’dan sonra en yogun begenileri (501) alirken, ilgili tarihte paylasimlara yapilan
yorumlara doniis saglanmamis, diyalojik olarak yeterli gortilmemistir. Calismaya genel
olarak bakildiginda her iki hastane Twitter takipcisi anlaminda incelendiginde Ozel
Konya Farabi Hastanesi’'nin takipgi sayisinin (511 Kkisi), Beyhekim Hastanesi’'ne (79 kisi)
gore fazla gozlemlenmektedir. Instagram’da da, Ozel Konya Farabi Hastanesi’nin (5030),
Beyhekim Hastanesi'nden (545) fazla oranda takipciye sahip oldugu gortulmistir.
Hastanelerin Facebook sayfalar1 begeni sayfasi niteliginde oldugu icin kisi sayisi
begeni sayisi olarak ele alinmistir. Facebook’ta Ozel Konya Farabi Hastanesi 24.674,
Beyhekim Hastanesi ise 516 begeni (kisi sayisi) icermektedir. Hastanelerin sayfalarinda
paylasimlarin her giin ya da giin asir1 oldugu goriiliirken, paylasimlarin bilgilendirme
niteliginde, halkla iliskiler a¢isindan degerlendirildiginde basin ajansi seklinde oldugu
gorilmektedir. Diyalojik olarak enformasyon dongilisi incelendiginde, hastanelerin
yaptig1 paylasimlardan, Twitter paylasimlarinin ¢cok talep gormedigi ve begeni almadigi
gorilmektedir. Retweet paylasimlarini kapsayan iceriklerin ise daha fazla begeni aldig:
gorilmektedir. Yerel basin kuruluslarina olan katihim ve igeriklere ait linklerle birlikte,
hastaneye ait haberlerin yer aldig1 linkler de okurlarla paylasiimaktadir. Ozel Konya
Farabi Hastanesi’'nin paylasimlarinda kurum doktorlar1 ve kurum basarilarin iceren
paylasimlara daha fazla yer verildigi goriilmektedir.

Sonug

Gerceklesen arastirma bir aylik siireyi kapsamakta, temelde sosyal medyanin
hastanelerde diyalojik iletisim araci olarak nasil kullanildigini tespit etme amacini
tasimaktadir. Sosyal medya hesaplarini aktif olarak giincellemeleri nedeniyle ilgili kamu
ve 0zel hastanenin sosyal medya hesaplari ¢alismanin 6rneklemine dahil edilmistir.
Sosyal medyanin diyalojik iletisim araci olarak kullanimi dogrultusunda temellenen bu
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makalenin, konuyu hastanelerin uygulamalar1 baglaminda ele almasi ve hastanelerin bu
yondeki c¢abalarini inceleyen fazla sayida calisma olmamasi nedeniyle literatiire katki
saglayacagi dusunilmektedir. Bu dogrultuda, hastanelerin sosyal medya hesaplarinin
araylzleri incelendiginde, kamu hastanesi kategorisindeki Beyhekim Hastanesi’'nin,
hastalara mesaj niteliginde bir bildirim ciimlesini resmi hesaplarinin tamamina tasidigi
goriiliirken, Ozel Konya Farabi Hastanesi’nde dogrudan kurum linki ve iletisim bilgilerine
araylzde rastlanmaktadir.

Gerek paylasim, gerek icerik giincelleme anlaminda diyalojik olarak her iki hastanenin de
basarili oldugu goériiliirken, enformasyon giincelleme anlaminda, bazi paylasimlarin 6zel
ve resmi glinlerden bir glin sonra yapildig1 gériilmektedir. Glinceli degerlendirme ve bilgiyi
kamuya ulastirma konulari ile birlikte paylasim siklig1 anlaminda diyalojik 6zelliklerden
bazilarini tasimalarina ragmen, genel olarak diyalojik iletisim unsuru olarak, sosyal
medya hesaplari araciligiyla kamuya bilgi aktarildigi, basin ajansi olarak hareket edildigi
goriilirken, kamudan gelen bilgilere zamaninda yanit verme konusunda eksiklikler
oldugu tespit edilmis, diyalojik olarak eksik goriilmiistiir. Dogal katilimci olarak yer alinan
calismada, her iki hastane icin de calismaya dahil olunurken, hastane ile ilgili sorulara
yorum boélimiinde ve mesaj boliimiinde yanit alinamazken, sosyal medya hesaplarinin
bilgilerinin sadece tek yonli bilgilendirme kaynagi olarak giincellendigi gézlemlenmistir.
Simsek (2016, s. 839) de arastirmasinda sosyal medya paylasimlarinda konular, sorunlar
ve olaylarlailgili tartismalarin yapilmadigi, kamunun istek ve beklentilerinin sosyal medya
lizerinden takip edilmedigini ortaya koymustur. Diyalojik baglamda degerlendirildigin
de ise, diyalogun varligi 6znelerarasi bir nitelik tasimasi nedeniyle, taraflarin karsilikli
yorumlarina ihtiya¢ duymaktadir. Hem sdylemin hem de anlamin kesinliginin olmamasi
yorumun Kkesin olmamasi sonucunu dogurmaktadir. Yapilan yorumlarin konusmayi
sirdiirme amach olmasi gerekirken, digerini dislayan nitelik tasimamasi gerekmektedir
(Kent ve Taylor 2002: 29-30). Tim bu bilgiler paralelinde, Solis’in de vurguladig1 gibi
(2011, s. 23), sosyal medya kullaniminda monologun yerine diyaloga tercih edilen bir
sistemin varligindan so6z edilebilmektedir. Ancak sosyal medyanin, Kkitlelerin iletisim
araci olarak, daima karsiikliik ilkesiyle kullanilmadigi da goérilmektedir. Igerik,
isbirligi, kavrama, karsilikli tatmin edecek faydali degisimlerin olmadig1 durumlarda,
iletisim kanallar1 hi¢cbir anlam ifade etmemektedir. Dolayisiyla diyalojik bir stirecin
gerceklesme olasiligl, her zaman diyalojik bir iletisim siirecine isaret etmemektedir.
Diyalojik siirece dahil olan taraflardan herhangi birinin manipilatif, dislayic1 ya da
olumsuz tutumu dogrultusunda sonuc¢ diyalojik olmayacaktir. Ciinkii diyalog bir siireg¢
olmaktan ziyade bir iletisim ya da iliski tiriinii olarak goriilmektedir. Diyalojik dongi
de kamu ve oOrglt taraflar i¢in karsilikli olarak iletisim kurulabilecek esitlik ruhunu
ve karsilikli fayday1 kapsamaktadir (Kent ve Taylor 2002: 24). Bu dogrultuda, diyalojik
iletisime farkli pencerelerden bakabilen ¢alismalarin artmasi, alan ile ilgili eksikliklerin
tespit edilip, etkili diyalojik ortamlarin saglanacag: dijital altyapilarin olusturulmasi ve
gerceklesecek akademik galismalarin bu yapiy1 destekleyecek oneri niteliginde ¢calismalar
olusturulmasinin alana da katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Notlar
1 incelenen 6zel ve kamu hastanelerinin sosyal medya hesap aktifligi Tablo 1.’de verilmektedir.

2 Hastanenin ambleminde Konya ile 6zdeslesen Anadolu Selcuklu ¢ift basl kartal semboli bulunmaktadir.

3 14.11.2019,22.11.2019, 25.11.2019, 27.11.2019, 29.11.2019 tarihlerinde Beyhekim Hastanesi’nin Facebook hesabinda
paylagimlara rastlanmaktadir.

4 2.12.2019,9.12.2019, 12.12.2019, 13.12.2019 tarihlerinde Beyhekim Hastanesi Facebook paylagimlarina rastlanmigtir.
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5 Ozel Konya Farabi Kasim ayini iceren paylasimlar Hastane’nin Facebook ve Twitter hesabiyla ayni oldugu icin konu
basliklari tekrar verilmemektedir.

6 Ozel Konya Farabi Hastanesi aralik ayini kapsayan paylagimlari Twitter ve Instagram hesabiyla ayni oldugu icin tekrar

metin iginde belirtiimemigtir.
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Social Media Usage as A Dialogical Communication
Instrument of Hospitals: A Research on Public
Hospitals and Private Hospitals in Konya
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Extended Abstract

Dialogical communication, as an effective form of communication, represents a
communication process for the mutual gain of institutions and individuals. Dialogical
communication includes trust, risk and multiple interactions, whereas developing
personal relationships of the institution and the individual (Taylor et al. 2001:267).
This study also examines public and private hospitals in Konya. One of these hospitals,
Beyhekim Public Hospital, using Twittter, Instagram and Facebook accounts is in the
public hospital category, and Private Konya Farabi Hospital is in the private hospital
category.

Basically, the aspects of the social media accounts of the hospitals are tried to be
determined whether they are suitable for dialogic communication. In terms of social
media monitoring, all of the 19 hospitals are examined on Twitter, Instagram and
Facebook accounts, and it is seen that they do not use their social media accounts actively.
The hospital actively uses which social media account are given in the related table.

The study consists of 3 parts. In the first part, in which the concept of dialogic
communication is explained, the problem of how the concept of dialogic communication
is understood in hospitals is tried to be reinterpreted in this context. Studies on dialogue
communication are mentioned in the related studies title. In the second part of the study,
the research questions are mentioned along with the purpose, universe and sample of the
study. Within the scope of the study, the relevant hospitals are examined for a period of 1
month between 13.11.2019-13.12.2019. Sharing preferences, numbers, likes, time period
which the posts are shared, and participant comments are included in the evaluation.
In the third part of the study, which is taken part as a natural observer, the findings are
interpreted and evaluations are made. It is aimed to reflect which aspects of the selected
social media accounts of the selected hospitals comply with the dialogical communication,
and in which aspect they fail to provide dialogical communication.

In general, when the Twitter accounts of both hospitals are considered in the study, it
is seen that the number of followers of Private Konya Farabi Hospital (511) in terms of
followers is higher than Beyhekim Hospital (79). It is seen that Private Konya Farabi
Hospital is 5030 on Instagram and 545 on Beyhekim Hospital. It was observed that the
Facebook pages of the hospitals were similar to like pages. On Facebook, it is seen that
Private Konya Farabi Hospital has 24.674 and Beyhekim Hospital has 516 followers.
While it is seen that the shares of the hospitals are every day or every other day, it is seen
that the informative posts are in the form of a press agency in terms of public relations.
When the information cycle is examined dialogically, it is seen that the twitter posts
shared by hospitals did not have much interaction and not liked much. It is seen that the
content including the retweet sharing received more likes. Links and content to local
press organizations and and links related to hospital news are shared with readers. It is
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seen that the shares of the private Konya Farabi Hospital gives more place to the shares
including the doctors of the institution and the corporate success.

Keywords: Communication, Dialogical Communication, Hospitals in Konya, Social Media.
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