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Kamu Yonetiminde Cevrimigi Kitle Kaynak Kullanimi: Saghk
Bakanhgi Tarafindan Covid-19 Salgini Siirecinde Agilan
#SaghikBakanhgiSiziDinliyor Etiketi Ornegi

Kamil Demirhan?

0z

Bu g¢alismanin amaci, Saglik Bakanligi tarafindan Twitter’da agilan #SaglikBakanligiSiziDinliyor etiketine gonderilen mesajlari, kitle
kaynak kavrami baglaminda analiz etmektir. Calismada, kamusal erisime agik olan #SaglikBakanhgiSiziDinliyor etiketine 24 Nisan —
22 Haziran 2020 tarihleri arasinda gonderilen tweetler icerik analizi teknigiyle incelenmistir. Tweetler tematik olarak siniflandiriimis
ve betimsel bulgular sayisallastirilarak agiklanmistir. Calisma, kitle kaynak ve vatandas kaynak kavramlarinin incelenen etiket
altindaki iletisimi agiklama potansiyelini géstermektedir. Salgin slirecinde vatandaslar ve saglik ¢alisanlari bilgi, talep, oneri, gors,
memnuniyet ve sikayetlerini bakanliga bu platform araciligiyla iletmistir. Bu etiket altinda iletisim yalnizca vatandas ile kamu kurumu
arasinda kurulmamis, daha genis diizeyde vatandas-vatandas, vatandas ve kamusal aktorler arasinda gerceklesmistir. Bu durum
yatay iletisim aglarinin kamuoyuna etkisi baglaminda degerlendirildiginde, vatandas kaynakli paylagimlarin kamusal kararlar
tzerindeki etkisini daha fazla gorinir kilmaktadir. Bakanhgin bu etiket altinda mesaj paylasan vatandaslara geri bildirimde
bulunmamasi durumu, iletisim siirecinde etkilesimin zayif oldugunu géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, Saglik Bakanhgi, kitle kaynak, kamusal iletisim, Twitter.

The Use of Crowdsourcing in Public Administration: The Case of
“#HealthMinistryListeningtoYou” Hashtag Opened by the Ministry
of Health during Covid-19 Pandemic

Abstract

This study aims at analyzing the public communication under the hashtag of #SaglkBakanligiSiziDinliyor
(HealthMinistryListeningtoYou), opened by the Ministry of Health, in terms of the concept of crowdsourcing. In this study, the
content analysis method is used for analyzing publicly available tweets sent to the hashtag of #SaglikBakanligiSiziDinliyor between
April 24 and 22 June, 2020. Tweets are classified thematically, and descriptive findings are presented computationally. This study
presents that the concepts of crowdsourcing and citizen sourcing have the potential to explain the public communication under the
hashtag. During the pandemic, citizens and health personnel sent tweets including information, opinion, demands, suggestions,
satisfaction, and complaints to the ministry using this communication platform. Communication under this hashtag is not only
realized between the ministry and citizens, communication has also been realized as a more expanded level between citizen to
citizen and citizen to other public actors. When this case is evaluated with regards to the influence of horizontal communication
networks on the decision-making process, the potential of tweets on decisions is being more obvious. That the ministry did not give
feedback to the citizens sharing messages under this hashtag shows that the interaction was low during the communication process.
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GiRiS

Sosyal medyanin iletisim ve ag kurma konusunda sagladigi olanaklar, yalnizca isletmeler veya
siyasetgiler i¢in degil, kamu kurumlari igcin de ihtiyaglarin tespiti, hizmetlerin planlanmasi, sunumu ve
sonuglarin degerlendirilmesi bakimindan énemli bir veri kaynagi olusturmaktadir. Sosyal medya kamu
kurumlari tarafindan kamu hizmetlerinin sunumunda sorunlarin ve taleplerin tespiti, sorunun ¢éziimiyle
ilgili olarak goriis alma, paydaslarla iletisim kurma, kriz ydnetimi, kamu politikasinin etkisini yayginlastirma
ve given artirma gibi amaglarla kullanilmaktadir (Toplu, 2018; Wendling, Radisch ve Jacobzone, 2013).
Sosyal medyanin kamu kurumlari igin bu sireglerde kullaniminda en 6nemli etken kamusal hizmetlerin
hedef kitlesi olan kamu ile hizmeti sunan kurumu ayni platformda bulusturmaktir. Sosyal medyanin,
ginimuizde bu o6zelligiyle, bir anlamda antik kent devletlerindeki agoraya benzetilmesi onun bu 6zelligini
yansitmaktadir. Glinimiiz toplumlarinda sosyal medya platformlar bireyler, sosyal gruplar, orgitler,
vatandagslar, yabancilar, siyasetgiler, sanatgilar, akademisyenler, gazeteciler, sirketler tarafindan iletisimin
farkli amaglari dogrultusunda kullanilmaktadir (Axford, 2011; Rahimi, 2011; Schejter ve Tirosh, 2012).

Son yillarda farkl islevleri olan ¢ok sayida sosyal medya platformu ortaya ¢ikmistir. Bunlar
icerisinde, bu ¢calismada da incelenen Twitter, sosyal aglarla kamusal iletisimi bir araya getirme 6zelligi ve
kamusalligi 6n plana cikarmasi ile digerlerinden farkli bir konuma yerlesmektedir. Ozellikle, olay-
merkezlilik 6zelligi Twitter'in secimlerde, protestolarda, afet ve acil durumlarda haber, goris, oneri,
elestiri ve bilgi paylasimi igin kullanimini artirmaktadir (Bonetta, 2009; Bruns ve Burgess, 2011; Murthy,
2013; Yildiz ve Demirhan, 2016). Twitter’in, kamusallik 6zelligini 6n plana gikaran unsurlardan biri de etiket
ozelligidir. Etiketler, farkli gériislerden kisilerin paylastigi goris, bilgi ve haberlerin tartismayi 6zetleyen bir
baslk altinda toplanmasina ve yatay iletisim agi icerisinde meselenin goriiniirlik kazanarak kamusal bir
boyuta tasinmasina olanak saglamaktadir (Small, 2012).

Saglik Bakanligi tarafindan agilan ve amaci “Saglhk sistemi isleyisi hakkinda bilgi almak veya saglikla
ilgili yasanan problemleri sosyal medya araciligiyla bakanliga iletmek” seklinde agiklanan
#SaglikBakanhgiSiziDinliyor etiketinin kamusal iletisimi gelistirme amaci baglaminda olusturuldugu
anlasiimaktadir. Saghk Bakanligi Covid-19 salgini siiresince, tedbirlerle ilgili bilgi paylasimi, kurallarin
hatirlatiimasi, halkla iliskiler calismalarinin yiratilmesi, salginda yasanilan sorunlarin tespiti ve midahale
gibi amaclarla kendi resmi Twitter hesabinin yani sira birden fazla hesap araciligiyla siire¢ boyunca sosyal
medyay! kullanmistir. Saghk Bakanlig’nin olusturdugu #SaglikBakanligiSiziDinliyor etiketi, halk saghgin
tehdit eden bir salginda, kurum ile vatandas arasinda iletisim saglamasi bakimindan oynadigi rol
cercevesinde diistiintldigiinde tasidigl nem daha fazla 6n plana ¢gikmaktadir. #SaglikBakanhgiSiziDinliyor
etiketi altinda gergeklestirilen iletisim bu ¢alismada, kitle kaynakl iletisim ve vatandas kaynakl iletisim
baglaminda analiz edilmekte; salginda vaka ve 6liim sayisinin yikseldigi 4 Nisan 2020 ve normallesmenin
basladigl 22 Haziran 2020 arasindaki surecte, bu etiketin bilgi tiretme, bilgi yayma, sorun tespit etme ve
¢6zme, bir soruna ya da talebe kamusal gorinirliik kazandirma, kamu kurumlari ve vatandaslar arasinda
etkilesimi gelistirme ve karar alma siireglerindeki yeri degerlendirilmektedir. Calismada, dncelikli olarak,
kitle kaynak kavrami agiklanmakta, kriz ve salgin dénemlerinde kitle kaynakli bilgi Gretme ve iletisim
siirecleri incelenmektedir. ikinci olarak, Tiirkiye’de salginla miicadele siirecinde bakanligin sosyal medya
kullanimina iliskin alan-yazina yer verilmektedir. Uglincii olarak, calismanin ydnetimi ve bulgulari
actklanmaktadir. Son olarak, alan-yazina referansla calismanin bulgulari tartisiilmakta ve calismanin
sonuglarina yer verilmektedir.

Bu calismada, alan-yazinda Saglik Bakanligi'nin resmi Twitter hesabindan yapilan paylasimlara
odaklanan c¢alismalardan farkli olarak (Erkek, 2016; Senol ve Avci, 2019), hem kurumun hem de diger
kullanicilarin paylasimlari incelenmektedir. Dolayisiyla, sosyal medya iletisimi, ‘saghg gelistirmenin’
otesinde, sagligl yonetsel ve siyasal organizasyon baglaminda, daha genel bir anlayis diizeyinde, kurum ve
paydaslar arasindaki iletisim, kamusal iletisim ve kamu politikalari ¢cercevesinde ele almaktadir.
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1. KAMUSAL iLETiSIMDE KITLE-KAYNAK KAVRAMI VE KAMU YONETiMi AGISINDAN ONEMI

Kitle kaynak, belirli orgiitsel hedeflere ulagmak igin birlikte sorun ¢ézmeyi vurgulayan ve Uretim
stirecini ¢evrimigi bir toplulugun ortak yaraticiligina baglayan bir model olarak ifade edilmektedir (Howe,
2006; Brabham, 2013; Clark, Zingale, Logan ve Brudney, 2019). Kavram, kitle ya da kalabalik anlamina
gelen “crowd” ve “kaynak” anlamina gelen “source” kelimelerine dayanmaktadir (Seker, 2015). ideal
olarak, kitle kaynakh bilgi Gretme ve problem ¢6zme sireci bir yandan tabandan, ¢ogulcu ve yaratici
niteliklere sahipken diger yandan kurallar ve siireg yonetimi 6rgitin kontrolliinde ve 6rgitiin stratejik
hedefleri dogrultusunda sekillenmektedir. Kitle kaynak kavraminin farkli tanimlari yapilmakla birlikte,
kavrami netlestirmek bakimindan farkli tanimlarda yer alan bazi ortak noktalar su sekilde ifade
edilmektedir:

“i. Kisi, kurum, orgit ya da sirketin yonlendirdigi katiimci ¢evrimici aktivite ve ¢evrimigi iletisim
ortami,

ii. Bireylerin bilgi ve tecriibelerinden yararlanma,
iii. Heterojenlik,

iv. Esnek ve katilima agik ¢agri,

v. Uretim siirecine katihmda gondllalik,

vi. Karsihkh fayda, katilimcinin bir ihtiyacinin karsilanmasi, sosyal olarak taninma, 6zgiiven,
becerilerin gelistirilmesi... (Brabham, 2013:2-3).”

Kitleden elde edilen veri, bilgiye ulasma, sorun ¢ézme, bilgi yayma, birlikte Gretme ve karar alma
siireclerinde islevseldir (Liu, 2017). Ozel sektér ve kamu sektdrii ayrimi yapildiginda, kamuda
gerceklestirilen  kitle kaynak uygulamalari, vatandas kaynak (citizen-sourcing) olarak da
adlandiriimaktadir. Bununla birlikte, “kitle kaynak” teriminin kullanilmaya devam edildigi ve kamusal
konularda ortak bilgi Gretimi, karar alma, bilgi yayma vb. siireglerde, vatandas katiimina ve vatandas-
yonetim iligkilerine yonelik vurgunun, sosyal yenilik ve sosyal teknoloji kavramlari baglaminda arttig
soylenebilir (Nam, 2012).

Kitle  kaynakh iletisim, kamu sektorlinde vatandas-yonetim iliskileri  bakimindan
degerlendirildiginde 6zellikle amag, ciktilar ve motivasyon bakimindan farkhliklarin oldugu gorilmektedir.
Ornegin, 6zel sektdrde kitle kaynakli faaliyetlerde motivasyon bir takim 6ddil, iicret, hediye ya da beceriler
iken; vatandas kaynakli aktivitelerde temel motivasyon daha ¢ok katilimin erdemi, yapilan faaliyetlerin
kamusal alanda sagladigi katki baglaminda degerlendirilmekte, érgiitlerin “tabandan ¢6ziim” ve “tepeden
yonetim” modelinden; “vatandastan yonetime” ve “vatandastan vatandasa” modelleri ile vatandaslarin
otonom sekilde organize olarak sorunlari asma konusunda harekete gecebildigi bir modele
odaklaniimaktadir (Brabham, 2015; Liu, 2021).

Kamu yonetiminde, kitle kaynak kavrami, birlikte tiretim, gonulliik esasl acik ¢agri, cevrimigi yollari
iceren dogrudan siyasal katihm unsurlarini 6n plana ¢ikarmaktadir. Kitle kaynak, kamu kurumlari igin
mesruiyeti arttiran, seffaflik ve ¢ogulculugun gerceklesmesine izin veren, vatandaslarin kamu politikasi
yapimina katilmalarini gliclendiren bir model olarak degerlendirilmektedir (Lehdonvirta ve Bright, 2015;
Liu, 2017). Kitle kaynak, kamu kurumlari tarafindan, kentsel planlama, acil durum yénetimi, anayasa yapim
siireci gibi alanlarda kullaniimaktadir (Yavuz, Karkin ve Seving Cubuk, 2020).

Kitle kaynakh bilgi ve iletisim siirecleri cevrimici ve ¢evrimdisi farkli araglarla gergeklestirilmekle
birlikte, glinlimizde bu surecin gerek duydugu ortami saglamasi bakimindan ¢evrimici platformlar 6ne
cikmaktadir. Cevrimigi platformlar, zaman ve mekan sinirlarini azaltarak, daha fazla kisi ile iletisim kurma
ve genis bir kitleden bilgi elde etme silirecinde maliyetleri diistirerek kamu kurumlari icin yeni olanaklar
sunmaktadir. Bu olanaklarin kullanimina iliskin olumlu 6rnekler bulunmakla birlikte, kitle kaynagin
uygulamada ortaya gikan bazi zorluklari da vardir. Bu zorluklar biirokratik direnc, yetersiz devlet kapasitesi,
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi ve kabulii konusunda bilgi ve beceri yetersizligi, hiikimet ve
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vatandaslar arasindaki sinerji agig1” olarak agiklanmistir (Yavuz vd., 2020). Bu zorluklarin asilmasinda, kitle
kaynakli sorun ¢6zme, bilgi paylasma ve politika olusturma sirecinde kamu kurumuna 6nemli bir rol
dismekte, kurumun kitle kaynak yaklasimi, bilgi, beceri ve yo&nlendiriciligi sonuglar UGzerinde etkili
olmaktadir. Glinlimiizde insanlarin hayatinin bir pargasi haline gelen sosyal medya platformlari, kullanim
kolayligi, vatandaslar ve kurumlar tarafindan yaygin kullanimi, bilgi ve iletisim siireclerinde sagladigi
faydalara iliskin olumlu kaniyla birlikte distnaldiginde kitle kaynak igin kamu kurumlarina uygun bir
ortam sunmaktadir. Bu nedenle, bu calismada, 6zellikle sosyal medyada kitle kaynak kullanimina
odaklanilmaktadir.

2. SOSYAL MEDYADA KIiTLE-KAYNAK KULLANIMI

Sosyal medya, etkilesime imkan taniyan gevrimigi sosyal ag, haberlesme, yazili, gorsel, sesli igerik
paylasimi ve iletisimi saglayan Twitter, Facebook, Instagram, Weibo, LinkedIn, MySpace, Last. FM, Google+
ve Pinterest gibi iletisime aracilik eden ayni zamanda sosyal aglari gelistiren platformlari ifade etmek lizere
kullaniimaktadir. Sosyal medya, kullanicilarin kendilerini ifade edebilmek icin rahatca erisebildikleri,
herkesin katilabildigi ve fikirlerini paylasabildigi, eszamanli ve es-zamansiz sekilde iletisimin strdiga,
sembollerden sesli mesajlara, baglantilardan gorsel igeriklere kadar gesitli ve yogun ifade bigimlerinin hizli
bir sekilde kullanildigi ve bu igeriklerin kullanicilar tarafindan da Uretilebildigi bir medya olarak geleneksel
medyadan ayrilmaktadir.

Sosyal medya, yeni sosyal hareketlerden vatandas gazeteciligine kadar, elestirel kamuoyunun
gelismesi ve vatandas-paydas katilimina olanak saglamasi bakimindan siyasal sireclerde énemli bir rol
oynamaktadir. Sosyal medyayi yeni bir kamusal alan olarak 6ne ¢ikaran unsurlardan biri, “kamusal hizmet
saglayicilarin sosyal medya platformlarindaki iletisim sirecine dahil olmasidir” (Losifidis, 2011). Sosyal
medya, yalnizca kamu hizmetlerini gelistiren, planlayan, karar alan ve uygulayan kisileri degil ayni
zamanda bu uygulamalardan/hizmetlerden yararlanan ve gonulli olarak paylasimda bulunmaya istekli
insanlari ortak bir platformda c¢evrimici olarak bir araya getirmektedir. Sosyal medyadan elde edilen
faydali girdiler -kitle kaynakli girdiler, bilgi, haber, goris, degerlendirme- karar alicilar tarafindan olumlu
karsilanmaktadir (Panagiotopoulos ve Bowen, 2015). Bu yodniyle, sorunlarin tespiti, kaynaklarin
planlanmasi ve dagilimi, siireclerin yonetimi ve hizmetlerin etkin ve etkili bir sekilde surdirtlmesi
bakimindan 6nem tasimaktadir. Ayrica, karar vericiler agisindan hesap-verebilirlik ve seffafligin
saglanmasi, politika olusturma ve degerlendirme siirecinde gesitliligin artmasi, farkli kaynaklardan bilgi ve
gorus akisinin gerceklesmesi sayesinde kapsayicilik, rasyonellik, esitlik ve adalet ilkelerinin gelismesine
katki saglamaktadir.

Twitter, kamusal meselelerde fikir, gorus ve bilgi paylasiminin gerceklesmesi bakimindan diger
sosyal medya ve sosyal ag platformlarindan ayrilmaktadir (Murthy, 2013). Twitter etiketlerini ve bu
etiketler altinda paylasilan mesajlari kitle kaynakli icerik olarak degerlendirmek miimkindir. Twitter'da
etiket, belirli bir olayi, durumu, goriisi, akimi, stireci kisa sozciiklerle ifade eden ve ifadenin 6nline “hash”
(#) semboli getirilmesiyle olusan, konuyla ilgili farkli paylasimlari bir araya toparlayan iletisim uygulamasi
olarak agiklanmaktadir (Small, 2012). Etiketlerin, kitle kaynaklh igerik Gretim ve paylasimini belirli bir
baglam igine yerlestirdigi, daha butlinltkld, belirli bir konuya odaklanan bilgi, géris ve degerlendirmelere
ulasmaya olanak sagladigl soylenebilir. Bu dogrultuda, karar alicilarin girdi olarak kullanabilecekleri
icerikleri diizenlemelerine ve belirli bir odak noktasi/baglam belirlemelerine yardimci olmaktadir. Ancak,
sosyal medyada kitle kaynakli Gretim tam olarak kontrolli bir Giretim degildir, kendiligindenlik de bu slirece
dahil olmaktadir. Sosyal medyada kitle kaynaklilik, acil durum ve krizler ile ulusal giivenlik meselelerinde
daha fazla 6n plana gikmaktadir. Ornegin, ingiltere’de 2011 yilinda yasanan yagma hareketlerinde polis,
Twitter'dan kitle kaynakli ihbar almak ve bilgi toplamak Uzere faydalanmistir (Her Majesty's Inspectorate
of Constabulary, 2011: 31). Ulusal givenlikle ilgili konularda sosyal medya Uzerinden toplanan kitle
kaynakli bilgi glivenlik glicleri tarafindan sorunlarin stratejik ¢o6zimiinde kullaniimaktadir (Demirhan ve
Caglar, 2020). Acil durum ve krizlerde kitle kaynakli bilginin kullanimi 6ncelikli olmakla birlikte, saglik
alaninda ve kampanyalarda proaktif karar alma ve uygulama siireclerinde sosyal medyadan yararlanildigi
da gorulmektedir (Panagiotopoulos ve Bowen, 2015).
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Kitle kaynakli iletisimin saglik alaninda 6nemi giderek artmakta ve kitle kaynak daha fazla
kullaniimaktadir (Wazny, 2018). Saglk, ekonomi ve toplumsal alanlarda son yillarda karsilasilan en biiylk
krizin Covid-19 salgini oldugu séylenebilir. Sars-Cov-2 virlisiine bagli olarak gelisen Covid-19 salgini, 2019
yilinin Aralik ayindan itibaren Cin’den baslayarak tim diinyaya yayilmis ve 11 Mart 2020 tarihinde Diinya
Saghk Orgitl tarafindan bir pandemi olarak duyurulmustur. Salginda, diinyada pek gok kisi hastalik
nedeniyle hayatini kaybetmistir. Hikiimetler, 6zellikle kamu sagliginin korunmasi ve olumsuz ekonomik
etkilerin azaltilmasi noktasina pek ¢ok sorunla karsi karsiya kalmis; bunlarin ¢6zimu ve kriz siirecinin
yonetimi igin ¢esitli kamu politikalar Gretilmistir. Bu slregte, kamu kurumlarinin ya da kamusal
goriinlrligi olan yetkililerin yogun bir sekilde sosyal medyayi kullandigi ve vatandaglara alinan tedbirler,
bu tedbirlere uyum ve salginla mucadele siireciyle ilgili mesajlarini sosyal medya platformlari Gzerinden
ilettigi; vatandaslarin da bu siregte bilgi, gorus, haber, taleplerini bu kanallar izerinden hem kamusal
tartisma ortamlarinda hem de yetkili kurum ve kisilerle paylastigi gorilmektedir (Zeemering, 2021). Covid-
19 salginiyla micadelede kitle kaynakh bilgi Gretme, paylasma, sorun ¢dzme ve karar alma
mekanizmalarinin kamu kurumlari, 6rgutler ve vatandaslar tarafindan kullanildigi 6rnekler bulunmaktadir
(Gautam, Shanta ve Malya, 2020). Covid-19’un saglik ve ekonomi alaninda yarattig sorunlarla
mucadelede, 6zgiin, hizh, diisik maliyetli ¢ézimler Gretme baglaminda gevrim-igi topluluklarin kitle
kaynakli iletisiminin etkili bir yol olabilecegi belirtilmektedir. Bu dogrultuda, ABD, Avrupa, Avustralya’nin
yani sira diinya genelinde faaliyet gosteren ok sayida platform ve girisim bulunmaktadir. Bunlardan
bazilarinin amaglarini, insanlara, orgiitlere ya da hikimetlere salginla miicadelede yardimci olmak;
yenilikler gelistirmek; kriz yonetimi, salginin anlasilmasi, sosyal mesafe ve izolasyon, ekonomik sorunlar
karsisinda insanlara yardimci olmak; yeni normal, salginin yeni dalgalarindan korunma, hastalik tanisi,
medikal ekipman ve enfekte olan hastalarin izlenmesi konularinda fikir ve teknoloji gelistirmek; enfekte
hastalarin yogun olduklari yerleri belirleyerek vatandaglara ve kamu saghgi kurumlarina yardimci olmak
seklinde 6zetlemek miimkindur (Vermicelli, Cricelli ve Grimaldi, 2021).

Salgin siurecinde sosyal medya kamu kurumlarina kamuoyunu gelismeler konusunda haberdar
etme; sosyal mesafe, hijyen, temizlik kurallari, seyahat ve kisitlamalar konusunda bilgi verme; evde kalma
konusunda kamuyla iletisimi saglama ve bu tedbirlerin 6nemini anlatma, devletin ekonomik, ¢alisma
hayati ve egitim alanlarinda aldigi kararlari hizli bir sekilde iletme bakimindan vatandaslara ulasabilme
kolayligi saglamaktadir. Ayrica vatandaslara kurumlara yasadiklari sorunlari, talep ve onerileri iletmeleri
ve vatandaslarin c¢evrimici kamuoyu olusturabilmeleri gibi olanaklar saglamaktadir (Yigitcanlar,
Kankanamge ve Preston, 2020). Bu durum, sosyal medyanin avantajlarinin kendiliginden kullanilabilecegi
anlamina gelmemektedir ve bu alanda gézetimden, kisi ve kurumlara saldiri, hakaret, yanhs bilgi ve
yaniltict yonlendirmelere kadar pek ¢ok riskin varligi dikkate alinarak, sosyal medya stratejilerinin 6nemi
hatirlanmalidir.

3. COVID-19 SURECINDE SAGLIK BAKANLIG'NIN SOSYAL MEDYA KULLANIMINA iLiSKiN
ALANYAZIN

Alanyazinda, Saglk Bakanlig’nin sosyal medya platformlarindan aktif olarak yararlandigini
gosteren calismalar mevcuttur. Bu ¢alismalarda, incelenen platform ¢ogunlukla Twitter olmakla birlikte,
Instagram ve YouTube gibi platformlar lzerinden sirdirilen iletisime iliskin gbzlem ve analizlere de
rastlanmaktadir. Ayrica, ¢alismalarda 6zellikle Saglk Bakani Fahrettin Koca’nin Covid-19 salginiyla
miicadele siirecinde Twitter platformunda yaptigi paylasimlara odaklanildigi goriilmektedir. Tam’in (2020)
calismasi disindaki arastirmalarda, kullanicilarin ilettigi mesajlardan ziyade resmi makam olarak Saglik
Bakanhgi ya da saglik bakani tarafindan yapilan paylasimlarin bu g¢alismalarin odak noktasini olusturdugu
gorulmektedir. Bu galismalardaki genel bulgular, salgin siirecinde sosyal medyanin bilgi paylasimi ve kriz
iletisimi baglaminda 6ne ¢iktigi, etkilesim unsurunun ise sinirl oldugu yonindedir.

Saglik Bakanlig’'nin salgin silirecinde sosyal medya kullanimina iliskin ¢alismalara daha detayli
bakildiginda, Batu, Sentiirk ve Tos (2020) bakanhgin halkla iliskiler ve saglk iletisimi/yénetimi baglaminda
resmi Twitter hesabini kullandigini belirtmektedir. Kurumun resmi Twitter hesabinda bilgi, blog, haber,
duyuru, arastirma verileri, broslrler, yillik raporlar, sektorel bilgiler paylasiimakla birlikte, etkilesim
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bakimindan kurumun takipgilerinden gelen iletilere cevap verme orani digtiktir. Saghk Bakanligi’nin
Twitter kullanimina iliskin Yildirnm’in (2014) g¢alismasi da, bakanligin Twitter’t ¢ogunlukla tek yonlu
kullandigini, etkilesim dizeyinin dusuk oldugunu vurgulamaktadir. Calisma, Saglik Bakanlig’’nin Twitter’i
tanitim, bilgi paylasma ve duyuru amaciyla kullandigini belirtmektedir.

Erkek (2016) Saglik Bakanhgi’nin Twitter kullaniminin haberlesme, bilgi paylasimi, tanitim ve halkla
iliskiler, hizmetlerin degerlendirilmesi ve sorunlarin tespiti, halkin ihtiyag, talep ve sikayetlerinin tespiti,
itibar yonetimi ve bilgi kirliligini dnleme dogrultusunda kullanarak, yonetisim ilkesine uygun bir hizmet
sunumu gergeklestirdigini; kurum igi iletisim ve personel yénetiminde de sosyal medyadan yararlandigini
belirtmistir. Erkek (2016), bakanhgin sosyal medya hesaplarina gonderilen 6neri, talep ve sikayetlere, ayni
kanallar Uzerinden degil, e-posta gibi farkl kanallar tUzerinden yanit verildigini, ancak bu durumun,
kullanicilar agisindan bakanhgin sosyal medya hesaplarina yonelik giveni olumsuz yonde
etkileyebilecegini vurgulamistir.

Saglik Bakanligi Covid-19 salgini sirecinde de sosyal medyadan aktif olarak yararlanmistir.
Bakanligin kullandigi platformlardan biri de Instagram’dir. Tufan Yenigikti (2020), bakanligin
#hayatevesigar etiketiyle Instagram’da paylasilan mesajlarda, evde gegirilen zaman yonetiminde rol
oynadigini; fiziksel ve psikolojik saghgi sirdirmek igin dizenli yapilmasi gereken faaliyetlere iliskin
gorsellerle halki yonlendirmeye calistigini belirtmistir. Bilgic ve Akyliz (2020) Saghk Bakani Fahrettin
Koca’nin Covid-19 salgininda Twitter paylasimlarini igerik analizi teknigiyle siniflandirarak, bakanin Twitter
etkilesim potansiyelinin Covid-19 ile birlikte 6nemli bir artis sergiledigini; bakanin daha ¢ok bilgi
paylasiminda bulundugunu ve halkin ilgisini tedbirlere ¢ekecek ve tedbirlere uymasini saglayacak
paylasimlar yaptigini tespit etmistir. Kalgik ve Bayraktar (2020) salginda Fahrettin Koca’nin Twitter
hesabini igerik analizi teknigiyle inceledikleri ¢alismada, bakanin yanlis bilgi paylasimi, bilgi kirliligi,
tedbirlere uyum bakimindan halki yonlendirme, kampanyalara destek, kamuoyuyla bilgi paylasimi, imaj
yonetimi gibi kriz iletisimi stirecinde sosyal medyadan etkin sekilde yararlandigini belirtmistir.

Mengi, Mengli ve Ginay (2021) deger temelli iletisim yaklasimi ¢ergevesinde saglik bakaninin
paylastigl tweetleri séylem analizi, betimsel analiz ve kiimeleme analizi teknigi ile inceledikleri calismada,
iletisimin genel olarak gorev-odakli (task-oriented) oldugunu ve mesajlarin deger temelli iletisim
kriterlerine uygun oldugunu belirtmistir. Okay, Asanin Gole ve Okay (2020) Tirkiye Cumhuriyeti Saghk
Bakanligi ve Slovenya Saglik Bakanhgi’'nin Covid-19 siirecinde Twitter kullanimina iliskin yaptiklari
karsilastirmali ¢alismada, Twitter’in karsilikli iletisime dayanan bir iletisim tarzindan ziyade, fikir ve goris
yayma, kendi kamuoylarini bilgilendirme yoniinde kullanildigini, etkilesim unsurunun zayif oldugunu tespit
etmistir.

Twitter’'in yani sira, Instagram ve YouTube da, Covid-19 siirecinde Saglk Bakanhgi ve Saglk Bakani
Fahrettin Koca tarafindan kullanilmistir. ligin ve Ulupinar’in (2020), Covid-19 siirecinde Fahrettin Koca’nin
Instagram hesabinda yaptigi paylasimlara iliskin ¢alismasi, bu hesabin en fazla kamuoyunu bilgilendirme
amaciyla kullanildigini, bunun yani sira, paylasimlarda yanlis bilgi diizeltme, kamu spotu, kurum etkinligi
gibi faaliyetlere iliskin bilgilerin de paylasildigini gdstermektedir. Kamuoyu ile yapilan bilgi paylagimlarinin
etkilesimi arttiran bir unsur oldugu vurgulanmistir (ligin ve Ulupinar, 2020).

Tam (2020)'nin Saglk Bakanhgi’nin YouTube kanalina izleyiciler tarafindan Covid-19 ile ilgili gelen
yorumlari inceledigi ¢calisma, yazarin da belirttigi gibi diger calismalardan yaklasim olarak, “ilgili resmi
kaynaklarin ne dediginin yani sira, halkin resmi kaynaklara iliskin fikirlerini” de yansitmasi bakimindan
ayrilmaktadir. Calisma, salgin sirecinde bakanliga iliskin 1972 yorumu, icerik analizi teknigiyle analiz
etmistir. Vaka sayisindaki degisim ve YouTube kullanimi iliskisi, saglik iletisiminde kullanilan Gslubun etkisi,
Saglik Bakanhgi’'na iliskin olumlu yaklasimlari hangi unsurlarin etkiledigi gibi sorulara cevap aranmistir.
Calismanin bulgularindan biri, YouTube lizerinden kuruma yoneltilen sorulara kurumun cevap vermemesi
olmustur. Yapilan ¢alismalar, hem Saglik Bakanligi’'nin hem de saglik bakaninin sosyal medya kanallarindan
faydalanma dizeylerinin 6nemli 6l¢lide Covid-19 6ncesi doneme goére arttigini géstermektedir (Kalgik ve
Bayraktar, 2020; Tam, 2020).
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Saglk Bakanligi ya da Saglk Bakani Fahrettin Koca’nin salginda sosyal medya kullanimina iligkin
alanyazinla ilgili olarak, konuyu kitle kaynak ya da vatandas kaynak kavramlari baglaminda ele alan ve
Twitter'daki iletisimi bakan ya da bakanliga ait hesaplardan yapilan paylasimlardan farkl olarak Twitter
etiketlerine iletilen mesajlar lzerinden inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu g¢alismada, Twitter
etiketleri, hem vatandaslar igin kamusal ve agik bir ortam saglamasi hem de belirli bir konu bashiginin
altinda goris, tartisma ve paylasimlari bir araya toplamasi bakimindan kitle kaynakli iletisimi incelemek
icin uygun bir ortam olarak degerlendirilmektedir.

4. YONTEM

Bu ¢alismada, 24 Nisan — 22 Haziran 2020 arasinda #SaglikBakanhgiSiziDinliyor etiketi altinda
paylasilan tweetlerden (7.772) basit rastgele 6érneklem yoluyla segilen tweetler igerik analizi teknigiyle
incelenmistir. icerik analizi teknigi, s6zli, yazili, gérsel veriden, belirli bir icerik semasi ve kategoriler
dogrultusunda kavram, tanim, karakteristik veya sembollerin incelenmesine dayanan ikincil veri toplama
teknigidir (Berg, 2001; Krippendorf, 2004). Ozellikle kamuoyu belirleme ve siyasal konularda bu teknige
basvurulmaktadir. Twitter etiketleri belirli bir konudaki kamusal tartismalari tek bir bashk altinda
toplamakta, bu etiketler altindaki tartismalara, bilgi ve goriis paylasimina kisitlama olmadan herkes
katilabilmektedir. Etiketler altindaki tweetler herkesin erisimine agik ve aleni olmalari bakimindan kamusal
nitelik tasimakta, giindem olma kapasitesiyle kamuoyunu ve karar alicilari etkileme potansiyeli
tasimaktadir (Demirhan, 2015).

Twitter'da paylasilan mesajlarin incelenmesinde icerik analizi tekniginden yararlanan pek cok
calisma bulunmaktadir. Kanada’da Twitter’in siyasal konularda bilgi ve yorum paylasma ve tartisma ortami
yaratma bakimindan roli, icerik analizi teknigiyle incelemistir (Small, 2012). 2012 Belgika yerel
secimlerinde, Twitter’in glindem yaratma stirecindeki rolii igerik analizi teknigiyle analiz edilmistir (D’heer
ve Verdegem, 2014). Kriz, acil durum ve felaketlerde de tweetlerin analizine basvurulmaktadir. Kriz ve
felaketlerde, durumdan etkilenen farkh 6zelliklere sahip kamusal topluluklarin ihtiyaglarini ve bu durum
karsisindaki taleplerini anlamak bakimindan Twitter etkili bir arac olarak degerlendirilmektedir. Ornegin,
2012 yilinda Atlantik’te gergeklesen Sandy Kasirgasi sonrasinda risk farkindaligi ve endiseler, paylasilan
tweetler Gzerinden igerik analiziyle incelenmistir (Lachlan, Spence ve Lin, 2014). 2011 yilinda Avrupa’da
baslayan, binlerce kisinin etkilendigi, 53 6limiin gerceklestigi Escherichia Coli Bakterisi/EHEC salgininda,
bireylerin karsilastiklari sorunla basa ¢ikma stratejileri tweetlerin igerik analizi yoluyla tespit edilmeye
calisilmistir (Gaspar Gorjdo, Seibt, Lima, Barnett, Moss ve Wills, 2014). ABD’deki federal saglik
kuruluslarinin Facebook sayfalari Gizerinden sosyal medya kullanicilarinin saglikla ilgili tartismalara katihmi,
bilgi paylasma ve yayma sirecindeki rolleri degerlendirilmistir (Bhattacharya, Srinivasan ve Polgreen
2017). Covid-19 salgininda, Cin’de Sina Weibo adli sosyal medya platformunda Cin ulusal saglik komisyonu
resmi hesabinda, Covid-19 salgini siirecinde paylasilan mesajlar, icerik, duygu, karsilikhlik gibi unsurlar
bakimindan incelenerek kriz sirecinde sosyal medya araciligiyla saglk kurumlari-vatandas etkilesimi
degerlendirilmistir (Chen, Min, Zhang, Wang, Ma ve Evans, 2020).

Bu calismada incelenen tweetler, daha dnce #SaglikBakanhgiSiziDinliyor etiketi altinda paylasilan
tweetler olmasi nedeniyle ikincil veri niteligindedir. Veriyi incelemek igin kullanilan olgudan hareketle,
paylasimlarin igeriklerine iliskin gézlemler yoluyla olusturulan igerik kategorileri agagida maddeler halinde
actklanmistir. Calismada kamu kurumlarinin kamuya acik iletisim ortamlari yaratarak, kitle kaynakl
paylasimlardan politika Gretme, uygulama ve sonuglari degerlendirme; olasi sorunlari 6nceden tespit
etme, karar alma ve hareket kabiliyetini arttirma baglamlarinda hangi sonuglarin ¢ikartilabilecegi
degerlendirilmektedir.

i. Saglik calisanlari ve saglk personelinin sikayet ve taleplerine iliskin icerikler, 6zlik haklari,
Uicret ve 6demeler, atama vb.

ii. ilag temini (Covid-19 disinda farkli bir saglik problemi)

iii. Covid-19 salginiyla ilgili genel politikalara yonelik elestiri
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iv.  Sikayetler (hastane/doktor/hizmet)

v.  Saglik Bakanligi tarafindan yapilan agiklamalar
vi. Tesekkir, destek

vii. Yardim

viii. Firma sikayet (calisma kosullari, yasaya uygun olmayan calistirma)
ix. Asikarsithg

icerik kategorilerinden ilki, saghk calisanlari ve saglik personelinin sikiyet ve taleplerine iligkin
icerikler, dzliik haklari, icret ve 6demeler ile atama talepleridir. ikinci kategori, Covid-19 disinda farkli
saglik problemleri yasayan hastalarin 6zellikle ilag temini noktasinda bakanlik ile iletisime gegme g¢abasini
gostermektedir. Uglincii kategori, Covid-19 salgininda kamu kurumlarinin uyguladigi genel politikalara
yonelik elestirilerden olusmaktadir. Dordinci kategori, génderilen mesajlarda, 6zel ya da kamu
hastanelerindeki uygulamalar, doktor ya da diger saglik calisanlari ve sunulan hizmetlere iliskin
elestirilerdir. Besinci kategori, etiket altinda Saglk Bakanligi tarafindan paylasilan tweetlerdir. Bu
tweetlerin icerikleri, kurum-vatandas arasinda karsilikli iletisimin varligini degerlendirmek igin
kullanilmigtir. Altinci kategori, bakanligin aldigi karar, politika ve hizmetlerden dolayi vatandaglardan gelen
memnuniyet bildiren igerikler, destek ve tesekkiir mesajlaridir. Yedinci kategori, bakanliga iletilen, kisilerin
sorunlarini dogrudan kuruma ulastirabildikleri yardim talepleridir. Sekizinci kategori, kamu kurumundan
ziyade, Ozellikle is ve c¢alisma alaninda alinan kararlara uymayan firmalarin ihbari niteligindedir.
Dokuzuncu ve son kategori, kamuoyunun asi konusundaki gorislerini icermektedir.

5. BULGULAR

Calismada basit rastgele 6rneklem yoluyla segilen 400 tweetin 95’i icerigi anlamh olmayan bir
tweetin tekrarindan olustugu igin, 24’0 ise reklam, kampanya, tanitim gibi konuyla ilgili olmayan ya da
icerigine ulasilamayan tweetlerden olustugu icin analiz disi birakilmistir. Geriye kalan 281 tweet igerik
kategorilerine gore siniflandirilmistir. Bu siniflandirma dogrultusunda elde edilen bulgular Tablo-1'de
aktarilmistir. Siniflandirma yapilirken retweet ya da orijinal tweet ayrimi yapilmamistir.

Tablo 1: Tweet igerikleri, Sayi ve Oranlari

icerik Say! Oran (%)

Saglik galisanlari ve saghk personelinin sikayet ve taleplerine iliskin

icerikler, 6zluk haklari, licret ve 6demeler, atama vb. 176 62.63
ilag temini (Covid-19 disinda farkl bir saghk problemi) 28 9.96
Covid 19 Salginiyla ilgili genel politikalara yonelik elestiriler 25 8.89
Sikayetler (hastane/doktor/hizmet) 24 8.54
Saglik Bakanligi tarafindan yapilan agiklamalar 18 6.40
Tesekkiir, destek 5 1.77
Yardim 3 1.06
Firma sikayet (calisma kosullari, yasa disi ¢alistirma) 1 0.35
Asl karsithgi 1 0.35
Toplam 281 %100
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Galismanin bulgularina gore, bakanhgin agtigi etiket altinda, incelenen dénemde saglik ¢alisanlari
ve saglik personelinin sikdyet ve taleplerine iligkin igeriklerin %62.63 oraninda iletisim siirecinde yer aldig
gorilmektedir. Bu kategoriyi daha net anlamak bakimindan bazi tweetlerin igerigine iliskin agiklamalar
fayda olabilir. Ornegin, bir mesajda, kullanic salginda basarinin saglik calisanlari sayesinde saglandigin,
saghk calisanlarinin hastalara kendi yakinlar gibi baktigini ancak aldiklari Gcretten baylk bir
memnuniyetsizlik duyduklarini ifade etmistir. Bir bagka tweet, Diinya Saglik Orgiitii'niin (DSO) hemsireler
icin adil maas, is saghg ve glivenligi haklarinin saglanmasi ve ¢alisma kosullarinin iyilestirmesine iligkin
¢agnisini hatirlatmaktadir. Bir hemsire, Covid-19 testinin pozitif ciktigini, agri ve nefes darligi cektigini,
saglikgilarin yaptigi bu fedakarligin karsiliksiz kalmamasi gerektigini ifade etmistir. Bir baska 6rnekte, saglik
calisanlarindan hamile ve cocuklari olanlara idari izin hakki taninmasi talebi dile getirilmistir. iletilen
tweetler icerisinde, Covid-19 olan saglikgilarin, meslek hastaligindan sayilma hususundaki sinirlamalarin
kaldiriimasina yonelik taleplerinin bulundugu gorilmektedir. Bu kategori altinda degerlendirilen diger
tweetler 6zetlenecek olursa, 6zIik haklarinin iyilestiriimesi, 3600 ek gosterge, yipranma payi, doktorlar ve
uzmanlar igindeki katsayi farkhhklarinin kaldirilmasi, filyasyon ve temash hasta takibi yapan aile
hekimlerinin ek 6deme talepleri, 6zeldeki saglik ¢alisanlarinin haklarinin gelistirilmesi, zam, atama ve
kadro, vefat eden saglikgilarin evlatlarinin egitimine destek konularinda taleplerin dile getirildigi
gorilmektedir.

Calismanin bulgularina gore, ikinci olarak, %9.96 oraninda, Covid-19 disinda farkh bir saghk
problemi ve ilag teminiyle ilgili gelen tweetler bulunmaktadir. Tweetlerden birinde, sistinlri hastalari igin
kullanilan ve yurt disindan geldigi belirtilen bir ilaci hastalarin dért aydir temin edemedigi belirtilmistir.
Diger tweetlerde, kistik fibrozis hastalariyla ilgili ilag talepleri, kalp hastalari ve astim hastalarinin talepleri
yer almaktadir.

Uglincii sirada, %8.89 ile salginla ilgili yalnizca saglik bakanligini degil, diger bakanlik ve kurumlarin
aldigi kararlar ile tedbirlere, genel politikalara yonelik elestiriler oldugu gorilmektedir. Bir tweette, kisinin
baska bir sehirdeki evine gitmesine izin verilmemesi elestiriimektedir. Vaka olmayan vyerlerde
serbestlesmeye iliskin talepler ile esnafin is yerlerini agamamasina iliskin elestiriler bulunmaktadir.

Hastane, doktor ve hizmetlerle ilgili sikayetlerin orani %8.54 olarak tespit edilmistir. Bu tweetlerde,
virls testinin uzun stirede sonuglanmasi, hastane hizmetlerine ve kosullarina yonelik sikdyetler, Covid 19
tanisiyla taburcu hastalarin eve giderken toplu tagsimayi kullanmak zorunda kalmalarina ve bu yonde bir
hizmetin saglanmamasina iliskin elestiriler, maske sirasi ve maskeye erisimle ilgili sikayetler
bulunmaktadir.

Tim tweetler igerisinde Saglk Bakanhg tarafindan gonderilen tweetlerin orani %6.40tir. Bu
tweetlerin iceriklerinde bakanhgin, etiketin amacini agikladigi gérilmektedir. Buna gore, saglik sistemi
isleyisi hakkinda bilgi almak veya saglikla ilgili yasanan problemlerin sosyal medya araciligiyla iletmesi igin
bu kanaldan paylasim yapilabilecegi belirtiimektedir. Bir diger tweet 6rneginde, oneri, talep, sikayet ve
tesekkir bildirimlerinin iletilebilecegi, ¢6zim ekibinin en kisa strede konuyla ilgili iletisime gegecegi
belirtiimektedir. Bu baslik altindaki paylasimlarda, sosyal medya uzerinden herhangi bir geri bildirim
yapilmadigi sdylenebilir. Ancak bu paylasimdan ¢ikan sonug, cevaplarin ya da geri bildirimlerin sosyal
medya Uzerinden degil baska kanallar lizerinden gergeklestirildigi yonindedir. Bu kategori altindaki bir
baska tweet, sosyal medyada karsilasilan, saglikla ilgili yardim talebini “Saglkh C6zim”e ulastirma yolu
olarak #SaglikBakanlgiSiziDinliyor etiketini gostermektedir. Bu tweet, bakanlgin, etikette paylasilan
yardim taleplerini ¢6ziime kavusturdugu izlenimini yaratmaktadir. Bu tweetler disinda ¢ok diisiik oranda,
tesekkiir, destek, yardim, ihbar ve asi karsithgi iceren tweetler tespit edilmistir.

Calismanin bulgulari, bakanhgin olusturdugu #SaglhkBakanligiSiziDinliyor etiketi altinda, Covid-19
salgininda vatandas-kullanici temelli bilgi, haber, goriis paylasiminin olustugunu gdéstermektedir. Bu
sirecte en fazla paylasimin, saglik ¢alisanlarinin talep ve sorunlariyla ilgili oldugu gérilmektedir. Twitter
Uzerinden olusturulan bu etiket altindaki iletisimde kurumun, tek muhatap olmaktan c¢iktigl;
vatandaslardan kuruma ve vatandaslardan diger platformlara dogru paylasimlarin oldugu goriilmektedir.
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Bu durum Twitter'in sorunlari dogrudan muhataplarina iletme ve sorunlari ve talepleri ortak bir
platformda dile getirerek kamuoyunu etkileme potansiyelini gdstermektedir.

6. DEGERLENDIRME VE SONUG

Covid-19 salgininda saglikla ilgili konular 6n plana ¢ikmaktadir. Bu sirecte saglik ¢alisanlarinin
hastalara saglik hizmetlerinin sunumunu siirdlrirken bir taraftan temel sorumluluklarini yerine getirdigi,
bir taraftan da kendilerinin ve ailelerinin karsi karsiya olduklari hayati risklerle micadele ettikleri
gorilmektedir. Bu bakimdan g¢alismanin bulgulari degerlendirildiginde, kurumun olusturdugu bu iletigsim
platformuna en fazla goris ve taleplerini iletenlerin saglik ¢alisanlarindan olusmasi anlam tagimaktadir.

Saglk calisanlar salgin siresince gesitli risklerle karsi karsiya kalmistir. Bu riskler i. bakim
taleplerinde artis ve zorunlu kosullar, ii. Surekli enfeksiyon riski, iii. Ekipman zorluklari, iv. Tibbi bakimin
yani sira ruhsal destek saglamak, v. Salgin ortamlarinda ruhsal sikinti (Tlrkiye Psikiyatri Dernegi, 2020)
seklinde ifade edilmektedir. Saghk calisanlari icin glivencesiz ¢alisma, artan mesai, enfeksiyon riski
nedeniyle eve gidememe, ylksek enfeksiyon riskli alanlarda ¢alisan saglikgilarda endise, sikinti, depresyon
gibi psikolojik saglik sorunlarinin olusmasi ve bu sorunlarla basa ¢itkma yollarinin sinirhhgi yasadiklari
sorunlar arasindadir (Schejter ve Tirosh, 2020; Vizheh, Qorbani, Arzaghi, Muhidin, Javanmard ve Esmaeili,
2020).

Bu risklerin yani sira saglik calisanlari yalnizca kendilerini ve ailelerini tehdit eden bir riske maruz
kalmamakta, ayni zamanda toplumsal bir sorunun da odaginda bulunmaktadir: Bu sorun Covid-19
hastalariyla yakin temasta olmalari nedeniyle toplumsal olarak 6teki olmak sorunudur. Bu durum oldukca
o6nemlidir. Bunun nedeni, saglik calisanlarinin kendi yasamlarini riske atarak ytksek risk altinda toplumsal
bir yarar icin calismalaridir. Toplumun, salginla micadelede agir yukinid kaldiran saglk calisanlarina
yonelik olumsuz tutumlarin, saglik calisanlari igin aidiyet hissettikleri topluma karsi yabancilagsma hissi
yaratacagini séylemek mimkindir.

Uluslararasi Af Orgiitii'ne rapor edilen vakalar, diinyanin farkli noktalarinda saglk calisanlarinin
toplu ulasim araglarindan yararlanamadiklarini, siiper marketlere giremediklerini ve so6zli saldirilara
maruz kaldiklarini gostermektedir (Schejter ve Tirosh, 2020). Hastaneye giderken taksiye alinmama,
asansore bindiklerinde insanlari tehlikeye attiklari uyarisi alma gibi mesleklerinden kaynaklanan olumsuz
tutumlarla karsilasmaktadirlar (Koh, 2020). Buna karsin diinyada, Covid-19 ile savasirken en fazla 6lim
oraninin gerceklestigi meslekler arasinda saghk alani yer almaktadir. Covid-19 siiresince 6len saglik
galisanlarinin sayisi 2020 Eylul ay1 rakamlariyla 7000’in Uizerinde ifade edilmistir (Amnesty.org, 2020).
Covid-19 “cok yiiksek risk grubu”nda, “aerosol lreten prosedirler; numune toplama ve isleme
prosediirleri, 6len vakalarin otopsi prosediirlerini iceren is kollari (doktorlar, hemsireler, dis hekimleri,
saghk gorevlileri, acil tip teknisyenleri, numune toplayan saglik ve laboratuvar personeli, otopsi yapan
morg calisani); “yiksek risk grubu”nda ise, yakin temasli ancak aerosolize olmayan siireglerde bilinen veya
siiphelenilen Covid-19 hastalarina maruz kalan saglik hizmeti sunumu ve destek personeli” sayilmaktadir
(Sahan, Ozgiir, Arkan, Alagiiney ve Demiral, 2019). S6z konusu risklerin ortadan kaldiriimasi &ncelikli
olarak, g¢alisan olmanin yani sira ayni zamanda birer vatandas olan saghk c¢alisanlarinin haklarinin
korunmasinda kamu otoritelerini temel aktdér konumuna getirmekte, bu sirecin iyi yonetimi biyuk bir
onem kazanmaktadir. Saglikcilarin yasadigi psikolojik sorunlarin ¢6zimiinde, kamu politikasi aktorlerinin,
yoneticilerin ve toplumun destekleyici, cesaretlendirici, motive edici, koruyucu ve egitici politika ve
uygulamalar gelistirmeleri 6nerilmektedir. Bu destek sirecinde bilgi ve iletisim platformlarindan da
yararlanilabilecegi, destek ve danisma icin sosyal medya, telefon ve video konferans gibi teknolojilerin
islevsel olacagl dusunilmektedir (Vizheh v.d., 2020). Bu dogrultuda Saghk Bakanhgi’'nin olusturdugu
etiketin 6nemi daha da belirginlesmektedir.

Calismanin bulgulari, Twitter etiketlerine gonderilen paylasimlarin, yalnizca muhataplara degil
genel kamuoyuna da ulastigini gostermektedir. Bir tweet ayni anda pek ¢ok etikete ya da kisiye
gonderilebilir.  Bu  durum, tweetlerin kamusal 06zelliginin bir pargasidir. Bu slrecte
#SaglikBakanhgiSiziDinliyor etiketine gonderilen tweetlerin ayni anda kiiresel érgitlere (@who), Saglik
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Bakani Fahrettin Koca’nin kisisel Twitter hesabina ve Saghk Bakanlig’na (@drfahrettinkoca
@saglikbakanligi), cumhurbaskanina (@RTErdogan), medya kuruluslarina ve medyada gorinir kisilere
(@fatihaltayli @ahmethc, @cnnturk @Haberturk), siyasi partilere (@MHP_Bilgi) ve diger etiketlere
(#Saglikcilarsahipsiz, #katsayihaksizhigi, #AlkisYetmez, #SaglikclyaTekKalemMaas, #Saglikgidabayrametsin,
#saglikcilartakiplesiyor, #saglkcilarmutsuz, #hastanedeihmal, #Saglkcilartuekendi...) de gonderildigi
gorulmektedir. Gorlsler muhataplari ya da kamuoyunu etkileme glicl olan kisi ya da kurumlara iletilmistir.

Etiketlerin gundem olusturma sirecinde bazi 6zel giinler veya durumlardan etkilendigi
gorilmektedir. Bu durum Twitter’in olay merkezlilik 6zelligiyle uyumludur. Ornegin, 12 Mayis Hemsireler
Gini oncesinde, etiket altinda yapilan paylasimlarda, #12MayisTalebimiz
#12MayistaSaghkciHakkiniBekliyor, #12MayisTaleplerimiz, #12mayistalebimiz3600 gibi bu etiketin yani
sira etiketler arasi baglanti olustugu ve mesajlarin birden fazla etikete ulastirildigi gérilmektedir.

Kitle kaynak kavrami baglaminda, #SaglikBakanligiSiziDinliyor etiketi, salginla miicadele siirecinde
Saglik Bakanligi’'na vatandaslar, hastalar ve saglik calisanlari gibi sorun yasayan ve sorunun ¢éziimiinde rol
alan aktorlerden bilgi ve gorls akisini saglamistir. Bu ornekte, kitle kaynak kullaniminin, yasanan
sorunlarin tespiti icin bir ortam sundugu goriilmektedir. Bu sorunlar hem hizmetlerin sunumu ve
sirdirilmesiyle hem de daha genel diizeyde kamusal tiirde toplumun hep birlikte sorunlarla miicadele
kapasitesini anlamak ve gelistirmekle ilgilidir. incelenen etiket altinda yapilan paylagimlardan elde edilen
veri, sosyal medya platformunda gonlli bir sekilde gerceklesen birlikte Giretimin sonucudur. Ayrica, kitle
kaynak kavraminin icerdigi sorunlarin ¢dziimiine ve karar sireclerine tabandan katihm faaliyetini de
icermektedir. Kamu sektoriinde, kitle kaynak kavrami baglaminda daha 6nce belirtilen kurumun
yonlendiriciligi ve etkinliginin dnemi bu 6rnekte de kendisini gbstermektedir. #SaglkBakanligiSiziDinliyor
etiketi kurum tarafindan olusturulmustur. Dolayisiyla, buradaki verinin olusmasinda oncelikli olarak
bakanhgin bir girisimi oldugu gorilmektedir. Bu bakimdan, bakanligin Twitter platformu araciligiyla
gerceklestirmis oldugu girisim, kitle kaynakli Uretim sirecinin katilimci gevrimici bir iletisim ortami
olusturma, heterojenlik, esnek ve katilima acik ¢agri, gontlli katilim, karsilikli fayda, toplumla sorunlari
paylasarak farkindalk olusturma, sorunun tanimi ve ¢ézimiine destek saglama bakimindan énemli bir
adimdir. Ayrica, vatandas ile yonetim arasindaki gliven iliskisini glclendirme, bilgi GUretme ve yayma,
hizmet ve uygulamalarla ilgili gorls, elestiri, memnuniyet ve Onerilerle kamu politikalarinin
uygulanmasinda seffaflik ve hesap verebilirlik gibi unsurlarin gelisimine katkisi diisiinilebilir. Bu bakimdan
Twitter diger kamu kurumlari i¢in de kendi alanlarina giren konularda kitle kaynakli bilgi ve veri alma,
sorun ¢6zme ve karar verme siireglerinde kullanilabilir. Ornegin, afetlerde veya giivenlikle ilgili konularda
sosyal medyanin bu amaglar dogrultusunda kullanimina iliskin 6rnekler mevcuttur.

Bu etiket altindaki paylasimlar, hizmet sunum sirecindeki aksakliklari ortaya g¢ikarmakta, gesitli
elestirileri biinyesinde barindirmaktadir. Bu noktada, Saglik Bakanhgi’'nin platform icerisindeki iletisim
aktivitesi kurumun mesruiyet, seffaflik, vatandas-yonetim etkilesimi, karsilikli given ve karar alma
sirecinde c¢ogulculugun gelismesine katki gibi kitle kaynak uygulamasindan istenilen sonuglara
ulagsmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Bu agidan, bakanhgin iletisim surecinde, 6zellikle geri bildirim
konusunda zayif kaldigi noktalar bulunmaktadir. Bu durum bu etiket altindaki paylasimlar gercevesinde
degerlendirildiginde kurumun interaktif bir iletisim stratejisi bulunmadigi disincesine yol agmaktadir.
Etkilesim unsuru #SaghkBakanligiSiziDinliyor etiketinin ve bu platform (izerinden kamusal iletisimin
sirdardlebilirliginin  saglanmasi bakimindan olduk¢a o6nemlidir. Bu ¢alismanin bulgulari Twitter’in,
kurumlarin kitle kaynak kullanimi igin uygun bir ortam sagladigini, gonulll, katiimci, sorunlarin distk
maliyetlerle tespit edilebilecegi ve vatandaslarin karar siirecine katilabilecegi bir platform olusturdugunu
gostermektedir. Ancak, kurumlarin kitle kaynak kullanimina iliskin bir amag ve stratejilerinin bulunmasinin
dneminin altini cizmekte fayda vardir. Ozellikle veriyi Gireten tarafta, katilim motivasyonunu saglayacak
olan etkilesim unsurunun daha fazla dikkate alinmasi gerektigini sdylemek yanhs olmayacaktir.

Bu calismada kitle kaynak kavraminin yalnizca bir Twitter etiketi baglaminda 6rneklendirilmesi
calismanin sinirhliklari arasinda yer almaktadir. Farkli sosyal medya platformlarinailiskin degerlendirmeler
ya da saglik bakaninin sosyal medya iletisimine iliskin veriler bu ¢calismadaki bulgulari gelistirebilir. Ayrica,
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¢alismada kullanilan veri ve veri toplama tekniklerinin gesitlendirilmesi daha kapsamli bulgularin elde
edilmesini saglayabilir. Bundan sonraki ¢alismalarda, Saglik Bakanhgi’nin Covid-19 siirecinde kitle
kaynakliligi nasil algiladigi ve kullanma ydniindeki motivasyonu ile gerekli bilgi, beceri ve stratejiye hangi
diizeyde sahip oldugunun arastirilmasi, bu ¢alismanin bulgularinin daha ileri diizeyde degerlendirilmesine
katki saglayacaktir. Ayrica, bu alanda gergeklestirilen iletisimin etki diizeyinin 6l¢lilmesi, yani sosyal
medyadaki paylasimlarin politika yapim siirecindeki somut etkisine yonelik bir arastirma da bu ¢alismanin
bulgularini degerlendirirken faydali olacaktir.

YAZAR BEYANI
Arastirma ve Yayin Etigi Beyani

Bu ¢alisma bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun olarak hazirlanmistir.
Yazar Katkilan
Yazar galismanin tim{ini tek basina hazirlamigtir.

Cikar Catismasi

Yazar agisindan ya da Uglnci taraflar agisindan ¢alismadan kaynakli gikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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