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SAGLIK BAKANLIGI’NIN KRiZ ILETIiSIMi
UZERINE BiR ARASTIRMA

Dilek ALAY!
Erdal EKE?

OZET

Deprem, onemli bir dogal afet olarak gerceklestigi cografyalarda
toplumsal yasami biitiin yonleriyle etkileyen ve olaganiistii kosullar1 beraberinde
getiren bir kriz durumudur. Bu kriz durumunun devletin ilgili yonetsel yapilari
tarafindan  bagarili  bir gekilde yonetilmesi gerekmektedir. Depremin
gergeklesmesi ile birlikte en ¢ok ihtiya¢ hissedilen hizmet alanlarindan birisi,
saglik hizmetleridir. Bu dogrultuda depremin gerceklestigi yerlesim yerlerinde
her tiirlii saglik hizmetinin devamliligimin saglanmasi, ulusal diizeyde énemli bir
husus olup ciddi bir kriz iletisimi ve kriz yonetimi siirecine isaret etmektedir. Bu
bilgilerden hareketle Tirkiye’de 6 Subat 2023 tarihinde gerceklesen
Kahramanmaras  merkezli  depremler sonrast  Saglik  Bakanligi’nin
gerceklestirdigi  kriz iletisimi siirecinin incelenmesi, c¢alismanin amacini
olusturmaktadir. Caligmada yontem olarak igerik analizi teknigi kullanilmistir.
Bu dogrultuda Saghk Bakanligi’nmin Twitter platformunda 60 giin boyunca
gerceklestirdigi iletisim siireci, atilan tweetler Uzerinden icerik analizine tabi
tutularak analiz edilmigtir. Saglik Bakanligi tarafindan 60 gun igerisinde
depremle ilgili yapilan 341 paylasim oldugu gorilmis; bu paylasgimlar
kategorilere ayrilmis, sayi, igerik, dagilim sikliklari, yapt durumlari ve 6rnekleri
lizerinden bir somutlagtirma yapilmistir. Sonu¢ olarak, Saglik Bakanligi’nin
yasanan depremler sonrasi krizi iletisiminde Twitter platformunu deprem sonrasi
saglik tedbirleri, saglik hizmetleri/hastaneler, dezenformasyon, genel
bilgilendirme ve motivasyon olusturmak amaciyla yogun bir sekilde kullandig:
goriilmistiir.
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A STUDY on CRISIS COMMUNICATION of the
MINISTRY of HEALTH

ABSTRACT

Earthquake, as an important natural disaster, is a crisis situation that
affects social life in all aspects and brings extraordinary conditions in the
geographies where it occurs. This crisis situation needs to be managed
successfully by the relevant administrative structures of the state. One of the
most needed service areas with the realisation of the earthquake is health
services. In this direction, ensuring the continuity of all kinds of health services
in the settlements where the earthquake occurred is an important issue at the
national level and points to a serious crisis communication and crisis
management process. Based on this information, the aim of the study is to
examine the crisis communication process carried out by the Ministry of Health
after the Kahramanmaras-based earthquakes in Turkey on 6 February 2023.
Content analysis technique was used as a method in the study. In this direction,
the communication process carried out by the Ministry of Health on the Twitter
platform for 60 days was analysed by subjecting it to content analysis through
the tweets. It was observed that there were 341 earthquake-related posts made by
the Ministry of Health within 60 days; these posts were categorised, and a
concretisation was made based on their number, content, frequency of
distribution, structure and examples. As a result, it was observed that the
Ministry of Health used the Twitter platform intensively in post-earthquake
health measures, health services/hospitals, disinformation, general information
and motivation.

Keywords: Crisis Management, Crisis Communication, Earthquake,
Ministry of Health, Health Management.

1. GIRIS

Kriz, belli bir ortami ve gostergeleri olmasina ragmen olup
olmayacagi veya ne zaman olacagi belli olmayan durumlara isaret etmede
kullanilan bir olgudur (Uygur, 2001). Krizler nedenleri, sonuglari,
stirecleri, ortaya cikis sekilleri ve kaynaklar1 gibi etkenlere bakilarak
farkl tiirlerde degerlendirilebilmektedir (Gulgiin, 2011). Turd ne olursa
olsun etkili bir kriz yonetimi ve kriz iletisimi ile alinacak zararlar en aza
indirilebilmektedir. Kriz 6ncesi ve sonrasi donemde kriz yonetiminde en
Ust dizeydeki yoneticinin liderliginde gergeklestirilecek iletisim, bu
olaganiistii siirecteki en etkili ara¢ olarak nitelendirilmektedir. Ornegin
biitiin medya araglarmin dahil edildigi bir basin toplantis1 diizenlenerek
kamuoyu aydinlatilip giiven olusturulabilmektedir. Kriz  sireci
yonetiminde kamuoyu ile dogru yapilan bir iletisim, krizin asilmasi i¢in
onemlidir (Giiresci, 2020). Diger yandan bu streclerde halkla es zamanli
iletisim kurma, giiven olusturma ve motivasyon amaciyla sosyal medyayi
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kullanmak etkili olabilmektedir (Tirkkonen ve Luoma-aho, 2011). Ciinku
glinimiiz dijital diinyasinda haberlesme ihtiyacinin ¢ok énemli oranlarda
sosyal medya platformlart izerinden giderildigi gozlemlenen bir
gergekliktir. Biitiin diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de sosyal medyanin
onemli diizeylerde bir kullanim orani oldugu bu konudaki istatistiklerden
rahatlikla anlagilabilmektedir. Bu dogrultudaki bir istatistige gore
Tiirkiye’de toplam nufusun %73,1 sosyal medya kullanmaktadir (Web_1,
2023). Bu durum niifusun yaklagik dortte Ttgiinlin sosyal medya
platformlarini kullandigina isaret etmektedir.

Yakin bir zaman diliminde yasanan ve hala toplumsal etkilerinin
bltiin diinyada tartisildig1 ve hissedildigi koronaviriis salgininda Saglik
Bakanlig1 halkla iletisim araci olarak Twitter platformunu oldukga yogun
kullanmastir (Metin, 2020). Benzer bir sekilde 6 Subat 2023 tarihinde
Kahramanmaras merkezli gergeklesen depremler sonrasi, Saglik
Bakanligi’nin Twitter platformunu yogun bir sekilde kriz iletigimi
baglaminda kullanildig1 goriilmiistiir. Bu bilgilerden hareketle ¢calismanin
amaci, Kahramanmaras merkezli depremler siirecinde Saglik
Bakanlhigi’min Twitter platformunu kriz iletisimi baglamindaki kullanim
seklini analiz etmektir. Bu baglamda calismada kavramsal gerceve
kapsaminda kriz yoOnetimi, kriz iletisimi, sosyal medya ve Twitter,
Kahramanmaras depremleri detaylandirilmistir. Daha sonra g¢aligmanin
yontemine, bulgularina, tartisma ve sonuca yer verilmistir.

2. KRIZ YONETIMi

Krizler ani olarak veya kendini hissettirerek ortaya c¢ikan
durumlardir. Sistemin Onleme ve uyum saglama mekanizmasini
etkisizlestirerek amaglarini, hedeflerini, planlarin1 ve stratejilerini tehdit
etmektedir (Tutar, 2021). Krizler sinirli bilgi ve zamana ragmen acil
¢oziim gerektirmektedir (Kirdar ve Demir, 2007). Bir krizin dogru bir
sekilde asilmasinda o krizin nasil yonetildigi 6nemli bir husustur. Kriz
yonetimi, kriz aninda 6rgitiin mevcudiyetini, imajini ve itibarin1 korumak
igin olusturulan sistemli ¢abalar olarak nitelendirilebilir. Kriz yonetimi
liderlige, sogukkanliliga ve dogru iletisim kurmaya odaklidir (Bulduklu
ve Karagor, 2017). Bir krizi yonetebilmek icin iyi bir sisteme, yeterli
bilgiye, uygun ve esnetilebilir bir planlamaya sahip olunmalidir. Bunun
yani sira 1yi bir kriz yonetimi igin krizin nedenlerinin de bilinmesi
gerekmektedir (Gulgun, 2011). Krizler igsel ve digsal etkenlerden
olusabilmektedir. Digsal etkenler, dogal afetler, teknolojik gelisme ve
degisimler, sosyal patlamalar, ulusal veya uluslararasi tehditler, diinyanin
veya (lkenin givenlik, sosyal, siyasal ve ekonomik sorunlari; igsel
etkenler olarak ise orgiitsel yapi ve yonetimin niteligi gosterilebilir
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(Kirdar & Demir, 2007). Bir kriz yoOnetiminin sinyallerin alinmasi,
hazirlik ve korunma, kontrol altina alma, normale gegis ve 0grenme ve
degerlendirme surecleri kapsaminda gergeklestigi sdylenebilir (Demirtas,
2000). Bir krizin nedeni veya kaynagi fark etmeksizin basarili bir sekilde
atlatilabilmesi ve iyi yonetilebilmesi i¢in krizin taraflar1 arasinda iletigim
kurulmalidir.

Kriz yonetimi, saglik hizmetleri alaninda da ¢esitli durumlarda
kendisini hissettiren bir olgudur. Saglik hizmetlerinin Tiirkiye’deki
planlanmast ve sunumundan sorumlu en st kurum olan Saglik
Bakanligi’nin  pandemi, bulagict hastaliklar ve dogal afetler gibi
durumlarda kriz yonetimi siirecini takip ettigi gozlemlenmektedir. Bu
acidan saglik hizmetleri alani, niteligi geregi hem kiiresel hem de ulusal
diizlemde kriz yonetimine agik olan ve her an kriz gerceginin
dogabilecegi bir 6zelliktedir.

3. KRIiZ ILETISIMI

Kriz iletisimi, “diirtist, hizli, dogru bir yaklagimla krizden
etkilenen kesimlere spesifik bir olayi acgiklama, olasi sonuglarin
belirleme ve krizden kaynaklanan zarari azaltma amaciyla bilgi
ulastirma ¢abalarid” (Reynolds and Seeger, 2005). Kriz iletisimi i¢in
iyi bir planlama ve sistem gereklidir. Bu gereklilikler kriz iletisiminin
odaklart olan liderlik, halka iligkiler ve silire¢ dikkate alinarak
gergeklestirilmelidir. Kriz iletisimi belirtilerin ortaya ¢ikmaya bagladigi
kriz 6ncesi donemde, krizin artik yasandigi kriz doneminde ve etkilerinin
artitk yok olmaya bagladigi kriz sonrasi dénem dahil olmak Uzere batln
stiregte etkin bir sekilde kurulmalidir (Gulgun, 2011). Kriz iletisimi
uygulamasinda dokuz adim mevcuttur. Bunlar; durumu dogrulayin,
bildirimleri ~ gerceklestivin, kriz ~degerlendirmesi yapin, yapilmasi
gerekenleri hizlica diizenleyin, bilgileri hazirlayin ve onaylart aln,
Onceden duzenlenmis kanallar yoluyla bilgi yayinlayin, geri bildirim alin
ve kriz degerlendirmesi yapin, halk egitimi yiiritin ve son olarak da
olaylari izleyin (Web_2, 2023). Iletisim kurulurken seffaf olma,
gergekligi aktarma, fedakarlik yapildigini gésterme ve ¢alisanlar1 goz ardi
etmeme krizin basarili bir sekilde yonetilmesine olanak saglamaktadir
(Bulduklu & Karagor, 2017). Kriz iletisiminde medyanin kullanilmasi
ulagsmak istenen sonuglari hizlandirabilmektedir. Bu kapsamda kriz
iletisimi slrecinde geleneksel ve yeni medya olmak ftizere iki sekilde
iletisim kullanilabilir. Geleneksel medya radyo, televizyon ve gazete gibi
medya organlarin1 kapsamaktadir (Sahinsoy, 2017). Yeni medya ise
ozellikle teknolojik gelismelerin ve internetin hayatimiza girmesiyle
olusmus bloglar, mikrobloglar, Wikipedia gibi internet sayfalari, mobil
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uygulamalar, Facebook, Instagram gibi sosyal mecralardan olusan
medyalardir (Mete ve Simsir, 2022).

Saglik hizmetlerinde olusabilecek kriz durumlarinda kriz
iletisiminin rolii, krizin dogru yo6netilebilmesi agisindan yadsinamayacak
ve hafife alinmayacak niteliktedir. Ister bolgesel ister ulusal isterse
kiresel dizlemde patlak veren bir kriz surecinde, kamuoyu ile iletigimin
kurulmasi ve bu siirecin dogru yonetilmesi azami dikkat ve hassasiyet
gerektiren bir durumdur. Ornegin Saghk Bakanligi, koronaviriis
pandemisi déneminde hem geleneksel medya hem de yeni medya
araclarii kullanarak hem bireyleri hem de kurum ve kuruluslar
dogrudan bilgilendirme, yonlendirme ve farkindalik kazandirma gibi
konularda bir siire¢ yonetimi gergeklestirmistir.

4. SOSYAL MEDYA ve TWITTER

Sosyal medya, “kullanict tarafindan olusturulan, icerik iiretimine
ve paylasimina olanak veren, web 2.0’n ideolojik ve teknolojik temelleri
tizerine inga edilmis internet tabanl uygulamalar grubu” (Kaplan and
Haenlein, 2010) olarak tanimlanmaktadir. Sosyal medya ortak projeler,
bloglar, igerik topluluklari, sosyal ag siteleri, sanal oyun ve sanal sosyal
diinyalar olmak iizere alt1 kategoride gruplandiriimaktadir (Kaplan &
Haenlein, 2010). Dinyadaki her 10 kisiden en az 6’s1 internet
kullanmaktadir. 2023’iin baglarinda 8,1 milyar olan toplam niifusta 5,44
milyar cep telefonu, 5,16 milyar internet kullanicisi, 4,76 milyar sosyal
medya kullanicisi, 556 milyon aylik aktif Twitter platformu kullanicisi
bulunmaktadir (Web_1, 2023). Bu baglamda bir kriz aninda insanlara en
hizli sekilde ulasmanin ve etkilesim kurmanin yolunun giiniimiizde sosyal
medya oldugu soylenebilir. Sosyal medya acil durumlarda mesaj
paylagimlarin1  destekleyerek genis kesimlere hizli ulasilmasim
saglayabilmektedir. Sosyal medya kullanilarak insanlara bulunduklari
yerden ulagilabilir, insanlar iliskiler kurulabilir ve bilginin ger¢ek zamanl
olarak yayilmasina yardimci olabilmektedir (Web_3, 2023). Ayrica kriz
durumunda igbirlik¢i ve katilimeci1 yapisindan otiirii sosyal medya
platformunda meydana gelen tartismalar bireylerde durum bilincini
arttirmaktadir. Sosyal medyanin kriz durumunda kamu bilincini
arttirmak, izleme, farkindalik, erken wuyar1 sistemi, gonullileri
yonlendirerek ¢ozim dretici rol oynamak, magdur ve kurtulanlarin
belirlenmesi, kurtarma yontemi gelistirmek, kamu ve o&zel aktorler
arasinda is birligi saglamak ve giiven olusturmak gibi etkili olabildigi
birgok alan vardir (Wendling, et all., 2013). Diger yandan Twitter
platformu, teknolojik bir kitle iletisim aract olmanin 6tesinde toplumun
daha 6nce hi¢ dngoriilmemis sekillerde baglanabildigi bir mekanizmaya
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doniismiis (Weller, et all., 2013) ve saglik iletisimi igin kullanilan en
popller sosyal medya platformu haline gelmistir (Pershad, et all., 2018).
Turkiye’de ozellikle Elazig ve Van depremlerinde, koronaviriis salgini
gibi krizlerde sosyal medyanin ve Twitter’in ¢ok sik kullanildig dikkat
cekmistir. Yapilan bir c¢alismada gergeklesen Marmara depreminde
geleneksel medyanin hakim oldugu ve bu ylzden bu deprem bdélgesinden
yeterince haber alimamadigi; gerceklesen Van depreminde ise yeni
medyanin hakim oldugu ve 6zellikle Twitter platformu uzerinden bdlge
hakkinda anlik bilgiler verildigi, yardimlarm, kampanyalarin, yer
bildirimlerinin yapildigi, ¢alismalarin anlik diizenlenebildigi ve hizlica
genis kesimlere yayildigi goriilmistiir (Sahinsoy, 2017). Yine yakin
zamanda yasanan koronaviriis pandemisinde Twitter platformunun etkin
bir sekilde kullanildigi gorillmiistiir (Ates ve Baran, 2020; Bilgi¢ ve
Akyilz, 2020; Kalgik ve Bayraktar, 2020; Sar1 ve Oztun(;, 2021;
Sentoregil ve Akinci, 2021).

5. KAHRAMANMARAS DEPREMLERI

Deprem vyerin altinda olan yer kabugu hareketlerinin neden
oldugu, aniden olusan, can ve mal kaybina neden olabilen dogal
afetlerden biridir. Tiirkiye’de en ¢ok tahrip olusturan dogal afet
depremdir (Erglinay, 2007). Siddetli bir deprem bolgesi olan Tirkiye de
depremin hi¢ hissedilmedigi bir yer yoktur (Siir, 1993). Bu yizden de
iilkenin herhangi bir yerinde herhangi bir zaman diliminde yasami
derinden etkileyebilecek bir depremin yasanabilmesi s6z konusudur
(Bikge, 2015).

Kahramanmaras depremleri, 6 Subat 2023 tarihinde merkez Ussii
Kahramanmaras olan 7.7 ve 7.6 siddetinde iki depremin Adana,
Adiyaman, Diyarbakir, Elazig, Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Kilis,
Malatya, Osmaniye ve Sanlrfa illerinde yikici etkiler olusturan
depremlerdir. 21 Mart itibariyle 11 ilde toplam 6liim sayist 50 bin 96,
yaralanan sayisi ise 107 bin 204 olarak agiklanmistir (Web_4, 2023).
Depremde ulusal ve uluslararast 35.250 arama kurtarma personeli
270.060 personel goérev yapmus (Web 5, 2023) ve bu depremler
Cumhuriyet doneminde yasanan en biiylikk deprem felaketi olarak
anilmaktadir (Sen, 2023).

6. YONTEM

Kriz anlarinda devletler sosyal medya mecralarim aktif bir
sekilde kullanarak etkilesim saglayabilmektedir. Tiirkiye de 6 Subat 2023
yilinda 11 ilde yikici sonuglart olan Kahramanmaras depremleri
yasanmistir. Saglik Bakanligi deprem ve sonrasindaki siire¢te bu
bolgelerde yogun calismalarda bulunmus ve bunu yaparken iletisim araci
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olarak bir sosyal medya mecrasi olan Twitter platformu siklikla
kullanmigtir. Bu ¢aligmanin amaci, T.C. Saglik Bakanliginin gerceklesen
yikict Kahramanmaras depremleri ve ilerleyen iki aylik siiregte Kriz
iletisimi yonetiminde Twitter sosyal mecrasini nasil kullandigi paylasilan
tweet ve retweetler (izerinden incelemektir. Caligma yontemi olarak, nitel
arastirma yontemlerinden icerik analizi yontemi kullanilmustir. Icerik
analizi, ‘bir sdylemi anlamada ve yorumlamada, O6znel etkenlerden
kurtulmay1 amaglayan’ nitel bir yontemdir (Bilgin, 2006). Mesajlarda
bulunan anlamlara, baglamlara ve niyetlere atif yapilarak igerigin bilimsel
bir sekilde incelenmesidir (Prasad, 2008). Mesajda, fark edilmeden bireyi
etkileyen unsurlar1 ortaya konmasi i¢in yapilan ikinci bir okumadir
(Bilgin, 2006). Bu kapsamda, 2.6 milyondan fazla takipgisi olan T.C.
Saglik Bakanliginin resmi Twitter hesabi @saglikbakanligi tizerinden,
depreme yonelik yapilan paylasimlar ele alinmis, analiz edilmis ve kriz
iletisimi yonetimi baglaminda niteliksel yorum yapilmigtir. Depremin
yasandig1 6 Subat tarihinden etkin kullaniminin devam ettigi diisiiniilen 6
Nisan tarihine kadar paylasilan tweet ve retweetler analiz slrecine dahil
edilmistir. Bu siire¢ igerisinde incelenen tweetler dncelikle 5 kategoriye
ayrilmig ve kapsamlartyla birlikte tablolagtirilmigtir. Daha sonra Saglik
Bakanliginin resmi Twitter hesabindan kriz iletisim faaliyetleri tweet
sayilari, igerikleri, dagilim sikliklar1 ve yap1 durumu tablolarda belirtilen
alt basliklariyla agiklanmistir. Bulgular galigmada ele alinan literatiir
kapsaminda degerlendirilerek bakanligin kriz iletisimi siirecinde sosyal
medya mecrast olan Twitter’in onemi, etkisi ve nasil kullanildigi
agiklanmustir.

7. BULGULAR
Saglik Bakanliginin Twitter platformunu iletisim aract olarak
etkin kullandig1 gortilmiistiir.

Saglik Bakanliginin deprem hakkinda bilgilendirme, etkilesim ve
iletisimde bulunmak i¢in Twitter platformunu aktif bir sekilde kullandig1
diistiniilmektedir. Bakanligin depremin iki aylik siirecinde yaptigi
depreme iliskin paylasim sayilar asagida Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: T.C. Saghk Bakanh@ Resmi Twitter Hesab1 6 Subat- 6
Nisan Deprem Tweet Sayisi

Siireg ilgili Tweet Sayisi
6 Subat- 6 Mart 239
7 Mart- 6 Nisan 112
Toplam | 60 Giin 341

Kaynak: (Web_6, 2023), T.C. Saglik Bakanligi, https://twitter.com/saglikbakanligi
adresinden yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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Saglik Bakanliginin deprem krizi hakkinda en ¢ok paylagimi 239
tweetle ilk bir aylik siiregte paylastigi; 112 tweeti ise diger bir aylik
siirecte paylastigi gorilmiistiir. Bu siirecte giin bazinda yapilan
paylasimlar say1 ve kategorik olarak farklilik gosterebilmektedir.

Saglik Bakanliginin paylagimlari iceriklerine gore afet sonrasi
saglik  tedbirleri (ASST), saglik hizmetleri/hastaneler,  genel
bilgilendirmeler, dezenformasyona karsi uyarilar ve Dbirliktelik olmak
tizere 5 kategoriye ayrilmistir. Bu kategoriler ve kapsamlar1 Tablo 2°de
verilmistir.

Tablo 2: T.C. Saghk Bakanh@ Resmi Twitter Hesab1 6 Subat- 6
Nisan Deprem Tweet Iceriklerinin Kategorileri ve Kapsamlari

KATEGORI KAPSAMI
Afet Sonras1 Saghk -Soguk yamgi, tetanos, kuduz, glvenli su,
Tedbirleri (ASST) karbonmonoksit, yanik, uyuz, bitlenme hususlari

hakkinda nedir/belirtiler/6nlemler.
-Emzirme, ¢ocuk saghgi, halk saghig, gida
giivenligi ve hijyeni, evsel atik yonetimi, hijyen,
cocuk bebek saglik takibi*, solunum yoluyla
bulasan hastaliklara kars1 dnlemler.

Saghk Hizmetleri/ -Saglik taramalar1 (ilag, muayene, tedavi vb.)
Hastaneler -Saglik hizmet sunumu, kurtarilma, sevk ve
kullanim sayilari,

-Hastanelerin (sahra, sehir ve devlet) genel
durumlari, kapasite, personel sayilari,

-Muayene, tedavi ve Alo 184 bagvuru sayilari,
-Kullanilan teknolojiler (mobil eczaneler, robotik
cerrahi, telsiz telefon, ugak ambulans vb.).

Genel Bilgilendirme -Kamuoyu/basin agiklamalari
- Ziyaretler

- Genel degerlendirmeler

- T1p egitimi

Dezenformasyona kars1 | -Yalan haber uyarilari
uyarilar -Dogru kullanim uyarist

Birliktelik -Motivasyon, tesekkiir ve destek icerikli

Kaynak: (Web_6, 2023), T.C. Saglik Bakanligi, https://twitter.com/saglikbakanligi
adresinden yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Deprem tweet iceriklerinin kategorileri ve kapsamlarina bakildiginda;

-ASST’nin yaganan depremden sonra bu bolgedeki vatandaglarin
saglik durumlarini korumak i¢in soguk yanigi, tetanos, kuduz, gtivenli su,
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karbonmonoksit, yanik, uyuz, bitlenme hakkinda bilgilendirici tweetler
atilarak bunlarin ne olduguna, belirtilerine ve 6nlemler paylasilmistir.

-Saglik hizmetleri/Hastaneler kategorisinde, deprem bdlgesindeki
vatandaglara yapilan saglik taramalarina (ilag, muayene, tedavi vb.),
saglik hizmetlerinin sunumu, kurtarilma, sevk ve kullanim sayilar
paylasilmigtir. Sahra, sehir ve devlet gibi hastanelerin genel durumlari,
kapasiteleri ve personel sayilari da yine paylasilan tweetler arasindadir.
Ayrica deprem bolgesinde yapilan genel muayene ve tedavi sayilari,
vatandaglarin  hastaneye kaldirilan yakinlarmin  nerede oldugunu
ogrenmek ve deprem saglik hatt1 olarak da kullanilan Alo 184 bagvuru
sayilarinin paylasildig: goriilmiistiir. Ilag dagitimi icin mobil eczaneler,
robotik cerrahi, telsiz telefon, ugak ambulans gibi kullanilan teknolojilere
ait tweetler de bu kategoride ele alinmistir.

-Genel Bilgilendirme kapsaminda Cumhurbagkan1i ve Saglik
Bakani gibi Ust dlizey yoneticilerin deprem b0lgesindeki vatandaglara,
hastalara ve hastanelere yonelik ziyaretleri, bulunduklar1 sahalar
hakkinda genel degerlendirmeler alinmistir. Ayrica bu bdlgedeki asistan
hekim ve tip dgrencilerinin egitim tercihleri bilgilendirmeleri de yine bu
kategoride ele alinmstir.

-Birliktelik kategorisinde ise saglik ¢aliganlarinin deprem ani ve
sonrasinda gosterdigi 6rnek davranmiglara dair videolar hem uluslararasi
hem de ulusal boyutta goniillillere ve saglik ¢alisanlarina tesekkiir ve
destek tweetleri yer almaktadir.

Bakanligin tweet icerigi kategorilerinin genel dagilim sikligi
asagida Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: T.C. Saghk Bakanhgi Resmi Twitter Hesab1 6 Subat- 6
Nisan Deprem Tweet Icerigi Dagihm Sikhig

Paylasilan Adet/S1khik Oran
iletinin icerigi

ASST 35 10,26

Saghk 202 59,24
Hizmetleri/ Hastaneler

Genel 81 23,75
Bilgilendirme

Dezenformasy 5 1,47
ona karsi uyarilar
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Birliktelik 18 5,28

Toplam 341 100

Kaynak: (Web_6, 2023), T.C. Saglhk Bakanligi, https://twitter.com/saglikbakanligi
adresinden yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Saghk Bakanliginin tweet igeriklerinin dagilim sikligina
bakildiginda paylagimlarinin en ¢ok 202 (%59,24) tweetle saglik
hizmetleri/hastane kategorisinde, ardindan 81 (%23,75) tweet genel
bilgilendirme, 35 (%10,26) tweet ASST, 18 (%5,28) tweet birliktelik ve
en az tweet paylasiminin 5 (%1,47) dezenformasyona karsi uyarilar
kategorisinde oldugu goriilmiistiir.

Saghik Bakanligmin 6 Subat 2023- 6 Nisan 2023 aralifinda
deprem krizi hakkinda paylastig1 tweetler asagida Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: T.C. Saghk Bakanhg Resmi Twitter Hesab1 6 Subat- 6
Nisan Deprem Tweet I¢erigi

ASST | Saghk Genel Dezenformasyona | Birliktelik

Guln Hizmetleri/ Bilgilendirme | Kars1 Uyarilar
Hastaneler

1 3 4
2 2 3
3 4 2
4 6 7
5 10 4
6 10 7 4 1
7 4 2 1
8 1 14 3 1
9 1 1 2
10 5
11 6 1
12 6
13 3 4 2 1 1
14 1 8 1
15 1 3 1
16 1 5 4 1
17 1 5
18 3 6 4
19 6 3 1
20 1 1 1 1
21 3 5
22 1 3 2 1
23 1 2 4
24 1 3 1
25 1 1 5
26 1 2
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Kaynak: (Web_6, 2023), T.C. Saglik Bakanligi, https://twitter.com/saglikbakanligi
adresinden yazarlar tarafindan olusturulmustur.

En ¢ok paylasim sirasiyla 22 tweetle 6.giin, 18 tweetle 8. ve 53.
gilinlerde yapilmigken 5 giin boyunca depreme dair herhangi bir tweet
paylasiimamistir. Yapilan paylasimlarin giin bazinda dagilimlarina
bakildiginda siire¢ icerisinde en ¢ok paylasimin saglik hizmetleri/ hastane
kategorisinde oldugu ve 45 giin paylasim yapilip, 15 giin paylasim
yapilmadig1 goriilmiistiir. Bu kategoride yapilan paylasimlarin depremin
bircok giiniinde farkli sikliklarda oldugu en ¢ok 18 tweetle 53. giin, 14
tweetle 8. giin, 13 tweetle 44. giin ve 10 paylasimla 5. giinde yapilmugtir.
Genel bilgilendirme igerikli tweetlerin 32 giin paylasim yapilip, 28 giin
paylasim yapilmamistir. En ¢ok genel bilgilendirme 7 tweetle 4. glinde
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yapilmigtir. ASST ile ilgili 22 giin paylasim yapilip, 38 giin paylasim
yapilmadigi; yapilan paylasimlarin depremin 6. ve 49. gunleri arasinda
dagilim gosterdigi, en c¢ok paylasimin 10 tweetle 6. giinde oldugu
gorlilmistiir. Dezenformasyona karsi uyarilar kategorisinde ise her bir
gunde 1 paylagim olmak tizere 5 giin paylasim yapilip, 47 giin paylasim
yapilmamistir. Birliktelikle ilgili 13 gun paylasim yapilip, 47 giin
paylasim yapilmamis ve en ¢ok paylasim 5 tweet ile 25. giinde
gerceklesmistir.

Bireylerle iletisim veya etkilesim kurmak igin yapilan
paylagimlarin yapist siireci etkin devam ettirmekte 6nemlidir. Bakanligin
deprem hakkinda yaptigi paylasimlarin hem yazi hem video, hem yazi
hem goriintii ve mesaj olmak iizere ti¢ sekilde gergeklestigi goriilmiistiir.
Bakanligin deprem hakkinda paylastig1 tweet iceriklerinin yap1 durumu
asagida Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: T.C. Saghk Bakanhg1 Resmi Twitter Hesab1 6 Subat- 6
Nisan Deprem Tweet Iceriklerin Yapi1 Durumu

Paylasim Sekli Rakam Oran
Hem Yazi1 Hem Video 232 68,0
Hem Yazi1 Hem Goriintii 74 21,7
Mesaj 35 10,3
Toplam 341 100

Kaynak: (Web_6, 2023), T.C. Saglik Bakanlig, https://twitter.com/saglikbakanligi
adresinden yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Saglik Bakanligimin tweet igeriklerinin yapt durumuna
bakildiginda en ¢ok paylasimin 232 (%68,0) tweetle hem yaz1 hem video
olarak paylasildigi, ardindan 74 (%21,7) tweetle hem yazi hem goriintii
formunda oldugu ve en az paylagimin 35 (%10,3) tweetle yalnizca mesaj
olarak paylasildig goriilmiistiir.

Saglik Bakanligi’nin deprem siirecinde paylastigi ornekler
asagida Resim 1’de verilmistir.
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Resim 1: Saghk Bakanhgi Deprem Siireci Twitter Paylasim

Ornekleri
1 [C.Sagxkgakanl@ﬂgwﬁedi L 1. JdgIIR DaRlllig REUVEEIE
, D FahrettinKoca § @driahvetinkoca- 8 - B Dr.Fahrettin Koca & @drfahvettinkoca- 18 §ub "

10 fimizde 77 SAHRA HASTANES! kurduk. Ac saik hizmeti veilen bu Ne Kahramanmaras'ta, ne de bir bagka deprem flimizde bayle bir gelisme
hestanieern birlesminda cenali operasyonlar da yapabilyorz Sefik ve salgin hastalk yoktur, Tahliye ediimes! gereken highirimiz
duumy fse depeteeiz Uzt a0 kldnaenn ulunmuyar, Halk sag)é icin bitin tedbirer dewede, Hiyen sartlanna
2rdindan hall rlarda hila: ks rr e '
et e hstreee sk i uymal ve acmasiz VALAN| DKKATE ALMAMALIYZ

0 16 Sk ek et ) TC. Salk Bakanlii Retveetledi

\ fabvettinkoca- 195 . Dr Fehrettin Koca & Garfahvettinoca 4 Mar
Deprem bgesinde A Istanbula nakledien depremzede hastalanmzn durums: Afet
v jatriare / sehiferinden stanbula nakleden 16.294 hastadan 15.19'utaburcu ol
furacak durum girimiyor. Yaen haber ve panik 1142 hastanin tedavisl, 169° youn bakmda ve 97310 senviste omak
{izere devam ediyor, 33 hastamiz maalesef kaybettik. Basimiz sag olsun,

1) TC.Saflk Bakanl Retweetiedi

h D FahettinKocs 4 edaet 1 T..5aglik Bakanl) Retweetledi
I n gonanettnkoca

i . Dr Fahrettin Koca  @drfahrettinkoca- 1§ Mar
Onasareaezen GAZIANTE geneinde, mobl ekiple bugtine ek 171 iy v gadrent
Tiyaret ecllip, 37603 hastanin muayenes! yapiimi, 43.276 adet lag
{eretsiz dagtimistr Mobil Ag) Ekiplertyle 119 kdy ve cadirkent gezllerek
2.353 bebek, cocuk ve yetiskinin aglamas gerceklestiimistir
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Resim 2: Saghk Bakanhgi Deprem Siireci Twitter Paylasim
Ornekleri 1- Devam

T.C. Saglik Bakanhg €& @saglikbakanligi - 13 Sub
Kahramanmaras ili Pazarcik ve Elbistan ilgeleri merkezli depremlerde
yaralanan yakinlarinizin hangi hastanede tedavi gdrdgiint 68renmek igin

SABIM (T.C. Saglik Bakanhg iletisim Merkezi) ALO 184 hattini
arayabilirsiniz.

T3 T.C.Saghk Bakanhg Retweetledi
- . Dr. Fahrettin Koca & @drfahrettinkoca - 23 Sub “es
& 184 ‘DEPREM SAGLIK HATTI'NI KURDUK
Afetten en cok zarar g6ren 3 ilimizde 75 yasindan blylk vatandaslanmiz
wve kronik hastalarnimizi belirlemeye basladik. Evde saghik ekipleri, mobil

saglik timleri evlerine, bulunduklan yere gidip ilag ve saglik hizmeti
ihtivaclarnn karsilayacak.

13 T.C. saghk Bakanhg Retweetledi

. Dr. Fahrettin Koca # @drfahrettinkoca - 10 Mar see
ALO184°E 98.975 BASVURU

BakanhZimizin Depremzede Saghik Hizmet Hatt ALO 184°e 9@ Marta kadar
depremzede ve depremzede yakinlanndan 98.975 bagvuru oldu. ik
slinlerde diger konularnn da talep konusu oldugu basvurularda saghkla
ilgili olanlarin tamamina yakin kargilandi.

<> 167 T3 17a < 1102 il z01z2B Bt

T3 T.C.Saghk Bakanhg Retweetledi
s . Dr. Fahrettin Koca ## @drfahrettinkoca - 2 Mar wes
& DEPREMZEDE COCUKLAR iCiN RUH SAGLIGI DESTEK SISTEMI
Mobil telefonlara uygulama olarak indirilebilen "Ozel Cocuklar Destek
Sistemi” uygulamamizla depremzede cocuklanmiza, genclige yeni adim

atan arkadaslanmiza ruh saghg destek hizmeti sunuyoruz. Uysulama 14
Subattan beri aktif

O 214 Tt 297 < 18886 iln sso9B o

13 T.C.Saghk Bakanhg Retweetledi

e-Nabiz @enabizsistemi - 9 Sub
e-Nabiz “Dogal Afet Bilgilendirme” menlisiinden, depremden etkilenen
birinci ve ikinci derece yakinlanmzin saghk durumu ve bulundugu saghk

kurulusu bilgilerine ulasabilirsiniz.

enabiz.gov.tr

11 T.C.Saghk Bakanhgi Retweetledi
e-Nabiz @enabizsistemi - 15 Sub

e-Nabiz ile dogal afet nedeniyle ulasamadiginiz yakininiza ait fotagraflan
yikleyerek saglik kuruluslanna kimlik bilgisi olmadan giris kaydi yapilan
kisilerin teyit edilmesini kolaylastirabilirsiniz.

SOGUK YANIGI,
A

AFET SONRASI ‘ ~-AFET SONI
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Kaynak:(Web_6, 2023), T.C. Saglk Bakanhgi, https://twitter.com/saglikbakanligi
adresinden yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Resimde paylasilan iletilerin igerigine bakildiginda 75 yas ve
iistli depremzedeler ilag ve saglik hizmeti destegi ve depremde yaralanan
yakinlarinin hangi hastanede oldugunu 6grenebilecegi ALO 184 “Deprem
Saglik Hatt1” hakkinda bir¢ok kez paylasim yapildigi (13 ve 23 Subat) ve
10 Mart’ta yapilan paylasimda 98 bin 975 bagvuru yapildigi goriilmiistiir.
Benzer sekilde 9 ve 15 Subat’ta yapilan “Dogal afet bilgilendirme”
paylagimlariyla yakinlarimin saglik durumu ve bulunduklart saglik
kurumlar1 hakkinda bilgi alinabilecegi ve sisteme fotograflar1 yiiklenerek
depremden &tiirli hastaneye kimlik bilgisi olmadan yatirilan yakinlarinin
teshis ve teyidinin miimkiin oldugu belirtilmistir. Hastanelerin (8 Subat),
hastalarin (4 ve 17 Mart) ve depremzedelerin (18 Mart) genel saglik
durumlart hakkinda glincel nicel verilerin paylasildigi goriilmektedir.
Benzer sekilde ASST igeriklerinin (28 Subat- 6 Mart- 4 Nisan) subat-
nisan ay1 analiz siiresince yinelenerek paylasildigi, paylasimlarin
ilerleyen siireclerde psikososyal tedbirleri de kapsadigi goriilmiistiir.
‘Ozel Cocuklar Destek Sistemi’ ile deprem bodlgesindeki cocuklara destek
verildigi (2 Mart) belirtilmistir. Bulasic1 hastaliklar hakkinda halk sagligi
tedbirlerine dikkat edilmis 18 Subat’ta salgin hastaliklar hakkinda ¢ikan
asilsiz haberler hakkinda paylasim yapildigi ve goriilen sugicegi vakasi
hakkinda 19 Subat’ta yapilan paylasimla vaka hakkinda bilgi verilmistir.
Tozdan korunmak igin maske dagitiminin gergeklestigi (1 Mart)
belirtilmistir.

8. TARTISMA ve SONUC

Saglik hizmetleri, igerigi ve niteligi geregi toplumun tamamini
ilgilendiren bir hizmet alamdir. Saglik Bakanligi hem olagan hem de
olaganiistii kosullarda hizmet siirecinin ydnetimini istlenen en st
organizasyon olarak gorev yapmaktadir. Son yillarda yasanan bagta
koronaviris pandemisi olmak tizere ¢ok ¢esitli durumlarda Saghk
Bakanligi’min toplumu bilgilendirme ve farkindalik arttirma gibi
misyonlarla kriz yonetimini ve kriz iletisimini takip ettigi goriilmektedir.
Bu dogrultuda da televizyon ve radyo gibi geleneksel medya kanallarina
ilaveten sosyal medya platformlarinin da yogun bir sekilde kullanildigi
anlasilmaktadir. internet ve sosyal medya kullanim istatistiklerinin her
gecen arttig1 bir donemde bu durumun bir taraftan da zaruri bir tarafinin
oldugu gozden kacgirilmamalidir. Bu baglamda Saglik Bakanligi’nin kriz
iletisimi siirecinin incelendigi bu calismada, Kahramanmaras merkezli
depremler sonrasi siire¢ temel odak noktasi olarak baz alinmigtir.
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Saglik Bakanlhigi tarafindan yasanan yikic1t depremin ilk
guninden itibaren 36 gln boyunca her giin paylasim yapildigi ve
tweetlerin en ¢ok ilk 20 giin farkli kategorilerde paylasimlarla
gerceklestigi  goriilmiistiir. Tweet paylasim sikligiin 9 Subat yani
depremin 4. giinii itibariyle ciddi oranda artmaya bagsladigr ve en ¢ok
paylasimin 6. gin olan 11 Subat’ta yapildigi gorilmistir. En g¢ok
paylagimin yapildig1 giinde paylasimlarin ¢ogunlukla ASST ve Saglik
Hizmetleri/Hastane kategorilerinde oldugu gorilmiistir. Deprem
tweetlerini analiz surecini kapsayan 60 gin boyunca toplam en c¢ok
paylasimimn  Saglik  Hizmetleri/Hastane  kategorisinde  yapilmasi
Bakanligin deprem ve sonrasi siirecte oynadigi 6nemli rolii niteledigi
disiiniilmektedir. Bakanlik siire¢ boyunca hastanelerin durumu ve
kapasiteleri, personel sayilari, sahadaki etkin rolleri, saglik taramalari,
saglik hizmet sunumu, halk sagligi, muayene sayilari, ameliyat sayilari
gibi sundugu bir¢ok hizmeti seffaf bir sekilde paylasmistir. Bunun yani
sira st diizey yoneticilerin basin agiklamalarina da siklikla yer vererek
vatandaslarin deprem bolgeleri hakkindaki bilgilerinin giincel kalmasini
saglayarak giivenilir bir resmi sayfa imaji1 ¢izdigi diigiiniilmektedir. ASST
hakkinda yapilan paylasimlarla ilk siiregte deprem bolgesindeki bireylerin
saglik durumlarini korumaya yonelik soguk yanigi, tetanos gibi bir¢cok
hususta videolu paylasimlarla bireyler bilgilendirilmistir. ilerleyen
siireglerde ise bu paylasimlarin yani sira hem genel olarak hem de ¢ocuk
psikolojisi lizerine uzman goriislerinin paylasildigi igeriklerde yer
almistir. Bu durum bakanligin bireylerin sadece fiziksel olarak degil
mental olarak da saghk durumlanyla yakindan ilgilendigi imajini
olusturmaktadir. Ayrica bakanhgin paylastigi saglik c¢alisanlarina
tesekkiir, saglik calisanlarinin hastalar1 kurtarmaya calistigi videolu
paylasimlar, vatandaslar ve personel rdportajlarina dair paylasimlarla
birlik olmanin olusturdugu milli duygularla olumlu algilanacak bir
birliktelik algist olusturdugu diigiiniilmektedir. Bunlarin yan1 sira
iletilerin ilk ay oldukga sik bir sekilde paylasilirken ikinci ayda yaridan
daha fazla diistiigii dikkat cekmistir.

Saglik hizmetlerine ne zaman ihtiyag duyulacagi belirsiz
olmasina ragmen bir saglik sorunu meydana geldiginde sorunun
aciliyetine gore ertelenemeyecek bir 6zellige sahiptir (Somunoglu, 2012).
Depremden 6tlri  bircok insan farkli sekillerde ve siddetlerde
yaralanmistir. Yaralananlar arasinda bilinci kapali olanlar, ¢ocuk ve
bebekler gibi kendini ifade edemeyenler de bulunmustur. Yaralilar saglik
hizmetinin ertelenemezligi ve hizli miidahalenin éneminden &tiiri kimlik
bilgilerinin varlig1 sorgulanmaksizin hastanelerde tedaviye alinmstir.
Ancak bu durum bazi insanlarin ailelerinin veya yakinlarmin
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kaybolmalarina neden olmustur. Bunun 6niine gegebilmek icin depremin
ilk zamanlarindan itibaren e-nabiz ve Alo 184 hattt kullanilmistir.
Bakanlik farkli zaman araliklarinda bir¢ok kez Alo 184 ve kullanim
sayilart hakkinda paylasimda bulunarak bireylere hem destek hattinin
varhigimi hatirlatmis hem de kullanim sayilari ile etkin kullanimim
belirttigi diisiiniiliistiir. Ayrica Alo 184 hattinin yagh bireylere saglik
hizmeti sunmak i¢inde aktif kullanildig1 dikkat ¢ekmistir. Diger yandan
depremzede c¢ocuklarin ruh saglhigmin iyilestirilmesi ve korunmasi igin
‘Ozel Cocuklar Destek Sistemi’ uygulamasi paylasimistir.  1lk
zamanlardan itibaren sik¢a hasta ve hastane bilgilendirmeleri, mobil
ekiplerin etkin kullanim oranlar1 gibi bircok konuda seffaf paylagimlar
yapildig1 gorillmiistiir. Biitin bu paylasimlar yas, saglik durumu ve
cografik kosullar fark etmeksizin deprem bdlgesinde bulunan herkese
ayni1 hassasiyetle yaklasildig1 algisini olusturmaktadir. Bu durum sayfaya
guvenilir bir imaj kattig1 diistiniilmektedir.

Yasanan bir olay sonrasinda bazi provokatif gruplar tarafindan
asilsiz iddialarin olusmasi sosyal medyanin koétiiye kullanimi siklikla
karsilasilan bir sorundur. Deprem sonrasi asilsiz yer bildirmeleri, bulasict
hastaliklarin yayildigr gibi iddialar bu duruma 6rnek verilebilir. Bakanlik
bunun Oniine gecmek icin az sayida fakat kanit temelli paylasimlar
yapmistir. Bulasici hastaliklardan biri olan sugigegi vakasi hakkinda hizli
miidahale ve gerekli tedbirlerin alindig1 hakkinda bilgi verilmistir. Benzer
sekilde bu bolgelerde salginlardan o6tiiri maske dagitiliyor gibi
paylagimlardan 6tiirii bakanligin tozdan korunmak i¢in maske dagitiminin
gerceklestigini  Ozellikle belirten paylasimlar yaptigi gorillmistiir.
Bakanlik art niyetli bireylerin paylasimlarina yonelik algi olusturmamasi
icin baz1 tweetlerindeki 6nemli kisimlari 6zellikle biiyiik harflerle yazdig
dikkat ¢ekmistir. Mart aymin basinda paylastigi ... TOZDAN
KORUNMASI  ICIN  MASKE...” ibaresinde bu  durum
gorulebilmektedir.

Bakanligin paylasimlarimin en ¢ok hem yazi hem de video
seklinde paylasilmis olmasi, vatandaslarin algilarinda daha giivenilir bir
imaj olusturdugu diistiniilmektedir. Yapilan paylagimlarin sikligi, kanit
temelli olusu, bilgi kirliliginden arindirilmis olusu, fedakarlik yapildigini
gbstermesi, gergegi yansitmasi, seffafligi, bireylerde giivenilir ve olumlu
bir imaj olusturmustur. Bunlardan yola ¢ikarak bakanligin deprem krizi
icin Twitter’1 bireylerle iletisim ve etkilesim kurmak i¢in etkin kullandig1
sOylenebilir.

Sonug¢ olarak hem kamusal otoritelerin hem de 0zel sektor
organizasyonlarinin karsilagtiklar1 kriz donemlerinde kriz iletigimi
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siirecinde sosyal medya platformlarini kullanirken bir planlama dahilinde
hareket etmeleri, paylasilan iceriklerin kategorize edilerek sistematik bir
sekilde kriz iletisimi agisindan kullanilmalari, konu ve siirecle ilgili
sosyal medya platformlarindaki geri bildirimlerin ve etkilesimlerin takip
edilerek miidahale ve aksiyon planlarinin giincellenmesi ve yeniden
sekillendirilmesi gibi Oneriler ifade edilebilmektedir.
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