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Hizmet sektoriindeki kurum-kuruluslarin her an karsilasabilecekleri dogal kaynakli kriz durumlar: bulunmaktadir.
Deprem bu dogal kaynakh kriz durumlarindan bir tanesidir ve Tiirkiye'de 06.02.2023 tarihinde Biiyiik
Kahramanmaras depremi meydana gelmistir. Bu dogrultuda ¢alismanin amaci 06.02.2023 Kahramanmaras
depreminde hastane-hastane gruplarmmin saghk turistlerine yonelik kriz algismi ve iletisim yontemini
incelemektedir. Calismada nitel arastrma durum c¢alismasi deseni benimsenerek veri toplama teknigi olarak
dokiiman incelemesi kullanilmis olup, veri analiz teknigi olarak icerik analizi tercih edilmistir. Orneklem grubunu
ise Tiirkiye’de Joint Commission Certificate sertifikasinda sahip 22 hastane ve hastane gruplarimin 06.02.2023 -
06.03.2023 tarihleri arasinda Kahramanmarags depremi ile ilgili web sitesi ve sosyal medya (facebook, instagram,
twitter, linkedin) paylasimlart olusturmaktadir. Calisma sonucunda “Deprem Yaralanma ve Hastaliklar:” ve
“Deprem Psikolojisi” icerikli iki tema, “Depremde Yardim”, “Depremde Hijyen”, “Depremde Iletisim” ve
“Gegmig Olsun ve Bassaglhg” icerikli dort kategori kesfedilmistir. Calismanin asil amact olan saglik turistlerine
yonelik ise herhangi bir bulgu elde edilememistir. Bu sonuglar dogrultusunda hastane-hastane gruplart igin
politika aract olarak bazi teorik ve pratik ¢ikarimlarda bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: JCI Akreditasyonu, Saglk Turisti, Deprem, Kriz Yonetimi Iletisimi, Hastane Sosyal Medya.
Abstract

There are natural-origin crises that institutions and organizations in the service sector may encounter at any time.
The earthquake is one of these natural origin crises and the Great Kahramanmaras earthquake occurred in
Tiirkiye on 06.02.2023. In this direction, the study aims to examine the crisis perception and communication
method of hospital-hospital groups towards health tourists in the 06.02.2023 Kahramanmaras earthquake. In the
study, a qualitative research case study design was adopted and document analysis was used as a data collection
technique, and content analysis was preferred as a data analysis technique. The sample group consists of the
websites and social media (Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn) shares related to Kahramanmarag
earthquake between 06.02.2023 - 06.03.2023 of 22 hospital and-hospital groups that have the Joint Commission
Certificate certificate in Tiirkiye. As a result of the study, two themes with the content of "Earthquake Injury and
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Diseases" and "Earthquake Psychology", and four categories with the content of "Aid in the Earthquake",
"Hygiene in the Earthquake"”, "Communication in the Earthquake" and "Get well soon and Condolences" were
discovered. No findings could be obtained for health tourists, which is the main purpose of the study. In line with
these results, some theoretical and practical implications have been made as a policy tool for hospital-hospital
groups.

Keywords: JCI Accreditation, Health Tourist, Earthquake, Crisis Management Communication, Hospital Social
Media.

1.Giris

Afetler turizm akigini uzun siireli azaltarak (Delladetsima, Dandoulaki ve Soulakellis, 2006) destinasyon
tilkeyi ve kurum-kuruluslarini olumsuz etkileyebilmektedir. Turizm, agik hava etkinlikleri, konaklama
tesisleri ve yogun ulasim hatlar1 gibi cesitli faktorleri icerdigi icin afetlerden birden fazla yonden
etkilenebilir (Becken ve Hughey, 2013). Bu ylizyilda iklim degisikligi, diger ¢evresel ve insan faktorleri
nedeniyle afetlerin olusumu keskin bir sekilde artmistir. Afet yonetimi onlemlerine ragmen, afetlerin
etkisi bir¢ok bolgede dnemli dlglide azaltilamamistir (Mantyniemi, 2012; Patel, 2022). Turizm, gesitli
afetlerin etkisine a¢ik oldugundan, afet yonetimi ile turizm arasindaki iliski 6nem kazanmaktadir (Ha,
2023). Turizm alaninda afet yonetimi {lizerine ¢esitli arastirmalar yapilmigtir. Bazi ¢aligmalar afetlerin
turizme nasil olumsuz etki yaptigini incelerken (Rindrasih, Witte, Spit ve Zoomers, 2019), digerleri ise
afetlerin etkilerine nasil etkili bir sekilde yanit verilebilecegine odaklanmustir (Seyfi, Hall ve Saarinen,
2022). Bir digerinde ise, afet yonetimi ile turizm arasindaki iligki siki veya sistematik bir sekilde
incelenmistir (Ha, 2023).

Afetler, orgiitiin kontrolii disinda dogal veya insani faktorlere bagl olarak meydana gelirken, kriz
durumlari ise orgiitiin i¢ isleyisindeki sorunlardan veya orgiite disaridan gelen etkenlerden kaynaklanir
ve Orgiitlin kontrolii altindadir (Faulkner, 2001). Turizmin bir tiirii olan saglik turizmi alaninda faaliyet
gosteren hastanelerinde bu afet durumlarindan etkilenecegi acgiktir. Tiirkiye’de 06.02.2023 tarihinde
dogal bir afet olan Kahramanmaras ili merkezli iki biiyiikk deprem meydana gelmistir (Kandilli
Rasathanesi, 2023).

2022 yilinda 1.258.382 saghk turisti Tiirkiye’yi ziyaret etmistir (USHAS, 2023). Medikal Turizm
Indeksine gore 2020-2021 yilinda 46 medikal destinasyon igerisinde 30’ ncu sirada bulunan Tiirkiye
(Statista, 2022) 6nemli saglik turizmi destinasyonlarindan bir tanesidir (Janalipour Jenizeh ve Ersoz,
2023). Saglik turistlerine hizmet sunumunda en 6nemli birimlerden olan hastanelerin bu afet ve kriz
durumunda potansiyel saglik turistleri ile iletisimi 6nemlidir.

Tiirkiye’nin glineydogusunda olan Kahramanmaras depremi uluslararasi saglik turizmi piyasasi
acisindan algisi iilke genelinde hizmetlerin kesintisi, giivensizlik ortami olarak algilana bilmektedir.
Ulkenin bir boliimiinde olusan afet iilkenin diger boliimiindeki orgiitler icin yonetilmesi gereken bir
krize doniisebilmektedir. Kriz yonetimi literatiirli, medyanin bir krizin akisini ve yogunlugunu hatta bir
olay1 bir krize doniistiirebilecegini vurgulayarak ayrintili bir iletisim stratejisine ihtiya¢ duyuldugunu
vurgular (Keown-McMullan, 1997). Barton (1994), bir stratejik kriz planinin, bir krizin zararini
sinirlandirmaya ve Orgiitiin krizle basa ¢ikmaya odaklanmasina izin verebilecegine inanmaktadir. Marra
(1998), kotii iletisim stratejilerinin genellikle birgok paydasin yogun bir soru yagmuruna neden olarak
krizi daha da kotiilestirebilecegine dikkat cekmektedir.

Kriz iletisimi, bir krizle kars1 karsiya kalan orgiitiin veya endiistri sektoriiniin imajin1 gelistirmek icin
dogru ve tutarh bilgi saglamakla ilgilidir. Acil durumlarda bir 6rgiitiin zararini sinirlamak igin iletigim
ve halkla iliskiler iizerinde durulmasi gerekmektedir, bu durum sonunda telafi edilemez zarar
yaratabilecegi i¢in 6nemlidir (Ritchie, Dorrell, Miller ve Miller, 2004). Kriz yonetiminde, sosyal medya
turizmde kriz iletigimi i¢in bir arastirma alani olarak ortaya ¢ikmistir (Zeng ve Gerritsen, 2014; Chon
ve Kim, 2022; Carvache-Franco, Carvache-Franco, Carvache-Franco ve lturralde, 2023). Turizmdeki
kriz iletigimi teorisi sosyal medyada bazi ¢aligmalar ile arastirilmasina ragmen (Ki ve Nekmat, 2014;
Barbe ve Pennington-Gray, 2018; Moller, Wang ve Nguyen, 2018) saglik turizmi baglaminda kriz
iletigimi ile ilgili literatiirde ¢alismaya rastlanmamustir.

Durumsal kriz iletisimi teorisi, orgiitlerin kriz sirasinda ¢esitli iletisim stratejileri kullanabilecegini 6ne
siirmektedir. Bu stratejiler, krizin tiiriine, kriz durumuna ve 6rgiitiin krizle ilgili sorumluluguna baglidir
(Coombs, 2015). Durumsal kriz iletisimi teorisi, krize iligkin olumlu sonuglar saglayacak kriz yanit
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stratejileri olusturmaya calisir ve Orgiitlin itibarint koruma ve olumsuz etkileri azaltma konusundaki
tutumunu halkin algisinda olumlu hale getirmeye yoneliktir (Coombs, 2007; Coombs, 2014).

Bu ¢alismanin amaci 06.02.2023 Kahramanmaras depreminde hastane ve hastane gruplarinin (HST-G)
saglik turistlerine yonelik kriz algisini ve iletisim yontemini incelemektedir. Calisma sonucunda elde
edilecek bulgularin saglik turizmi alaninda faaliyet gosteren hastanelerin afet durumlarinda kriz yonetim
iletisimi konusunda literatiire katki saglamasi ve gelecek calismalara 151k tutmasi ve de afet
durumlarinda saglik turizminde faaliyet gésteren hastaneler i¢in politika araci olmasi beklenmektedir.

Caligma, konu hakkinda bilgi veren giris boliimii, veri toplama ve analiz yontemlerini agiklayan bir
boliim, analiz sonucunda elde edilen bulgulari sunan bir boliim ve sonuglar1 yorumlayan bir bélimden
olusmaktadir.

2.Yontem

Bu c¢aligmada, durum calismasi deseni benimsenmis ve veri toplama yontemi olarak dokiiman
incelemesi tercih edilmigstir. Dokiiman incelemesi yontemi, yazili materyallerin yani sira, ses, video ve
fotograf gibi gorsel ve isitsel materyallerin de arastirma siirecinde kullanilabilmesi agisindan biiyiik bir
avantaj saglamaktadir (Bowen, 2009). Bu c¢alisma, nitel arastirma yontemi yaklagimina uygun bir
sekilde yiiriitiilmiis olup, benzesik ornekleme yontemi kullanilarak amagli 6rnekleme yapilmistir.
Benzesik ornekleme, benzer 6zelliklere veya niteliklere sahip olduklari i¢in bireyleri, gruplar1 veya
ortamlar1 drnekleme islemine dahil etmeyi icerir. Ornekler, belirli dzelliklere sahip bir alt grup veya
birim iiyeligi temel alinarak calismaya secilir. Bu 6rnekleme yaklasimi, odak gruplarini segcmek i¢in
siklikla kullanilir (Onwuegbuzie ve Leech, 2007).

2.1.Veri toplama siireci

Akreditasyon genellikle hastaneler, saglik turizmi aracilar1 ve destinasyon iilkelerin hiikiimetleri
tarafindan bir pazarlama araci olarak kullanilmaktadir (Lunt ve ark., 2011). JCI akreditasyon belgesine
sahip olmak hastalarin hastaneleri tercih etmesinde 6nemli fayda saglayabilmektedir (Altin, Bektas,
Antep ve Irban, 2012). Tiirkiye’de JCI tarafindan 06.02.2023-06.03.2023 tarihleri arasinda akredite
edilmis 34 tane kurulus bulunmaktadir. Bunlardan 1 tanesi laboratuvar, 1 tanesi saglik teknolojisi
firmasidir ve 3 hastane herhangi bir veri paylasmadigindan dolay1 veri elde edilememistir. Geri kalan
29 hastaneden 11 tanesi 4 hastane grubu altinda faaliyet gosterdigi i¢in bagimsiz web siteleri ve sosyal
medya hesaplar1 bulunmamaktadir. Bundan dolay1 paylasimlar hastane grubu tarafindan yapilmaktadir.
Calismanin veri toplama siirecinde toplam 18 tane bagimsiz hastane ve 4 tane hastane grubu
bulunmaktadir. Veri toplama asamasinda ilgili hastane veya hastane grubunun web sitesi ve sosyal
medya hesaplar1 (facebook, instagram ,twitter, linkedin) ziyaret edilmis olup, Kahramanmarag depremi
ile ilgili paylasimlarin ekran goriintiisii alinarak veri klasorii olusturulmustur. HST-G’ nin sosyal medya
hesaplarina web sitelerinde verdikleri link {izerinden ulasiimistir.

2.2.Veri analiz agamasi

Nvivo programi, nitel veri analizini gerceklestiren arastirmacilarin verimliligini artirmak, yazilim
kullanmadan gdzden kagirilan noktalari fark etmelerine yardimei olmak ve veriye farkli agilardan bakma
imkan: sunmak amaciyla kullanilmaktadir (Dhakal, 2022). Orneklem grubu olan Tiirkiye’de Joint
Commission Certificate (JCI) sertifikasinda sahip 22 HST-G’ nin, 06.02.2023-06.03.2023 tarihleri
arasinda deprem ile ilgili Tiirkce web sitesi ve sosyal medya (facebook, instagram ,twitter, linkedin)
paylasimlari Nvivo 14 nitel veri analizi programi araciligiyla analiz edilmistir. HST-G’nin her biri analiz
asamasinda “HST” olarak kodlanmistir. Nvivo programi, kodlama iglemlerinin basitligi ve sonuglarin
kolay ve anlasilir sekilde grafiklerle gosterilebilmesi gibi 6zellikleri nedeniyle tercih edilmistir. Nitel
analizde, temalandirma yapisi, ortak bir fikri olusturmak ve siniflandirmak igin bir araya getirilmis
birka¢ koddan olusan daha genis ve iist diizey bir bilgi yapisidir (Creswell, 2016).

Nvivo 14 nitel analiz programina yiiklenen 22 HST-G’nin paylagimlari goriintii i¢inde kodlanmis olup
program bunu koordinatlarina gore isaretlemektedir. Kodlama islemi sirasinda herhangi bir kod listesi
kullanilmamuistir; bunun yerine kodlar, durumlara bagl olarak dogrudan verilmistir. Ayn1 anlamlari
ifade eden kodlar birlestirilerek kategorilestirme islemi gerceklestirilmistir. Benzer anlamlar tasiyan
kategoriler, ortak temalar altinda siniflandirilmigtir. Bu temalar altinda birlesmeyen kategoriler ise
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temalastirilmamistir. 22 HST-G’nin paylasimlari incelendikten sonra olusturulan kod listesi, tiim
paylagimlar i¢in tekrar kontrol edilmistir.

3.Bulgular

22 HST-G’na ait web sitesi ile sosyal medya hesaplarinin incelenmesi sonucu 10 tane kategori baglig
altinda 559 tane kodlama yapilmistir. 559 kodlama igerigine gore 10 tane kategoriye ayrilmis, bu
kategoriler barindirdiklar1 6zellikler itibariyle siniflandirilmis 2 tema altinda toplanmustir. Bir tema
altinda birlesmeyenler ise kategori olarak birakilmigtir. Temalara i¢erdikleri kategorilerin 6zelliklerini
kapsayacak sekilde “Deprem Yaralanma ve Hastaliklar1”, ”Deprem Psikolojisi” olarak, kategoriler ise
kodlar1 kapsayacak sekilde “Depremde Yardim”, “Depremde Hijyen”, “Depremde iletisim” ve “Gegmis

~ .9

Olsun ve Bagsagligi” olarak isimlendirilmistir.

Tablo 1°de deprem ile ilgili en fazla paylasim yapan HST-G’nin “HST187(109), “HST19” (97) ve
“HST1” (44) oldugu goriilmektedir. Diger taraftan en az paylasim yapan HST-G’nin “HST10” (3),
“HST13” (3) ve “HST2-HST14-HST17” (4) oldugu goriillmektedir. Ayrica HST-G tarafindan “Deprem
Psikolojisi” temali 164 ve “Deprem Yaralanma ve Hastaliklari” temali 23 paylasim yapildigi
goriilmektedir. Ote yandan “Depremde Yardim” kategorisinde 281, “Depremde Hijyen” kategorisinde
5, “Depremde Iletisim” kategorisinde 8 ve “Gegmis Olsun ve Bagsaglhg1” kategorisinde 78 paylasim
yapildig1 goriilmektedir.

“Deprem Psikolojisi” temasinda en fazla paylasima 77 paylasim ile “HST19” oldugu ve “Deprem
Yaralanma ve Hastaliklar1” temasinda ise 13 paylasim ile “HST19” oldugu goriilmektedir. Bunula
birlikte “Depremde Yardim” kategorisinde en fazla paylasima 77 paylasim ile “HST18” oldugu,
“Depremde Hijyen” kategorisinde en fazla paylasima 3 paylagim ile “HST18” oldugu, “Depremde
Iletisim” kategorisinde 3 paylasim ile “HST12, HST22” oldugu ve “Gegmis Olsun ve Bassagligi”
kategorisinde ise 7 paylagim ile “HST13,HST17” oldugu goriilmektedir.

HST-G’nin 12 tanesinin “Deprem Psikolojisi” temasi kapsaminda paylasim yaptigi1 10 tanesinin
yapmadig1 ve 6 tanesinin “Deprem Yaralanma ve Hastaliklar1” temas1 kapsaminda paylasim yaptigi 16
tanesinin yapmadigi goriilmektedir. Ayrica 19 tanesinin “Depremde Yardim” kategorisi kapsaminda
paylasim yaptigi 3 tanesinin yapmadigi, “Depremde Hijyen” kategorisi kapsaminda 3 tanesinin
paylasim yaptig1 19 tanesinin yapmadigi, “Depremde Iletisim” kategorisi kapsaminda 3 tanesinin
paylasim yaptig1 19 tanesinin yapmadigi ve “Ge¢mis Olsun ve Basgsaglig1” kategorisinde ise hepsinin
paylasim yaptig1 goriilmektedir.

Tablo 1. Hastane-hastane gruplarina gore temalar ve kategoriler

b [ e i e i e i e o e i e i s I |IZ|X|X
Kategoriler ve Temalar %" é é é é é é é é % % % % % % g % g % g g g Toplam
=S |Nj@ R fa)e N @0 |5 |5 M| |s|a|e|N|e |0 |of=]|N
1: Deprem Yaralanma ve Hastaliklarn(Tema) |0|2]|o0|ofofofo|1|1]|ojo|ofofofofo]|O| 4 |[13]2[0|0]| 23
2: Deprem Psikolojisi(Tema) ofofof7]|11]3|0|o|16|0]|4|3|0|1[7|0]0|25|77|9|0]|1]| 164
3: Depremde Yardim(Kategori) 40| 2|6|10[10|3[11]3]|15| 0| 4|15 1|0[15(23| 0] 77| 14 |17|9|6| 281
4 : Depremde Hijyen(Kategori) ofojojojofofo|jofo|ojofofof1|1]o|o| 3] o0]oflo|O| 5
5: Depremde iletisim(Kategori) ojlojoflofofoJojoflofoJo]|3]ofloflo]jojOol O] O]2]0]|3| 8
6 : Gegmis Olsun ve Bagsagligi(Kategori) 4121745173333 |4|2|2[4|4]|4] 4|6 ]2(3]|1]| 78
Her Hastanenin Paylagimlarinin Toplami 44(4113|21|26(7 |18| 6 |34| 3 |11|25| 3| 4 (27|27| 4 |109| 97 |30{12|11]| 559

Elde edilen bulgular asagidaki sekil ile gorsellestirilmistir. Depremde kriz yonetimi (iletisim) 2 tema ve
4 kategoriden olustugu goriilmektedir.
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Sekil 1. Hastane-hastane gruplarina gore temalar ve kategoriler

Tablo 2’de iletisim kanlarina gore deprem ile ilgili paylagim frekanslar1 “Twitter” (153), “Facebook”
(136), “Instagram” (130), “Linkedin” (100) ve “WEB Sitesi” (17) oldugu goriilmektedir. Facebook’ta
en fazla yapilan paylasimlarin “Depremde Yardim” (69), “Deprem Psikolojisi” (45) ve “Ge¢mis Olsun
ve Bagsagligi” (17) oldugu, Instagram’da “Depremde Yardim” (68), “Deprem Psikolojisi” (37) ve
“Gegmis Olsun ve Bagsagligi” (20) oldugu, Linkedin’da “Depremde Yardim” (66), “Deprem
Psikolojisi” (16) ve “Ge¢mis Olsun ve Bagsagligi” (18) oldugu, Twitter’da “Depremde Yardim” (71),
“Deprem Psikolojisi” (59) ve “Ge¢mis Olsun ve Bassagligi” (20) oldugu ve WEB sitelerin’ de ise
“Depremde Yardim” (7), “Deprem Psikolojisi” (7) ve “Ge¢mis Olsun ve Bassagligi” (3) oldugu
goriilmektedir.

Diger taraftan Facebook’ta en az yapilan paylasimlarm “Depremde Hijyen” (2), “Depremde Iletisim”
(3) ve “Deprem Yaralanma ve Hastaliklarr” (7) oldugu, Instagram’da “Depremde Hijyen” (2),
“Depremde Iletisim” (3) ve “Deprem Yaralanma ve Hastaliklar1” (4) oldugu, Linkedin’da “Deprem
Yaralanma ve Hastaliklar1” (1) oldugu, Twitter’da “Depremde Hijyen” (1), “Depremde Iletisim” (2) ve
“Deprem Yaralanma ve Hastaliklar1” (10) oldugu ve WEB sitelerinde ise “Deprem Yaralanma ve
Hastaliklar1” (1) oldugu goriilmektedir. Ayrica Linkedin hesaplarinda ve WEB sitelerinde “Depremde
Hijyen” ile “Depremde Iletisim” kategorilerinde hig paylasim yapilmadig: gériilmektedir.

Tablo 2. Iletisim kanalina gore temalar ve kategoriler

Kategoriler ve Temalar Facebook instagram Linkedin Twitter | WEB Sitesi | Toplam

1: Deprem Yaralanma ve Hastaliklari(Tema) 7 4 1 10 1 23
2 : Deprem Psikolojisi(Tema) 45 37 16 59 7 164
3:Depremde Yardim(Kategori) 69 68 66 71 7 281
4 : Depremde Hijyen(Kategori) 2 2 0 1 0 5

5: Depremde iletisim(Kategori) 3 3 0 2 0 8

6 : Gegmis Olsun ve Bassagligi(Kategori) 17 20 18 20 3 78
WEB ve Sosyal Medya Paylasimlan Toplami 136 130 100 153 17 559

4.Tartisma ve Sonug

Kriz, orgiitlerin, toplumlarin veya bireylerin hayatlarinin herhangi bir doneminde karsilasabilecegi ve
varliklarint tehdit edebilecek durumlardir. Krizlerin 6nem ve siddeti, krizi deneyimleyen Orgiitiin,
bireyin veya toplumun bu duruma ne kadar hazirlikli olduguna baghdir. (Hasit, 2019; Yavuz ve Cetin,
2022). Kriz yonetimi, organizasyonlarin temel iirlin, hizmet, iiretim siireci, personeli, ¢evresi ve toplum
iizerinde olusabilecek ciddi tehlikeleri 6nlemek i¢in yiiriittiigli bir dizi baglantili degerlendirme ve
denetim siirecidir (Dyer, 1995; Camdereli, 2004; Ozciire, 2021). Kriz yonetimi, dnceden planlanan ve
uygulanan dnlemlerle, krizlerin neden olabilecegi kayip veya zararlari en aza indirgemeyi hedefleyen
bir siiregtir. Kriz yonetimi, yalnizca kriz zamanlarini degil, kriz dncesi ve sonrasini da kapsar. Bu siireg,
krizleri 6nceden tahmin etme, hazirlik yapma, kriz sirasinda yonetme ve kriz sonrasinda yeniden
yapilanmaya gitme gibi asamalari igerir (Ozhasar, 2021; Cin ve Uzun, 2022). Kriz yonetiminde en
onemli adimlardan biri, krizle ilgili paydaslarla iletisim kurmaktir. Kriz aninda dogru ve zamaninda
iletisim, kaynaklar etkili bir sekilde kullanmay1 ve krizin etkilerini azaltmay1 saglayabilir. Bu nedenle,
kriz yonetiminde paydaslarla iletisimin etkin bir sekilde yonetilmesi biiyiikk 6nem tasir (Kadibesegil,
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2003; Weiner, 2006). Dogal afetler ve orgiitsel krizlerde, iletisim ve koordinasyonun rolii oldukca
biiyiiktiir. Kriz yonetiminden sorumlu kisi ve kurumlarin 6nceden belirlenmesi, kriz yonetim planlarinin
hazirlanmasi ve tatbikatlarla test edilmesi 6nemlidir. Ayrica, bilgilendirme, iletisim ve koordinasyon
siiregleri onceden planlanmali ve kriz aninda etkin bir sekilde uygulanmalidir (Geng, 2008). Bu
caligmanin amaci 06.02.2023 Kahramanmaras depreminde HST-G’nin saglik turistlerine yonelik kriz
iletisimi durumunu belirlemektir.

Calisma kapsaminda elde edilen bulgulara gore caligmanin ana amaci olan saglik turistlerine yonelik
herhangi bilgilendirme paylasimi yapilmadigi tespit edilmistir. Bu sonug literatiirdeki benzer
calismalarla uyumludur. Oksiiz ve Altindas'n (2016) calismasi, JCI tarafindan akredite edilmis
hastanelerin dijital iletisim imkanlarinin yeterince kullanilmadigini ortaya koymaktadir. Ayn1 sekilde,
Demirci ve Ugurluoglu'nun (2020) analiz sonuglar1 da 6zel saglik kuruluslarinin web siteleri, mobil
uygulamalar ve sosyal medya kullaniminda eksikliklerinin oldugunu belirtmektedir. Bu eksiklikler,
saglik kuruluslarinin hedef kitleleriyle etkilesim kurmak i¢in kurumsal web sayfalarini kullanmalarina
ragmen yeterli diizeyde olmadigini gostermektedir (Tarhan ve Emsen, 2023). Simsek ve Yazici
Ayyidiz'm (2023) calismasi, Kusadasi'ndaki saglik kuruluslarinin dijital pazarlama stratejilerinde
planlama ve sistematiklik eksikligi oldugunu tespit etmistir. Yiizbasioglu vd. (2019) ise JCI
akreditasyon belgesine sahip saglik kuruluslarimin sosyal medya hesaplarini etkin bir sekilde
kullanmadiklarin1 gdsteren bulgular elde etmistir. Bu bulgular hastanelerin dijital kanallar iletisim
kurmada iyi kullanmadiklarii gostermektedir. Ote yandan bir diger bulguya gore “Deprem Yaralanma
ve Hastaliklar1, Deprem Psikolojisi, Depremde Yardim, Depremde Hijyen, Depremde Iletisim, Gegmis
Olsun ve Bagsaghigr” icerikli paylagimlar HST-G’nin Kahramanmarag depremini kriz yOnetimi
kapsaminda ele almadig1 afet yonetimi kapsaminda ele alarak halkla iliskilere yonelik paylasimlar
yaptiklari goriilmiistiir. Bu bulgu hastanelerin paylagimlari incelendiginde genel anlamda halkla iligkiler
araci olarak sosyal medyay1 (Bakir ve Kantas Yilmaz, 2023) ve web sitelerini kullandiklart sonucu ile
uyumludur (Altintag ve Mertoglu, 2017). HST-G’nin en fazla “Depremde Yardim” (281) ve “Deprem
Psikolojisi” (164) igerikli paylasimlar yaptigi belirlenmistir. Bu durum HST-G’nin depremi sosyal
sorumluluk olarak algiladigini géstermektedir. Ayrica HST-G’nin en fazla paylasimi “Twitter”(153), en
az paylasimi ise “WEB”(17) hesaplarinda yaptigi bulunmustur. Buna gére HST-G iletigsim kanali olarak
en ¢cok “Twitter” en az ise “WEB” hesaplarini kullanmaktadirlar. Bu bulgu, hastanelerin kurumsal web
sitelerinde dijital iletisim kaynaklarin1 etkili bir bigcimde kullandiklari, sosyal medya hesaplarini ise web
siteleri kadar iyi bir performans gostermedikleri bulgusu ile uyumsuzdur (Mesci ve Saglik, 2020).
Bunun sebebi iletisim kanal1 tercihinin olaganiistii bir durumda kullanilmas1 olabilir.

Sonug olarak her ne kadar deprem bolgesel bir etkiye sahip olsa da potansiyel saglik turistleri depremin
etkisinin tiim iilkede oldugunu algilayabilir. HST-G’dan deprem krizi esnasinda hizmet alan saglik
turistlerin psikolojik olarak etkilenecegi ve potansiyel saglik turistlerinin seyahat motivasyonlarini
degistirebilecekleri géz oniine alinmalidir. Caligma bulgularina goére kriz dncesinde, kriz esnasinda ve
kriz sonrasinda kriz yonetimi i¢in su teorik ¢ikarimlar yapilabilir:

e HST-G kriz durumlari i¢in iletisim planlar1 olusturup, saglik turistleri ile iletisim kurmak igin
hazir bulunmasi 6nerilir.

e Saglik turistleri ile siirekli ve kesintisiz iletisim farkl iletisim kanallarmin vasitasiyla olabilir.
Ornegin sms, e-posta, telefon, sosyal medya gibi farkli iletisim kanallar1 kullanilabilir.

e Saglik turistlerine acil durumlarda iletilmek tizere hazirlanmis mesajlar, hizli ve dogru bilgi akisi
saglayabilir. Bu mesajlar, saglik turistlerinin cep telefonlarina, otel odalarina veya diger uygun
kanallara iletilerek, saglik turistlerin kriz durumlarindan haberdar olmalar1 saglanabilir.

e Saglik turistlerine kriz durumlar1 sirasinda giincel bilgi saglayarak, gelismeler hakkinda
bilgilendirme yapilmasi dnerilir.

e Saglik turistlerinin duygusal durumlarint da géz Oniinde bulundurarak turistlerin yasadigi
zorluklar konusunda empati gosterilmeli ve onlara yardimei1 olunmalidir.

o Saglik turistlerine, kriz durumlar1 hakkinda acik ve dogru bilgi verilmelidir.

1998



Bozbayir, U. — Uymaz, A.O., 1993-2006

e HST-G, galisanlarina kriz sirasinda iletisim konusunda egitim vererek saglik turistleri ile dogru
ve etkili bir sekilde iletisim kurmalarini saglayabilirler.

Calisma bulgularina gore kriz 6ncesinde, kriz esnasinda ve kriz sonrasinda kriz yonetimi i¢in su pratik
cikarimlar yapilabilir:

e Kriz sirasinda saglik turistlerinin kolayca ulagabilecegi acil numaralarin hazir bulunmasi
onemlidir. Bu numaralar, otel odalarinda, resepsiyonda, hastanelerde ve diger uygun yerlerde yer
alabilir.

e HST-G, kriz durumlarina yonelik bir web sayfas1 olusturarak turistlere giincel bilgi saglayabilir.
Bu web sayfasinda, kriz durumlarina iliskin bilgiler, acil numaralar ve diger 6nemli bilgiler yer
alabilir.

e HST-G, saglik turistlerinin iletigim bilgilerini kaydederek, kriz sirasinda turistlere hizli bir sekilde
ulasabilir.

e HST-G, saglik turistlerini kriz durumlarma kars1 bilgilendirmelidir. Bu bilgilendirme, turistlerin
kriz durumlarn hakkinda dogru bilgiye sahip olmalarmi ve gerekli Onlemleri almalarini
saglayabilir.

e HST-G, saglik turistlerine kriz durumlar1 hakkinda bilgilendirme materyalleri saglamalidir. Bu
materyaller, farkl dillere ¢evrilerek turistlerin anlayabilecegi bir dille hazirlanabilir.

e HST-G, acil durum tatbikatlar1 yaparak, calisanlarmin ve saglik turistlerinin kriz durumlarina
kars1 hazirlikli olmalarini saglayabilir.

e HST-G, kriz sonrasinda saglik turistlerden geri bildirim toplayarak, iletisim siirecini ve kriz
yonetimini degerlendirebilirler. Bu geri bildirimler, gelecekteki kriz durumlarinda daha etkili bir
iletisim saglamak i¢in kullanilabilir.

Bu calismada sadece JCI sertifikasma sahip HST-G’nin dahil edilmesi, veri toplama teknigi olarak
dokiiman incelemesi tekniginin kullanilmasi, ¢aligmanin nitel arastirma desenine gore yiiriitiilmesi ve
calismanin degerlendirilmesinde arastirmacinin bireysel yargilarinin olmasi gibi smirhiliklar
bulunmaktadir. Gelecek ¢alismalar i¢in ¢aligma grubu sinirliliklarini gidermek igin farkli HST-G da
dahil edilebilir. Veri toplama yontemi olarak dokiiman incelemesi teknigi disinda, anket, miilakat gibi
farkli teknikler de kullanilabilir. Arastirmanin nitel tasarimi ile birlikte, nicel bir aragtirma tasarimi da
kullanilabilir. Verilerin degerlendirilmesinde daha objektif bir yaklasim benimsenerek, aragtirmacinin
onyargilarindan armmak i¢in bagka aragtirmacilar tarafindan da verilerin degerlendirilmesi saglanabilir.
Son olarak, benzer bir ¢alismanin farkli iilkelerde yapilmasi, sonuglarin kiyaslanmasini saglayabilir.
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Extensive Summary
1. Introduction

Disasters can have a long-lasting negative impact on tourism flow, and destination countries, affecting
institutions, and organizations (Delladetsima et al.,, 2006). The relationship between disaster
management and tourism is crucial due to the vulnerability of the tourism industry to various disasters
(Ha, 2023). Previous studies have explored the adverse effects of disasters on tourism (Rindrasih et al.,
2019) and effective responses to mitigate these effects (Seyfi et al., 2022). However, there is a gap in
the literature regarding crisis communication in the context of health tourism.

In the case of natural disasters, such as the earthquakes that occurred in Kahramanmaras province,
Turkey on 06.02.2023 (Kandilli Rasathanesi, 2023), hospitals that cater to health tourists are also
affected. Effective communication between hospitals and potential health tourists during such crises is
crucial. The perception of the Kahramanmaras earthquake, located in the southeast of Turkey, may
create an atmosphere of insecurity and disrupt services throughout the country, potentially affecting
organizations in other regions as well.

Crisis management literature emphasizes the importance of a detailed communication strategy,
considering the flow and intensity of a crisis and its potential to escalate (Keown-McMullan, 1997). In
the field of tourism, social media has emerged as a significant research area for crisis communication
(Zeng and Gerritsen, 2014; Chon and Kim, 2022; Franco et al., 2023). While crisis communication in
tourism has been explored through social media in some studies (Barbe and Pennington-Gray, 2018; Ki
and Nekmat, 2014; Moller et al., 2018), no research has been found specifically examining crisis
communication in the context of health tourism.

This study aims to investigate the crisis perception and communication methods employed by hospital-
hospital groups (HST-G) towards health tourists during the Kahramanmaras earthquake on 06.02.2023.
The findings of this study are expected to provide valuable insights for hospitals operating in health
tourism during disaster situations, serving as a policy tool.

2. Method

This study adopts a case study design and utilizes document analysis as the data collection method.
Document analysis offers the advantage of analyzing not only written materials but also visual and
auditory materials such as audio, video, and photographs (Bowen, 2009). The sample group includes 22
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HST-G holding Joint Commission Certificate (JCI) certificates in Turkey. The earthquake-related
website and social media posts (Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn) shared between 06.02.2023
and 06.03.2023 are qualitatively analyzed using NVivo 14, a qualitative analysis program. Each HST-
G is coded as "HST" during the analysis. NVivo is chosen for its ease of coding, intuitive graphics, and
ability to enhance researchers' efficiency in qualitative data analysis (Dhakal, 2022). The theming
structure, a higher-level knowledge structure, is employed to classify and form common ideas by
combining codes with similar meanings (Creswell, 2016).

3. Findings

The examination of 22 HST-G websites and social media accounts resulted in 559 codes under 10
categories. These 559 codes are divided into 10 categories based on their content, which are further
grouped under two themes. Categories that do not fit under a specific theme are left as standalone
categories. The two themes identified are "Earthquake Injury and Diseases” and "Earthquake
Psychology." The categories include "Aid in Earthquake," "Hygiene in Earthquake," "Communication
in Earthquake," and "Get Well Soon and Condolences".

According to Table 1, HST-G made 164 posts under the theme of "Earthquake Psychology" and 23 posts
under the theme of "Earthquake Injuries and Diseases." Furthermore, they made 281 posts in the "Aid
in Earthquake" category, 5 in the "Earthquake Hygiene" category, 8 in the "Earthquake Communication"
category, and 78 in the "Get Well Soon and Condolences" category. Among the HST-G, 12 shared
within the scope of the "Earthquake Psychology" theme, while 10 did not. Similarly, 6 HST-G shared
within the scope of the "Earthquake Injuries and Diseases” theme, while 16 did not. Within the
categories, 19 HST-G shared under the "Aid in Earthquake" category, while 3 did not. Only 3 HST-G
shared under the "Hygiene in Earthquake" category, while 19 did not. Regarding the "Communication

in Earthquake" category, 3 HST-G shared, while 19 did not. Finally, all HST-G shared under the "Get
Well Soon and Condolences™ category.

Table 1: Themes and categories by hospital-hospital groups

i [ i e i e o [ e i e i e = I |I (X
Themes and Categones E’ E" E" E" E" E" E" E" E" E’l E’l E’l E’l E’l E’l E’l E’l E’l E’l 5 5 E’l Total
SN[= R g = e B3Rz |a|ala|n|= o |S|N]|R
1:Farthquake Injuries and Diseases(Theme) |0|2]|0|0|0|0|O|1]1|0|0O|O|O|OfO|O|O| 4 |13|2]|0|0]| 23
2:Earthquake Psychology(Theme) ojojol7z|nn|3|o|o|w6|o|4|{3|of1|7|0|0|25|77|9|0|1]|164
3:Aid in Earthquake(Category) 400 2|6 |10f10| 3|11 | 3|15/ 0|4 (15| 1|0]|15(23|0| 77| 14|17(9 |6 | 281
4:Hygiene in Earthquake (Category) ocjojojojojojojofojojojojojijrjojof3jojojojo| s
5:Communication in Earthquake (Category) ocfojojojojojojojojojojsjojojojojojojo 03] 8
6:Get well soon and Condolences(Category) |4 |27 |4 |5 |17 |33 |33 |4]|2]2]4]|4]4] 4|6 3|1] 78
Sum of Postings for Each Hospital 44| 4 |13(21|26( 7 |18| 6 (34| 3|11|25|3 | 4|27|27| 4 |109| 97 |30|12|11| 559

The findings are visually represented in Figure 1, illustrating the two themes and four categories of crisis
management (communication) in the context of an earthquake.

Figure 1: Themes and categories by hospital-hospital groups

According to Table 2, the sharing frequencies related to earthquakes across communication channels
are as follows: Twitter (153), Facebook (136), Instagram (130), LinkedIn (100), and Website (17). On
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Facebook, the most common shares are related to "Aid in Earthquake" (69), "Earthquake Psychology"
(45), and "Get Well Soon and Condolences" (17). On Instagram, the most common shares are related to
"Aid in Earthquake" (68), "Earthquake Psychology" (37), and "Get Well Soon and Condolences" (20).
On LinkedIn, the most common shares are related to "Aid in Earthquake" (66), "Earthquake
Psychology™ (16), and "Get Well Soon and Condolences” (18). On Twitter, the most common shares
are related to "Aid in Earthquake™ (71), "Earthquake Psychology" (59), and "Get Well Soon and
Condolences” (20). On websites, the most common shares are related to "Aid in Earthquake" (7),
"Earthquake Psychology" (7), and "Get Well Soon and Condolences" (3).

Table 2: Themes and Categories by Communication Channels

Themes and Categories Facebook | instagram | Linkedin| Twitter | Website | Total
1:Earthquake Injuries and Diseases(Theme) 7 4 1 10 1 23
2:Earthquake Psychology(Theme) 45 37 16 59 7 164
3:Aid in Earthquake(Category) 69 68 66 71 7 281
4:Hygiene in Earthquake(Category) 2 2 0 1 0 5
5:Communication in Earthquake(Category) 3 3 0 2 0 8
6:Get well soon and Condolences(Category) 17 20 18 20 3 78
Sum of Website and Social Media Postings 136 130 100 153 17 | 559

4 .Discussion and Conclusion

A crisis can pose a threat to the existence of organizations, communities, or individuals at any stage of
their lives (Hasit, 2019; Yavuz & Cetin, 2022). Crisis management involves a series of interconnected
evaluation and control processes conducted by organizations to mitigate serious threats to their core
products, services, production processes, personnel, environment, and society (Dyer, 1995; Camdereli,
2004; Ozciire, 2021). Effective communication with stakeholders during a crisis is crucial to optimize
resources and minimize the impact of the crisis. Thus, managing communication with stakeholders in
crises is of great importance (Kadibesgil, 2003; Weiner, 2006). This study aimed to investigate the crisis
perception and communication methods employed by HST-G towards health tourists during the
Kahramanmarag earthquake on February 6, 2023.

Based on the findings, it can be observed that the HST-G did not address the Kahramanmaras earthquake
within the scope of crisis management; instead, they approached it from a public relations perspective
within the framework of disaster management. No specific information sharing targeted at health tourists
was found, which was the main objective of the study. The HST-G mainly focused on sharing content
related to "Aid in Earthquake" (281) and "Earthquake Psychology" (164). This indicates that the HST-
G perceived the earthquake as a social responsibility. Additionally, Twitter was the most frequently used
communication channel among the HST-G, while website usage was relatively lower. Therefore, it can
be concluded that the HST-G primarily relied on Twitter for communication, whereas the website was
utilized to a lesser extent. Based on the study findings, the following implications can be made for crisis
management before, during, and after a crisis:

Theoretical implications:

e HST-G should develop communication plans for crises and be prepared to effectively
communicate with health tourists.

e Providing timely updates and information to health tourists during crises is recommended.

e HST-G can provide training to their staff on effective communication strategies during crises to
ensure proper and efficient communication with health tourists.

Practical implications:

e It is important for HST-G to have readily available emergency contact numbers for health
tourists during a crisis. These numbers can be displayed in hotel rooms, reception desks,
hospitals, and other appropriate locations.
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e Creating a dedicated webpage for crises can provide health tourists with up-to-date information.
This webpage can include details about crises, emergency contact numbers, and other relevant
information.

e HST-G should provide informational materials regarding crises to health tourists. These
materials can be translated into different languages to ensure understanding by health tourists
from various backgrounds.

In conclusion, this study clarifies the crisis perception and communication strategies used by HST-
G in the Kahramanmarag earthquake scenario. The results can be a useful resource for hospitals that
engage in health tourism, helping them to create crisis management plans and enhance interactions
with visitors in emergency circumstances.
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