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OZET

Cevre, esitlik ve ekonomi arasindaki denge olarak oOzetlenebilecek olan
stirdiiriilebilirlik kavrami giinlimiizde en 6nemli kavramlarin basinda gelmektedir.
Siirdiiriilebilirlik kavrami, kaynaklarin smnirli oldugu s6z konusu kaynaklarin kullanim
bigimlerinin uzun vadeli 6nceliklerini ve sonuglarini goz 6niinde bulundurarak akillica
kullanilmasini ifade etmektedir. Ozellikle gelecek nesiller igin temiz bir diinya, saglikli
bir ¢cevre birakmak fikrine odaklanan s6z konusu kavram giiniimiizde hem hiikiimetler,
hem markalar hem de tiiketiciler agisindan ¢evreye karsi sosyal sorumlulugu ifade
etmektedir. Giiniimiizde kurumlarin ve markalarin g¢evreye yonelik duyarlilik
gosterdigi uygulamalarin artis gostermesi, tiiketicilerin konuya yonelik farkindalik
olusturmasini saglamugtir. Ozellikle tiiketicilerin ekolojiye duyduklari saygr ile birlikte
bireysel anlamda bir sorumluluk alarak “¢evre dostu” uygulamalara yonelmeleri ve
¢evre dostu tikketim bigimlerini benimsemeleri de s6z konusu olmustur. Giiniimiizde
diinyada ve iilkemizde ikinci el tliketime duyulan ilgi, ikinci el pazarmin da
genislemesine katkida bulunmus ve tiiketicileri kullanilmis tiriinleri yeniden almaya ve
satmaya tesvik etmistir. Gilinlimiizde “siirdiiriilebilirlik” konusuna verilen Onem,
gereksiz endiistriyel atiklara agilan savas, belirli bir donem {iretilen ve artik {iretimi
olmayan iirtinlere ulasma istegi ikinci el magazalarin sayisin artirmakta, s6z konusu
durum c¢evrimigi ikinci el magazalarin da artisini beraberinde getirmektedir. “Hazine
avciligl”, “pazarligin heyecan verici atmosferi”, “cevrimigi agik artirmalar” gibi
nedenlerden dolay1 da tercih edilen ikinci el tiiketim giinlimiizde siirdiiriilebilir moda
tilketimine giden yollardan da biri olarak kabul edilmektedir. Bu ¢alismanin amaci,
ikinci el tiiketim konusunu “siirdiiriilebilirlik” kavram izleginde ele alarak literatiire
katki sunmaktir. Ayrica bu ¢aligmanin giiniimiiz pazarlama uzmanlarina da farkl bir
perspektif sunarak; ikinci el tiiketim temelinde ekonomik, ekolojik ve toplumsal
stirdiiriilebilirlik ile ilgili yeni fikirler verecegi diisliniilmektedir.

ABSTRACT

Crisis is a phenomenon that can cause depression and panic in all stakeholders of the
organization when it appears. Therefore, crisis communication practices are required
for both private and public sector organizations. In the past, traditional media channels
were used to reach stakeholders within crisis communication, but today, thanks to the
innovations brought by Web 2.0 technology, social media channels can also be used.
Crisis communication applications that based on mutual interaction between the
organization and stakeholders can be realized through social media channels. In this
study, in 2020 affected the entire world, during the Covid-19 outbreak that authorities
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in Turkey The Ministry of Health's Twitter posts were examined. For this purpose, the
Twitter posts of the Ministry of Health were subjected to content analysis with the
coding chart created within the framework of the "Crisis and Emergency Risk
Communication Model". In the study, it was found that the Ministry of Health used the
Twitter platform to send messages to the masses that could help reduce the impact of
the epidemic and mass panic during the Covid-19 epidemic crisis, but did not use the
interaction opportunities of social media channels. The main recommendation of the
study is that, in crisis situations that may ocur in the future, public institutions should
take into account the feedbacks of the masses by using the means of interaction in their
crisis communication activities on social media channels.

© 2021- e-ISSN 2667-6850

GIRIS

Kriz, en genis toplumsal organizasyonlardan, tek bir bireye kadar genis etki alanina
sahip, ortaya ¢ikis ani itibariyle de cesitli olumsuzluklar yaratan bir olgudur. Krizin
olumsuzluklarindan kaginmak i¢in bireyler, gruplar ya da organizasyonlar, proaktif dnlemler
alabilmektedirler. Proaktif dnlemler, kriz daha ortaya ¢ikmadan 6nce 6nleyici ¢abalari, 6nleyici
cabalarin ise yaramadigi ve krizin ortaya ¢iktig1 anda sistematik bir sekilde siireci yiiriitmeyi ve
kriz sonrasindaki evrede ise planli bir sekilde yapilanmay1 ve iyilesmeyi saglamaktadir. Ayrica,
proaktif bir yaklasimla kriz firsata da cevrilebilmektedir. Kriz, kamu ve 06zel sektor
organizasyonlarinda farkli sekillerde sonuclanabilmektedir. Ozel sektdér organizasyonlari,
gelisen krizleri yonetemezse iflasa siiriiklenebilmekte, kamu sektoriinde ortaya ¢ikan krizler ise
oy kayiplarina neden olup hiikiimet degisimini beraberinde getirebilmektedir. Bu nedenle kriz
olgusu, yalnizca organizasyonu etkileyen tek yonlii bir siire¢ olarak degil paydaslar1 da igine
alan ¢ift yonlii bir siire¢ olarak degerlendirilmelidir. Ciinkii krizin atlatilabilmesi ig¢in
paydaslarin organizasyona mesruiyet saglamasi gerekmektedir. Kriz iletisimi yontemleri, krizin
oncesinde, esnasinda ve sonrasinda organizasyonla paydaslar arasinda proaktif bir sekilde
baglant1 kurarak mesruiyetin saglanmasina yardimci olan ¢abalari igermektedir. Gegmiste, kriz
iletisimi ¢abalari, geleneksel medya ortamlari araciligiyla yiiriitiilebilirken, glinlimiizde, sosyal
medya platformlar iizerinden de gerceklestirilebilmektedir. Web 2.0 teknolojisiyle birlikte
gelisen sosyal medya platformlari, kriz iletisimi siirecinde geleneksel medyanin tek
yonliiliiglinii rafa kaldirarak ¢ift yonlii etkilesime dayanan bir yapi ortaya ¢ikarmistir. Bu yapida
paydaslar, aktif birer kullanic1 olarak organizasyona sunduklari geri doniislerle kriz siirecini ve
uygulamalarini sekillendirebilmektedirler. Caligma kapsaminda, 2020 yili Ocak Ay itibariyle
Cin’den diinyaya yayilmaya baslayan Covid-19’un neden oldugu salgin hastalik krizi siirecinde

Tiirkiye’de yetkili kurum olan T.C. Saglik Bakanligi’nin Twitter platformu iizerinden yapmis
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oldugu paylasimlar, kriz iletisimi model ve teorileri kapsaminda olusturulan kodlama cetveliyle
icerik analizine tabi tutulmustur. Calisma kapsaminda; kamusal kriz iletisimi, kriz iletisimi
model ve teorileri, kamusal kriz iletisiminde sosyal medya kullanimi ve diinyadan 6rneklerle
kavramsal ¢ergeve olusturulmustur. Arastirma kisminda ise Covid-19 salgini siirecinde, T.C.
Saglik Bakanligi’nin 15 Ocak 2020 — 15 Ocak 2021 tarihleri araliginda Twitter platformu
{izerinden yapmis oldugu paylasimlara, ‘Durumsal Kriz letisimi Teorisi’, ‘Kriz ve Acil Durum
Risk Iletisimi Modeli’ ve Twitter platformunun etkilesim &zellikleri cercevesinde olusturulan
kodlama cetveliyle icerik analizi uygulanmistir. Elde edilen bulgular, ANOVA (tek yonlii
varyans) ve ki-kare (chi square) analizlerine tabii tutulmustur. Ortaya ¢ikan sonuglarda, T.C.
Saglik Bakanligi’nin Covid-19 salgini siirecinde Twitter platformundan gergeklestirmis oldugu
iletisimsel faaliyetlerinde kriz iletisimi yontemlerini ne sekilde kullandig1 ve paylasimlardaki

etkilesim sayilarinin konulara ve donemlere gore dagilimina cevap aranmistir.
1. Kamusal Kriz fletisimi

Kriz, kamu ve 6zel sektordeki organizasyonlarin, sirketlerin ve hizmetlerin imajini
olumsuz etkileyen ve Orgiitiin isleyisini zora sokan olaylar biitiiniidiir (Fearn-Banks, Crisis
Communications A CaseBook Approach, 2011, s. 2) .Kamu kurumlarinin karsilastig1 krizler,
paydaglar tarafindan dogrudan devlete ve yonetime mal edilebilmektedir. Olas1 krizlerin
oncesinde ve sonrasinda ilgili kamu kurumunun imajmi giiclendirebilmesi i¢in kamusal kriz

iletisimi gereklidir.

Kriz iletisimi kavrami, ilk kez 1986 yilinda gerceklesen Cernobil kazasiyla birlikte
Avrupa’da ortaya ¢cikmistir. Cernobil felaketi sonrasinda merkezi hiikiimetin bilgi aktarimi ve
iletisimdeki yetersizlikler, kriz ekibinin sahada etkisiz olmas1 ve halka yonelik olayla ilgili
eksik ve dogru olmayan enformasyon aktarimi, kriz iletisiminin gerekliligini ve dnemini
gostermistir (Konig, 1991). Tk dénemlerde kriz iletisimi, ortaya ¢ikan soruna ydnelik sucu ve
sorumlulugu dagitan ya da azaltan ve kriz sonras1 donemde ise hedef kitlelere yonelik yanit
olusturmak i¢in kullanilan bir halkla iligkiler uygulamasi olarak goriilmekteydi. Giiniimiizde
ise kriz iletisimi, yalnizca kriz siireci ve sonrasindaki iletisimsel eylemleri degil, kriz var olmasa
bile tehditlere yonelik proaktif olarak siirekli devam eden iletisimsel ¢abalar1 igermektedir. Bu
acidan kriz iletisimi ile birlikte krizin tim evrelerinde bilgi, ekipman ve personel gibi

kaynaklarin koordinasyonunun saglandig1 sdylenebilmektedir (Holmes, 2011, s. 6).
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Kamu kurumlarmin karsilastiklart kriz tiirleri farklilastik¢a, krizin tehdit bicimi ve
kullanilacak iletisim cabalar1 da degisiklik gostermektedir (Ulmer & Sellnow, 2000). Deprem,
sel, ¢1g gibi dogal afetler, salgin hastaliklar, savaslar, ekonomik buhran gibi sorunlar, kamusal
kriz iletisimde farklilasmaya neden olmaktadir. Ornek olarak, bir deprem sonrasi ilgili kamu
kurumlar1 depremzedelere, yiyecek ve barinma ihtiyaglarinin karsilanacagini, arama kurtarma
faaliyetlerindeki durumlar1 ve art¢1 depremlere yonelik alinmasi gereken tedbirleri iletebilirken
toplumun genelini ilgilendiren bir salgin hastalikta, kriz iletisim ¢abalar1 ilk O6rnege gore
farklilagmaktadir. Cilinkii deprem aniden meydana gelir ve dngoriilemez. Salgin hastalikta ise
asama asama yayilma yani krizin etkisinin asamali bir sekilde gelisimi s6z konusudur. Bu
nedenle ilgili kamu kurumlar1 tarafindan bireylere, salgin hastaliktan nasil korunmalar
gerektigi ile ilgili bilgilerin verilmesi, glinliik hasta sayilarindaki artis ve azalislarin iletilmesi,
hastaligin yayilimin azaltacak dnlemlerin duyurulmasi gibi dnleyici eylemler ¢ergevesinde kriz
iletisim cabalar sekillenebilir. Ciinkii toplumun timii veya bir bdliimii, maddi ya da manevi
acidan zarar gordiiklerinde ilgili kamu kurumlari, kriz iletisimi ¢abalarinda cesitli hedeflere
odaklanmak zorundadir. Bunlar; kriz magdurlarina kurtarici bilgiler sunmak, yardim ve destek
alabilecekleri hizmetlere ulagim yollarini duyurmak, toparlanmalarina yardimci olacak mesajlar
iletmek ve var olan durumu diiriist bir sekilde betimlemektir (Reich, Bentman, & Jackman,

2011, s. 294).

Halk sagligiyla ilgili krizler genellikle insanlarda belirsizlik, kafa karigikligi, aciliyet
duygusu ve panik yaratabilmektedir. Halk sagligin1 tehdit eden kriz siirecinde, hastaligin
kendine de bulagabilme ihtimalinden korkan bireyler ile krizi kontrol eden kamu kurumlari,
geleneksel ve/veya cevrimi¢i medya araciligiyla iletisime gegerler. Buna gore, 2005 yilinda
Diinya Saglik Orgiitii (WHO), salgin hastalik siirecinde iletisimin kesintisiz, halki tesvik
edebilecek ve kanita dayali bir sekilde gerceklestirilmesine yonelik kilavuz yayimnlamigtir.
Kilavuza gore halk sagligini tehdit eden bir kriz durumunda gergeklestirilecek iletisim halka
giiven vermeli, hastalik yayilmadan gerceklestirilmeli, seffaf olmali, arastirmalara dayanmali

ve planlanarak ger¢eklestirilmelidir (Hyer & Covello, 2005, s. 90-94).
2. Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi

Kriz iletisim teorileri, kriz donemlerinde paydaslarla iletisime gecerken neyin ise
yarayacagini, krize yonelik atilacak adimlarda kararlarin nasil verilmesi gerektigini ve
eylemlerin sonuglarinin ne olabileceginin ongoriilmesini

icermektedir. Bu teoriler, Oonceden yasanmis ve atlatilmis Ornek olaylar incelenerek
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olusturulmaktadir. Ayrica kriz iletisimi teorileri, ge¢mis olaylardan ders alarak olasi krizlerin
iletisimsel faaliyetlerinde nasil adimlar atilmasi gerektigini belirtmektedir. Kriz iletisimine
yonelik gelistirilen teoriler, genellikle iletisim, sosyoloji ve psikoloji bilimlerini temel

almaktadir (Fearn-Banks, 2016, s. 29).

Durumsal kriz iletisimi teorisi, krizle karsilagan bir orgiitiin, itibarin1 korumak igin
miidahale stratejilerini belirlerken dikkate almasi gereken degiskenleri, iliskileri ve
varsayimlari ele almaktadir (Coombs & Holladay, 2002). Bu a¢idan durumsal kriz iletisimi
teorisi, olast krizler i¢in yapilandirilmis talimatlart icermektedir. Bu talimatlar, kriz aninda
hedef kitlelere kendilerini nasil korumalar1 gerektigini agikladigi gibi orgiite krizin tekrarim
engelleyebilecek bilgiler de sunabilmektedir. Durumsal teoriye gore ge¢miste yasanmis ve
atlatilmig  krizlerden  edinilen  deneyimler, potansiyel krizlerin  algilanmasini
kolaylastirabilmektedir. Ayrica bu deneyimler, mevcut krizlerde itibarin korunmasi igin

uygulanacak stratejileri de sekillendirebilmektedir (Coombs, 2004, s. 266).

Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi’nde kriz yanit stratejileri yer almaktadir. Bunlar; bilgi
saglama, inkar, tepki azaltma, anlagsma ve saglamlastirma stratejileri olarak bes ayr1 baslikta ele

alinmaktadir (Holladay, 2010, s. 166; Coombs, 2015, s. 177; Coombs, 2008, s. 248) :
2.1. Bilgi Saglama Stratejileri

o Talimat Stratejisi: Maddi ve manevi zararlar1 azaltmaya yardimci olacak

talimatlarin iletilmesini igerir.
o Bilgi Verme Stratejisi: Paydaslara krizin seyriyle ilgili bilgiler iletilir.
2.2.  Krizi Inkar Stratejileri

J Suclayana Saldiri: Krizin sorumlusu ilan edilen kisi veya orgiit, sorumlulugu

kabul etmeyerek, iddia edenlere yonelik kars1 ataga gecer.
J Inkar: Krizin olmadig1 veya krizden sorumlu olunmadig: 6ne siiriiliir.

J Giinah Kegisi: Krizin sorumlusu olarak gosterilen kurum, sucu 6rgiit i¢i veya

disindan kisi veya gruplara atar.

J Magduriyet: Orgiit, krizin sorumlusu degil magduru oldugunu iddia eder.
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2.3. Tepki Azaltma Stratejileri

o Mazeret: Krize neden olan dinamiklerin zarar verme amaciyla

gerceklestirilmedigi vurgulanir.

o Istem Disi Gerceklesme: Krizi ortaya cikaran nedenlerin kurumun iradesi

disinda gerceklestigi one siiriiliir.

° Mesrulastirma: Mevcut krizin o kadar da kotii olmadigi, bu kriz sayesinde daha

kotii durumlardan kagimildig: vurgusu yapilir.
2.4. Anlasma Stratejileri

o Tazminat: Orgiit, sorumlusu oldugu krizden otiirii maddi ve manevi zarar

gorenlere para, hediye veya hizmet sunar.
o Oziir: Orgiit, krizin tiim sorumlulugunu alarak kurbanlardan 6ziir diler.

o Diizeltme: Krizin bir daha niiksetmemesi i¢in Orgiit tarafindan girisilen

cabalarin hedef kitlelere aktarilmasina dayanir.

2.5. Saglamlastirma Stratejileri

o Destekleme: Paydaslara, oOrgiitiin gecmisteki giicli ve pozitif caligmalar
hatirlatilir.
o Minnet: Krizde orgiite yardimci olan paydaslara, katkilarindan 6tiirti tesekkiir

edilir.

Durumsal Kriz Iletisim Teorisi’ne gore kriz tipine gére uygulanacak yanit stratejileri
belirlenmelidir. Eger ki mevcut durumda bir kriz yoksa ve orgiit bu durumu paydaslara
kanitlayabilirse paydaslara yonelik yanitlarda inkr stratejileri ise yaramaktadir. Orgiitiin
magdur oldugu kriz tiplerinde paydaslara iletilen mesajlarda bilgi saglama stratejileri 6n planda
olmalidir. Toplumsal normlarin ihlali ve orgiit tarafindan insan saglhigina kasti olarak bir
miidahaleden ortaya cikan krizlerde yoneticiler, paydaslara iletecekleri mesajlarda anlagma

stratejilerine yonelmelidir (Coombs, 2008).
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3. Kriz ve Acil Durum Risk Iletisimi Modeli (CERC)

Kriz ve Acil Durum Risk Iletisimi Modeli, kriz siirecinin risk asamasindan
degerlendirme adimina kadar biiyiik ol¢iide Ongoriilebilir ve sistematik bir yolla gelistigi
tizerine kuruludur. Sistematik yaklagimla birlikte belirsizlik azaltilarak kriz yoneticilerinin bir
sonraki evreyi tahmin etmesinin 6nii acilmaktadir. Fakat aniden ortaya ¢ikan deprem, sel ve
yangin gibi dogal felaketlerin yol ac¢tig1 krizlerde 23 sistematik siire¢ olumsuz etkilenmekte,
kriz yoneticileri bir sonraki evreyi tahmin edememektedirler. Bu nedenle model, 6zellikle

salgin hastalik gibi asama asama gelisen kamusal krizlerde etkilidir (Reynolds & Seeger, 2005).

lletisimciler, krizin her evresini takip ederek farkli evrelere gore ayri iletisim
stratejilerini uygulamalidir. Bu nedenle CERC modeli, kriz siirecini bes asamaya bolerek

olaydan etkilenen genel kitlenin bilgi ihtiyacina gore iletisim stratejilerinin sekillendirilmesini

olanakl kilmistir (CDC, 2014, s. 9).

Sekil 1. Kriz ve Acil Durum Risk Tletisimi Modeli Yasam Déngiisii (CDC, 2014)

> Kriz Oncesi > Baslangi¢ > Kriz > Cﬁzﬁm>> Degerlendirm>
e

o Kriz Oncesi Donem: Kriz oncesi evredeki iletisim hedefleri, halkin olasi

krizlere yonelik bilgilendirilerek egitilmesini temel alir. Bu evrede iletisimciler (CDC, 2014, s.
10; Reynolds & Seeger, 2005, s. 52); acil durum riskleri tanimlanmali ve takibini yapmali, halki
riskler hakkinda bilgilendirmeli, olas1 krizlere kars1 halki hazirlamali, kriz durumunda kisilerin
alacagi hasar1 azaltacak talimatlar iletmelidir.

. Baslangic Asamasi: Krizin basladigi andaki iletisim hedefleri, genel kitlenin
yani sira olaydan etkilenen gruplarla hizli bir sekilde iletisimin saglanmasini igerir. Kriz
iletisimcileri bu evrede (CDC, 2014, s. 11; Reynolds & Seeger, 2005, s. 52); halkla empati
kurarak giiven vermeli ve duygusal karmasay1 azaltmali, kriz siirecinde orgiitiin iletisim yiizii
olacak kurum sozciisiinii, siire¢ boyunca kullanilacak iletisim kanallarin1 ve yontemlerini
belirlemeli, eldeki verilerden yola ¢ikarak krizin etkileri ve sonuglarina yonelik halkta anlayis

olusturmali, krizden kaynakli belirsizligi olabildigince azaltmalidir.
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o Kriz Asamasi: Kriz asamasinda, kitlelere yonelik bilgi akist en iist noktada
olmalidir. Bu asamada, genel kitlelerle yakin iligki ve esgiidiimii stirdiirmek ¢ok dnemlidir. Kriz
asamasinda iletisimcilerin is yiikii arttig1 i¢in iletisim etkinlikleri ve ortam taramalarina daha
fazla ihtiya¢ duyulmaktadir (CDC, 2014, s. 13). Kriz evresinde yapilmas1 gerekenler (CDC,
2014, s. 12; Reynolds & Seeger, 2005, s. 52); ihtiya¢ duyanlara destekleyici bilgiler sunulmali,
krizi atlatmaya yonelik genel kitlelerle is birligi olusturulmali ve desteklenmeli, krizden zarar
goren kisilerden geri bildirimler elde edilerek degerlendirilmeli, kriz siirecinde olas1 yanlis
anlasilmalar diizeltilmeli ve dedikodular engellenmelidir.

o Coziim Asamasi: Genel kitle ve krizden etkilenen bireylerle karsilikli bilgi
aligverisine devam eden iletisimciler, ¢6ziim asamasinda (CDC, 2014, s. 13); hedef kitlelere
iyilesmeye yonelik alinan dnlemleri aktarmali, gerekli durumlarda onlar1 da iyilesme siirecine
dahil olmalar1 i¢in tesvik etmeli, halk arasinda krizin nedeni ve aktarilan bilgilerin yeterliligiyle
ilgili yapilan tartigmalarda acik ve diiriist ¢oziimlere ulasilmasini saglamali, risk olusturabilecek
tehlikelere karsi bireylerde farkindalik ve anlayis olugturmalidir.

o Degerlendirme Asamasi: Kriz siirecinin son adimi olan degerlendirme
asamasinda, olaya yonelik kayitlar gozden gegirilerek ve siiregte sorumluluk iistlenen kisilere
damigilarak bir rapor olusturulur. iletisimciler bu siiregte (CDC, 2014, s. 14); kriz siirecinde
ogrenilenleri belgelemeli, paylagsmali ve tartigmali, krizden ders alarak bir sonraki tehditlere
yonelik kendini gelistirmeli, krizde kullanilan iletisim planlar1 ve stratejilerinin

performanslarini degerlendirmelidir.

Modele gore kriz iletigimi siireci dongiiseldir. Bu nedenle atlatilan bir krize yonelik
degerlendirme yapildiktan hemen sonra kriz Oncesi asamasinin talimatlarima tekrar

doniilmelidir (CDC, 2014, s. 14).
4. Kriz fletisiminde Etkili Sosyal Medya Kullanimina Yénelik Pratikler

Literatiirde orgiitlerin kriz siirecinde etkili sosyal medya kullanimina yonelik oneriler
yer almaktadir (Houston, ve digerleri, 2014; Veil, Buehner, & Palenchar, 2011; Eriksson, 2018;
Wendling, Radisch, & Jacobzone, 2013; Coyne, 2013; Gonza lez-Herrero & Smith, 2008).
Buna gore krizin her evresine yonelik iletisimin igerigi farklilagsmaktadir. Buna yonelik ¢esitli

oneriler agagida yer almaktadir:
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4.1. Potansiyel Krizlere Yonelik Farkindalik Olusturulmasi

Kriz ortaya ¢ikmadan dnce vatandaslarda farkindalik olusturmak igin bilgi paylasimi
onemlidir (Houston, ve digerleri, 2014, s. 8). Sosyal medya, bireylerin ilgili kurumla krizin her
evresinde dogrudan iletisim kurmalarin1 saglamaktadir. Kurumlar, iletisim sayesinde
bireylerden elde ettigi verilerle kriz iletisim planlarini olusturabilmektedirler (Veil, Buehner, &
Palenchar, 2011, s. 119). Kriz iletisimi siirecinde vatandaslara uygun zamanda dogru bilgiler
aktarilmalidir. Ciinkii  mesajin  zamanlamas1 ve giivenirligi, karsilikli  diyalogu
giiclendirmektedir. Arastirmalar, kurumlarin kriz iletisimi siirecinde sosyal medya {izerinden
kitlelerle olusturduklar1 diyaloglarda ‘6ziir dileme’ veya ‘mazeret bulma’ stratejisini
kullanmalarint 6nerse de asir1 Oziir veya mazeret igerikli paylasimlar, kitlelerde direng
olusturarak kuruma olan giivenlerini sarsabilmektedir (Eriksson, 2018, s. 531). Kamu
kurumlari, kriz siirecinde sosyal medya paylasimlarinda etik standartlara bagli kalmali ve

karsilikl1 yarar saglayacak sonuglar elde edebilmek i¢in ¢abalamalidir (Covello, 2003, s. 5).
4.2. Kamusal Egilimlerin Takibi ve Erken Uyar Sistemi

Kamu kurumlari, kriz iletisimine yonelik harekete gegmeden once insanlarin potansiyel
durumla ilgili bilgi durumunu 6grenmelidir. Sosyal medya platformlarinin iki yonlii iletisim
olanaklari, bireylerin goriislerini Ogrenebilme konusunda kamu kurumlara kolaylik
saglayabilmektedir. Bu kurumlar, potansiyel krize iliskin bireylerden doniigler alirken onlar1
anlamali, duygu ve diisiincelerine 6nem vermeli ve onlarla empati kurmalidir (Covello, 2003,
s. 5). Kamu kurumlari, potansiyel krizlere iliskin sosyal medya takibini teknik imkanlar
kullanarak ve/veya goniillillerden yardim alarak gerceklestirebilmektedirler. Sosyal medyada
kamusal egilimlerin teknik imkanlar vasitasiyla takibi, veri madenciligi yOntemiyle
saglanmaktadir. Bireylerin spesifik veya genel konularla ilgili sosyal medya iizerinde yaptiklar1
paylasimlarla olusan devasa veriler, veri madenciligi teknigi sayesinde belirli konular tizerinde
kitlesel egilimlerin takibini miimkiin kilmaktadir (Wendling, Radisch, & Jacobzone, 2013, s.
18). Kamusal egilimlerin diizenli sekilde takibi ise krize erken miidahale firsati

yaratabilmektedir (Veil, Buehner, & Palenchar, 2011, s. 119).

Kriz oncesi donemde kamu kurumlar ile vatandaslarin sosyal medya platformlari
aracilifiyla etkilesimi, bireylerde kuruma yonelik sempati olusturabilmektedir. Olusan sempati
ise kriz durumlarinda kamu kurumlarina toplumsal destegi saglayabilmektedir (Spialek,

Czlapinski, & Houston, 2016).
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4.3. Kamusal Giivenin Olusturulmasi

Vatandaslar, giivenmedigi kamu kurumlariin kriz siirecindeki paylasimlarini dikkate
almamaktadirlar. Bu nedenle kamu kurumlari, giinliik rutinlerinde sosyal medyanin iki yonlii
iletisim olanaklarini kullanarak bireylerde giiven olusturabilecek paylasimlar yapmalidir (Veil,
Buehner, & Palenchar, 2011, s. 119). Ciinkii arasgtirmalar, vatandaslarin sosyal medya
platformlar1 {izerinden kamu kurumlariyla ne kadar ¢ok etkilesim kurabilirlerse, o kadar ¢cok
giiven gelistirdiklerini gostermektedir (Wendling, Radisch, & Jacobzone, 2013, s. 25). Giiveni
saglamanin temelinde krize dontisebilecek risklerin agik bir sekilde aktarim, slipheli ve muglak
durumlara iligkin bilgi paylasimi ve gerektiginde yapilan hatalarin kabul edilip hizlica
diizeltilmesi yatmaktadir (Covello, 2003, s. 6). Kamu kurumlarinin sosyal medya iizerinden
gelen sorulari diirtist bir sekilde yanitlamamasi ve elestiri igeren yorumlar: gérmezden gelmesi,
kamusal giiveni sarsmaktadir. Bu agidan kurum, sosyal medya iizerinden gelen sorular1 veya
yoneltilen elestirileri gormezden gelmektense belirsizligin giderilmesi igin attig1 adimlarla ilgili

bilgi saglamalidir (Veil, Buehner, & Palenchar, 2011, s. 119).

Potansiyel krizleri saklamak icin bilgi paylasgimindan kac¢inan kamu kurumlarina, olay
aciga c¢iktiktan sonra vatandaslarin giiven tazelemesi kolay olmamaktadir. Bu agidan kamu
kurumlarinin aniden ortaya ¢ikan krizlerde zaman baskisinin getirdigi panikle bilgi saklama
yoluna gitmemesi i¢in 6nceden sosyal medya hesaplari olusturarak kamulara yonelik seffaf ve
hizl1 enformasyon akisini gelistirmesi gerekmektedir (Wendling, Radisch, & Jacobzone, 2013,
s. 25).

4.4. Bilgi Akisinin Gerceklestirilmesi

Kriz ortaya ¢iktiginda vatandaglarda belirsizlik olugsmaktadir. Krizin yarattig1 belirsizlik
ise beraberinde tehditleri getirebilmektedir. Bu nedenle krizin etki alanindaki bireyler, bilgi
arayisina girmektedirler. Kriz esnasinda vatandaslar, duruma iliskin bilgi almak i¢in geleneksel
medyadan daha hizli ileti aktarim1 saglayan sosyal medya platformlarina yonelebilmektedirler
(Houston, ve digerleri, 2014, s. 11). Bireylerin kriz durumlarinda sosyal medya platformlari
tizerinden bilgi arayisina girmesiyle birlikte kamu kurumlariin bu kisilere yonelik bilgi ve
gerekli talimatlar1 aktarmalar1 kolaylagsmaktadir (Wendling, Radisch, & Jacobzone, 2013, s.
20). Sosyal medya araciligiyla vatandaglara bilgi ve gerekli talimatlar1 aktaran kurumlar, krizin

magdurlarinda belirsizligi azaltilarak psikolojik destek saglayabilmektedirler (Coyne, 2013).
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4.5.  1ki Yonlii iletisim ve Yardimlasmanin Saglanmasi

Kriz esnasinda sosyal medya platformlarindaki iki yonlii iletisimin 6nemi artmaktadir.
Kamu kurumlarinin sosyal medya sayfalarinda uygulayacaklari anket veya soru sorma
teknikleriyle vatandaslarin krizden nasil etkilendigi anlasilabilirken bireyler, yaptiklar1 geri
dontslerle kriz ¢oziim siirecine de katilabilmektedirler (Gonza lez-Herrero & Smith, 2008, s.
151). Bu nedenle kamu kurumlari, kriz ¢6ziim siirecinde sosyal medya araciligiyla
vatandaslardan yardim istemekten c¢ekinmemeli, krizin etkilerini azaltacak ve iyilesmeyi

hizlandiracak talimatlar iletmelidir (Veil, Buehner, & Palenchar, 2011, s. 120).
4.6. Krizden Etkilenen Magdurlarin Belirlenmesi

Sosyal medya, deprem ve sel gibi ortaya ¢iktig1 an itibariyle en yiiksek hasari veren
felaketlerde, vatandaglarin yardim cagrilarmi yetkililere iletebildigi bir platformdur. Kamu
kurumlart aniden gelisen dogal felaketlerde sosyal medyayi takip ederek yardim isteyen kisilere
ulasabilmektedirler. Ornek olarak, 2011 yilinda Japonya’da meydana gelen Tsunami
felaketinde vatandaslar, Twitter platformu {izerinden yardim taleplerini yetkililere
iletebilmislerdir. Bu paylagimlardan bazilari, “Olebilirim, neden kimse yardima gelmiyor?”,
“Inawashiro hastanesinin 7. Katinda, yiikselen deniz seviyesinden dolay1r mahsur kaldik bize
yardim edin!” seklindedir (Acar & Muraki, 2011). Bir diger 6rnek ise Giiney Kore’de
gelistirilen akilli telefon uygulamasidir. Akilli telefonlarda yer alan konum servisleriyle
esgidiimlii sekilde g¢alisan mobil uygulama sayesinde vatandaslar, dogal afet esnasinda
yetkililerden yardim talep ettiklerinde mesajlar, yetkililere konum bilgileriyle iletilmektedir

(Wendling, Radisch, & Jacobzone, 2013, s. 22).
4.7. Yeniden Yapilanma ve Iyilesmeye Yonelik Mesajlarin Iletilmesi

Kamusal krizler sonlandiginda olaydan etkilenen kisiler {izerindeki maddi ve manevi
etkileri bir slire daha devam edebilmektedir. Bu nedenle kriz sonras1 donemde halka umut
verecek, iyilesmeyi ve yeniden yapilanmay1 kolaylastiracak mesajlar, sosyal medya
platformlar1 araciligiyla iletilmelidir (Houston, ve digerleri, 2014, s. 14-15). Kamu kurumlari,
yeniden yapilanma evresinde sosyal medyanin iki yonlii iletisim olanaklar1 araciliiyla krizin
etkilerinden hasar alan spesifik gruplar1 belirleyerek gereken yardimlari yapabilmektedirler.
Ornek olarak, 2005 yilinda ABD’de meydana gelen Katrina Kasirgas: felaketinden etkilenen

vatandaslar, mevcut durumlarmi ilgili kurumlara bildirmek i¢in tek yonlii iletisim olanaklar
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sunan geleneksel medya yerine iki yonlii iletisimi destekleyen sosyal medya platformlarini

kullanmiglardir (Wendling, Radisch, & Jacobzone, 2013, s. 26).

4.8. Kriz Kahramanlarimin Yiiceltilmesi ve Yardimi Olanlara Tesekkiir

Edilmesi

Salgin hastalik gibi etki alan1 genis olan kamusal krizlerin atlatilmasinda ilgili kamu
kurumlarinin yani sira genis kitleler de rol oynamaktadir. Bu nedenle krizin atlatilmasinda rol
oynayan herkese, kamu kurumlarimin sosyal medya platformlar1 araciligiyla tesekkiir
edilmelidir (Gonza lez-Herrero & Smith, 2008, s. 151). Kamusal krizlerin atlatilmasinda genel
kitleye nazaran daha ¢ok sorumluluk iistlenen ve kimi zaman sorumlulugun bedelini caniyla
odeyen kisiler vardir. Kamu kurumlari, sosyal medya platformlar1 aracilifiyla krizin
atlatilmasina yardimci olan kisiler icin ayrica paylasimlar yaparak, hayattalarsa kendilerini
degillerse ailelerini onurlandirmalidir. Ornegin, Tiirkiye’de Saglik Bakanhigi, Covid-19
salgintyla miicadele ederken enfekte olup hayatini kaybeden doktorlara yonelik minnet

videolar1 hazirlayarak Twitter sayfasinda paylagsmaktadir.

S. Covid-19 Pandemi Krizi Siirecinde T.C. Saghk Bakanhgr’min Twitter

Paylasimlarina Yonelik Icerik Analizi
5.1. Yontem

Caligmanin ana problemi, 2019 y1l1 Aralik Ay itibariyle Cin’den Diinya’ya yayilmaya
baslayan ve iilkemizde ilk olarak 11 Mart 2020 tarihinde tespit edilen Covid-19’un ortaya
cikardigi salgin krizi slirecinde T.C. Saglik Bakanligi’nin Twitter platformu {izerinden yaptig1
paylasimlarinda, kriz yanit stratejilerini, CERC modeli kapsaminda yer alan Onerileri ve

etkilesime yonelik platformun sagladig: olanaklari ne sekilde kullandigini1 sorgulamaktir.

Arastirmanin amact ise Covid-19 salgin krizi siirecinin baslangicindan itibaren bir y1llik
zaman diliminde T.C. Saglik Bakanligi’nin Twitter platformu {izerinden yaptig1 paylagimlari,
icerik analizi yOntemiyle inceleyerek, kriz iletisimi c¢abalarini detaylandirmak ve calisma
kapsaminda ele alinan model ve teorilerle uyumunu sorgulamaktir. Bu kapsamda, aragtirmanin

temel varsayimlari su sekilde siralanmaktadir:

o Twitter platformu, kriz donemlerinde kamu kurumlariyla vatandaglar arasinda

etkilesimi saglamaktadir.
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o T.C. Saglhk Bakanligi, kriz iletisimi amaciyla Twitter platformunu
kullanmaktadir.
o T.C. Saglik Bakanligi’'nin Covid-19 pandemi krizi siirecinde Twitter platformu

tizerinden yaptig1 paylasimlar, kriz yanit stratejilerini icermektedir.
o T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 pandemi krizi siirecinde Twitter platformu

izerinden salgina iliskin yaptig1 paylagimlarin yogunlugu donemsel olarak farklilagmaktadir.

Covid-19 salgin krizi siirecinde T.C. Saghik Bakanligi’nmin Twitter kullanimini

sorgulayan bu ¢alismanin sinirliliklari su sekildedir:

o Salgin hastaliklarin ortaya ¢ikardigir krizlerin asilmasinda bir¢ok kamu
kurumunun kriz iletisimi ¢abalarini senkron sekilde gergeklestirmesi gerekebilmektedir. Bu
acidan calisma kapsaminda incelenecek kamu kurumu segilirken Covid-19 salgin krizinin
yiiriitiiciisii olan T.C. Saglik Bakanlig1 tercih edilmistir.

o Covid-19 salgini, bu arastirmanin yapildig siiregte hala devam ettigi ig¢in T.C.
Saglik Bakanligi’nin kriz sonras1 donemdeki Twitter paylasimlari incelenememistir.

o Bu ¢alismada, T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 krizi siirecinde sosyal medya
iizerinden gerceklestirdigi iletisim c¢abalarinin incelenmesi, literatiirde kriz iletisimi agisindan
en ¢ok kullanilan platform olan Twitter ile sinirlandirilmistir.

o Zamansal kisithiliklardan dolay1 T.C. Saglik Bakanligi’nin Twitter hesabindaki
paylasimlardan yalnizca kurumun kendi onayli profiliyle paylastigi gonderiler incelenmistir.
Bakanligin Twitter profilinde farkli kullanici adlartyla yer alan gonderiler, arastirma kapsamina
dahil edilmemistir.

o Arastirmada Covid-19 salgininin ortaya ¢ikardigi krize yonelik yalnizca T.C.
Saglik Bakanligi’nin Twitter lizerinden gergeklestirdigi iletisim ¢abalari incelenmistir. Krizin

kapsaminda yer alan kriz yonetimi ve kriz ekibi gibi diger konular ele alinmamagtir.
5.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsaminda, T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 pandemi krizi siirecindeki
Twitter paylasimlari, 15 Ocak 2020 — 15 Ocak 2021 tarihleri aralifinda incelenmistir.
Incelemenin baslandig1 tarihten 2 giin 6nce Covid-19, ilk kez Cin disinda, Tayland’da
goriilmiistiir (Bag & Sade, 2020). Arastirmada 15 Ocak 2020 ile Tiirkiye’de Covid-19’un neden
oldugu ilk vakanin ortaya ¢ikis tarihi olan 11 Mart 2020 (Saglik Bakanligi, 2020) tarih araligi

kriz 6ncesi donem olarak ele alinmistir. 11 Mart 2020 ile Twitter paylasimlarina yonelik
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incelemenin yapildig1 son giin olan 15 Ocak 2021 tarihleri aralif1 ise kriz donemi olarak
degerlendirilmistir. Arastirma esnasinda pandemi krizi siireci devam ettigi i¢in kriz sonrasi

donem incelenememis ve bu durum sinirliliklar béliimiinde belirtilmistir.

T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 pandemi krizi siirecinde Twitter paylagimlarini
icerik analizi yontemiyle incelemek ve kodlama cetvelini olusturmak i¢in 23 sorudan olusan bir
form olusturulmustur. Formdaki sorular ii¢ ana kategoride hazirlanmstir. Ilk kategorideki
sorular, etkilesimi 6lgmek amaciyla Twitter paylagiminin aldig1 begeni, cevap, RT sayilarini ve
paylasimda etiket, RT ve cevap kullanimini sorgulamaktadir. Ikinci kategorideki sorular,
durumsal kriz iletisimi teorisi kapsaminda yer alan kriz yanit stratejileri temel alinarak
olusturulmustur. Bu sorularla her bir paylasimin icerigi; bilgi saglama, inkar, tepki azaltma,
anlasma ve saglamlastirma stratejilerine gore incelenmistir. Ugiincii kategorideki sorular,
CERC modeli cergevesinde, kriz dncesi ve kriz donemine yoOnelik Onerilenler kapsaminda

sekillendirilmistir.

Arastirma kapsaminda T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 pandemi krizi siirecinde 15
Ocak 2020 — 15 Ocak 2021 tarihleri araliginda Twitter platformu {izerinden yapmis oldugu
paylasimlar, icerik analizine tabi tutulmus ve elde edilen veriler SPSS 26.00 paket programi
yardimiyla degerlendirilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde; frekans, tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) ve ki-kare analizleri kullanilmistir. Testler sonucunda elde edilen bulgular,

sonuclar kisminda tartigilmistir.

Nicel igerik analizi kullanilarak yapilan ¢alismalarda arastirma sorularini belirlemek
gereklidir. Ciinkli aragtirma sorulari, igerik analizi yapilacak ortamin belirlenmesine ve
kodlama tablosunun olusturulmasimna rehberlik etmektedir. Arastirma sorularinin
belirlenmedigi durumlarda kodlama ¢izelgesinde ve igerigin analizinde ¢esitli sorunlarin ortaya
¢ikma olasilig1 vardir (Bryman, 2012, s. 291). Bu nedenle ¢alismaya iliskin arastirma sorulari

asagida belirtilmistir:

o T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 salgin krizi siirecinde aylik bazdaki toplam
paylasim sayilar igerisinde salginla ilgili paylasimlarin orani nedir?
o T.C. Saglik Bakanlig1, Covid-19 salgin kriziyle ilgili yaptig1 paylasimlarda hangi

kriz yanit stratejilerini kullanmaktadir?
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o T.C. Saglik Bakanligi, Covid-19 pandemi kriziyle ilgili yaptig1 paylasimlarda,
Twitter platformunun etkilesime yonelik olanaklarini (etiket, yeniden paylasim, yanit gibi) ne
oranda kullanmaktadir?

o T.C. Saglik Bakanligi, Covid-19 salgin kriziyle ilgili yaptig1 paylasimlardaki
etkilesim sayistyla diger konularla ilgili yaptig1 paylasimlardaki etkilesim sayisi arasinda

anlamli farklilagma var mi1?
5.3. Bulgular

T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 salgin krizi siirecinde 15 Ocak 2020 — 15 Ocak 2021
tarihleri araligindaki Twitter paylasimlarina yénelik icerik analizi yapilmustir. Icerik analizi
yontemiyle elde edilen verilere frekans, ki-kare ve tek yonlii varyans (ANOVA) analizleri

uygulanmuistir.

Tablo 1. T.C. Saghk Bakanhgr’nin Covid-19 Dénemindeki Twitter Paylasimlarindaki i¢erikleri

Paylasim Kategorileri Frekans Yiizde
Covid-19 338 %52,1
Bilgilendirme 244 %37,6
Duyuru 37 %3,7
Kutlama 30 %4,6
Toplam 649 %100

T.C. Saglik Bakanligi, Covid-19 salgin krizinin 15 Ocak 2020 — 15 Ocak 2021 tarihleri
araliginda Twitter platformunda toplamda 649 paylasim yapmistir. Bu paylasimlarin 338’1
(%52,1) ‘Covid-19’ hastalig1 ve/veya salgmiyla ilgiliyken 244 paylasimla %37,6’s1, Covid-19
hastalig1 haricinde herhangi bir konuyla ilgili ‘Bilgilendirme’ amacglh gergeklestirilmistir.
Covid-19 salgin siirecinde Saglik Bakanligi’nin Twitter paylagimlarina yonelik diger
kategoriler ise %5,7 oranla ‘Duyuru’, %4,6 oranla ‘Kutlama’ seklindedir. Goriildiigii tizere T.C.
Saglik Bakanligi, Covid-19 salgini siirecindeki Twitter paylagimlarinda krize yonelik iceriklere

agirlik vermektedir.
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Tablo 2. T.C. Saghk Bakanhgr’nin Twitter Platformundaki Covid-19 Paylasimlarinda Kriz Yant

Stratejilerinin Kullanim

Yamit Stratejileri Frekans Yiizde
Bilgilendirme Stratejileri 332 %98,2
Talimat 150 %44.,4
Bilgi 182 %53.,8
Kriz Inkar Stratejileri 8 %2,4
Suglayana Saldir 3 %0,9
Inkar 3 %0,9
Giinah Kegisi 2 %0,6
Tepki Azaltma Stratejileri 3 %0,9
Mesrulastirma 3 %0,9
Anlasma Stratejileri 3 %0,9
Diizeltme 3 %0,9
Saglamlastirma Stratejileri 35 %10,4
Destekleme 17 %S5
Minnet 18 %35,4

T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 krizi siirecinde Twitter platformunda salginla ilgili
paylastig1 338 icerik, kriz yanit stratejileri kapsaminda incelendiginde %98,2 oranla neredeyse
tim paylasimlarda bilgilendirme stratejilerinden biri oldugu goriilmektedir. Krize yonelik
paylasimlarin = %44,4’1  bilgilendirme stratejileri kapsamina giren ‘Talimat’ igerigi
barindirmaktadir. Bu paylasimlardan %53,4’1 ise salginla veya hastalikla ilgili vatandaglara
‘Bilgi’ iletme amaciyla olusturulmustur. T.C. Saghk Bakanligi’nin kriz paylasimlarinda
bilgilendirme stratejilerinden sonra en fazla kullanilan strateji, %10,4 oranla saglamlastirmadir.
Bu acidan krizle ilgili toplam paylasimlarin %5’ ‘Destekleme’, %5,4’1 ise ‘Minnet’
stratejilerini icermektedir. T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 igerikli paylasimlarinda inkar,
tepki azaltma ve anlasmaya yonelik kriz yanit stratejilerinin kullanimi ise toplamda %3
civarindadir. T.C. Saglik Bakanlig1 Covid-19 krizi siirecinde vatandaslara hastalikla ve/veya
salginla ilgili bilgi ve talimatlar1 iletmek amaciyla Twitter platformunu kullanmigtir. Krizin
atlatilmasina yonelik ¢abalayan ve bu amacgla hayatin1 kaybeden kisiler, ‘Minnet’ stratejisi
kapsaminda olusturulan igeriklerle anilmigtir. Bakanligin salginla miicadelesine yoneltilen

olumlu elestiriler ise ‘Destekleme’ stratejisi kapsaminda olusturulan iceriklerle paylasilmistir.
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Bakanligin paylagimlarinda inkar, tepki azaltma ve anlagma stratejilerinin kullanimi oldukca
azdir. Krizin dogrudan kurumun kendisinden kaynakli olmamasindan otiirii bu stratejilerin

kullanim oranlarmin diisiik oldugu diisiiniilmektedir.

Tablo 3. T.C. Saghik Bakanhg’min Covid-19 i¢erikli Twitter Paylasimlarinda Etkilesim Olanaklarinin

Kullanim
Baglant1 Linki Etiket (#) ReTweet Cevap
78 73 8 0
Evet
%23,1 %21,6 %2,4 %0
260 265 330 338
Hayir
%76,9 %78,4 %97,6 %100
338 338 338 338
Toplam
%100 %100 %100 %100

T.C. Saghk Bakanligi, Covid-19 salgin krizi siirecinde Twitter platformu tizerinden
Covid-19 ile ilgili yaptig1 toplam paylasimlarin igeriginde %?23,1 oraninda ‘Baglant1 Linki’,
%?21,6 oraninda ‘Etiket’ ve %2,4 oraninda ise ‘ReTweet’ kullanmistir. Covid-19 viriisii ve/veya
salgimyla ilgili igeriklerin higbirinde baska bir kullaniciya yonelik cevaba rastlanmamuistir.
Twitter platformunun paylasimlarda sundugu etiket, baglanti linki ve ReTweet gibi 6zellikler
kullanicilar arasinda etkilesimi arttirmaktadir. Twitter paylagimlarinda bagka kullaniciya
yonelik ‘Cevap’ ozelligi ise iki yonli iletisimi olusturmaktadir. Bulgulara gore T.C. Saglik
Bakanligi’nin Twitter gonderilerinde etkilesimi olusturmaya yonelik en fazla baglanti linki

kullanilirken, iki yonlii iletisimi saglamaya yonelik ‘Cevap’ 6zelligi hi¢ kullanilmamugtir.
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Tablo 4. T.C. Saghk Bakanhgi’nin Covid-19 Siirecindeki Twitter Paylasim Kategorilerinin Aldiklar:

Etkilesime Gore Karsilastirilmasi

Etkilesim Sayisi (begeni, yeniden paylasim ve yorumlarin ortalamasr)
N Mean Std. Std. 95% Confidence Minimum Maximum
Deviation Error Interval for Mean
Lower Upper
Bound Bound
Bilgilendirme 243 1091,37 1104,844 70,876 951,76 1230,99 86 8141
Covid-19 338 2279,11 4776,180 259,790 1768,10 2790,12 46 69831
Duyuru 36 1407,33 1657,768 276,295 846,43 1968,24 139 6811
Kutlama 30 1519,67 750,563 137,033 1239,40 1799,93 508 3952
Total 647 1749,30 3584,753 140,931 1472,56 2026,04 46 69831
EtkilesimSayisi
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 205854209,292 3 68618069,764 5,450 ,001
Within Groups 8095537246,538 643 12590260,103
Total 8301391455,830 646

T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 kriz siireci boyunca Twitter platformu tlizerinden
paylastig1 icerik kategorileri, aldiklar1 etkilesimler agisindan farklilagsmaktadir. Bilgilendirme,
Covid-19, Duyuru ve Kutlama olarak ayrilan igerik kategorileri ile aldiklar1 etkilesim arasinda
anlamli bir iligki s6z konusudur (F=5,450, sd=3, p=0,001<0,05). Farkin hangi  kategoriler
arasinda ortaya c¢iktigin1 anlamak icin Tukey testi uygulanmistir. Testin sonucglarma gore
‘Covid-19’ ile ilgili icerikler, 2279 ortalama ile en fazla etkilesimi alirken Covid-19 harici
herhangi bir konuda ‘Bilgilendirme’ iceren paylagimlar, 1091 ortalamayla en diisiik etkilesimi

almistir.
5.4. Kodlayicilar Arasi Giivenirlik

Arastirmanin giivenirligini saglamak amaciyla lisans O0grenimini iletisim alaninda
tamamlamis ve sosyal medya, kriz yonetimi ve kriz iletisimi derslerini almis bir kisiden, ikinci
kodlayici olarak yararlanilmistir. Bu kapsamda, T.C. Saglik Bakanligi’nin 15 Ocak 2020 — 15
Ocak 2021 tarih araliginda yapmis oldugu toplam 649 Twitter paylasimi arasindan secilen 72

icerik, ikinci kodlayici tarafindan icerik analizine tabii tutulmustur. S6z konusu 72 paylagim,
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her ayin 15. giiniinden itibaren paylasilan ilk alti igerik toplanarak olusturulmustur. ikinci

kodlayicidan elde edilen veriler ile esas veriler, Cohen Kappa testi ile karsilastirilmistir.

Tablo 5. T.C. Kodlayicilar Arasi Giivenirligin Kappa Testiyle Analizi

Kodlama Cetveli Kappa Degeri P Degeri
Paylasimin Konusu 0,790 0,000
Bilgi Saglama Stratejisi 0,699 0,000
Kriz Inkar Stratejisi 0,861 0,000
Tepki Azaltma Stratejisi 0,887 0,000
Anlasma Stratejisi 0,914 0,000
Saglamlastirma Stratejisi 0,866 0,000
Covid-19’a Yonelik Bilgi 0,887 0,000
Hasta Sayisi Icerigi 0,887 0,000
Bireysel Tedbir 0.926 0,000

Salginin  Durumuna Yénelik

. 0,520 0,000
Icerik
Kitlesel Ts birligi 0,549 0,000
Dedikodulara Cevap 0,914 0,000
Korkular1 Azaltacak Ileti 0,648 0,000
Organizasyon Iy Birligi 0,700 0,000
Alternatif Kaynaklara

0,813 0,000
Baglant1

Kappa degeri, °-1,0” ile ‘+1,0” arasinda degisen bir degere sahiptir. Kappa degerinin
‘+1.0’a yakin olmasi her iki kodlayicinin da en iyi ve tutarli sekilde eslesme gosterdigine isaret
etmektedir. Kodlayicilar arasindaki giivenirlik seviyesinin en az ‘0,60’ ila ‘0,70’ aralifinda
olmasi, genel bir anlagma igin yeterli goriilmektedir (Wood, 2007). Kodlama cetvelindeki her
bir soru, esas ve ikinci kodlayicit farkliligi agisindan incelendiginde yalnizca ‘Salginin
Durumuna Yénelik Icerik’ ve ‘Kitlesel Is Birligi’ ile ilgili kisimlarda farklilasmalarin oldugu
goriilmektedir. Kodlama cetveli genel olarak degerlendirildiginde giivenirligin saglandigi

sOylenebilmektedir.
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SONUC

T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 salgin krizi stirecinde Twitter platformu tizerinden
yaptig1 paylasimlarin yarisi krizle ilgilidir. Saglik Bakanlig1, s6z konusu kriz siirecinde ¢alisma
alanma giren, saglikla ilgili diger konularda da paylasimlar yapmistir. Bu paylasimlar ise
genellikle her bir igerikteki saglik konusuyla ilgili bilgilendirme amagli gergeklesmistir.
Bakanlik tarafindan bilgilendirme ve Covid-19 igerikli Twitter paylasimlarinin haricinde
duyuru ve kutlamalara yonelik gonderiler de paylasilmistir. Kutlama ve duyuru igeren
paylasimlar da saglik alaniyla ilgilidir. Covid-19 salgin krizi siireci, kriz 6ncesi ve kriz evresi
olarak iki ayr1 doneme ayrildiginda, Saglik Bakanligi’nin Twitter gonderilerindeki kategoriler,
paylasim oranlar1 acisindan farklilagmaktadir. Kriz oncesi donemde Covid-19 ile ilgili
paylasimlarin orani, tiim kriz siirecindeki toplam Covid-19 paylagimlarinin oranindan daha
fazladir. Buna gore, kriz doneminde Covid-19 ile ilgili paylagimlar, dncesi doneme gore daha
azalmis, herhangi bir saglik konusuyla ilgili bilgilendirme i¢eren paylasimlarin orani artmigtir.
Bilgilerden yola ¢ikarak, T.C. Saglik Bakanligi’nin krizin ilk donemlerinde Covid-19 ve/veya
salginyla ile ilgili paylasimlara daha fazla agirlik verirken zaman ilerledik¢e bu paylasimlarin

sikligini azalttig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Literatiirde kriz ile kars1 karsiya kalan kurum ve kuruluslarin paydaslara yonelik yanit
stratejilerini igeren ¢aligmalar mevcuttur. Durumsal kriz iletisimi teorisi kapsaminda ele alinan
‘Kriz Yanit Stratejileri’ de bunlardan biridir. T.C. Saghk Bakanlii’nin Covid-19 salgin krizi
stirecindeki Twitter paylasimlariin igeriklerinde hangi kriz yanit stratejilerinin yogun olarak
kullanildiginin anlasilmasi i¢in frekans analizi yapilmistir. Buna gore Saglik Bakanligi’nin kriz
stirecindeki Covid-19 ile ilgili Twitter paylasimlari, yiiksek oranla ‘Talimat’ ve ‘Bilgi’ igerigi
olarak ikiye ayrilan bilgilendirme stratejilerinden birini icermektedir. ‘Destekleme’ ve ‘Minnet’
olarak ayrilan saglamlastirma stratejilerinin kullanimi, oransal olarak bilgilendirme
stratejilerinden sonra gelmektedir. Bakanligin, Covid-19 salgin kriziyle ilgili Twitter

paylasimlar: diisiik oranda inkar, tepki azaltma ve anlagma stratejilerini de igermektedir.

Caligmada, T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 salgin krizi siirecindeki paylagimlarina
yonelik icerik analizi yontemini uygulayabilmek i¢in CERC gercevesinde olusturulan kodlama
cetvelinden yararlanilmistir. Kodlama cetveli, -CERC modeli her ne kadar kriz siirecini bes
temel agamaya ayirsa da- ¢alisma siirecinde Covid-19 salgin1 sonlanmadig i¢in yalnizca kriz

oncesi donem, baslangic asamasi ve kriz asamasindaki dneriler kapsaminda olusturulmustur.
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CERC modeli kapsaminda olusturulan kodlama cetveli kullanilarak elde edilen veriler,
analize tabi tutulurken kriz 6ncesi ve kriz evresi donemlerine gore karsilastirmalar yapilmigtir.
Buna gore T.C. Saglik Bakanligi’nin kriz 6ncesi donemindeki Twitter paylagimlari, yliksek
oranda ‘Virilise Yonelik Bilgi’ igermektedir. Paylasim yogunlugu agisindan, viriise yonelik bilgi
kategorisini ‘Salgina Yonelik Bilgi’ icerikleri takip etmektedir. CERC modeli kapsaminda kriz
oncesi doneme yonelik verilen Onerilerde, potansiyel krize yonelik halkin bilgilendirilmesi
vurgulanmistir (CDC, 2014, s. 10; Reynolds & Seeger, 2005, s. 52). Ayrica literatiirde, kriz
oncesi doneme yonelik iletisim uygulamalarinda, bireylerde farkindalik olusturmak igin
paylagimlarin yapilmasi da onerilmistir (Houston, ve digerleri, 2014, s. 8; Veil, Buehner, &
Palenchar, 2011, s. 119; Eriksson, 2018, s. 531). Bu agidan, T.C. Saglik Bakanligi’nin kriz
oncesi donemde, krize yonelik bilgi saglama kapsaminda, CERC modeli ve literatiir 6nerilerine
uygun paylagimlar yaptig1 sOylenebilir. Saglik Bakanligi’nin kriz 6ncesi donemdeki Twitter
gonderilerinde, Covid-19’un yayilimini énlemek icin ‘Bireysel Onlem’ igeren paylasimlarin
orani ‘Viriise Yonelik Bilgi’ i¢eren paylasimlarin yarisi civarindayken ‘Organizasyon/Uzman

Is Birligi’ igeren paylasimlarin orami ise ¢ok daha azdur.

Durumsal kriz iletisimi teorisinin kriz yanit stratejileri cergevesinde olusturulan
kodlama cetveli ile T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 salgin krizi siirecindeki Twitter
platformu iizerinden yapmis oldugu paylasimlar, icerik analizine tabi tutulmustur. Elde edilen
verilere, kriz Oncesi ve kriz evrelerindeki paylasim farkliliklarinin ortaya koyulmasi amaciyla
ki-kare testi uygulanmistir. Buna gore ‘bilgilendirme stratejilerini’ igeren paylasimlar agisindan
her iki donemde anlamli farklilagmalar s6z konusudur. Bilgilendirme stratejileri kapsamina
giren ‘Talimat’ icerikli paylasimlarin orani, kriz evresinde daha fazlayken ‘Bilgi’ igeren Twitter
paylagimlarinin oranit kriz 6ncesi evrede daha fazladir. Buna gore bakanligin, Twitter
platformunu, kriz dncesi donemde bilgi saglama, kriz doneminde ise talimat iletmek amaciyla

kullandig1 sdylenebilmektedir.

Kriz yanit stratejileri agisindan kriz 6ncesi donem ve kriz evresindeki anlamli
farklilagma, ‘saglamlastirma stratejilerini’ igeren paylagimlarda da s6z konusudur. Kriz 6ncesi
donemdeki Twitter paylagimlarinin hi¢birinde saglamlastirma stratejisine rastlanamazken kriz
evresindeki paylagimlarda ‘Destekleme’ ve ‘Minnet’ stratejileri yer almaktadir. Bu agidan
Covid-19 salginmmin Tiirkiye’deki ilerleyisinin, Saglhik Bakanligi’nin Twitter iceriklerinde
saglamlastirma stratejilerini kullanmasina neden oldugu disiiniilmektedir. Kriz iletisimi ile
ilgili yapilan ¢aligmalarda kriz siirecinde emegi gecen kisilere yonelik minnetin belirtilmesi

gerekliligi vurgulanmaktadir (Gonza lez-Herrero & Smith, 2008, s. 151). Bu agidan Saglik
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Bakanligi’'nin minnet ve destekleme igeren Twitter paylasimlarinin kriz evresinde

yogunlagmasinin uygun oldugu diistintilmektedir.

Calisma kapsaminda, vatandaslarin Covid-19 ile ilgili Twitter iceriklerine ilgisinin
anlasilmas1 amaciyla T.C. Saghk Bakanligi’nin salgin krizi siirecindeki tim paylasim
kategorileri, aldiklar etkilesim agisindan tek yonlii varyans analizine tabi tutulmustur. Analiz
sonucu, bilgilendirme, Covid-19, kutlama ve duyuru kategorilerinin aldiklar etkilesim
acisindan anlamli bir sekilde farklilastigi goriilmistiir. Kategoriler arasi farklilasmanin
kaynagina inmek icin Tukey testi uygulanmis ve Covid-19 igerikli paylasimlardaki ortalama
etkilesim sayisinin diger kategorilerin iki katindan daha fazla oldugu anlasilmistir. Bu agidan,
vatandaslarin Covid-19 krizi siirecinde Saglik Bakanligi’nin salgin ve/veya viriis ile ilgili
Twitter paylasimlarina diger kategorilere gore daha fazla ilgi gosterdigi sdylenebilir. Ayrica bu
sonucun, kriz iletisimi ¢abalar1 i¢in sosyal medyanin énemli bir mecra oldugunu gosterdigi

diisiiniilmektedir.

Caligma kapsaminda gergeklestirilen analizler sonucunda, T.C. Saghk Bakanligi’nin
Covid-19 salgin krizi siirecinde Twitter platformunu etkin bir kriz iletisim araci olarak
kullandig1 soylenebilir. Paylagimlarin, CERC modeli kapsaminda onerilen kriz iletisimine
yonelik fonksiyonlari igermesi, mevcut durumu kanitlar niteliktedir. Fakat analizler sonucunda,
T.C. Saglik Bakanligi’nin Covid-19 salgin krizi siirecinde Twitter platformunu, vatandaglarla
iki yonlii iletisimi saglamak amaciyla degil tek yonlii iletisim kapsaminda ve genellikle bilgi
iletmek amach kullandig1 goriilmektedir. Ayrica, analize tabii tutulan Twitter paylagimlarinda
etkilesime yonelik etiket, ReTweet ve cevap gibi platformun sundugu teknik Ozelliklere
oldukga az oranda rastlanmistir. Kriz durumlarinda, paydaslarla anlik iletisim ve etkilesim ¢ok
onemli oldugu i¢cin kamu kurumlarinin potansiyel krizlerde sosyal medya platformlarinin
sundugu iki yonlil iletisim ve etkilesim olanaklarindan yararlanmalari 6nerilmektedir. Ayrica
sosyal medya platformlari, kamu kurumu ve vatandaslar arasinda is birligini saglayabilecek ve
bu birlikteligi gliclendirebilecek mecralardir. Kamu kurumlari, kriz daha ortaya ¢ikmadan 6nce
proaktif bir yaklasimla ve sosyal medya araciliiyla kitlelerle is birligini gelistirerek, olasi

krizlere erken miidahale firsatin1 yakalamalidirlar.

Literatiirde sosyal medya aracili kriz iletisimine yonelik c¢aligmalarin arastirma
kisimlarinda ¢ogunlukla nicel teknikler kullanilmistir. Nicel teknikler ile kurum veya

kuruluslarin kriz iletisimine yonelik olusturdugu mesajlarin ve paydas tepkilerinin net olarak
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anlagilmadigi diistiniilmektedir. Bu nedenle, sosyal medyada kriz iletisimine yonelik gelecek

aragtirmalarda nitel yontemlere agirlik verilmesi dnerilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Crisis is a phenomenon that has a wide range of influence from the largest social
organizations to a single individual, and creates various negativities as of the moment of its
emergence Individuals, groups or organizations can take proactive measures to avoid the
negative effects of the crisis Proactive measures enable preventive efforts before the crisis
occurs, and systematically carry out the process when preventive efforts do not work and the
crisis emerges. In addition, a crisis can be turned into an opportunity with a proactive approach.
Crises faced by public institutions can be directly attributed to the state and administration by
the stakeholders. Public crisis communication is necessary to strengthen the image of the

relevant public institution before and after potential crises.

While traditional media channels were previously used in crisis communication efforts,
social media channels have also started to be used with web 2.0 technology. Crisis
communication theories have been developed for this process. Crisis communication theories
include predicting what will work when communicating with stakeholders in times of crisis,
how decisions should be made in the steps to be taken towards the crisis, and what the
consequences of actions may be. These theories are formed by examining case studies that have
been experienced and survived. In addition, theories of crisis communication indicate how steps
should be taken in the communicative activities of possible crises by taking lessons from past
events. The aim of the research is to examine the posts made by the Ministry of Health on the

Twitter platform in a one-year period from the beginning of the Covid-19 epidemic crisis, by
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using the content analysis method, to detail the crisis communication efforts and to question
their compatibility with the models and theories discussed within the scope of the study. In this
context, Twitter shares of the Ministry of Health during the Covid-19 pandemic crisis were
analyzed by content analysis method between January 15, 2020 - January 15, 2021. Kappa test

was used to measure the reliability of the results.

The findings show that half of the posts made by the Ministry of Health on the Twitter
platform during the Covid-19 epidemic crisis are related to the Covid-19 crisis. The Ministry of
Health also shared about other health-related issues that fall within its scope of work during the
crisis. In this context, it can be said that the Ministry of Health uses the Twitter platform as an
effective crisis communication tool during the Covid-19 epidemic crisis. The fact that the posts
include the functions for crisis communication recommended within the scope of the CERC
model proves this situation. However, as a result of the analyzes, it is seen that the ministry uses
the Twitter platform during the Covid-19 epidemic crisis, not for two-way communication with
citizens, but for one-way communication and generally for transmitting information. In
addition, the technical features of the platform such as tags, retweets and replies for interaction
in Twitter shares were found at a very low rate in the research. Since instant communication
and interaction with stakeholders is very important in crisis situations, it is recommended that
public institutions benefit from the two-way communication and interaction opportunities
offered by social media channels in potential crises. In addition, social media platforms are
channels that can provide and strengthen cooperation between public institutions and citizens.
Public institutions should seize the opportunity to intervene early in possible crises by
developing cooperation with the masses through a proactive approach and through social media

before the crisis occurs.



