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Oz

Halkla iligkilerin iligki yonetimi olarak ele alinmasini saglayan iligki paradigmasi, kurumlar ile
hedef kitleler arasinda uzun donemli ve olumlu iliskilerin olusturulmasi, gelistirilmesi ve siirdiiriilmesini
amaglamaktadir. {liski paradigmasi, arzu edilen kurum-hedef kitle iliskilerinin varlig1 icin ise iliski siirdiirme
stratejilerine bagvurulmasi gerekliligini éngormektedir. iliski siirdiirme stratejileri, kurumlarin hem olagan
kosullarda hem de kriz gibi olaganiistii durumlarda hedef kitleleriyle olan iligkilerinin yonetimi igin bir
gergeve sunmaktadir. Beklenmedik zamanlarda ortaya ¢ikan krizler, kurum performanslarini 6nemli 6lgiide
etkileyebilme ve olumsuz sonuglara yol agabilme 6zelliginin yan sira paydas beklentilerinin karsilanmasini
da tehdit eden durumlardir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler sonucu giindeme gelen sosyal
medya ise sahip oldugu hiz ve anindalik 6zellikleri ile kriz donemlerinde iliski siirdiirme stratejilerinin
uygulamaya aktarilmasinda kullanilabilecek bir kapasite onermektedir. Bu ¢alisma, sosyal medyanin kriz
donemlerinde iligki siirdlirme stratejileri yoniinden kullanimini ortaya koymak iizere planlanmistir.
Literatiirde konunun kamu kurumlar1 perspektifinden ele alinmamis oldugunun tespit edilmesi nedeniyle bu
calismada kamu kurumlarina odaklanilmig ve tiim diinya giindeminde 6nemli yer edinen Covid-19 saglik
krizi doneminde Saglik Bakanligi ile Saglik Bakani’nin sosyal medya faaliyetleri Twitter {izerinden
incelenmistir. Calismada, bakanlik ile bakan tarafindan pandemi krizi doneminde paylasilan igeriklerin nitel
aragtirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilarak incelendigi bir arastirma yiiriitiilmiistiir. Caligma
kapsaminda, 11 Mart 2020 ile 16 Mayis 2022 tarihleri arasinda paylasilan icerikler analize tabi tutulmustur.
Arastirmada donemsel bir bolimleme yapilmis; ilk vakanin ortaya ¢iktigi 11 Mart 2020 ile 30 Mayis 2022
tarihine kadar olan siirecte Covid-19 kisitlamalarinda yapilan resmi degisiklikler ile baglantili bigimde
aragtirmada U¢ farkli dénem belirlenmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular incelendiginde, Covid-19
saglik krizi déneminde en sik bagvurulan iliski siirdiirme stratejisinin gorev paylasimi olduguna isaret
etmistir.
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CRISIS COMMUNICATION IN PUBLIC RELATIONS AND THE USE OF
RELATIONSHIP MAINTENANCE STRATEGIES: ARESEARCH ON TWITTER
CONTENTS OF THE MINISTRY OF HEALTH DURING THE PANDEMIC
PERIOD

Abstract

The relational paradigm, which enables public relations to be considered as relationship
management, aims to build, develop and maintain long-term and positive relations between corporations and
publics. The paradigm envisages the necessity of applying relationship maintenance strategies for the
existence of desired organization-public relationships. Relationship maintenance strategies provide a
framework for the management of corporations’ relations with their publics, both in ordinary conditions and
in extraordinary situations such as crises. Crises that arise at unexpected times are situations that threaten the
fulfillment of stakeholder expectations, as well as the ability to significantly affect corporate performance
and lead to negative consequences. Social media, which has come to the fore as a result of developments in
information and communication technologies, offers a capacity that can be used in the implementation of
relationship maintenance strategies in times of crisis with its speed and instantaneous features. This study has
planned to reveal the use of social media in terms of relationship maintenance strategies in times of crisis. It
has been seen in the literature that the issue has not been addressed from the perspective of public
institutions. For this reason, the focus has been on social media activities of Ministry of Health and Minister
of Health during the Covid-19 health crisis, which has an important place on the world agenda. In the study, a
research was conducted in which contents shared by the ministry and the minister during the pandemic crisis
were analyzed using the content analysis technique, one of the qualitative research methods. Within the scope
of the study, Twitter contents shared between 11 March 2020 and 16 May 2022 were subjected to analysis. A
periodic segmentation was made in the research; From 11 March 2020, when the first case appeared, to 30
May 2022, three different periods were identified in the study, in connection with the official changes in
Covid-19 restrictions.The findings obtained from the research indicated that the most frequently used
relationship maintenance strategy during the crisis period is task sharing.

Keywords: Relational Paradigm, Public Relations, Crisis, Relationship Maintenance Strategies,
Public Institution

Giris

Halkla iligkilerin iliski yonetimi olarak kavramsallastirmasini saglayan iliski paradigmasi
halkla iliskilerin amag, kapsam ve uygulamalarinda koklii degisimleri beraberinde getirmistir. Iliski
paradigmasi ile birlikte halkla iliskiler; kurumlar ile hedef kitleleri arasinda karsilikli anlayzs,
fayda, hosgorii, giiven, diyalog ve iyi niyete dayali uzun vadeli ve olumlu iliskilerin
stirdiiriilmesinden ve gelistirilmesinden sorumlu bir yonetim fonksiyonu olarak konumlanmaya
baslamustir. Iliski paradigmas1 kurumlar ile hedef kitleleri arasindaki iliskilerin yonetimi igin iliski
stirdlirme stratejilerinin kullanimini 6nermektedir. Kurumlarla hedef kitleler arasinda uzun vadeli
ve olumlu iligkilerin siirdiiriilmesi igin kullanilmasi gereken iliski siirdiirme stratejileri ise
olumluluk, ag olusturma, agiklik, teminatlar ve gérev paylasimi olarak siralanmaktadir.

Kurumlarin olagan kosullar kadar kriz gibi olaganistiiliikk iceren kosullarda da halkla
iligkileri, iligkisel paradigmanin 6nerdigi sekilde uygulamaya aktarmasi, kriz donemlerinde kurum-
hedef kitle iliskilerinin siirdiiriilebilirligini saglamak agisindan 6nem tagimaktadir. Kriz donemleri
hedef kitlelerin bilgi gereksinimlerinin yogunluk kazandig1 ve dogru olmayan bilgilerin dolagimda
oldugu donemler olmasi nedeniyle kriz siireglerinde iletisim faaliyetleri gereklilik tasimaktadir.
Ayrica kriz durumlart kurumlar ile hedef kitleler arasindaki iliskilerin daha da 6n plana ¢iktig
durumlar olmalar1 nedeniyle hedef kitlelerle bu dénemde kurulacak etkin iligki yonetimi
uygulamalari, kurumlarin kriz dénemlerini en az hasarla atlatmalarina da katki sunmaktadir. Kriz
donemlerinde hedef kitlelerle olan iliskilerin siirdiiriilmesinde bilgi ve iletisim teknolojilerinde
yasanan gelismeler sonucunda ortaya ¢ikan yeni iletisim ortamlari ve Gzellikle sosyal medya
yararlanilmasi gereken bir kapasite dnermektedir. Sosyal medya kriz donemlerinde online bir iligki
yonetimi aracit olarak kurumlar ile hedef kitleler arasindaki iligkilerin anindalik ve hiz
dogrultusunda yonetilmesine katki sunmaktadir.

Alan yazin incelendiginde sosyal medyanin kriz donemlerinde kullanimina iligkin
caligsmalarin zamanla dogru orantili olarak arttig1 (Cheng ve Cameron, 2017) goriilmektedir. Ancak
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sosyal medyanin kriz donemlerinde iliski siirdiirme stratejileri baglaminda kullanimini konu eden
az sayida calismanin (Huang vd., 2021a; Huang vd., 2021b) gerceklestirilmis oldugu da
bilinmektedir. Bu ¢alismalar ise 6zel sektdr kuruluslarinin kriz dénemlerinde sosyal medyay iliski
siirdlirme stratejileri baglaminda kullanimini ele almaktadir. Alan yazinda kamu kurumlarinin kriz
donemlerinde sosyal medya kullanimin iligki siirdiirme stratejileri yoniinden ele alan ¢alismalarin
yiiriitiilmemis oldugu dikkat cekmektedir.

Bu bilgilerden hareketle, bu ¢alisma kamu kurumlarinin kriz donemlerinde sosyal medyay1
iliski siirdlirme stratejileri baglaminda kullanimmi ele almak iizere planlanmis ve Covid-19
pandemisi doneminde krizle baglantili temel bir kamu kurumu olarak Saglik Bakanligi’nin sosyal
medya iletisimine odaklanilmigtir. Calisma kapsaminda nitel arastirma ydntemlerinden icerik
analizi tekniginin kullanildigr bir arasgtirma yiiriitiilmiis, arastirmada konuya biitiinciil bir
yaklasimla bakabilmek adina Saglik Bakanlig: ile Saglik Bakani’nin pandemi doneminde Twitter
iizerinden gergeklestirdikleri iletisim faaliyetleri birlikte ele alinmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgular pandemi doneminde sosyal medyada paylasilan igerikler dogrultusunda iliski siirdiirme
stratejilerinden goérev paylagimi {izerine yogunlasildigina isaret etmistir.

1. Halkla iliskilerde Iliski Paradigmasi ve iliski Siirdiirme Stratejileri

Halkla iligkilerde son yillarda ortaya g¢ikan iligki paradigmasi halkla iliskilerin tanimi,
kapsami1 ve amacinda biiyiik dl¢iide degisim getirmis; halkla iliskilerin ele alinis ve algilanig bigimi
iizerinde etki olusturmustur. Iliski paradigmasindan 6nce kurumlarla hedef kitleler arasindaki
iletisim siireglerinin stratejik bigiminde yiiriitiilmesinden sorumlu bir disiplin olarak degerlendirilen
halkla iliskiler, iliski odakli bir yapiya evrilmistir. iliski paradigmas1 dogrultusunda halkla iliskiler,
kurumlar ile hedef kitleleri arasindaki iliskilerin yonetiminden sorumlu bir fonksiyon olarak
konumlanmaya baglamis ve olumlu kurum-hedef kitle iliskilerinin saglanmasi igin iletisimi arag
olarak kullanir hale gelmistir. Bu dogrultuda ise Ledingham’in (2006, s. 466) belirttigi gibi iliski
paradigmasi ile halkla iligkilerin basar1 6lgiitii medyada yer alan haber sayisi ya da kurumdan
bahsedilen siire gibi klasik Ol¢iimleme yontemlerinden uzaklagmistir. Giintimiizde kurumlar ile
hedef kitleler arasindaki iliskilere odaklanan halkla iligkiler strateji ve uygulamalarinin basarisi,
kurum-hedef kitle iliskilerinin seyri ve kalitesi dogrultusunda degerlendirilmeye baglanmustir.

Iliski paradigmasi sonucunda halkla iliskiler, kurumlar ile kurumlarmn karar, davrans ve
faaliyetleri ile baglantili hedef kitleleri arasinda iliski gelistirmek icin iletisimden yararlanan bir
yonetim fonksiyonu olarak yorumlanmaktadir (Grunig, 2006, s. 2). Halkla iliskilerdeki iligki
yOnetimi teorisi; belirli bir siire boyunca etkin bir sekilde yonetilen iletisim siireclerini, kurumlar ile
hedef kitleler arasinda karsilikli yarari garanti altina alan gii¢lii ve olumlu iligkiler kurmay1
saglayan bir ara¢ olarak ele almaktadir (Dhanesh ve Duthler, 2019, s. 5). Gorildagi gibi iligki
paradigmasi dogrultusunda sekillendirilen strateji ve uygulamalar baglaminda halkla iligkiler,
kurumlarin iletisim siireclerini yonetmekten sorumlu bir fonksiyon olmanin Otesine tasinarak,
iletisimi olumlu ve uzun vadeli kurum-hedef Kitle iligkilerinin saglanmasi1 nihai amacina ulagsmak
icin arac olarak kullanan bir yonetim fonksiyonu haline gelmistir. Iliski paradigmasi ile halkla
iligkiler kurumlar ile hedef kitleleri arasindaki karsilikli faydaya dayali iligkilerin
gelistirilmesinden, siirdiiriilmesinden, desteklenmesinden ve beslenmesinden sorumlu bir fonksiyon
olarak on plana ¢ikmaktadir (Thomlison, 2000, s. 178) ve iliskisel paradigma dogrultusunda halkla
iligkilerin temel amacimin kurumlar ve hedef kitleler arasinda iliskiler tesis etmek ve mevcut
iliskilerin siirekliligini saglamak oldugu dikkat ¢ekmektedir (Watson ve Noble, 2005, s. 185).
Gunimiizde kurumlar ile hedef kitleler arasindaki olumlu ve uzun vadeli iliskilerin halkla
iligkilerin temel basar1 6lgiitii olarak goriilmesi de (Ledingham, 2006, s. 420) disiplinin iligki
yOnetimi olarak ele alinmaya baglandigina yonelik giiglii bir dayanak olusturmaktadir.

Halkla iligkiler alaninda ele alinan temel bir kavram olarak kurum-hedef kitle iliskilerinin
son yillarda akademik ¢aligmalarda biiyiik bir ilgi gordiigii bilinmektedir (Cheng, 2018, s. 127). Bu
ilgi, iliski paradigmasi dogrultusunda halkla iligkilerin kurumlar ile hedef kitleleri arasindaki
iligkilerin yonetimi seklindeki nihai amaci (Bruning ve Ledingham, 2000, s. 159) ve bu iligkilerin
uzun vadeli ile siirdiiriilebilir olmast gerekliligiyle (Hon ve Grunig, 1999, s. 2)
baglantilandirilabilmektedir.
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Halkla iliskilerde kurumlar ile hedef kitleler arasinda uzun vadeli ve siirdiiriilebilir
iliskilerin kurulmasi ise birtakim stratejiler dogrultusunda hareket etmeyi gerektirmektedir. iliski
paradigmasi kurumlar ile hedef kitleler arasinda karsilikli anlayis, fayda, iyi niyet ve hosgoriiye
dayali iliskiler kurmay1 amaglarken, bu iliskilerin uzun vadeli ve siirekli bicimde devamliligin1 da
hedeflemektedir. Bu bakis acistyla stratejik iliski yonetimi olarak degerlendirilebilecek halkla
iligkilerin iligki stirdlirme stratejilerinden destek aldig1 dikkat cekmektedir.

Grunig ve Huang (2000, s. 36) iligkisel paradigma dogrultusunda uygulanan kurum-hedef
kitle iligkilerinin yonetim siirecinin, kisilerarasi iligkiler literatiiriinde iligkilerin devamliligi ve
stirdiiriilebilirligi acisindan gereklilik tasiyan stratejilerden yola ¢ikarak iliski siirdiirme stratejileri
dogrultusunda olmas1 gerekliligini ifade etmektedir. iliski siirdiirme stratejileri ise olumluluk, ag
olusturma, agiklik, gérev paylasimi ve teminatlar seklinde ele alinmaktadir.

Iliski siirdiirme stratejilerinin kapsamlarma dair literatiirde var olan calismalardan yola
cikildiginda asagidaki noktalar hususunda fikir birligine varildigi goriilmektedir (Ki ve Hon, 2006,
2008):

- Aciklik: Iliski taraflar1 arasinda duygu ve diisiincelerin aciklanmasini igerir. Halkla
iligkiler baglaminda hem kurumlarin hem de hedef kitlelerin birbirlerine karsi agik ve
diiriist olmasima ve fikirlerini paylagsmaya istekli olmalar1 durumuna atifta bulunur.
[liski taraflarimn endiselerini ve sorunlarini, memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini
birbirlerine a¢gma egilimi aciklik stratejisi baglaminda degerlendirilebilmektedir.
Aciklik stratejisi en temel bicimiyle kurumun kendisi ve yaptiklart hakkinda hedef
kitlelerine bilgi aktarma faaliyetleri olarak ele alinabilmektedir.

- Olumluluk: Bu strateji kurumlar ve hedef kitleler arasindaki iligkilerin olumlu bir
gidisata sahip olabilmesinde etkisi bulunan tiim kurumsal cabalara isaret etmektedir.
Kurumun hedef kitleleriyle olan iligkilerini daha iyi bir hale getirmesine yonelen ve
hedef kitlelerin bunlardan yararlandigi tiim faaliyetler olumluluk stratejisi kapsaminda
degerlendirilebilmektedir.

- Gorev Paylasimi: Strateji, kurumlar ve hedef kitlelerin ortak ya da bir iligki tarafina ait
sorunlarinin birlikte ¢dziilmesi esasina dayanmaktadir. Birtakim sorunlarin ¢6ziilmesi
icin ortak sorumluluklara sahip olma yaklagimi bu strateji kapsaminda bulunmaktadir.

- Teminatlar: Bu strateji, hedef kitlelerin iyi olma hallerinin garanti altina almasina ve
hedef kitle endiselerinin giderilmesine yonelen kurumsal faaliyetleri kapsamaktadir.
Teminatlar stratejisi kurumun temel hedef kitlelerine verdigi deger ve Onemin
gostergesi olarak yorumlanabilmektedir.

- Ag olusturma: Strateji, kurumlarin ve hedef kitlelerin gesitli ortak gruplarla iligkiler ve
is birlikleri kurmasi yoniindeki c¢abalarina atif yapmaktadir. Kurumlarin hedef
kitleleriyle baglantili grup ve topluluklarla aglar olusturmasi bu strateji kapsaminda yer
almaktadir.

Iliski siirdiirme stratejilerine yonelik yukarida paylasilan bilgilerden hareketle olumluluk
stratejisinin, kurum ile hedef kitleler arasindaki iliskilerin her iki iligki tarafi i¢in olumlu bigimde
ilerlemesini saglayacak cabalar ekseninde yiiriitiilmesini 6ngordiigi; iliski taraflariin iliskiye dair
olumlu degerlendirmelere sahip olmasimi etkileyecek kurumsal aktivitelerle mesgul olunmasini
gerekli kildig1 s6ylenebilmektedir. Ag¢iklik stratejisi ise 6ziinde seffaflik ilkesi bulunan bir iligki
siirdiirme stratejisidir. Iliski siirecinde kurumlarin hedef kitlelerine kars1 acik ve seffaf olmas1 bu
stratejinin uygulamaya aktarilmasi garanti altina almaktadir. iliski siirecinde dogru ve gercek
bilgilerin hedef kitlelere aktarilmasi agiklik stratejisinin temel bir gerekliligidir. Ag olusturmaya
yonelik iliski sitirdiirme stratejisi, kurum ve hedef kitlelerin kendi aglar i¢inde bulunan ¢esitli grup
ya da diger kuruluslarla ortak iligkiler gelistirilmesi durumuna atifta bulunurken; teminatlar
stratejisi kurum — hedef kitle iligskilerinde vaat edilenlerin gergeklesecegine ve iliski siirecinde
kaygiya yol agabilecek durumlarin ortadan kalkacagia dair glivencelerin sunulmasi seklinde ifade
edilebilmektedir. Gorev paylasim stratejisinde ise iligki taraflarimin iliski siirecinin gidisatinda
¢esitli sorumluluklara sahip olmasina, sorunlarin ¢éziimlenmesinde aktif bir rol iistlenmesine isaret
etmektedir (Boztepe, 2014, s. 114-121). S6z konusu stratejilerin kurumlar ile hedef kitleler arasinda
olumlu ve uzun vadeli iligkilerin tesisi i¢in stratejik iligki yOnetimi siirecine dahil edilmesi
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gerekliligi dikkat gekmektedir.

Giliniimiizde kurumlar ile hedef kitleleri arasinda uzun vadeli ve olumlu iligkilerin sahip
oldugu 6nem, halkla iliskilerin hangi sektorde faaliyet gosterirse gostersin tiim kurumlar i¢in iligki
paradigmasi dogrultusunda uygulanmasi gerekliligini giindeme getirmektedir. Bu ¢alismanin da
odagini olusturan kamu kurumlar1 baglaminda degerlendirildiginde ise iliski paradigmasinin kamu
yonetimi halkla iligkiler uygulamalar1 ag¢isindan olmazsa olmaz oldugu sdylenebilmektedir.
Literatiirdeki kamu yonetimi ile hedef kitleler arasinda etkili iligkiler igin ilgili kamularla olumlu
iligkiler tesis etme ve siirdiirmenin kritik bir rol oynadigi, bir baska deyisle ise kamu yonetiminde
halkla iliskilerin iligki teorisi baglaminda ele alinmasi gerekliligine dair 6n plana ¢ikan goriisler
(Yang, 2018, s. 1014) de bu saptamay1 desteklemektedir. Giintimiizde 6zel sektor isletmelerinin
hedef kitleleriyle iyi ve uzun siireli iligkiler kurmaya duyduklar1 gereksinimin, hem sivil toplum
kuruluslar1 hem de kamu sektoriinde faaliyet gosteren kamu kurumlari i¢in gegerli oldugu ve iliski
stirdlirme stratejileri dogrultusunda siireklilik arz eden iligkilerin tesisine gereksinim duyuldugu géz
ardi edilmemelidir.

2. Halkla lliskilerde Kriz iletisimi

Kriz iletisimi halkla iliskilerin en temel uygulama alanlarindan birini olusturmaktadir.
Krizlerin kurumsal itibar ve mesruiyeti etkileyen, kurumsal amaglara ulasilmasmin 6niinde engel
olusturan durumlar olmasi kriz konusunun halkla iligkiler a¢isindan 6n plana ¢ikmasina neden
olmaktadir (Fediuk vd., 2023, s. 31). Krizler biiyiik 6l¢lide belirsizlik olusturan ve kurumlarin
hedefleri i¢in tehdit olarak algilanan durumlardir. Olumsuz sonuglara yol acabilecek beklenmedik
ve rutin olmayan olay ya da olaylar halkla iliskilerde kriz olarak tanimlanmaktadir (Seeger vd.,
1998, s. 233). Krizler beklenmedik zamanlarda ortaya ¢ikmakta ve paydaslarin beklentilerinin
karsilanmasini tehdit etmektedir. Ayrica kurumlarin performanslarini biiyiik 6lciide etkileyebilme
ile olumsuz sonuglara yol agabilme 6zelliklerini barindirmaktadirlar (Coombs, 2011, s. 214-215).
Olagan kosullarda degisiklige yol agan kriz durumlarit kurumlarin refahini ya da varligini tehdit
eden durumlardir ve kurumlarin biiyiik zararlardan kaginmak i¢in kriz durumlarinda etkili bir kriz
iletisimi uygulamasi gerceklestirmeleri kritik dneme sahiptir (Park ve Reber, 2011, s. 241). Kriz
donemlerinde ayrica yanlis bilgi ve sdylentilerin hizla yayilmasi ve krizlerin, insanlarin giinlitk
gelismeleri yorumlama bigimleri tizerinde etki olusturmasi da (Cheng ve Lee, 2019, s. 1) kriz
donemlerinde iletisimin gerekliligine isaret etmektedir. Kriz donemlerinde gerceklestirilecek
iletisim faaliyetleri bir yandan kurumlarin hedef kitleleriyle var olan iligkilerinin siirdiiriilmesine
katki sunarken, diger taraftan kurumun kriz kaynakli hasarlar1 azaltmasina da zemin
olusturmaktadir.

Kriz donemlerinde bilgi ihtiyaci 6n plana ¢ikmaktadir ve bu donemlerde kurumlarin krize
iligkin iletisim siire¢lerini basarili bigimde yOnetmesi Onem tagimaktadir. Kriz iletisiminde
kurumun, kurum i¢i ve kurum dis1 tiim hedef kitlelerle etkili bir iletisim yonetimi gergeklestirmesi
gerekliligi goz ard1 edilmemelidir. Kriz doneminde iletisimin iyi yonetilememesinden kaynaklanan
eksiklik, rivayet ve dedikodu gibi istenmeyen ya da gercekligi ve dogrulugu sorgulanir bilgilerle
doldurulacaktir (Pira, 2005, s. 121). Bu baglamda Coombs’un (2014, s. 7) kriz iletisiminin bilgi ve
anlam yonetimi olmak iizere iki kategoride degerlendirilmesi gerektigine yonelik bakis agisina
dikkat cekmekte yarar bulunmaktadir. Kriz iletisiminde bilgi yonetimi kriz boyunca bilginin
toplanmasi, analiz edilmesi ve dagitilmasina yonelirken, anlam yonetimi ise kriz déneminde
insanlarin krizi ve kurumun pozisyonunu algilama bigimiyle ilgilenmektedir. Kriz donemlerinde
gerceklestirilecek bilgi yonetimi hedef kitlelerin artan bilgi ihtiyacinin kargilanmasim saglamakta,
anlam yoOnetimi ise kurumlarin kriz durumlarindaki pozisyonlarmin anlagilmasina katki
sunmaktadir. Halkla iliskilerde kriz iletisimi bu agidan ele alindiginda krize yonelik bilgi ve
anlamlar iizerine gerceklestirilecek etkili iletisim ile krizin en az hasarla atlatilmasina yonelen ve
reaktif iletisim anlayisinin etkin bir sekilde uygulamaya aktarilmasini gerektiren strateji ve
uygulamalar olarak degerlendirilebilmektedir. Bir diger taraftan ise kriz iletisimi ayn1 zamanda
krizlerin 6n goriilmesine yonelik ¢abalar1 da gerekli kilmaktadir. Sellnow ve Seeger (2021, s.16) bu
dogrultuda kriz iletisiminin fonksiyonlarini tarama, kriz yaniti, kriz ¢6ziimii ve orgiitsel 6grenme
olarak smiflandirarak kriz iletisiminin hem proaktif hem de reaktif anlayis1 gerektirdigine dikkat
cekmektedir. Aym sekilde Fearn-Banks (2011, s. 2) da kriz iletisimini kriz 6ncesi, kriz siiresince ve
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kriz sonrasi donemde kurumlar ile hedef kitleler arasinda ortaya ¢ikan diyalog olarak
degerlendirmektedir.

Giizelcik Ural (2006, s. 104) da reaktif anlayisin kriz iletisiminde sahip oldugu 6nemin
alttim c¢izmekle birlikte en etkili kriz yOnetiminin krizleri 6nleme anlayist dogrultusunda
gerceklestirilmesi gerekliligine dikkat cekmektedir. Bu dogrultuda ise proaktif yaklasimin krizlerin
yonetimi acisindan tasidigi oneme isaret etmektedir. Bu bakis agisi, bir yandan proaktif anlayis
dogrultusunda kriz dncesi siirdiiriilecek sorun yonetimi siirecinin krize neden olabilecek durumlarin
tespit ve takibine dayandigina atifta bulunmakta ve bundan 6tiirii de krizlerin 6nlenebilmesine katki
saglayacag1 seklinde yorumlanabilmektedir. Diger yandan kriz 6ncesinde hedef kitlelerle kurulan
olumlu iligkilerin ve istikrarla siirdiiriilen iletisim faaliyetlerinin krizlerin engellenmesi ve
hasarlarinin azaltilmasinda etkili olabilecegi seklinde de degerlendirilebilmektedir. Ayni sekilde
Liu ve Huang (2021, s. 2) da bir felaket ya da kriz durumundan 6nce olumlu kurum-hedef kitle
iligkilerinin gelistirilmis olmasiin, kurumlarin kriz yonetim kabiliyetlerine ve kriz sonrasi
toparlanma siirecine katkida bulundugunu ifade etmektedir. Dahasi kurumlarin hedef kitleleriyle
olan iligkileri kamularin krizi algilama bigimleri {izerinde etki olusturmakta; kriz doénemlerinde
kurumun pozisyonuna ve kurumun zarar géren imajini onarmaya yonelik stratejilere de etki
edebilmektedir (Park ve Reber, 2011, s. 241). Bu nedenle de proaktif anlayisa uygun bigimde kriz
donemleri oncesi hedef kitlelerle olumlu iliskiler kurulmus olmasi ve bu iligkilerin kriz siiresince
gerceklestirilecek iletisim faaliyetleri araciligiyla stirdiiriilmesi zorunluluk tasimaktadir.

3. Kamu Kurumlarimn Kriz Dénemlerinde Sosyal Medyay1 Online fliski Yonetimi
Araci Olarak Kullanim

Glinlimiizde internet teknolojisinin 6ziinde bulunan etkilesim, online iliski yOnetimi
uygulamalarini ortaya ¢ikararak kurumlar ile hedef kitleler arasinda iliski gelistirmeyi olanakli hale
getirmektedir (Jo ve Kim, 2003, s. 202). internet teknolojisi kurumlar ile hedef kitleler arasindaki
iligkilerin ¢evrim i¢i ortama tasinmasini saglayarak online iligki yonetiminde kullanilabilecek
araclar halkla iliskilerin yararina sunmustur. Kurumsal web siteleri, e-mailler, intranet gibi online
iligki yonetimi uygulamalarinda kullanilabilecek araglara ek olarak sosyal medya da sahip oldugu
ozellikler nedeniyle online iliski yonetimi uygulamalar agisindan 6n plana ¢ikmaktadir.

Online iliski yonetimi uygulamalar1 kurumlarin olagan kosullarda hedef kitleleriyle olan
iligkilerini siirdlirmesini saglarken kriz gibi olaganiistii donemlerde, hedef kitlelerin artan iliski ve
iletisim ihtiyaglarinin karsilanmasi agisindan da Onem tagimaktadir. Sosyal medyanin hiz ve
anindalik o6zellikleri, kriz donemlerinde online iliski yonetimi araci olarak 6n plana ¢ikmasina
zemin olusturmaktadir. Sosyal medyanin kriz donemlerinde hedef kitlelerle olan iligkilerin
stirdiiriilmesi ve kriz iletisimi faaliyetlerinin gerceklestirilmesi igin sahip oldugu kapasite ilgi
uyandirmaktadir.

Sosyal medyanin iki yonlii olma, etkilesimsellik ve katilimcilik gibi kendine o6zgii
nitelikleri, halkla iliskiler aragtirmacilarinin, kurumlar ile hedef kitleler arasinda daha gii¢lii iligkiler
kurulmas i¢in sosyal medyanin yaptigi katkilara odaklanmalarina yol agmistir (Men vd., 2020, s.
9). Kriz donemlerinde kurumlar ile hedef kitleler arasinda sosyal medya aracili diyalojik iletisim
ise hedef kitle destegini gelistirme ve iliskileri giiclendirme agisindan katki saglayabilmektedir
(Plessis, 2018). Sosyal medya kriz donemlerinde, hedef kitlelerin hangi bilgi ve kaynaklarina
ihtiya¢ duyduklarinin 6grenilmesi ve sosyal medya iletisiminde, bunlara iligkin igeriklerin hedef
kitlelere ulastirilmasi igin kullanilabilecek bir kapasite onermektedir (Liu vd., 2020, s. 142).

Sosyal medyanin kriz donemlerinde gergeklestirilen iletisim faaliyetleri yoniinden online
iligki siirdiirme araci olarak kullanimi kamu kurumlari igin de 6nem tasimaktadir. Lee (2009),
kamusal halkla iligkilerin hem doga hem de kapsam bakimindan 6zel sektdr halkla iliskiler
uygulamalarindan ayrildigina yonelik literatiirdeki goriislere dikkat cekerek; devlet yonetiminin
sorumluluk diizeyinin, iletisim katmanlarinin karmasikliginin, hedef kitle ve medyanin konuyu
detayli bicimde incelemesinin kamusal kriz donemlerinde 6zel sektdrden daha fazla oldugunu ifade
etmektedir. Bu bakis acisinin da isaret ettigi gibi kamu kurumlart kriz donemlerinde hedef
kitleleriyle iletisim kurmaya ve iligkileri siirdiirmeye gereksinim duymaktadir. Kamu sektoriiniin
kendine 6zgii dinamikleri kriz donemlerinin iyi yonetilmesi gerekliligini giindeme getirmektedir.
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Bente ise (2010) kamu kurumlarimin genellikle kendileriyle ilgili olumlu durumlarda hedef
kitleleriyle iletisim kurma gereksinimi i¢inde bulundugunu ve kamusal iletisimin yalnizca olumlu
haberlerle baglantilandirildigini  belirterek kriz donemlerinde iletisimden kag¢inan kamu
kurumlarinin yanilgiya diistiiklerini ifade etmektedir.

Krizlerin herhangi bir zaman ve herhangi bir yerde ortaya ¢ikabilen beklenmedik durumlar
olduklar1 ve isletme, kamu yonetimi, saglik, siyaset, egitim vb. diger alanlarda kriz iletisimi
uygulamalarina ihtiyag duyuldugu tekrar hatirlandiginda (Ha ve Boynton, 2014, s. 30); kamu
sektoriinde etkili kriz iletisimi uygulamalarinin gerekliligi daha da goriiniir olmaktadir. Ayrica
kamu kurumlarinin kriz donemlerindeki halkla iliskiler faaliyetlerini daha iyi yonetebilmek icin
stratejik mesajlarinin hedef kitlelere iletilmesi ve ayn1 zamanda da hedef kitlelerin goriis, 6neri ve
degerlendirmelerinin 6grenilmesi i¢in giiclii bir potansiyele sahip olan yeni iletisim araglarini
dikkate almas1 da kamu sektorii kriz iletisimi uygulamalar1 agisindan énem tasimaktadir (Medina
ve Diaz, 2016, s. 332-333).

Tiim diinyada kamu yo6netimleri agisindan 6nemli bir krize yol agan Covid-19 pandemisi,
kamu kurumlarinin kriz donemlerinde hedef kitlelerle iletisim kurma ve iliski siirdiirme
faaliyetlerine yonelik yeterliliklerini gdzden gegirmeleri gerekliligini giindeme getirmistir. Zigman
vd.’nin (2021, s. 1) belirttigi gibi kamu ydnetimi agisindan krizler, sonuglart tiim toplumu
etkileyebilecek durumlar olmalar1 nedeniyle olduk¢a donemlidir. Koronaviriis kaynakli olaganiistii
durum ise kamu yoneticileri ve politika olusturucular tarafindan tehlikeli ve ¢ok yonlii bicimde
yonetilmesi gereken bir kriz olarak goriilmiistiir (Christensen ve Leegreid, 2020, 713). Kamu
sektoriinde, vatandas odakli yeni kiiltiiriin giderek yayginlastigini ifade eden Lovari vd.’nin (2020)
de isaret ettigi gibi bu durum, pandemi gibi kriz kosullar1 da dahil olmak iizere kamu sektorii halkla
iligkiler uygulamalarinin etik, giiven, seffaflik, katilm ve diyalog tizerinden ilerlemesini zorunlu
kilmistir. Bu zorunluluk ise yeni iletisim ortamlarinin ve &zellikle sosyal medyanin Covid-19 krizi
doneminde kamu kurumlarinca kullanilma egilimini arttirmstir.

Sosyal medyanin kullanim egilimindeki artis bir diger yonden konunun bilimsel bir
arastirma alani olarak artig1 ile paralel bir seyirle ilerlemistir. Son yillarda literatiirde, sosyal
medyanin kriz iletisimi amagli kullanimina odaklanan caligmalarin literatiirdeki artis1 dikkat
cekmektedir. Sosyal medya aracilifiyla gerceklestirilen kriz iletisimine dair SSCI indeksinde
taranan halkla iliskiler ve iletisimle ilgili 10 bilimsel dergide 2002-2014 yillar arasinda yayinlanan
makaleleri inceledikleri ¢aligmalarinda Cheng ve Cameron (2017), kriz iletisiminde sosyal medya
kullanimint konu edinen ¢aligmalarin zamanla dogru orantili olarak arttigini tespit etmistir. Ayrica
kriz tiirleri agisindan en ¢ok calisilan kriz tiiriiniin yonetimsel suistimal krizleri oldugunu, bunu
dogal krizlerin, kamusal saglik krizlerinin, terdr kaynakli krizlerin, sdylenti kaynakli krizlerin,
ekonomik krizlerin ve teknolojik sorunlardan kaynakli krizlerin takip ettigini ortaya koymustur.

Sosyal medyanin gelisimiyle birlikte kamu kurumlar1 da dahil olmak iizere tiim kurum ve
kuruluslarin sosyal medyanin kriz donemlerinde hedef kitlelerle etkili bicimde iletisim kurma araci
olarak kullanima odaklandiklari (Eriksson, 2018, s. 526) goriilmekte; sosyal medyanin ayrica
Covid-19 gibi kriz donemlerinde kurumlarin hedef Kkitleleriyle iletisim kurma ile diyalog
gelistirmelerine katki sagladigi ve aynmi zamanda iligski siirdiirme stratejilerinin uygulamaya
aktarilabilecegi bir kapasite sundugu da bilinmektedir (Huang vd., 2021a). Sosyal medyanin kriz
donemlerinde kullanimindaki artis ve bunu konu edinen akademik ¢aligsmalarin fazlaligina ragmen
konuyu iligki siirdiirme stratejileri odaginda ele alan arastirmalarin yetersizligi dikkat ¢gekmektedir.

Alan yazinda sosyal medyanin kriz donemlerinde iliski siirdiirme stratejilerinin
uygulamaya aktarilmasindaki kullanim durumunu tespite yonelen arastirmalarin Huang ve
arkadaslar1 (2021a, 2021b) tarafindan gergeklestirildigi goriilmektedir. Huang vd. (2021b) Covid-
19 pandemisi doneminde Cin ve Amerikan sirketlerinin sosyal medya {izerinden ger¢eklestirdikleri
halkla iligkiler faaliyetlerini iligki siirdiirme stratejileri odaginda Weibo ve Twitter {izerinden analiz
etmistir. Calisma kapsaminda gergeklestirilen aragtirmada her iki iilkenin Fortune 500 listesinde yer
alan sirketlerin sosyal medya igerikleri incelenmis ve Cin sirketlerinin Covid-19 déneminde
Amerikan sirketleri ile karsilagtirildiginda pandemiye iliskin daha fazla i¢erik yaymladiklari tespit
edilmistir. Ayrica iligki siirdiirme stratejileri baglaminda her iki iilke sirketlerinin en ¢ok kullandigi
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stratejinin agiklik oldugu, en az kullanilan stratejinin ise gorev paylagimi oldugu ortaya konmustur.
Huang vd. (2021a) tarafindan yiiriitiilen bir diger arastirmada ise Cin’de yayinlanan Fortune 500
listesindeki kuruluslarin Covid-19 pandemisine iliskin Weibo {izerinden paylastiklar1 icerikler
analiz edilmis ve Cin’deki 6zel sektor kuruluslarinin pandemi déneminde odaklandiklar: iligki
stirdlirme stratejilerinin ortaya konmasi amaglanmaistir.

Yukaridaki bilgiler dogrultusunda, sosyal medyanin kriz dénemlerinde hedef kitlelerle
iligkilerin siirdiiriilmesine yonelik sundugu kapasiteye ragmen alan yazinda bu konuya yonelen
arastirmalarin sayica yetersiz oldugu goriilmektedir. Az sayidaki arastirmanin ise 6zel sektor
kuruluslarina odaklandigi, kamu kurumlariin kriz doénemlerinde iliski siirdiirme stratejileri
baglaminda sosyal medyayr kullanim durumlarini tespit etmeye yoOnelen arastirmalarin
gerceklestirilmedigi dikkat ¢ekmektedir. Bu nedenlerden 6tiirii bu ¢alisma kamu kurumlarinin kriz
donemlerinde sosyal medyayi iliski siirdiirme stratejileri baglaminda kullanimini ele almak iizere
planlanmis ve Covid-19 pandemisi doneminde krizle baglantili temel bir kamu kurumu olarak
Saglik Bakanligi’nin sosyal medya kullanimina odaklanilmustir.

4. Amac ve Yontem

Iliskisel paradigmanin halkla iliskilerin tanim, kapsam ve amaclarinda koklii degisimleri
beraberinde getirdigi bilinmektedir. Alan yazinda hangi sektdrde faaliyet gosterirse gosterirsin tiim
kurumlarin halkla iligkileri iligkisel paradigma dogrultusunda ele almasi gerekliligine yonelik bakis
acisinin varlig dikkat gekmektedir. Iliski paradigmasi dogrultusunda uzun vadeli ve olumlu kurum-
hedef kitle iliskilerini olusturmayi, gelistirmeyi ve siirdiirmeyi amaglayan halkla iligkiler, stratejik
iligki yonetimi dahilinde birtakim iligki siirdiirme stratejilerine uygun hareket etmek durumundadir.
Mliski siirdiirme stratejileri kurumlarin olagan durumlarda ve ayrica krizler gibi olaganiistiiliik
iceren durumlarda kurum-hedef kitle iligkilerinin yonetilmesi i¢in bir ¢erceve Onermektedir. Bilgi
iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerin sonucunda ortaya ¢ikan yeni iletigim ortamlarinin ve
ozellikle de sosyal medyanin kurumlarin kriz donemlerinde kullanabilecekleri bir online iligki
yOnetimi araci olarak 6n plana ¢iktig1 da bilinmektedir.

Bu bilgilerden hareketle bu ¢alismada sosyal medyanin kriz donemlerinde kamu kurumlari
tarafindan iligki siirdiirme stratejileri yoniinden kullanimini tespit etmek amaglanmistir. Sosyal
medyanin halkla iliskiler kapsaminda krizle baglantili kullanimi inceleyen ¢alismalarin var oldugu
goriilmekle birlikte, kriz donemlerinde iliski silirdiirme stratejileri agisindan sosyal medya
kullanimini irdeleyen az sayida ¢alismanin bulunmasi ve konuyu kamu kurumlar1 odaginda ele alan
calismalarin heniiz gergeklestirilmemis olmasi calismanin temel dayanagii olusturmaktadir.
Aragtirmanin amaglari baglaminda elde edilecek bulgularin asagidaki sorulara yanit bulmasi
beklenmektedir:

- Pandemi doneminde Saglik Bakanligi ve Saglik Bakani’'min Twitter hesaplar
iizerinden gergeklestirilen iletisim faaliyetleri iligki silirdiirme stratejileri
dogrultusunda midir?

- Pandemi doneminde Saglik Bakanligi ile Saglik Bakani’min Twitter {izerinden
gerceklestirdigi iletisim faaliyetlerinde hangi iliski slirdiirme stratejisi/stratejileri 6n
plana ¢ikmaktadir?

- Pandemi doneminde Saglik Bakanligi ile Saglik Bakani’nin Twitter {izerinden
paylastigr igeriklerde kullanilan iligki siirdiirme stratejisi zaman degiskenine gore
farklilagmakta midir?

Bu ¢alismada yukarida yer verilen arastirma sorularina yonelik verilerin toplanmasi igin
nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullamilmustir. Icerik analizinde Miles ve
Huberman’in (1994: 10-12) yaklasimi temel alinarak kodlanan veriler, kategoriler ve kriterlerin
kullanim1 yoluyla anlamli veri setlerine doniistliriilmistiir. Kodlama cetvelinin olusturulmasinda
kategoriler olarak kullanilan iligki siirdiirme stratejileri, ¢alismanin literatiir kisminda aktarildigi
iizere Grunig ve Huang (2000) tarafindan ortaya atilan olumluluk, ag olusturma, agiklik, gorev
paylagimi ve teminatlar seklindeki iligki siirdiirme stratejilerinden olugmaktadir. Bu caligmadaki
igerik analizinde kullanilmasi planlanan kodlama cetveli igin kategoriler kapsaminda yer alabilecek
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kriterlere iliskin alan yazinda bir olcek bulunmadigi/iliski siirdiirme stratejilerine ydnelik
arastirmalarda kullanilan kriterlerin ise kamu kurumlarinin pandemi dénemi sosyal medya
iletisimine uyarlanamayacaginin tespit edilmesinden 6tiirii veriler iizerinden pilot bir 6n c¢alisma
gergeklestirilmistir. Bu 6n ¢aligma neticesinde iligki siirdiirme stratejileri olarak belirlenen
kategoriler kapsaminda kullanilacak kriterler; kamu kurumu, kriz ve pandemi anahtar kelimeleri
odaginda Orneklemi olusturan sosyal medya igeriklerinin incelenmesi dogrultusunda tespit
edilmistir. Kodlama cetvelinde kullanilan kategori ve kategorilerin kapsaminda yer alan kriterler
calismanin bulgu sunumu kisminda yer alan tablolarda goriilebilmektedir. Arastirmanin gegerlilik
ve glivenirliligini saglamak icin ise tiim verilerin tek bir kodlayici tarafindan programa islenmesi
tercih edilmistir. Verilerin dogru bicimde kodlanip kodlanmadig: ise istatistik programi {izerinden
kontrol edilmistir.

Ayrica aragtirmada, konuya biitiinciil bir yaklasimla bakabilmek adina Saglik Bakanligi ile
Saglik Bakani’nin pandemi doéneminde Twitter iizerinden gerceklestirdikleri iligki siirdiirme
faaliyetleri birlikte ele alinmigtir. Bakanlik ve bakanin hesaplari iizerinden 11 Mart 2020 ile 30
Mayis 2022 tarihleri arasinda paylasilan icerikler analize tabi tutulmustur. Aragtirmada donemsel
bir béliimleme yapilmis; ilk vakanin ortaya ¢iktigi 11 Mart 2020 ile tam kapanmanin sona erdigi 17
Mayis 2020 tarihi birinci donem, 18 Mayis 2020 ile hastane ve toplu tasima haric maske
zorunlulugunun kalktig1 27 Nisan 2022 tarihi arasindaki periyot ikinci dénem, 28 Nisan 2022’den
toplu tasimada maske takma zorunlulugunun kaldirildigi 30 Mayis 2022 tarihe kadar olan donem
ise ii¢lincii donem olarak belirlenmistir. Icerik analizi ise 21 Ekim 2022 ile 7 Kasim 2022 tarihleri
arasinda gerceklestirilmistir.

4.1. Orneklem

Sosyal medyanin kriz donemlerinde iliski stirdiirme yoniinden kullanimin1 kamu kurumlari
odaginda ele alan bu aragtirma, pandeminin giincel bir kamu krizi 6rnegi olmasi nedeniyle Saglik
Bakanlig1 6rneklemi 6zelinde gergeklestirilmistir. Arastirmada odaklanilan kriz saglikla iligkilidir
ve bu nedenle bu alanla dogrudan ilgili kamu kurumu olarak Saglik Bakanligi’nin ve kurumun en
st diizeydeki temsilcisi Saglik Bakani’nin faaliyetleri tizerine odaklanilmigtir,

4.2. Kapsam ve Simirhhiklar

Arastirma son yillarda ortaya ¢ikan ve tiim diinyadaki kamu ydnetimleri i¢in 6nemli bir
kriz durumu meydana getiren pandemi kriziyle sinirlandirilmigtir. Ayrica arastirmanin bir diger
siirliligini sadece Saglik Bakanligi ve Saglik Bakani’nin Covid-19 déneminde sosyal medya
iizerinden gerceklestirdikleri iliski siirdiirme faaliyetlerinin arastirma kapsamina dahil edilmesi
olusturmaktadir. Pandeminin bir kamusal kriz olarak Saglik Bakanligi disindaki diger kamu
kurumlar1 {izerinde de etki olusturdugu bilinmektedir, ancak pandeminin saglikla dogrudan
baglantili bir kriz tiirii olmasi nedeniyle arastirma Saglik Bakanligi ve Saglik Bakani’nin
uygulamalari ile sinirlandirilmistir. Arastirmanin sadece Twitter iizerinden gerceklestirilmis olmasi
da aragtirmanin siirliliklari arasinda bulunmaktadir.

5. Bulgular

Arastirmada veriler kodlamaya tabi tutularak bilgisayar ortamina islenmis ve SPSS
Programi araciligtyla analiz edilmistir. Arastirma bulgular1 tanimlayict istatistik kapsaminda
bulunan frekans analizi tablolari ile sunulmustur.

11 Mart 2020 ile 30 May1s 2022 tarihleri arasinda Saglik Bakani Fahrettin Koca ile Saglik
Bakanligi’nin resmi Twitter hesab1 iizerinden gergeklestirilen incelemelerde, bakanin ilgili
donemde 3827 paylasimda bulundugu ve bu paylasimlarin %66,8’inde (n=2557) iliski siirdiirme
stratejisinin var oldugu tespit edilmistir. Saglik Bakanligi’nca yapilan paylasimlarda ise %34,4
(n=399) oraninda iliski siirdiirme stratejilerinin varligi goriilmiistiir.

Bakan Koca’nin Twitter hesabindan yapilan paylasimlar %97,9 (n=2503) oraninda tweet
seklindedir, yapilan paylagimlarda retweet igerikleri %2,9 (n=54) oranindadir. Saglik Bakanligi’nin
resmi Twitter hesabinda da benzer bi¢cimde %98,2 (n=392) oraninda tweet paylagimi yapilirken
%1,8 (n=7) oraninda retweet igeriklere yer verilmistir.
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Tablo 1. Paylasimlarin icerik Tiirlerine Gore Dagihim

Bakanin Twitter Hesabi Bakanhgin Twitter Hesab1

f % f %

Metinsel Icerik 904 354 13 3,3
Fotograf Destekli Tweet 434 17,0 80 20,1
Video Destekli Tweet 623 24,4 93 23,3
infograﬁk Destekli Tweet 596 23,3 213 53,4

Pandemi doneminde yapilan paylasimlarin icerik tiirlerine dagilimini gosterir yukaridaki
tablo incelendiginde; Bakan Fahrettin Koca’nin kigisel Twitter hesabindan yapilan paylasimlarda
metinsel igerik en ¢ok tercih edilen igerik tiirii olmustur (n=904, %35,4). Bunu, video destekli
tweet (n=623, %24,4) ve infografik destekli tweet (n=596, %23,3) izlemektedir. Diger icerik tiirleri
ise; fotograf destekli tweettir (n=434, %17,0). Saglik Bakanlig1 tarafindan yapilan paylasimlarda
ise infografik destekli tweet (n=213, %53,4 ) en ¢ok tercih edilen igerik tiirii olmustur. Bunu, video
destekli tweet (n=93, %?23,3) ve fotograf destekli tweet (n=80, %201,1) izlemektedir. Metinsel
igerikler ise en az tercih edilen igerik tiirii olmustur (n=13, %3,3).

Tablo 2. Tweetlerin Pandemi Donemlerine Gore Dagilimi

Bakanin Twitter Hesabi Bakanhgin Twitter Hesab1
f % f %
Birinci Donem 1534 60,0 327 82,0
Ikinci Dénem 1014 39,7 72 18,0
Ugiincii Doénem 9 0,3 0 0,0

Saglik Bakami Fahrettin Koca’nin ve Saglik Bakanligi’nin Twitter hesabindan yapilan
paylagimlarin 6nemli boliimii birinci donem igerisinde yer almaktadir. Bakanin hesabindan
paylasilan tweetlerin %60°1 (n=1534), Saglik Bakanlig1 tarafindan paylasilan tweetlerin ise %82’si
(n=327) birinci dénem igerisinde paylasilmistir. Bakan Koca’nin hesabindan paylasilan tweetlerin
%39,7’si (n=1014), bakanlik hesabindan paylasilan tweetlerin %18,0’i (n=72) ikinci dénemde
paylasilmistir. Bakanin hesabindan paylasilan tweetlerin  %0,4’ti (n=9) {giincii donemde
paylasilirken bakanlik hesabindan bu doénemde paylasim yapilmamistir. Pandeminin birinci ve
ikinci doneminin vakalarin ve tedbirlerin yogun oldugu periyotlar oldugu hatirlandiginda, sosyal
medya igeriklerinin bu iki donemde yogunluk kazanmasi anlasilabilmektedir.

Tablo 3. Sosyal Medya iceriklerinin iliski Siirdiirme Stratejilerine Gore Dagilimi®

Bakanin Twitter Hesabi Bakanhgin Twitter Hesabi
f % f %
Agiklik 1653 65,2 178 45,1
Ag Olusturma 286 11,3 78 19,7
Teminatlar 565 22,3 41 10,4
Olumluluk 507 20,0 9 2,3
Gorev Paylasimi 1937 76,4 332 84,1

Twitter hesaplarindan paylasilan igeriklerin iligki stirdiirme stratejilerine gore dagilimini
gosterir tablo incelendiginde; Saglik Bakani’nin hesabindan yapilan paylasimlarda en fazla gorev
paylasimu iligki siirdiirme stratejisine yer verildigi goriilmektedir (n=1937, %76,4), Bunu sirasiyla;
aciklik (n=1653, %65,2) ve teminatlar (n=565, %?22,3) stratejileri izlemektedir. Digerleri ise,
olumluluk (n=507, %20,0), ag olusturma (n=286, %11,3) seklinde siralanmaktadir. Saglik
Bakanligi’nin paylasimlarinda da benzer bigimde gorev paylasimi en fazla yer edinen iliski
stirdlirme stratejisi olmustur (n=332, %84,1). Bunu, ac¢iklik (n=178, %45,1) ve ag olusturma (n=78,
%19,7) izlemektedir. Digerleri ise, teminatlar (n=41, %10,4) ve olumluluk (n=9, %2,3) seklinde
siralanmaktadir.

L Her bir tweette birden fazla iliski siirdiirme stratejisi var olabildiginden ¢oklu kodlama yapilmistr.
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Tablo 4. iliski Siirdiirme Stratejilerinden “Aqiklik” Stratejisine Yonelik I¢ceriklerin Dagilimi?

Bakanin Twitter Hesabi Bakanhgin Twitter Hesab1
f % f %
Vaka sayilarini agiklama 742 44,8 7 3,9
Pandemiyle miicadeleye dair karar ve 714 43,1 150 84,2
politikalar: anlatma
Salginin seyrine dair bilgi verme 990 59,8 36 20,2
Olumsuz hasta hikayelerinden bahsetme 43 2,60 0 0,0

Iligki siirdiirme stratejilerinden agiklik stratejisinin unsurlarmin yer aldigi paylagimlarin
dagiliminm1 gosterir yukaridaki tablo incelendiginde; salginin seyrine dair bilgi paylasimi (n=990,
%59,8) aciklik stratejisi kapsaminda en fazla odaklanilan konudur. Bunu, vaka sayilarini agiklama
(n=742, %44,8) ve pandemiyle miicadeleye dair karar ve politikalar1 anlatma (n=714, %43,1)
izlemektedir. Olumsuz hasta hikayelerinden bahsetme en az yer verilen unsurdur (n=43, %2,60).
Saglik Bakanligi hesabindan yapilan paylasimlarda ise pandemiyle miicadeleye dair karar ve
politikalar1 anlatma (n=150, %84,2) en fazla yer verilen unsurdur. Bunu, salginin seyrine dair bilgi
verme (n=36, %20,2) ve vaka sayilarim1 aciklama (n=7, %3,9) izlemektedir. Saglik Bakanlig
tarafindan yapilan paylasimlarda ise olumsuz hasta hikayelerine yer verilmemistir.

Tablo 5. iliski Siirdiirme Stratejilerinden “Ag Olusturma” Stratejisine Yonelik
Iceriklerin Dagilimi®

Bakanin Twitter Hesab1 | Bakanh@in Twitter Hesabi
f % f %
Ilgili Kurum ve kuruluslara atif yapma 250 82,0 76 96,2
Bilim insanlarina atif yapma 49 16,1 3 3,8
Hgili kisi ve kuruluslarin tweetlerini retweet 51 16,7 5 6,3
etme

Iliski siirdiirme stratejilerinden ag olusturma stratejisinin unsurlarmin  yer aldig
paylagimlarin  dagilimlarint  gosterir  yukaridaki tablo incelendiginde; Bakan Koca’nin
paylasimlarinda ilgili kurum ve kuruluslara atif yapma (n=250, %82,0) en fazla kullanilan ag
olusturma stratejisi unsurudur. Bunu, ilgili kisi ve kuruluslarin paylasimlarini retweet etme (n=51,
%16,7) ve bilim insanlarina atif yapma (n=49, %16,1) izlemektedir. Saglik Bakanlig1 hesabinda ise
en fazla yer verilen ag olusturma stratejisi unsuru, ilgili kurum ve kuruluglara atif yapma (n=76,
%96,2)’dir. Bunu, ilgili kisi ve kuruluslarin paylagimlarini retweet etme (n=5, %6,3) ve bilim
insanlarma atif yapma (n=3, %3,8) takip etmektedir.

Tablo 6. iligki Siirdiirme Stratejilerinden “Teminatlar” Stratejisine Yonelik
Iceriklerin Dagilhimi*

Bakanin Twitter Hesabi Bakanhgin Twitter Hesabi
f % f %
Salginin bitisine dair teminat sunma 248 43,2 11 26,8
Salginin iyi yonetildigine dair agiklamalar 377 65,7 32 78,0

Iliski siirdiirme stratejilerinden teminatlara dair unsurlarm dagilimini gdsterir tablo
incelendiginde; bakanin hesabindan en ¢ok salginin iyi yonetildigine dair agiklamalara yer verildigi
goriilmiistir (n=377, %65,7). Salgmin bitisine dair teminat sunma bunu izlemektedir (n=248,
%43,2). Saglik Bakanligi’nin paylasimlarinda da salginin iyi yonetildigine dair agiklamalar en fazla
yer verilen teminat stratejisi unsurudur (n=32, %78,0). Bunu salginin bitisine dair teminat sunma

2 Her bir tweette iliski siirdiirme stratejisine dair birden fazla unsur var olabildiginden ¢oklu kodlama
yapilmistir.
3 Her bir tweette iliski siirdiirme stratejisine dair birden fazla unsur var olabildiginden ¢oklu kodlama
yapilmistir.
4 Her bir tweette iliski siirdiirme stratejisine dair birden fazla unsur var olabildiginden goklu kodlama
yapilmistir.
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takip etmektedir (n=11, %26,8).

Tablo 7. iliski Siirdiirme Stratejilerinden “Olumluluk” Stratejisine Yonelik

Iceriklerin Dagilim

Bakanin Twitter Hesab1 | Bakanhigin Twitter Hesab1
f % f %

Salginla miicadeleye iliskin olumlu bilgileri 507 19,8 9 2,3

paylagsma

Iliski siirdiirme stratejilerinden olumluluk stratejisi kapsaminda, salginla miicadeleye
iligkin olumlu bilgilerin paylasilmasi kodlanmistir. Buna gore, bakanin kisisel hesabinda %19,8
oraninda (n=507) salginla miicadeleye iliskin olumlu bilgilere yer verilirken, bakanligin Twitter
hesabinda salginla miicadeleye iliskin olumlu bilgiler %2,3 oraninda (n=9) yer almistir.

Tablo 8. iliski Siirdiirme Stratejilerinden “Gorev Paylasimi” Stratejisine Yonelik
Iceriklerin Dagilimi
Bakanin Twitter Hesabi1 | Bakanhgin Twitter Hesabi

f % f %

Salginin olumlu seyri i¢in paydas 1937 75,8 332 83,2
sorumluluklarindan bahsetme

Iliski siirdiirme stratejilerinden gorev paylasinu = stratejisi altinda, salgmna iligkin
vatandaslar, kamu gorevlileri, sivil toplum kuruluslart gibi toplumsal aktorlerin {izerlerine diisen
sorumluluklardan bahsedilen igerikler kodlanmistir. Buna gore, Saglik Bakanm paylasimlarinin
%75,8’inde (n=1937), salginin olumlu seyri i¢in paydas sorumluluklarindan bahsetmistir. Saglik
Bakanlig: tarafindan ise paylasimlarinin %83,2’sinde (n=332) salginin olumlu seyri i¢in paydas
sorumluluklarindan bahsedildigi goriilmiistiir.

Asagidaki tablolarda ise iliski siirdiirme stratejilerine yonelik paylagimlarin pandeminin
donemsel periyotlarina gére dagilimini gosterir tablolar yer almaktadir:

Tablo 9. iliski Siirdiirme Stratejilerinin Dénemlere Dagilin®

Birinci Donem Ikinci Dénem Uciincii Dénem

f % f % f %
Agciklik 1053 57,2 772 71,4 6 75,0

Ag Olusturma 270 14,7 93 8,6 1 1,2
Teminatlar 422 22,9 181 16,7 3 375
Olumluluk 214 11,6 298 27,6 4 50,0
Gorev Paylasimi 1372 74,6 893 82,6 4 50,0

Iliski siirdiirme stratejilerinin pandemi donemlerine gore dagilimmi gosterir tablo
incelendiginde; pandeminin birinci doneminde gorev dagilimi (n=1372, %74,6) en fazla bagvurulan
iligki siirdiirme stratejisi olmustur. Bunu, agiklik (n=1053, %57,2) ve teminatlar (n=422, %22,9)
izlemektedir. Digerleri, ag olusturma (n=270, %14,7), olumluluk (n=214, %11,6) seklinde
siralanmaktadir. Pandeminin ikinci doneminde de gorev paylasimi (n=893, %82,6) en fazla
basvurulan iligki siirdiirme stratejisidir. Ikinci sirada agiklik (n=772, %71,4) yer alirken iigiincii
sirada olumluluk (n=298, %27,6) yer almaktadir. Digerleri, teminatlar (n=181, %16,7) ve ag
olusturma (n=93, %8,6) bicimindedir. Ugiincii donemde ise ag olusturma (n=6, %75,0) en sik
tercih edilen iliski siirdiirme stratejisidir. Bunu, olumluluk (n=4, %50) ve goérev paylasimi (n=4,
%50) izlemektedir. Digerleri, teminatlar (n=3,%37,5) ve ag olusturma (n=1, %1,2) seklindedir.

% Her bir tweette birden fazla iliski siirdiirme stratejisi var olabildiginden ¢oklu kodlama yapilmustir.
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Tablo 10. Saghk Bakanr’nmin Kisisel Twitter Hesabindan Paylasilan Tweetlerdeki Iliski
Siirdiirme Stratejilerinin Dénemlere Dagilim®

Birinci Donem ikinci Dénem Uciincii Dénem

f % f % f %
Agiklik 909 59,9 738 73,1 6 75,0
Ag Olusturma 211 13,9 74 7,3 1 12,5
Teminatlar 381 25,1 181 17,9 3 37,5
Olumluluk 205 13,5 298 29,5 4 50,0
Gorev Paylagimi | 1110 73,2 823 81,6 4 50,0

Saglik Bakani’nin kisisel Twitter hesabindan paylasilan tweetlerin iliski slirdiirme
stratejileri baglaminda pandemi donemlerine gore dagilimlar1 incelendiginde, pandeminin
birinci doneminde en fazla tercih edilen iliski siirdiirme stratejisinin goérev paylagimi
(n=1110, %73,2) oldugu goriilmektedir. Bunu, aciklik (n=909, %59,9) ve teminatlar
(n=381, %25,1) takip etmektedir. Digerleri, ag olusturma (n=211, %13,9) ve olumluluk
(n=205, %13,5) seklinde siralanmaktadir. Pandeminin ikinci doneminde de benzer bigimde
en fazla tercih edilen iligki slirdiirme stratejisinin gorev paylagimi (n=823, %81,6) oldugu
goriilmiistiir. Bunu, agiklik (n=738, %73,1) ve olumluluk (n=298, %29.5) izlemektedir.
Digerleri, teminatlar (n=181, %17,9) ve ag olusturma (n=74, %7,3) seklindedir.
Pandeminin ii¢lincii doneminde ise agiklik (n=6, %75,0) en fazla tercih edilen iliski
siirdiirme stratejisiyken bunu, olumluluk (n=4, %50) ve gorev paylagimi (n=4, %50)
izlemektedir. Digerleri, teminatlar (n=3,%37,5) ve ag olusturma (n=1, %1,2) seklindedir.

Tablo 11. Saghik Bakanh@’min Resmi Twitter Hesabindan Paylasilan Tweetlerdeki Iliski
Siirdiirme Stratejilerinin Dénemlere Dagilhimi’

Birinci Dénem Ikinci Dénem Uciincii Dénem

f % f % f %

Agiklik 144 44,6 34 47,2 0 0,0
Ag Olusturma 59 18,3 19 26,4 0 0,0
Teminatlar 41 12,7 0 0,0 0 0,0
Olumluluk 9 2,8 0 0,0 0 0,0
Gorev Paylagimi 262 81,1 70 97,2 0 0,0

Saglik Bakanligi’nin resmi Twitter hesabindan paylasilan tweetlerdeki iligki siirdiirme
stratejilerinin pandemi donemlerine dagilimi incelendiginde; birinci donemde en fazla bagvurulan
iligki siirdiirme stratejisinin gérev paylasimi (n=262, %81,1) oldugu goériilmektedir. Bunu, agiklik
(n=144, %44,6) ve ag olusturma (n=59, %18,3) takip etmektedir. Digerleri, teminatlar (n=41,
%12,7) ve olumluluk (n=9, %2,8) seklinde siralanmaktadir. Pandeminin ikinci déneminde ise,
Saglik Bakanlig tarafindan en sik tercih edilen iliski siirdiirme stratejisinin gorev paylagimi (n=70,
%97,2) oldugu goriliirken, bunu agiklik (n=34, %47,2) ve ag olusturma (n=19, %26,4)
izlemektedir. Pandeminin ii¢lincii doneminde Saglik Bakanligi tarafindan paylasilan tweetlerde
pandemiye iliskin iligki siirdiirme stratejilerinin varlig1 saptanamamustir.

Sonug¢

Iliski paradigmasi son yillarda halkla iliskiler alanina egemen olan ve disiplinin kurumlarla
hedef kitleler arasindaki iligkilerin yonetimden sorumlu bir fonksiyon olarak konumlanmasini
saglayan bir paradigma olarak dikkat ¢cekmektedir. iliski paradigmasi halkla iligkilerin kurumlarla
hedef kitleler arasinda olumlu ve uzun vadeli iliskilerin tesisinden, gelistirilmesinden ve
yiriitiilmesinden sorumlu bir fonksiyon olarak ele alinmasina yol agmistir. Kurum-hedef kitle
iligkilerinin yonetimi igin ise iligki siirdiirme stratejileri seklinde bir gerceve Onermistir. Iliski
paradigmas1 dogrultusunda ele alman kurum-hedef kitle iliskilerinin uzun doénem boyunca

® Her bir tweette birden fazla iliski siirdiirme stratejisi var olabildiginden ¢oklu kodlama yapilmustir.
" Her bir tweette birden fazla iliski siirdiirme stratejisi var olabildiginden goklu kodlama yapilmistir.
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stirdiiriilebilirliginin saglanabilmesi i¢in ag¢iklik, olumluluk, ag olusturma, teminatlar ve gorev
paylasinu stratejilerine uyum saglamak dnem tasimaktadir. Iliski paradigmasina gore bu stratejilere
yonelen halkla iliskiler faaliyetleri neticesinde, kurumlar ile hedef kitleleri arasinda etkin ve
basarili iliskilerin kurulmas ve siirdiiriilmesi miimkiin hale gelmektedir.

Iliski paradigmas1 ayn1 zamanda kurumlar ile hedef kitleler arasindaki iliskilerin istikrarl
ve tutarli cabalar ile yonetilmesini de Onermektedir. Basarili kurum-hedef kitle iliskilerini
saglayabilen kurumlarin kriz gibi olaganiistiiliik iceren durumlardan en az hasarla ¢ikabilmesi de
miimkiin olabilmektedir. Ayrica kriz donemlerinde hedef kitlelerin iliski ve bilgi gereksinimlerinin
yogunlagmasi da iliski siirdiirme stratejileri dogrultusunda siirdiiriilecek iliskilerin 6nemine isaret
etmektedir. Kriz donemlerinde hedef kitlelerle olan iliskilerin siirdiiriilebilmesinde ise sosyal
medyanin sahip oldugu anindalik, hiz ve etkilesimsellik 6zellikleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Alan yazin incelendiginde sosyal medyanin kriz dénemlerinde kullanimima yd&nelik
calismalarin zaman i¢inde artmis oldugu (Cheng ve Cameron, 2017), ancak konuyu iliski
paradigmas1 ve iliski silirdiirme stratejilerinin uygulamaya aktarilmasi yoniinden ele alan
calismalarin sayica yetersiz oldugu (Huang vd., 2021a; Huang vd., 2021b) goriilmektedir. Dahasi
konuyu kamu kurumlar1 odaginda irdeleyen, kriz donemlerinde sosyal medyanin iligki siirdiirme
uygulamalarinda kullanilma durumunu tespite yonelen c¢aligmalarin gergeklestirilmemis oldugu
dikkat gekmektedir. Bu ¢alisma ise alandaki bu boslugu doldurmak iizere planlanmustir.

Covid-19 pandemisi tim diinyay1 etkileyen bir durum olmustur ve kamu ydnetimleri
tarafindan 6nemli bir kriz durumu olarak tanimlanmistir. Bu nedenle bu c¢alismada, s6z konusu
saglik krizi odaginda ve bu krizin yonetiminden dogrudan sorumlu kamu kurumu olarak Saglik
Bakanligi ve Saglik Bakani’nin pandemi donemi sosyal medya faaliyetleri {izerine bir inceleme
gerceklestirilmistir. Nitel arastirma yoOntemlerinden icerik analizi tekniginin kullanildigt
arastirmada, pandemi doneminde odaklanilan iligki stirdiirme stratejisinin hangisi oldugunun ortaya
konmasi amaglanmigtir.

Arastirmadan elde edilen bulgular pandemi doneminde salginin olumlu seyri i¢in paydas
sorumluluklarina atifta bulunulan gorev paylasimi stratejisinin en siklikla bagvurulan iligki
stirdiirme strateji olduguna isaret etmistir. Pandeminin toplumun tamamim etkileyen ve toplumun
tiim kesimlerinin birlikte hareket etmesini ve is birligi halinde bulunmasini gerektiren bir saglik
krizi oldugu hatirlandiginda, iliski siirdiirme stratejilerinden gorev paylasimi {izerine
odaklanilmasinin makul bir yaklasim oldugu sdylenebilmektedir. Arastirmadan elde edilen bu
yondeki bulgu, Huang vd.’nin (2021b) Cin ve Amerika’daki 6zel sektoér kuruluslarinin pandemi
donemi odaklandiklar iligki siirdiirme stratejilerine dair bulgulartyla farklilik goéstermektedir.
Huang vd.’nin (2021b) arastirmasinda orneklemi olusturan sirketlerin en ¢ok kullandigi iligki
siirdiirme stratejisinin agiklik oldugu ve en az kullanilan stratejinin ise gorev paylasimi oldugu
ortaya konmustur.

Aragtirmada gorev paylasimu stratejisinden sonra en sik kullanilan ikinci stratejinin hem
bakanlik hem de bakanin faaliyetleri dogrultusunda aciklik oldugu tespit edilmistir. Tlk iki iliski
stirdiirme stratejisinden sonra yogunlasilan stratejilerin ise Saglik Bakanlig1 ve Saghik Bakani’nin
faaliyetlerine gore farklilagtig1 goriilmektedir. Saglik Bakani’nin faaliyetlerinde goérev paylagimi ve
aciklik stratejilerini teminatlar, olumluluk ve ag olusturma stratejileri takip ederken; Saglik
Bakanligi’nin igeriklerinde s6z konusu iki stratejiyi sirastyla ag olusturma, teminatlar ve olumluluk
stratejilerinin takip ettigi ortaya konmustur. Salginin dénemsel periyotlaria gore iligki siirdiirme
stratejilerinde farklilagmalarin oldugu da tespit edilmistir.

Literatiir ve aragtirmadan elde edilen bulgular birlikte degerlendirildiginde, sosyal
medyanin iliski stirdiirme stratejilerinin uygulamaya aktarilmasi agisindan hem kamu kurumlarina,
hem 6zel sektor isletmelerine hem de sivil toplum kuruluslarina yararlanilmasi gereken bir kapasite
sundugu goriilmektedir. Sosyal medya online bir iligki yonetimi araci olarak olagan kosullar
dahilindeki kurum-hedef kitle iliskilerinin yonetimi kadar kriz gibi olaganiistii kosullardaki iliski
yonetimi uygulamalar1 agisindan da ilgi uyandirmaktadir. Sosyal medyada gerceklestirilecek tiim
faaliyetlerin iliski siirdiirme stratejileri dogrultusunda olmasinin ise iliski paradigmasinin 6nerdigi
olumlu ve uzun vadeli kurum-hedef kitle iligkilerinin tesisi ve siirdiiriilmesi agisindan 6nem tasidig
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sOylenebilmektedir.

Sosyal medyanin kriz dénemlerinde kamu kurumlar tarafindan iligki siirdiirme y&niinden
kullanimint ele alan bu calismanin, konuya yeni bir perspektiften yaklagsmasi agisindan 6nem
tasidigi ve alanda bu agidan var olan boslugu doldurabilecegi diisiiniilmektedir. Gelecek
calismalarda diger diinya iilkelerinin kamu yonetimleri ve kamu kurumlari tarafindan pandemi
krizinde gerceklestirilen sosyal medya iletisimini iligki siirdiirme stratejileri yoniinden ele alan ve
bu arastirmanin bulgulan ile kiyaslayan arastirmalarmn yiiriitiilmesi onerilmektedir. Ayrica kamu
kurumlarinin kriz disindaki olagan durumlarda ya da pandemi disindaki diger kamusal kriz
donemlerinde sosyal medya lizerinden yiiriittiikkleri halkla iliskiler faaliyetlerinin iliski siirdiirme
stratejileri baglaminda arastirilmasi da tavsiye edilmektedir.

Extended Abstract

In this study, it is aimed to determine the use of social media by public institutions in terms
of relationship maintenance strategies during crisis periods. Although there are studies that
examine the crisis-related use of social media in public relations, there are few studies that focus
the use of social media in terms of relationship maintenance strategies during crisis periods. Studies
that address the issue in terms of public institutions have not yet been conducted and this reason
constitutes the main basis of the study.

Research Questions
The research is expected to answer the following questions:

RQ1: Are the communication activities carried out through the Twitter accounts of the Ministry of
Health and the Minister of Health during the pandemic period for the purpose of relationship
maintenance strategies?

RQ2: What relationship maintenance strategy/strategies become prominent in the communication
activities carried out by the Ministry of Health and the Minister of Health via Twitter during the
pandemic period?

RQ3: Does the relationship maintenance strategy used in the content shared by the Ministry of
Health and the Minister of Health via Twitter during the pandemic period differ according to the
time variable?

Literature Review

The Covid-19 pandemic, which has led to a significant crisis for public administrations all
over the world, has raised the need for public institutions to review their competence for
communication and relationship with publics in times of crisis. As Zigman et al. (2021, p. 1) points
out, crises are very important for public administration because their consequences can affect the
whole society. The coronavirus-induced emergency has been seen by public administrators and
policymakers as a dangerous and multifaceted crisis that must be managed (Christensen and
Leagreid, 2020, 713). As Lovari et al. (2020) points out that the new citizen-oriented culture is
becoming increasingly widespread in the public sector, this situation has necessitated the progress
of governmental public relations practices, including crisis conditions such as the pandemic,
through ethics, trust, transparency, participation and dialogue. This necessity has increased the
tendency of new communication environments and especially social media to be used by public
institutions during the Covid-19 crisis. Despite the capacity offered by social media to maintain
relations with publics in times of crisis, it is seen that the number of researches on this subject in
the field literature is not enough. It is noteworthy that a small number of researches focused on
private sector organizations and that researches aimed at determining the use cases of social media
in the context of the relationship maintenance strategies of public institutions in times of crisis were
not carried out. For these reasons, this study is planned to address the use of social media in the
context of relationship maintenance strategies of public institutions in times of crisis. The study
focuses on the use of social media by the Ministry of Health as a basic public institution which is
directly related to Covid-19 pandemic crisis.

Methodology

83



INIF E-DERGI Mayis, 2023, 8(1), 69-86.

In this study, content analysis technique, one of the qualitative research methods, was used.
In the research, the relationship maintenance activities of the Ministry of Health and the Minister of
Health on Twitter during the pandemic period were evaluated together. The contents shared
between 11 March 2020 and 16 May 2022 through the accounts of the Ministry and the minister
were analyzed. A periodic segmentation was made in the research; The period between 11 March
2020, when the first case appeared, and 17 May 2020, when the full lockdown ended called first
period. The second period determined as 18 May 2020 and 27 April 2022, when the mask
requirement excluding hospitals and public transport was ended. The period from 28 April 2022 to
30 May 2022, when the obligation to wear a mask in public transport was lifted, was determined as
the third period. Content analysis was carried out between 21 October 2022 and 7 November 2022
on IBM SPSS V28.0 software.

Results and Conclusion

The results of the research indicated that the task sharing strategy referred to stakeholder
responsibilities was the most frequently used relationship maintenance strategy. When it is
remembered that the pandemic is a health crisis that affects the whole society and requires all
segments of the society to act together and cooperate, it can be said that it is a reasonable approach
to focus on task sharing from relationship maintenance strategies. In the research, it was found that
the second most frequently used strategy was openness in line with the activities of both the
ministry and the minister. After the first two relationship maintenance strategies, it is seen that the
strategies intensified differ according to the activities of the Ministry of Health and the Minister of
Health. It was also determined that there were differences in relationship maintenance strategies
according to the periods of the pandemi
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