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Oz

Turizm sektori, bir tilkenin ¢evresel faaliyetlerinin gelisiminde ve devamliliginda 6nemli bir role sahiptir. Bu
nedenle, dogal afetler veya salgin hastaliklar gibi sektorii olumsuz etkileyebilecek durumlarda bile etkinligi
stirdtiriilmelidir. Bu ¢aligmanin temel amaci, koronaviriis pandemisi déneminde T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanhginin Twitter paylasimlarindaki proaktif kriz iletisimi ¢abalarini, stirdiiriilebilirlik perspektifinden
incelemektir. Bu kapsamda, bakanligin 20 aylik siiregte “@TCKulturTurizm” adli resmi Twitter hesabinda
paylastigl, 1626 gonderi ve bu gonderilere yazilan toplamda 11 bin 293 yorum dort ayr1 doneme ayrilarak
veri madenciligi teknigi ile analiz edilmis; verilerin toplanmasi, kaydedilmesi, iglenmesi, analiz edilmesi
ve gorsellestirilmesi stirecinde R Programlama Dili ve kiitiiphanelerinden yararlanilmistir. Aragtirma
kapsamindaki paylasimlar ve bu paylasimlara gelen yorumlar, proaktif kriz yonetimi ve siirdiriilebilirlik
perspektifinden yorumlanmigtir. Koronaviriis siirecinde bakanligin Twitter paylasimlarindaki etkilesim,

[begeni, cevaplanma ve yeniden paylasim (Retweet) ortalamalari] dénemsel olarak artmistir. Bakanlhigin
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Pandemi Gaginda Sirdiirilebilirlik: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin Sosyal Medyada Proaktif Kriz iletigimi Uzerine Bir Aragtirma

Twitter paylagimlarina gelen yorumlar, insanlarin pandemiden kaynaklanan magduriyetlerini iletebilme
cabalarini gosterse de ilgili paylagimlar, proaktif kriz iletisimi kapsaminda strdiiriilebilirlige yonelik igerik
agisindan yeterli bulunmamistir. Pandemi siirecinde paydaglarin turizm ile ilgili giivenilir kaynaklardan
gelen verilerle dogru bigimde bilgilendirilmeleri ve yanls bilgiler, yalan haberler ya da korkuya neden
olabilecek abartili bildirimler almaktan korunmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle, bakanligin sosyal medya
kullaniminda proaktif iletisimi ve stirdiiriilebilirligi esas almasi dnerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Siirdiiriilebilirlik, Proaktif Kriz Yonetimi, Pandemi, Turizm, Veri Madenciligi

Abstract

The tourism sector has an important role in the development and continuity of a country’s environmental
activities. For this reason, its effectiveness should be maintained in situations that may adversely affect the
sector, such as natural disasters or epidemics. The main purpose of the study is to examine the proactive
crisis communication efforts of the Ministry of Culture and Tourism on Twitter from the perspective of
sustainability during the coronavirus pandemic period. In this context, 1626 posts were shared by the
Ministry of Culture and Tourism on the official Twitter account named “@TCKulturTurizm” in 20 months,
and a total of 11 thousand 293 comments on these posts were divided into four periods and analyzed by
data mining technique; R Programming Language and libraries were used in the process of collecting,
recording, processing, analyzing and visualizing data. The posts within the scope of the research and
the comments on these posts were interpreted from the perspective of proactive crisis management and
sustainability. During the coronavirus period, the interaction (like reply and re-sharing (RT) averages) on
the Twitter posts of the ministry increased periodically. Although the comments on the Twitter posts of
the Ministry show the efforts of people to convey their victimhood caused by the pandemic, related posts
were not found sufficient in terms of sustainability-oriented content within the scope of proactive crisis
communication. During the pandemic process, stakeholders need to be informed accurately with data
from reliable tourism-related sources, and they should be protected from receiving false information, fake
news, or exaggerated reports that may cause fear. For this reason, it is recommended that the ministry
should base proactive communication and sustainability on the use of social media.

Keywords: Sustainability, Proactive Crisis Management, Pandemic, Tourism, Data Mining

Giris

Turizm sektorii dogal ve kiiltiirel mirasi koruma ve gelistirmede kilit bir rol oynamakta ve
cevre koruma noktasinda uzun bir zamandir 6n saflarda yer almaktadir. Bu nedenle, kiiresel turizm
sektoriiniin hem pandemi krizi siiresince hem de bu siire¢ sonras: toplumlarin iyilesme asamasina
gecme siirecinde desteklenmesi bir nevi zorunluluktur. Koronaviriis pandemisinden kaynaklanan
ve kiiresel bir ekonomik ve sosyal krize doniisen bu saglik krizi, turizm sektoriine de yansimistir.
Pandemi krizi ile bas gosteren sorunlardan yola ¢ikilarak turizm sektoriinde, yakin ve uzun vadede ¢ok
sayida yeni sorunlar belirecegi 6ngoriilmektedir. S6z konusu krizin genis kapsaml ve beklenmedik
bir sekilde gelismesiyle birlikte sektoriin gelecegine dair ger¢ekgi tahminler yapmak ¢ok zor hale
gelmis ve kesin olan tek sey belirsizlik olmustur. Bu ¢ercevede her alanda etkisi gittik¢e derinlesen bu
ani degisikliklerin, sosyoekonomik degisiklikler yaratacagi da muhtemel goriinmektedir.

Seyahat ve turizmi sert bir sekilde etkilese de pandeminin, sektorlerin kendilerini yeniden
gozden gecirme ve kalibre etmeleri icin nadir bir firsat sundugu da sdylenebilir (World Tourism
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Organization, 2020). Bu firsatlardan biri olarak diisiiniilebilecek stirdiiriilebilir turizm anlayisinda,
stirdiirtilebilirligin paydas1 turistler; belirli davranis kurallarini kabul eden, faaliyetlerinin ¢evre
tizerindeki etkilerini bilen ve bu gercegi takdir eden, dolayisiyla bireysel eylemlerini de bu anlayisla
sekillendiren ve ev sahibi topluma ekonomik fayda getirmek isteyen anlamina gelmektedir (
Fermani vd. 2020, s. 6). Bu nedenle, mevcut duruma ve turizm sektoriindeki trendlere bakarak,
pandemi krizinin sektoriin karsilastigi zorluklar ve siirdiiriilebilirlik tizerine olasi sonuglarinin
degerlendirilmesinde yarar vardur.

UNWTO (Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiiti), énceki krizler (6rnegin; 2003’teki SARS)
ve {ilkeler tarafindan alman onleyici tedbirlere dayanarak, uluslararas: turist girislerinde ve turizm
gelirlerinde 2019 yilina kiyasla 2020 yilinda %20 ila %30 arasinda bir diisiis tahmin etmistir. Ancak
bir¢ok sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de ekonomik ve sosyal kargasanin mevcut seviyesi
emsalsizdir ve dogrudan veya dolayli olarak sektérii son derece olumsuz etkilemektedir (Romagosa,
2020, s. 690). Turizm sektoriiniin olumsuz etkilenmesi nedeniyle siirdiiriilebilirligin paydas: olan
turizm c¢alisanlar1 ve turistler de bu krizden etkilenmektedir. Tiirkiyede de stirdiiriilebilir turizmin
tiim paydaslarinin etkilendigi pandemi krizinde iletisimi gerceklestirebilecek en yetkili kurum
T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigrdir. Dolayisiyla Bakanligin medya kullanim stratejilerini de igeren
proaktif kriz iletisimi yonetimi, mevcut durumun paydaslar tistiindeki seyrini belirleyebilmektedir.

Sosyal medya mecralarinin gelisiminden o6nce, ozellikle erken miidahalenin son derece
onemli oldugu krizlerde, geleneksel medya aracilig1 ile paydaslara bilgi aktarmak alt yap: ve zaman
bakimindan sorunluydu. Ancak sosyal medya, bu gibi sorunlar1 ortadan kaldirmakta ve kurumlara
kriz siirecinde hedef kitleleriyle dogrudan ve anlik iletisim kurma olanag: saglamaktadir (Zheng,
Lui, & Davison, 2018, s. 57). Bu gibi krizler sirasinda, bilgi giivenligi yonetimi i¢in devlete ait
sosyal medya kanallar1 énem arz etmektedir. Dogru bilgiye erisebilmek onleyici tedbirlerin takip
edilmesini kolaylastirir ve halka, acik iletisim imkani sunar (Tang, Miller, Zhou, & Warkentin, 2021,
s. 3). Bilhassa saglik krizlerinde bilgiye erisiminin, algi ve davranislar1 degistirmede etkili oldugu
gorilmektedir (Thornicroft vd. 2016, s. 1). Bu nedenle ¢alismada, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhiginin
Twitter paylasimlari ve bu paylagimlara gelen yorumlar proaktif kriz iletisimi agisindan incelenecek,
boylece s6z konusu paylasim ve etkilesimin siirdiiriilebilirlik ile iliskisi belirlenmeye ¢alisilacaktir.

Koronaviriis Krizi ve Kiiresel Turizme Etkileri

Ticari faaliyetler ve dolayisiyla ekonomi anlaminda 2020 yilin1 tamamuyla etkisi altina almis olan
pandemi, birden ¢ok 6l¢ekte meydana gelen ani bir sok olarak nitelendirilmektedir. Pandeminin neden
oldugu krizin sosyo-politik olanlar da dahil olmak {izere diger bir¢ok krizle ve ayn1 zamanda tiretim
/ tiiketici talep seviyeleriyle ¢akigmasi ise bu krizin 6l¢eginin, 6ncekilere kiyasla daha derinlemesine
irdelenmesini gerektirmektedir. Yalnizca biiytik 6l¢ekli turizm isletmelerini ilgilendirdigi disiiniilen
bu siirecin binlerce kiigiik ve orta 6lgekli isletme ve milyonlarca diigiik ticretli is¢i icin de 6nemi
hayatidir (Ioannides & Gyimothy, 2020, s. 629). Nisan 2020de ilk kez yayinlanan UNWTO nun
is ve ekonomileri seyahat ve turizm yoluyla destekleme politikasi, Pandeminin kiiresel anlamda
sosyo-ekonomik etkisini hafifletmek ve total bir iyilesmeyi hizlandirmak igin bir gesit eylem ¢agris
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icermektedir (World Tourism Organization, 2020). 2020’nin ilk ¢eyregi sonuglar, kiiresel turizmin
reel olarak %22 oraninda diistiiglinii ve 2019’ kiyasla, yillik %60-80 oraninda muhtemel bir azalma
gosterdigine isaret etmektedir. Eldeki bu verilerden yola ¢ikan Diinya Turizm Orgiitii, mayis ayinda
yaptig1 bir diger agiklama ile bu durumun sadece gelir kaynaklarini tehdit etmedigini ayni zamanda
da siirdiiriilebilir turizm faaliyetlerinde kaydedilmis ilerlemeyi de geriye gétiirdiigiini s6ylemistir
(Nunes & Cooke, 2021, s. 8).

Stirecin devam ediyor olmasi nedeniyle pandeminin turizm sektoriinde kiiresel oOlcekte
yaratabilecegi kayiplar heniiz somutlagmamus olsa da benzer krizler sonrasinda yapilan arastirmalar
karsilagilabilecek manzaranin vahametini gozler oniine sermektedir. Ornegin, MERS-Cov isimli
koronaviriis salgininin Giiney Korede turizm sektdriine yansiyan etkileri tizerine bir aragtirmanin
verilerine gore, salginin gizli etkilerinin iki ay igerisinde ortaya ¢iktig1 ve talepte neredeyse yar1
yariya bir diisiis gerceklestigi tespit edilmistir. Bunun sonucunda turizm sirketlerine ticretsiz sigorta,
ozel kredi programlari gibi sitirdiiriilebilirlik girisimleri ve politikalar: telafi amagl uygulanmigtir.
Turistlere ise Kore ziyaretleri sirasinda MERS teshisi konulmas1 durumunda tazminat 6demek igin
ticretsiz sigorta teklif etmis, vize ticretlerinden feragat edilmis, ticretsiz tanitim turlar1 ve konserler
diizenlenmistir. Bu uygulamalar sonrasinda Korede i¢ turizmin kisa siirede arttifn goriilmiistiir.
Bu baglamda destinasyon yonetimi kuruluglarinin, i¢ turizmi hareketlendirmek adina bilinmeyen
turistik yerleri kesfetmesi, turistleri daha az kalabalik alanlara yonlendirmesi ve acgik alanlar
konusunda farkindalik yaratmasi tavsiye edilebilir. Bu kuruluslar, turistlerin seyahat etme korkusunu
azaltmaya yardimci olmak i¢in hedef pazarlar dogrultusunda toparlanmay: ele almalidir. Nebhir,
deniz, dag, gol, milli park, botanik bahgesi gibi rekreasyonel ve a¢ik hava aktiviteleri ile sifa amach
pazarlama odakli olarak rekreasyon ormanlari ve balik¢ilik, kampeilik gibi bos zaman etkinliklerine
agirlik verilmesi 6nemlidir (Choe, Wang, & Song, 2020, s. 12).

Tiirk turizmi ile ilgili olarak ise siirdiiriilebilir turizm faaliyetleri ve proaktif kriz yonetimine 6rnek
tegkil edebilmesi amaciyla Sahin ve Giizel (2020)’in profesyonel turizm rehberleri ile gerceklestirmis
oldugu caligmadan s6z etmek yerinde olacaktir. Calismada kiiresel bir krizden Tiirk turizminin de
biiyiik yaralar aldigina vurgu yapilmaktadir. Bu etkiyi en aza indirmekicin yapilabilecekler konusunda
rehberlerin ortaya koydugu 6nerilerin daha 6nce deginilen Kore ¢alismasinin sonuglar ile benzerlik
tasiyor olmasi, stirdiiriilebilir proaktif politikalar araciligy ile 6nemli bir fark yaratilabilecegini
gostermektedir. Caligmada yer alan goriis ve 6neriler asagidaki gibidir:

o Yerel halki bilinglendirme, mesleki uzmanlagsma ve is ahlaki egitimine yonelik turizm
bilincini artirma egitimlerinin yayginlagtirilmasi,

o Alternatif turizm tiirlerinin tespiti ve desteklenmesi, siirdiiriilebilir bir turizm y6netimi
uygulanmasi ve kiiltiiriin tiriin olarak sunulmasi,

2 CCen »

o  “Farkhilagma”, “trtin cesitlendirme’, “paket tur alternatifleri olusturma” ve “destinasyon
cesitlendirmesi” gibi uygulamalarin hayata gegirilmesi,
o  Etkili tanitim stratejisi amaciyla yurtdisinda lobicilik faaliyetleri, uluslararasi medyanin

giiciinden faydalanma, sosyal medyayi aktif kullanma, Tiirkiye'ye kars: sempati olusturacak

el35



Basak SOLMAZ « Bahar URHAN ¢ Havva Nur TARAKCI » Dogan Can GAZAZ

faaliyetler, Turizm TV kanalinin kurulmas: ve Kkitleleri etkileyecek potansiyel filmlere
sponsorluk,

o Kiresel krizler karsisinda yerli turistlere yonelik i¢ turizmi canlandirma faaliyetleri ve Tiirk
insani icin seyahat ve tatili liikks olmaktan ¢ikarip ihtiya¢ haline doniistiirmeye yonelik
stratejiler ve uygulamalar gelistirilmesi,

o Destinasyonlarin bilinirliginin artirilmasi, turistlerin zihninde destinasyonlarin 6n plana
konumlandirilmas: ve tatili dogrudan destinasyonla iligkilendirmelerinin saglanmasi
(Sahin & Giizel, 2020, s. 275-276).

Proaktif Kriz Yonetimi

Proaktif kriz yonetimi; sadece diin ya da bugiin var olan bir anlay1s degil, hi¢bir zaman goz ard1
edilmeyecek stratejik bir yaklasimdir. Proaktif kriz yonetimini, daha kriz kapiy1 ¢almadan, birtakim
analizlerin yapilmasi, piyasa hareketliliginin takibi, siyasal gelismelerin izlenmesi, olas1 krizlere hazir
olunmasi ve 6nceden birtakim 6nlemler alinmasi olarak tanimlamak miimkiindiir. Bagka bir ifadeyle,
proaktif kriz yonetimi, krizler ortaya ¢ikmadan erken uyar: sinyallerinin belirlenerek, olasi bir krize
hazirlik ve korunmanin gergeklestirilmesi; gergek bir krizin varlig1 halinde ise gerekli 6nlemlerin
alinmasi, uygulanmasi ve sonucun degerlendirilmesini kapsar. Kriz yasanmadan 6nce krizi 6nlemeye
yonelik olarak gelistirilen proaktif stratejiler krizin yasanmasini onleyebilecegi gibi ayni zamanda
gerceklesecek muhtemel bir krizden de gii¢ kazanarak ¢ikabilmeye imkan tanimaktadir.

Proaktif kriz yonetimi anlayisinda, orgiitler gerek i¢ gerekse dis gevrelerini analiz edebilmel,
krize yonelik erken uyari sinyallerini devreye sokabilmeli ve hatta kriz ortaya ¢itkmadan onleyici
mekanizmalarla durumu diizeltebilmelidir. Clinkii biitiin krizler ortaya ¢ikmadan dnce erken uyari
sinyalleri gonderirler. Bu sinyallerin sosyal medya aracilig1 ile izini stirebilmek, miidahale konusunda

zaman kazandirmasi bakimindan énemlidir.

Gharavi, Nazemi ve Dadostarinin (2020) ¢aligmasinda bir salgin sirasinda halkin farkindaligini
artirabilmek i¢in Twitter verilerinin erken uyar sistemi olarak kullanilabilecegi ¢iinkii neredeyse
gercek zamanli bir degerlendirme sagladig1 sonucuna varilmistir. Bir diger 6rnek ise Reddit isimli
uluslararas: bir tartigma forumunun birinin génderisinin ne kadar iyi performans gosterdigine dair
bildirimler yoluyla oyun benzeri mekanizmalardan yararlanmasidir. Bu sekilde dikkat ve taninma
Olgiimil yapilmakta, birinin gonderisinin ne kadar iyi performans gosterdigine dair bildirimler
iletilmekte ve béylece oyun benzeri mekanizmalardan yararlanilmaktadir. Bu da dijital mecralarda
yeni bir yaklagim olan oyunlastirma politikalarinin, bilgi arama ve insa etmede nasil merkezi bir unsur
haline geldigini gostermektedir (Sjoberg, 2018, s. 134). Ote yandan Amerikada gerceklesen Katrina
Kasirgasrni izleyen iki yillik bir ¢alismada, magdurlar arasinda, bilhassa miidahale ve kurtarma
¢abalarma yardimci olmak amaciyla yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin yogun olarak kullanildig,
slire¢ sonrasinda ise bu teknolojilerin insanlarin hayatindan ¢ikmadigi bulunmustur (Shklovski,
Burke, Kiesler, & Kraut, 2008). Bu gibi érneklerden yola ¢ikarak kriz iletisimi baglaminda sosyal
medyadan faydalanmanin pandemi gibi kiiresel krizlerde ¢esitli avantajlar saglayacag: ortadadur.
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Proaktif yaklasimla hazirlanmis ortam ve araglar krizin etkilerini en aza indirmeye yardimci
olmaktadir. Ote yandan pandemi gibi kiiresel dlgekte krizlerin yonetilmesi siirecinde kurumlarin
stirdiirtilebilirlik bakimindan da sorumluluklar: oldugu distiniildiigiinde, proaktif yaklagimlarin
bu sorumlulugu yerine getirmelerini kolaylastirmasi s6z konusudur. Bilhassa kiiresel 1sinma, iklim
degisikligi, pandemi vb. gibi tiim insanlig1 ilgilendiren krizler s6z konusu oldugunda stirdiiriilebilirlik
cercevesinde faaliyetlerde bulunmanin, kisi, kurum ya da tilkeleri emsallerinden ayr1 bir konuma
tastyacagy diisintilmektedir.

Pandemi Cag1 Turizminde Siirdiiriilebilirlik

Sturdirtlebilirligin ilk tanimini yapan Diinya Cevre ve Kalkinma Komisyonuna gore,
strdirtilebilirlik; “gelecek nesillerin yeteneklerinden 6diin vermeden bugiiniin ihtiyaglarim
kargilayan gelistirme” olarak ifade edilmektedir (World Commission on Environment and
Development, 1987). Kurumsal acgidan sirdirilebilirlik ise, igletmenin ticari faaliyetleri ve
paydaslariyla olan iletisim ¢abalarina sosyal ve cevresel kaygilarin da dahil edilmesini igeren,
gonilliliik esasiyla yiiriitiilen kurumsal ¢alismalardir (Marrewijk, 2003). Bu tanimlar baglaminda,
stirdiirtilebilirlik cabalarinda, kurumun cevresel, kiiltiirel ve sosyal kaygilar 1s181inda faaliyetlerini
yeniden diizenledigi, kurumun varliginin devaminin saglanmasi noktasinda sartlarin gerektirdigi
sekilde ihtiyath davrandig: anlagilmaktadir. Pandemide de siirdiirtilebilir turizm agisindan birtakim
yenilik¢i uygulamalar kurumsal faaliyetler kapsaminda gergeklestirilebilir. Bu dogrultuda, asagida
sOzii gegen uygulamalardan bahsetmekte fayda vardir:

o Genisletilmis Gergeklik (XR): Sanal Gergeklik (VR), Artirilmis Gergeklik (AR), Artirilmig
Sanallik (AV), Karma Gergeklikler (MR) ve gelecekteki gerceklikler ve benzerleri tarafindan
desteklenen ve tiim gerceklik yelpazesini kapsayan bir semsiye terimdir. XR, kullanicilar:
bilgisayarlar1 ve giyilebilir cihazlari kullanarak entegre bir siber ve fiziksel ortam araciligiyla,
insan1 makine ile entegre ederek yapay bir gergeklikle mesgul edebilmektedir. Gergeklik
duygusu ve ¢evrimigi sanal diinyalar sentetik diinya ile harmanlanir. Bu baglamda disardan
kaynaklanan ani bir sok olarak Koronaviriis salgini, piyasa kosullarinda degisikliklere de
bu yoniyle isaret etmektedir (World Commission on Environment and Development,
1987). XR uygulamalarimin turizm deneyimini yeniden yaratma agisindan farkli bir
potansiyeli olabilir ve bu sayede paydaslarin seyahat kisitlamalarinin ve tilkelerin sinirlarini
kilitlemelerinin yarattig1 zorluklarin iistesinden gelinmesine olanak tanur.

o GigaSheds: Teslanin 2013 yilinda insa etmis oldugu Gigafactoryden yola ¢ikarak 6nerilen;
yillikyaklagik 1,5 milyar ziyaret anlamina gelen kiiresel turizmi siirdiiriilemez kirlilik, hastalik
ve iklim degisikliginden uzaklastirarak; yeni, daha temiz, yenilenebilir, stirdiiriilebilir bir
gelecege kavusturmak ve ayni zamanda yenilikgi bir sistem ve yap1 olusturmak ya yarayacak
olan mekansal planlama 6nemli bir gereklilik olarak one ¢ikmaktadir ve bu yaklasimin
anahtari ise bityiik diigiinmektir. Uretim cografyasi elektrikli arag, piller ve giines enerjisi
depolama sistemlerinin yeniden yapilandirilmasi i¢in halihazirda ana hatlar ¢izilen bu
model, stirdiiriilebilir kiiresel turistik altyap: ve mekansal planlama iistyapilarinin optimum
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karigimini tegvik etmek ig¢in hazirlanmigtir ve bu yoniiyle kiiresel iiretimden kiiresel
tiiketime adaptasyon igin bir sablon saglayabilir (Nunes & Cooke, 2021, s. 15).

Video Oyunlar:: Yogun teknoloji kullaniminin yasandig1 ve pandemi ile birlikte sinirsiz hale
geldigi boyle bir ¢agda, video oyunlarinin insan faaliyetinin 6nemli bir pargasi ve giincel trend
belirleyiciler haline geldigini iyi anlamak her tiirden sektor icin bir 6ncelik haline gelmektedir.
Bu eglence modelinin kitlelerini tanimak ve eglence endiistrisindeki yeni trendlerin her
zaman farkinda olmak hem kamu hem de 6zel sektor icin artik hayati 6nem tagimaktadir.
Bu baglamda video oyunlarinin turizmi nasil tesvik edebilecegini 6grenmek bu nispeten yeni
pazarda halihazirda doymus olan destinasyonlardan dikkati daha farkli 6zellikte alternatiflere
de yonlendirebilmek miimkiin olabilmektedir. Ayrica bu tiir bir yaklasim, gelen turistleri
kiltiirel farkliliklara hazirlayabilmekte; dahasi mekénin tarihi gecmisi ile ilgili detayl bilgi
verebilmekte ve turistlere seyahat dncesi faydalandig: bir ¢esit tur rehberligi saglanmasina da
yardimci olmaktadir (Carvalho, Bertozzi, & Correa, 2020, s. 322).

Metodoloji

Amag ve Onem

Calismanin temel amaci, T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanliginin pandemi dénemi sosyal medya

iletisimindeki siirdiriilebilirlik ¢abalarini proaktif kriz iletisimi agisindan incelemektir. Bu amag

dogrultusunda dort adet aragtirma sorusu belirlenmigtir:

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin pandemi siirecindeki paylagimlarinda stirdiiriilebilirlige
yonelik igerikler yer almakta m1?

T.C. Kiltir ve Turizm Bakanliginin pandemi siirecindeki Twitter paylasim igerikleri
donemsel olarak farklilagmakta m1?

T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanligi, pandemi siirecinde Twitter platformunu hedef kitlesi ile
etkilesim i¢in kulland1 mi1?

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin pandemi siirecindeki Twitter paylasimlari ile hedef kitle
yorumlari, proaktif kriz iletisimi agisindan nasil degerlendirilebilir?

Veri madenciligi yontemiyle Twitter platformundan paylagimlarin aliabilmesi 2012 yili ve

oncesine! dayanirken paylagimlara gelen yorumlarin indirme islemine dahil edilebilmesi, 2020

yilinda yayinlanan Twitter API v2? ile miimkiin hale gelmistir. Bu nedenle, veri madenciligi

yontemiyle Twitter paylagimlarinin ve bu paylasimlara gelen yorumlarin kriz iletisimi agisindan

karsilastirilarak incelendigi aragtirma yoksunlugu, bu ¢aligmanin 6nemini gostermektedir.

Yontem

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin (14.01.2020 - 15.09.2021 tarih aralig1) “@TCKulturTurizm”
adli resmi Twitter hesabinda paylastig1, 1626 gonderi ve bu gonderilere yazilan toplamda 11 bin 293

1 https://blog.twitter.com/developer/en_us/a/2012/changes-coming-to-twitter-api

2 Bkz.: https://developer.twitter.com/en/docs/twitter-api/conversation-id
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yorum aragtirmanin amacina yonelik olusturulan sorular yanit aramak i¢in analize dahil edilmistir.
Bakanligin Twitter mecrasindaki arastirmaya dahil olan 20 aylik paylasim siireci; Koronaviriisiin
Cin disina ¢ikigi, Tiirkiyede ilk vakanin goriilmesi gibi 6nemli tarihler dikkate aliarak beser aylik
dort ayr1 doneme ayrilmistir. Her bir dénemin kapsamindaki paylasimlar ve bu paylasimlara gelen
yorumlar birbiriyle karsilastirilmis, aralarindaki uyum sorgulanmistir. Bu kapsamda, bakanligin
stirdiiriilebilirlik ¢abalarini proaktif kriz iletisimi siirecinde inceleyebilmek amaciyla doért donem
birbirleriyle karsilagtirilmis, paylasim ve yorumlarin arasindaki uyumun donemsel olarak
farklilagmalari; begeni, yeniden paylasgim ve cevap sayilarinin ortalamalar1 da dikkate alinarak
tartigilmastir.

Verilerin toplanmasi, kaydedilmesi, islenmesi, analiz edilmesi ve gorsellestirilmesi siirecinde
R Programlama Dili ve kiitiiphanelerinden yararlanilmistir. “academictwitteR™ kiitiiphanesinin
fonksiyonlar: sayesinde gegmise doniik 1626 paylasim ve bu paylasimlara gelen 11 bin 293 yorum,
R algoritmalarinin uygulanabilmesi igin gelistirilen R Studio Programrna? indirilmis ve dénemlere
ayrilmistir. “tm™ kiitiiphanesinin fonksiyonlari ile paylagimlarin ve yorumlarin ierigindeki sayisal
ifadeler silinmis, biiyiik harfler kiigiik harfe doniistiiriilmiis, noktalama isaretleri kaldirilmis ve veri
isleme siirecinde olugan bosluklar yapidan ¢ikarilmistir. Son haliyle yapi, dénemlere ayrilmis yorum
ve paylasimlardan olusan bir kelime y181n1 haline gelmistir. Her bir dénem paylasim ve yorumlarinin
kelime frekanslar: dikkate alinarak gorsellestirme islemi uygulanmustir.

Biyiik boyutlu yazinsal ifadelerin ozetlenerek gorsellestirilmesinde kelime bulutlar:
kullanilmaktadir. Kelime frekans: yiikseldikge ilgili buluttaki hacmi de artmaktadir. Bu sayede,
metinde yogunlukla kullanilan kelimelerin incelenmesi kolaylasabilmektedir. Calismada, veri isleme
agamasindan sonra donemlere ayrilmis paylasim ve yorumlar: olusturan kelime yiginlari, kelime
bulutu yéntemiyle gorsellestirilmistir. “wordcloud”® kiitiiphanesinin fonksiyonlar1 ile olugturulan
kelime bulutlari, yorum ve paylasim olarak iki boliime ayrilmistir. Boliimlerdeki kelimelerin kolay
ayrisabilmesi i¢in farkli renklendirilmistir.

Bakanligin Twitter paylasimlarina gelen begeni, yeniden paylasim ve cevap sayilarinin donemsel
ortalamalari, “plotly”” kiitiiphanesinin fonksiyonlarindan yararlanilarak gorsellestirilmistir.
Gorsellegtirme isleminde siitun grafikler cizilerek, donemlere gore renklendirme yapilmistir.

Orneklem

Tiirkiyede 2022 yilinda 17 adet bakanlik bulunmaktadir (Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanligs,
2022). Bu ¢alismada, koronaviriis pandemi siirecinde turizme yonelik siirdiiriilebilirlik ¢abalari
proaktif kriz iletisimi acisindan incelendigi icin amagh 6rnekleme yontemi kullanilarak 17 bakanlik
icerisinden turizm ile ilgilenen T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlg: secilmistir. Amacli 6rnekleme,

Bkz.: https://cran.r-project.org/web/packages/academictwitteR/academictwitteR.pdf
Bkz.: https://www.rstudio.com/products/rstudio/

Bkz.: https://cran.r-project.org/web/packages/tm/tm.pdf

Bkz.: https://cran.r-project.org/web/packages/wordcloud/wordcloud.pdf

NN U o W

Bkz.: https://cran.r-project.org/web/packages/plotly/plotly.pdf
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onceden tanimlanarak belirlenmis ve amaca uygun arastirma birimlerinin secildigi 6rnekleme
yontemidir (Erdogan, 2012, s. 210). T.C. Kiltir ve Turizm Bakanligi, Facebook, Twitter, Instagram
ve YouTube sosyal medya platformlarini kullanmaktadir. Bakanlik, belirledigi konulara y6nelik ayni
icerikleri Facebook, Twitter ve Instagram mecralarinda es zamanl paylasirken YouTube mecrasini
dahauzunsiireli video igeriklerini yayilamak i¢in kullanmaktadir. Bu nedenle aragtirma kapsaminda,
amaca en uygun verileri sagladig1 i¢in Twitter platformunun veri tabanindan yararlanilmistir. Ayrica
aragtirma kapsaminda, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin pandemi siirecinin baslangicindan
itibaren tiim Twitter paylasimlar1 incelendigi i¢in iceriklere yonelik 6rneklem kullanilmamus, tiim

evren aragtirmaya dahil edilmistir.

Sinirliliklar
Aragtirma siirecinde ¢alismay1 ve arastirmacilar: sinirlayan etkenler agsagida siralanmaktadir:

o Arastirmanin yapildig: siiregte pandemi devam ettigi icin veri toplama evresinden sonraki

zamanda yapilan paylagimlar arastirmaya dahil edilememistir.

o  Tirkiyede turizm politikalariyla ilgilenen bakanlik, T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlig1
olsa da T.C. Cumhurbagkanlig1 ve diger bakanliklarin almis olduklar: kararlar turizmde
stirdiirtilebilirligi etkileyebilmektedir. Fakat ¢alisma kapsaminda yalnizca T.C. Kiiltiir ve

Turizm Bakanli1 incelenmistir.

« T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Facebook, Twitter ve Instagram resmi hesaplarinda ayni
icerikli paylagimlar yapsa da YouTube mecrasindaki resmi hesabinda video igerikli diger
mecralardan farkli paylagimlar1 yayinlamaktadir. Fakat arastirma odaginin genislememesi

adina YouTube platformunda yer alan paylagimlar incelenmemistir.

o  Twitter paylagimlari, icerik sahipleri tarafindan silinebilmektedir. Bu nedenle, aragtirma
yalnizca veri toplama siirecinde elde edilebilen verilerle gerceklestirilmistir. Veri toplama
stireci oncesinde igerik sahipleri tarafindan kaldirilan ve arastirmanin sonuglarini

etkileyebilecek veriler kullanilamamigstir.

o Twitter paylasimlar, metin igeriginin yani sira resim ve video icerikleri de
barindirabilmektedir. Aragtirma odaginin genislememesi icin analiz siirecinde yalnizca

paylasim ve yorumlardaki metin icerikleri dikkate alinmistir.

Bulgular

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin Twitter paylasimlarindan elde edilen verilerle yiiriitiilen
arastirma sonucunda elde edilen bulgular, siitun grafik ve kelime bulutlariyla gorsellestirilmistir.
Buna gore, bakanligin paylasgimlarina gelen begeni, yeniden paylasim ve cevaplanma sayilarinin
ortalamalar1 i¢in siitun grafikler ¢izilirken, paylasim ve yorumlarin karsilagtirilmasi icin kelime

bulutlar: tercih edilmistir.
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Sekil 1: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Twitter Paylagimlarinin Dénemsel Begeni Ortalamalar:

Paylagimlann Donemsel Begeni Ortalamalar

Bedeni Crtalamalan

I. Ddnem II. Didnem III. Didnem I, Didnem
14.01.2020-13.06.2020 14.06.2020-13.11.2020 14.11.2020-13.04.2021 14.04.2021-13.09.2021

Danemler

Sekil 1de goriildugi tizere, T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlig: Twitter paylasimlarinin donemsel
begeni ortalamalari, birinci ve dordiincii donemler arasinda farklilasmaktadir. Buna gore, ilk
donem paylagimlarin begeni ortalamalari, 200den daha az olmasina karsin dérdiincii donemde 300
civarindadir. $ekil 1 dikkate alindiginda Bakanligin paylasimlarina gelen ortalama begeni sayilarinda
dénemsel olarak kismi farklilagmalarin oldugu soylenebilir. Bu farklilasma, pandemi siirecindeki
gelismelerin ve degisen iletisim isleyisinin dénemlerin her birinde farkls etkilesimler yaratmasi ile
ac¢iklanabilir. Cinden baglayarak sinirlarinin digina tasan pandeminin ilk doneminde paylasimlarin
begeni ortalamasi 200 civarindadir. Hedef kitlenin bu konuyla ilgili bakanlik paylasimlarini ilgiyle
takip ettigi bir donem oldugu soylenebilir. Koronaviriisiin Tiirkiyede yayildigi doneme es deger
olarak arastirmaya konu olan ikinci donemde ise paylasimlarin begeni ortalamalarinin arttig
gozlenmektedir. Bu durumu hedef kitlenin koronaviriise iliskin artan farkindaliklar ile agiklamak
miimkiindiir. Pandemi krizinin bag gosterdigi ve tim yonleriyle olumsuz etkilerini hissettirdigi
tgiincli donemde de paylagimlarin begeni ortalamalarinin kayda deger bir seyir gosterdigi
goriilmektedir. Aragtirma kapsaminda ele alinan dordiincti dénemde ise paylagimlarin begeni
ortalamalarinin tekrar bir yiikselise gectigi anlasilmaktadir. Bu durum ise s6z konusu dénemin
pandeminin farkli varyantlarla beraber giderek hizlandig: ve (bakanlik paylagimlarina istinaden)

hedef kitle giindemini yogunlukla mesgul ettigi bir donem olmasiyla agiklanabilir.
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Sekil 2. T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlig1 Twitter Paylagimlarinin Dénemsel Cevaplanma Ortalamalari

Paylasimlann Cevaplanma Ortalamalan

43

40

33

20

25

20

15

Cevaplanma Grtalamalarn

10

1. Danem II. Ddnem III. Ddnem I, Ddnem
14.01.2020-13.06.2020 14.06.2020-13.11.2020 14.11.2020-13.04.2021 14.04.2021-13.09.2021

Dionemler

T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanligi Twitter paylagimlarinin dénemsel cevaplanma ortalamalari
incelendiginde, Sekil 2'de goriildiigii iizere; birinci donemde paylasimlarin cevaplanma ortalamasi
bes civarindayken bu ortalama ti¢lincii donemde 25, dordiincli donemde ise 45 civarina ulagmistir.
Grafikten yola ¢ikarak, Bakanhigin paylasimlarina gelen cevaplanmalarin dénemsel olarak arttig
soylenebilir. Kriz dénemlerinde belirsizlik ortamlari hedef kitlenin bilgi alma ihtiyag ve beklentilerini
artirdif1 icin, pandemi krizinin seyri dislintildiiglinde bakanhgin paylasgimlarinin donemsel
cevaplanma ortalamalarinin artmasi beklenen bir sonug olarak degerlendirilebilir. Krizdeki belirsizlik
ortami hedef kitlenin iletisim ihtiyacini giidiilemektedir. Bu nedenle, pandemi krizinin ana mesaj
kaynaklarindan biri olan bakanlhigin sosyal medya paylasimlarina verilen cevaplarin ortalamalar:
giderek bir artis gostermistir.
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Sekil 3. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Twitter Paylagimlarinin Dénemsel Yeniden Paylagim Ortalamalari

Paylagimlarin Dénemsel ReTweet Ortalamalan
140

ReTweet Ortalamalan

nem 1I. Ddnem III. Ddnem I, Ddnem

1. Do
14.01.2020-13.06.2020 14.06.2020-13.11.2020 14.11.2020-13.04.2021 14.04.2021-13.09.2021
Dignemler

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi pandemi dénemi Twitter paylasimlarinin diger kullanicilar
tarafindan yeniden paylasim ortalamalar: incelendiginde, $ekil 3’te goriilldiigii gibi; ikinci donem,
yaklagik 140 frekansla ilk sirada yer alirken; dordiincti donem, yaklagik 100 frekansla son sirada
yer almaktadir. Ayrica grafik incelendiginde, yeniden paylasim ortalamalarinin ikinci donemden
sonra distiigii goriilmektedir. Bakanlik paylagimlarinin ele alindigi bu ¢aliymada dort dénemde
de retweet ortalamalarinin kayda deger oldugu gériilmektedir. Ozellikle ikinci dénemdeki artigin
nedeninin koronaviriisiin Tiirkiyede yayilma siireciyle iliskili oldugu soylenebilir. Hedef kitle, takip
ettigi paylasimlardan yola ¢ikarak etkilesimli iletisim kurma yolu ile krizde beliren bilgi eksikligi
stirecini bu sekilde tamamlama egilimi gostermektedir. Retweet yoluyla mesajlar1 kendi takipgileriyle
paylagma davranis: sergiledikleri anlagilabilir.
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Sekil 4. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin I. Donem Twitter Paylagimlari ve Paylagimlara Gelen Yorumlarin

Karsilagtirilmasi

|. Dénem Paylasimlar
(14.01.2020 - 13.06.2020)
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|. D6nem Yorumlar
(14.01.2020 - 13.06.2020)

Sekil 4’te, 14.01.2020 ve 13.06.2020 tarihleri arasin1 kapsayan 1. dénemde, bakanligin Twitter
paylasimlar1 ve bu paylasimlara yapilan kullanici yorumlarinin kelime bulutu sunulmustur.

Gorsele gore, soz konusu tarihlerde bakanligin paylasimlari incelendiginde, 6ncelikle Tiirkiyede
pandeminin ilk donemlerinde yasanan karantina stirecini yansitan “evde kal” sloganinin yogun
olarak kullanildig goriilmektedir. Bunun yaninda, “yayinlar, kitap, haklar, talep, ticari, bandrol, takip,
siireg, sanat” gibi T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin yetki ve gorev alanini betimleyen ifadelerin
6n plana ciktig1 anlasilmaktadir. Bu noktada, “savcilik, sikdyet, koruma, denetim, miicadele, aykirr”
gibi yine Bakanligin yetki ve gorev alaninin kapsaminda degerlendirilebilecek ancak Bakanligin bir
yaptirim ve denetim mekanizmasi olarak iistlendigi rolleri yansitan ifadelere de rastlanmaktadir.

Bakanligin paylasimlarinda, “igerik, miicadele, sistem, slire¢” gibi stirdiiriilebilir ¢abalarin
yansidig1 ifadeler de bulunmaktadir. Koronaviriisiin Tiirkiyede ilk ortaya ¢iktigi donemi betimleyen
bu kelime bulutunda, kriz durumunun belirme aninin yansimalar1 gériilebilmektedir. Ozellikle
“evde kal” sloganinin yogun olarak kullanimy, krizi 6nleme ve krizden korunma mekanizmalarinin

harekete gecirildigini gostermektedir.

[lk donemde, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin paylagimlarina yapilan kullanici yorumlari
incelendiginde, “turizm, miizekart, seyahat, kiiltiir, tatil, otel, bakanim” gibi ilgili kurumu yansitan
ifadelere rastlanmaktadir. Bunun yaninda, “iptal, magdur, neden, degil, zaman, zor, destek, ¢alisan,
iade, 6nemli, bekliyoruz, son, covid, agiklama, artik” gibi yasanan kriz doneminin etkilerini yansitan
yorumlar yapildig tespit edilmistir. Pandeminin kendini ilk gosterdigi donemde hem bakanlik
tarafindan yapilan paylasimlarda hem de kullanici yorumlarinda pandemi krizinin ilk dénem
etkilerinin yogun olarak hissedildigi sdylenebilir.
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Sekil 5. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin II. Donem Twitter Paylagimlar1 ve Paylasimlara Gelen Yorumlarin

Karsilagtirilmast

Il. Donem Paylasimlar
(14.06.2020 - 13.11.2020)
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Il. Donem Yorumlar
(14.06.2020 - 13.11.2020)

Sekil 5’te 14.06.2020 ve 13.11.2020 tarihleri arasini kapsayan 2. Donemde T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginin Twitter paylasimlari ve bu paylasimlara yapilan kullanic1 yorumlarinin kelime bulutu
sunulmustur.

Gorsele gore, soz konusu tarihlerde bakanlhigin paylasimlar incelendiginde, “aniyoruz, saygi,
vefat, bassaglig1 sozciiklerinin siklikla kullanildigi anlagilmaktadir. Pandeminin ikinci déneminde
koronaviriise bagl 6liimlerin oldugu ve bu nedenle bakanlik paylasimlarina bu dogrultuda ifadelerin
yansidig1 goriilmektedir. Bunun yaninda, “kiitiiphane, tiyatro, sinema, sair, halk, cumhuriyet, evinizde,
etkin, turizm, Atatiirk, sanat, kiiltiir, Bakanimiz, programlar” gibi T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligin
ve faaliyetlerini yansitan ifadeler de paylasimlarda yer bulmustur. Bakanlik paylagimlarinda
stirdiirtilebilirlik ¢abalarinin bir yansimasi olarak “etkin, canly, birlikte, programlar” gibi ifadelere de
rastlanmaktadir. Bakanlhigin siirdiiriilebilirlik ¢abalarinda en énemli paydas: olarak “halk” sézciigi
de siklikla kullanilan ifadeler arasindadir. Stirdiiriilebilirlik ¢abalarinin hedef kitle destegiyle, etkin
bir planlama dahilinde yiiriitiilebilecegi diistiniildigtinde, bu paylasimlardaki ifadeler, bakanligin
stirdiiriilebilir politikalar yiiriitme ¢abalarinin bir yansimasini sunmaktadir.

Ikinci dénemde, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligrnin paylagimlarina yapilan kullanici yorumlar
incelendiginde, “olsun, yapilsin, destek, istiyoruz, liitfen, 6deme, sayin, Bakanim, seyahat, KPSS,
zaman, nakit, seyahat” gibi cok cesitli ifadelerin yer aldigi anlagilmaktadir. Bu yorumlardan
hareketle, hedef kitlenin istek ve beklentilerini paylasimlara yorum olarak yansittig1 soylenebilir.
Ayrica, “viriis, korona ve risk” gibi koronaviriis slirecini yansitan yorumlara da rastlanmaktadir. Bu
yorumlar, pandemi krizine hazirliksiz yakalanan hedef kitlenin, bu belirsizlik ortaminda yasadig1
magduriyetlerin ve bunu bakanlik nezdinde karar verici mercilere duyurma g¢abalarinin bir
oOzeti olarak yorumlanabilir. Hedef kitlenin istek ve beklentilerini Twitter tizerinden dile getirme
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¢abalariin, yetkililer tizerinde istenen etkiyi Twitter araciliiyla saglayabilmeyi diledikleri seklinde

aciklanabilir.

Bakanlik paylagimlar: ve kullanici yorumlar: arasinda bir kargilastirmaya gidildiginde yalnizca
pandemi ile ilgili ifadelerde ortak paydada bulusuldugu anlasilmaktadir. Paylasim ve yorumlar
acisindan genel bir degerlendirme yapildiginda ise, bakanlik paylasimlari ve kullanici yorumlar:
arasinda farkliliklar bulundugu séylenebilir. Bakanlik nezdinde gorev ve yetki alanini kapsamindaki
paylasimlara agirlik verilirken, hedef kitle paylasgimlara yaptigi yorumlarda kendi istek ve
beklentilerini ilgili kuruma duyurmaya ¢alisma egilimindedir.

Sekil 6. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin III. Dénem Twitter Paylagimlar1 ve Paylasimlara Gelen

Yorumlarin Karsilastirilmast
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Sekil 6da 14.11.2020 ve 13.04.2021 tarihleri arasini kapsayan 3. Dénemde T.C. Kiltiir ve Turizm
Bakanliginin Twitter paylasimlari ve bu paylasimlara yapilan kullanic1 yorumlarinin kelime bulutu

sunulmustur.

Gorsele gore, soz konusu tarihlerde bakanligin paylasimlar: incelendiginde, “rahmetle, sayg: ve
antyoruz” sozciiklerinin siklikla kullanildigi anlasilmaktadir. Pandeminin tiglincii déoneminde de
ikinci dénemdekine benzer sekilde koronaviriise bagl ifadelerin paylagimlarda konu edildigi agiktir.
Tiirkiyede pandemi krizinin yikici etkilerinin fazlasiyla hissedildigi bu donemde “rahmetle, sayg:
ve antyoruz” gibi kelimelerden de anlasilacag: tizere krize karsi toplumsal dayanisma ve paylasma
odakl1 mesajlarin sunulmasi s6z konusudur. Bu dénemde, yine kiiltiir ve turizm ile baglantili olarak
“kiitiiphane, sinema, usta, sanat, yazar, tiyatro, miizik, oyuncu, resim, besteci, eser, tarihi” gibi
sozciiklerin paylasimlarda yer buldugu goriilmektedir. Bakanligin yetki ve gorev alanini betimleyen
ifadelerin her dénemde devam ettigi anlagilmaktadir. Her ne kadar ciddi bir kriz ortami s6z konusu

olsa da belli faaliyet alanlarinda etkinligin stirdiirtilebilirligi cabasi agik¢a goriilmektedir.
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Kiiresel bir krizle uzun dénemli olarak bas edilmeye ¢alisilan bir siire¢ yasanmakta ve bu da
bakanlik tarafindan yapilan paylasimlarda da kendini gostermektedir. S6z konusu kriz, tilke kiiltiir
ve turizm faaliyetlerini sekteye ugrattigindan, bu a¢idan turizmi ayakta tutmak adina yerli turistlere
yonelik stratejilerin uygulandigi tahmin edilebilir. “Istanbul, Canakkale” gibi farkli destinasyonlarin
ve “miize, tiyatro, miizik, yazar, eser, sanat” gibi farkli kiiltiirel etkinliklerin paylasimlarda yer almasi
stirdiirtilebilir turizm yonetimi stratejilerinin uygulanmaya c¢alisildiginin bir gostergesi olarak

yorumlanabilir.

Bakanlik paylagimlari agisindan genel bir degerlendirme yapildiginda ikinci donem ve
ticiincli donem arasinda belirgin bir farklilk gozlenmedigi soylenebilir. Ugiincii donemde, T.C.
Kiltiir ve Turizm Bakanlhiginin paylasimlarina yapilan kullanici yorumlar: incelendiginde, “talep,
haziriz, istiyoruz, kadastro, kadro, atama, liitfen, turizm, olsun, mezun, istihdam, ihtiyag, teknik,
konu, kapatilsin, bagari, zaman” gibi ifadeler 6ne ¢ikmaktadir. Bu ifadelerde de ¢ogunlukla hedef
kitlenin istek ve beklentilerini agikladiklari, paylasimlardan bagimsiz bir sekilde yorum yaptiklari
anlasilmaktadir. Paylagim yorumlari, hedef kitle tarafindan bir duyurum araci olarak kullanilmaya
galistlmustir. Kurumun siirdiirilebilir turizm faaliyetleri agisindan gelistirdigi stratejik uygulamalarin
hedef kitlede tam anlamiyla bir kargilik bulmadigi, hedef kitle ile kurum arasinda tam bir uyum ve is
birliginin saglanamadig1 gorilmektedir

Sekil 7. T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanliginin IV. Donem Twitter Paylagimlari ve Paylagimlara Gelen Yorumlarin

Karsilastirilmasi
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Sekil 7de 14.04.2021 ve 13.09.2021 tarihleri arasini kapsayan 4. Dénemde T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginin Twitter paylasimlar1 ve bu paylasimlara yapilan kullanici yorumlarinin kelime bulutu
sunulmustur.
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Gorsele gore, arastirma kapsamina dahil edilen son dénemi yansitmaktadir. “Aniyoruz, sinema,
Bakanimiz, Tirk, YouTube, diliyoruz, sanat, yaz, tiyatro, koro” gibi ifadelerin siklikla kullanildig:
gorillmektedir. Bakanlik paylasimlarinda, diger donemlere kiyasla koronaviriisiin yogun olarak
giindeme getirilmedigi, bunun yerine kiiltiir ve turizm faaliyetlerinin yogunlastig1 bu tarihlerde,
ilgili konularin siklikla islendigi anlagilmaktadir. “Merhuma, bagsagligi, tizlintiiyle” gibi ifadelerde
koronaviriis ile baglantili paylasimlarin yapilmaya devam ettigi gozlenmektedir.

Bakanlik paylasimlarinda, yeni iletisim teknolojilerinin hayatimiza daha fazla dahil oldugu bu
siirecte, “sevrim, YouTube, canli” gibi ifadelerde medyanin giiciinden yararlanildig1 ve kiiltir ve
turizm faaliyetlerinin alternatif yaklagimlarla stirdiiriilebilir hale getirilmeye ¢alisildig1 séylenebilir.

Dordiincii donemde, T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanliginin paylagimlaria yapilan kullanict
yorumlari incelendiginde, “kitap, degil, sayin, olsun, liitfen, Bakanim, turist, bandrol, artik, turizm,
zaman, nasll, satiliyor, bekliyoruz” gibi ifadelere rastlanmaktadir. Hedef kitlenin bakanlik tarafindan
yapilan paylasimlarla hedef kitle yorumlar: arasinda zayif baglantilar oldugu gozlenmektedir. Yapilan
yorumlarda gesitlilikler bulundugu, hedef kitlenin bu yorumlar1 ¢ogunlukla ilgili kamu kurumuna
seslerini duyurmak igin bir arag statiisiinde gorme egiliminde olduklar1 sdylenebilir.

Sonug ve Oneriler

Paydaslarin giivenilir kaynaklardan gelen bilgi ile dogru bigimde bilgilendirilmeleri ve yanlis
bilgiler, yalan haberler ya da kolaylikla korkuya neden olabilecek abartili bildirimler almaktan
korunmalar1 gerekmektedir. Hitkiimetler, Diinya Saglik Orgiitiiniin giincellemelerine ek olarak, yerel
halk saglig1 yetkilileri ve uzmanlari tarafindan gerceklestirilen proaktif uygulamalara bagvurmali
ve bunlarin yani sira farkl bolgelerden gelecek olan yabanci turistler i¢in en son politikalar ve
diizenlemeler hakkinda aninda bilgilendirme kanallar1 olusturulmalidir. Ciinkii paydaslarin
korkularini yatistiracak ve endiselerini azaltacak olan, yetkililerin verdigi giivenilir, dogru bilgi ve
saglikli kalacaklarina dair giivencedir. Bunun yani sira, paydaslarin ¢evrimici ortamda arkadaglariyla
olumlu etkilesim i¢cinde bulunacaklari verimli ortamlar yaratmak; deneyimlerini paylasmalarina ve
i¢cinde bulunulan pandemi donemi gibi kafa karistirici zamanlarda baglanti kurmalarina ve giincel
kalmalarina olanak saglamak ayni zamanda rezonans ve anlayisa yol agan bir ¢esit katarsis saglayabilir
(Yang & Wong, 2020, s. 15).

Hiiktimetlerin, koronaviriis nedeniyle tiiketici davraniglarinda meydana gelmis ve gelecek
degisiklikleri ve kiiresel degisimleri takip etmesi ve anlamasi ¢ok 6nemlidir. Bu tiir bir anlayisla
hitkiimetler, bu degisikliklerle etkin bir sekilde basa ¢ikmak igin gerekli kaynaklarin, politikalarin ve
stratejilerin mevcudiyetini garanti edebilmeli ve ilgili politikalar1 olusturmada veya ayarlamada sektore
yardimci olmalidir (El-Gohary, 2020, s. 22). Iklim degisikligi ve gevresel degisiklikle iligkili daha genis
riskler ile ya da salgin hastalik ve biyolojik ¢esitlilik degisikliginin ekonomik strateji ve planlamanin
merkezi olarak gorililp gorilmedigi ile, stirdiiriilebilirlik giindemlerinin yeni yollarla politika
soylemine ve ayni zamanda uygulamaya dahil edilmesi i¢in acik firsatlar vardir (Scoones, 2007, s. 594).

Bu ¢aligmada, kiiresel bir kriz niteligi tasiyan Koronaviriis pandemisinin etkileri, T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanliginin sosyal medya kriz iletisimi ¢abalarinda stirdiiriilebilirlik agisindan ele alinmaya
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calisilmistir. Oncelikle, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Twitter paylasimlarinin paydaglari tarafindan
donemsel begeni, donemsel cevaplanma ve donemsel yeniden paylasim durumlar: incelenmistir.
Caligma kapsaminda ele alinan dért donem bazinda paylasimlara gelen begeni ortalamalarinin
200-300 civarinda oldugu, donemsel agilardan kismi farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bakanlik
paylagimlarina gelen begenilerin, hedef kitlenin genel halk oldugu diistiniildiigiinde, oldukga kisith
oldugu ¢ikarimi yapilabilir. Bakanlhigin Twitter paylasimlarinin dénemsel cevaplanma ortalamalar:
incelendiginde ise, bakanligin paylasimlarina gelen cevaplarin zamanla arttig1 anlasilmaktadir. Bu
durum, hedef kitlenin 6nemli bir paydas olarak Twitter’r bir duyurum araci olarak gérme egiliminin
zaman icinde artarak devam ettigini ve paylasimlara cevap yazma geregi duydugunu gostermektedir.
Bunun yaninda, bakanligin pandemi donemi Twitter paylagimlarinin diger kullanicilar tarafindan
yeniden paylasim ortalamalari incelendiginde ise yeniden paylasim ortalamalarinin ikinci donemden
sonra kismi olarak diistiigli goriilmektedir. Paydaslarin, bakanhk paylagimlarini yeniden paylagma
konusunda belirgin bir istek sergilemedigi soylenebilir.

Bir kamu kurumu olarak T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlg: tarafindan, krizin belirmeye
basladigi pandeminin ilk doneminde Kkisisel temasi azaltmak i¢in bireysel hareketliligi kisitlayici bir
uygulama olarak karantina tedbirlerinin derhal hayata geg¢irildigi goriilmekte ve paylasimlarda da
“evde kal” slogani en ¢ok soz edilen ifade olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Krizin turizm faaliyetlerini
kisitlayici etkileri ilk donemden itibaren hem paylagimlarda hem de kullanici yorumlarinda kendini
gostermektedir.

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin pandemi nedeniyle turizmde yasadig1 sinirhiliklar ve bu
durumu bertaraf etme noktasinda yasananlar paylasimlarda da kendine siklikla yer bulmustur.
“Koruma, denetim, siireg, sistem, miicadele” ifadeleri, stirdiiriilebilir kiiltiir ve turizm faaliyetlerinin
ilk adimlar1 olarak birinci dénemin kelime bulutunda gdze ¢arpmaktadir. Ikinci ve iigiincii doneme
gecildiginde, krizin dogrudan etkilerinin anlagildig1 “vefat, saygi, aniyoruz, rahmetle” ifadeleri 6n
plandadir. Calisma kapsaminda yer alan dordiincii doneme gelindiginde YouTube, canly, gevrim” gibi
dijitallesmeye yonelik ifadelere rastlanmaktadir. Bu dénemle ilgili olarak, krizin yarattig1 olumsuz
etkilerin dagitilmaya ¢alisildig, var olan durumun gézden gecirildigi ve stirdiiriilebilir ¢abalarin
artirildig yoniinde bir ¢ikarimda bulunulabilir.

Bakanligin en 6nemli paydasi olan halkin aragtirma kapsamindaki Twitter paylasimlarina yonelik
yorumlar1 degerlendirildiginde, krizin etkilerini gérmek miimkiindiir. Bu paylagimlarda, krizin
yarattig1 olumsuzluklar neticesinde birtakim magduriyetler yasayan hedef kitlenin yorumlariyla
sesini duyurmaya calistig1, hitkiimet politikalarina, sosyal diizenlemelere ve istihdam olanaklarina
iliskin genel isteklerde bulundugu, bakanligin saglamaya calistig1 stirdiiriilebilir turizm faaliyetlerine
iliskin gerekli duyarliligi gostermedigi, kiltiir ve turizm agisindan krizi kisith bir perspektiften
yorumladig: anlasilabilir.

Unutulmamalidir ki, bir krizin en az hasarla atlatilabilmesi, bu krizi yasayan tiim paydaslarin
karsilikli giiven, anlayis ve is birligi icerisinde hareket etmesine baglidir. Bu noktada, bakanlik
paylagimlar1 ve kullanici yorumlar: incelendiginde, koronaviriis baglaminda yapilan paylagimlar
disinda ortak bir odak noktasi bulunmadig1 sonucuna ulagilabilir.

el49



Basak SOLMAZ « Bahar URHAN ¢ Havva Nur TARAKCI » Dogan Can GAZAZ

Gharavi, Nazemi ve Dadostarinin (2020) ¢alismalarinda bir salgin sirasinda halkin farkindaligini
artirabilmek i¢in Twitter verilerinin erken uyar: sistemi olarak kullanilabilecegini ¢iinkii neredeyse
gercek zamanl bir degerlendirme sagladigi sonucuna varmuglardir. Caligmada elde edilen bulgular,
bu dogrultuda incelendiginde, ilk donemde kullanici yorumlarini agiklayan kelime bulutunda “yok,
iptal, neden, iade” gibi yorumlara rastlanmaktadir. Bu durum hedef kitlenin krizin belirme asamasiyla
birlikte birtakim magduriyetler yasadigini ifade etmesi agisindan manidardir. Ikinci donemde kullanict
yorumlarini agiklayan kelime bulutunda ise “destek, istiyoruz, olsun, liitfen, 6deme, Bakanim, zaman,
nakit, seyahat” gibi ifadeler siklikla yer almaktadir. Bu ifadeler, tim diinyada oldugu gibi pandemi
krizine hazirliksiz yakalanan hedef kitlenin, bu belirsizlik ortaminda yasanan olumsuzluklar: bertaraf
edebilmek adina bakanlik nezdinde aradig1 destegin bir agiklamasi olarak yorumlanabilir. Ote yandan
bu kelime bulutlar1 incelendiginde, turizm sektériiniin ekonomik anlamda bir krizle kars1 karsiya
kalacag1 éngoriilebilmektedir. Ugiincii dénemde kullanici yorumlarini agiklayan kelime bulutunda
ise “haziriz, istiyoruz, talep, kadro, atama, liitfen, turizm, mezun, olsun, istihdam, ihtiyag, kapatilsin,
zaman’ gibi ifadelere siklikla rastlanmaktadir. Tiirkiyede pandemi krizinin yikici etkilerinin fazlasiyla
hissedildigi bu donemde, krizden son derece olumsuz etkilenen hedef kitlenin Twitterr bir duyurum
aract olarak kullandiklari acgik¢a goriilmektedir. Bakanligin bu yorumlar isiginda politikalarim
yon vermesi beklenirken dérdiincii doneme gelindiginde, kullanici yorumlarinda “olsun, degil,
litfen, Bakanim, artik, turizm, zaman, nasil, bekliyoruz” gibi ifadeler yer almaya devam etmektedir.
Hedef kitle ile sorumlarin ¢6ztimii, uyum ve is birligi noktasinda tam anlamiyla ortak bir paydada
bulusuldugu sdylenememektedir. Bakanlik tistlendigi sorumluluklar geregi, hedef kitlenin kriz aninda
yasadig1 olumsuzluklari erken tespit etme ve ¢6zme noktasinda bu verileri erken uyari sistemi olarak
degerlendirirse, siirdiiriilebilir kiiltiir ve turizm stratejilerini basariyla gerceklestirebilirken krizin olast
olumsuz etkilerinden kolayca ve en az hasarla kurtulma sansi yakalayabilir.

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi olarak s6z konusu krizden sonraki yeniden yapilanma sathasinda,
kurumun gelecek krizlerle de bas etme yetenegini gelistirmeyi hedefleyen, proaktif yaklasimi daha
etkin hale getirecek siirdiiriilebilir turizm politikalarina agirlik vermesi sorumluluklarini basariyla
yerine getirmesi noktasinda 6nemli firsatlar sunabilir. Stirdiiriilebilirlik politikalarini bagarili bir
sekilde yiiriiten bir kurumun krizleri basariyla atlatabilecegi, olasi krizlere hazirlikli olabilecegi,
kurumsal itibarini koruyabilecegi ve dolayisiyla paydaslariyla uyum ve is birligini saglayabilecegi
g6z ardi edilmemelidir. Bu sonuca ulasabilmek i¢in her bir paydasin iizerine diisen gorev ve
sorumluluklarini itina ile yerine getirmesi gereklidir.
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The tourism sector plays an important role in the development and sustainability of a country’s
environmental activities. For this reason, its effectiveness should be maintained even in factors that
may adversely affect the tourism sector, such as natural disasters or epidemics. It is foreseen that the
pandemic caused by the Coronavirus, which had emerged in Wuhan, China, in December 2019 and
spread rapidly to the world, may cause many problems in the field of tourism in the short and long
term. The pandemic has negatively affected all world tourism since its emergence creating uncertainty
for the future of the sector. However, turning the crisis into an opportunity can only be achieved with
the efforts of tourism sector workers and managers. With the understanding of sustainable tourism,
the problems arising from the pandemic can be overcome, and continuity can be ensured in the
tourism sector. For example, during the pandemic process, to slow down the spread of coronavirus
among people, regulations such as going out restrictions, social distance rules, and inter-provincial
travel subject to permission have been created by the government. These regulations, which restrict
people’s freedom of movement due to compelling reasons, have also negatively affected the tourism

sector. However, this situation has led to an increase in the use of digital technologies in the field
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of tourism. Some museums, which were closed due to the pandemic, have become navigable with
virtual reality glasses in digital environments provided by internet technology.

In the pandemic process tourism sector, stakeholder approval is required for sustainability
to be successful. With the proactive crisis management and communication process, the negative
reflections of the effects of the pandemic crisis on the stakeholders can be reduced, and sustainability
approval for tourism activities can be obtained. In this process, tourism managers and stakeholders
must establish transparent, two-way, and fast communication. Social media, created with Web 2.0
technology, has accelerated the communication between managers and stakeholders in the crisis
communication practices of the pandemic process while facilitating feedback. Therefore, it is
an indispensable tool in the process of obtaining stakeholder approval for tourism sustainability
activities. Managers can direct their activities by taking the opinions of stakeholders through social
media channels. Stakeholders leave huge traces in the digital environment with their social media
shares. These traces, called big data, can be processed with data mining techniques, and the results of
the analysis can guide organizations in the proactive crisis management process.

In this study, the Twitter shares of the Ministry of Culture and Tourism of the Republic of Turkey,
which is responsible for tourism activities in Turkey, and the comments on each post are analyzed
periodically and compared, and the ministry’s proactive efforts on tourism sustainability during the
pandemic process were sought, from the first day of the coronavirus has been reported of being out
of China to the last day the data has been collected (14.01.2020 - 15.09.2021).

The research was carried out by analyzing the ministry’s 1626 Twitter posts and a total of 11
thousand 293 comments on these posts. The ministry posts of five different periods of the 20 months
and the comments on these posts were compared by creating word clouds. In addition, as a result of
the research, the outputs of each period were compared with each other and interpreted in terms of
proactive crisis management. R language and libraries were used in all data collection, processing,
analysis, and visualization processes. R Studio program was used to compile R language algorithms.
The results show that the ministry dealt with the crisis process with the slogan of “stay at home” in
the first period of the pandemic process and emphasized the restrictive measures in these contents.
On the other hand, it has been found that the content of stakeholder comments is mostly composed
of the problems created by the pandemic and restriction measures. The results show that the
ministry did not use the Twitter platform in terms of two-way communication during the pandemic
crisis and did not shape the sharing of content according to the comments. Within the scope of the
study, it is recommended to use the proactive approach more effectively, which aims to improve the
ability of the institution to cope with possible crises, during the restructuring phase of the pandemic
process, taking into account the stakeholder comments of the ministry. In addition, it should not be
overlooked that an institution that successfully implements sustainability policies can successfully
overcome crises, be prepared for possible crises, protect its corporate reputation, and thus ensure
harmony and cooperation with its stakeholders.
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