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Oz

Kriz durumlarinda liderlerden ve kurumlardan gelen mesajlar, giiven ve kamuoyu is birligi i¢in
onemlidir. COVID-19 salgini siirecinde kriz yonetilirken sadece kamuoyu bilgilendirmenin yetersiz ve eksik
bir strateji oldugu goriilmistiir. COVID-19 salgimi gibi kriz durumlarinda iyi koordine edilmis ve verimli bir
kriz stratejisi, paydaslarin riskleri tanimlamasina, tehlikeleri belirlemesine, zayifliklar1 degerlendirmesine ve
toplumun bilinglendirilmesi ve 6nleyici faaliyetleri benimsemesine yardimei olacak ¢oéziimler getirmektedir.
Pandemi krizinde, etkili iletisim hastalikla miicadelede olduk¢a 6nemli bir faktordiir. Profesyonel stratejik
iletisimciler bilgiyi, riski, kisisel katilimi ve almalar1 gereken eylemleri nasil yorumlayacaklar1 konusunda
halka rehberlik edebilir. insanlarin dogru bilgi edinebilmesi noktasinda devlet ve hiikiimetlerin en az salginla
saglik miicadelesi kadar salgina dair bilgi kirliligiyle miicadele etmesi ve bunu yaparken de organize bir kriz
iletisimini siirdiirmesi gerekmektedir. Bu ¢alisma, etkili kriz iletisiminin pandemi siirecinde basarili bir
sekilde yanit vermede onemli roller iistlendigini savunmaktadir. Pandemide dogru bilgiye ulagsmak, toplumu
endiseden uzak tutmak son derece zorlayicidir ve bu yiizden kurumlar etkili kriz iletisimine odaklanmalidir.
Bu ¢alisma kapsaminda Aralik 2020-Subat 2021 tarihleri arasinda nitel arastirma yapilmig ve derinlemesine
goriigmeye katilan katilimcilarin pandemi iletisimi siiresince krizi yoneten kurumlarin bu krize karst
uyguladiklar1 kriz stratejileri hakkindaki goriisleri saptanmaya c¢alisilmigtir. Calisma durumsal kriz teorisini
temel alan bir nitel arastirmadir. Arastirma kapsaminda aragtirmaya katilan bireylerin, pandemi krizini
yoneten kurumlarinin bu krize karsi gelistirdikleri kriz stratejileri hakkinda ne diisiindiikleri anlagilmaya
calistlmigtir.  Katilimcilarla  derinlemesine  goriismeler  gergeklestirilmistir.  Bulgularda, Tiirkiye’de
pandeminin ikinci dalgasinda {i¢ ayri durumsal kriz stratejisi (azaltma, insa etme ve giiglendirme)
ylriitildigi; yanit segenekleri olarak da gerekcelendirme, tazminat, Ustiinlik ve destekleme alt
seceneklerinin uygulandig1 saptanmistir. Ayrica, medya stratejisi baglaminda da kriz yonetiminde ¢oklu kriz
sozciisii kullanildigr diisiniilmektedir.
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AN ANALYSIS OF SITUATIONAL CRISIS COMMUNICATION THEORY IN
THE CONTEXT OF COVID-19 PANDEMICS

Abstract

In crisis situations, the messages from political institutions is crucial to build the trust and
cooperation with the public. Today's institutions should have recognized the inadequacy of public
information in crisis communications in COVID-19 pandemic. In crisis situations such as COVID-19, a well-
coordinated and effective crisis communication strategy provide solutions that assist stakeholders in
recognizing risks, identifying threats, assess vulnerabilities, and take steps to increase awareness and
prevention in the society. Communicators can guide the public through the interpretation of information,
risks, personal involvement and required actions. This study is a qualitative research based on the situational
crisis theory. It attempts to understand what individuals think of the crisis response strategies designed by the
government and its affiliates for the COVID-19 crisis. In-depth interviews were conducted. Findings show
that three situational crisis response strategies (diminish, rebuild, and reinforce) were implemented in Turkey
in the second wave. It was also determined that excuse and justifying, compensation, transcendence and
bolstering sub-categories were applied as crisis response options. Moreover, in the context of media strategy,
findings revealed that they used multiple crisis spokespersons when responding to the crisis.

Keywords: COVID-19, Situational Crisis Communication Theory, Pandemic Communication,
Government Communication, Crisis Communication

Giris

Sinirsiz bir medya ortaminda dogru bilgiyi farkli medya platformlarinda hizli ve net
bir sekilde aktarma kapasitesi, kiiresel salgin krizlerini yonetmede ¢ok onemlidir. Buna
karsilik, belirsiz ve karisik bilgiler, yanlis haberlerin yayilmasina, komplo teorilerine ve
toplumlarin viriisii kontrol etme yeteneklerinden 0Odiin vermelerine, karsit goriis ve
davraniglarin yayilmasina yol acip iletisimsizligi de ¢ogaltabilir. Kriz iletisimi, pandemide
coklu stratejik iletisim araglarinin kullanilmasi sonucunda, bireyleri ve toplumlari etkileyip
harekete ge¢irmesi, kamuoyunu sekillendirip yonlendirmesiyle birlikte etkili bir giice
doniismektedir. Kisaca krizlerde iletisim, pandemi krizleri de dahil olmak iizere
paydaslarin1 etkileme, bilgilendirme, yoOnlendirme ve gerektiginde manipiile etme
fonksiyonlart ile bireylerin ve toplumun biligsel ve davranigsal tepkilerini belirlemede etkin
olan bir giictiir (Goneng, 2018, s. 25).

Etkili iletisim, bugiin yaganan COVID-19 krizinde, hastalikla miicadelede olduk¢a
onemli bir faktdrdiir. Ulkelerde bulasma oranmi ve bulasmayi azaltmak veya 6nlemek icin
pek cok yaklasim benimsenmistir. Bu yaklasimlar, krizin dogas1 geregi saglik sektorii, 6zel
sektor, siyaset diinyasi, kamu sektorii, turizm sektorii, egitim sektorii vb. ¢oklu sektorii
ilgilendirmektedir. COVID-19 pandemisinde Tiirkiye de ayni yaklasimlari gelistirmistir.
Sosyal mesafeyi korumak, elleri ¢ok iyi yikamak, dezenfekte etmek i¢in kisisel hijyene
dikkat etmek, maske takmak, koruyucu giysi ve lirlinler giymek gibi koruyucu ekipman
kullanmak, toplantilardan, sosyal bulusmalardan ve biiylik etkinliklerden kaginarak
sosyallesmeden uzaklasmak, okullarin yiiz yiize egitime kapatilmasi, kademeli okul gibi
sinirlandirilmig egitim, sehir dis1 ve iilke sinirlarina giris ¢ikislarda test zorunlulugu
getirilmesi gibi seyahat kisitlamalari, evden c¢alisma, evde kalma gibi kapanma konusunda
bilin¢lendirmeye yonelik cesitli yaklasimlar gelistirilmistir. Pandemi donemlerinde halk
sagliginda bu oOnleyici yaklasimlar ne yenidir ne de tek bir iilkeye atfedilebilir. Bu
yaklasimlarin bagarisi pandemi siirecindeki etkili iletisimin varligi ile miimkiindiir
(Ataguba ve Ataguba, 2020, s. 3).

Ulkelerde COVID-19 pandemisi ile ilgili belirsizlik ve riskler iizerine yapilan
iletisimin, kisa ve uzun vadeli ekonomik etkileri olabilir, hastaligin seyrini etkileyebilir ve
hatta Oliim, giiven ve itibar acgisindan bambagka sonuglar getirebilir. Tiirkiye gibi
gelismekte olan bircok tilkede pandemi siirecinde etkili iletisim zorlu bir stiregtir.
Oncelikle stratejilerin etkili olabilmesi icin {ilkelerdeki halihazirda var olan sosyo-
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ekonomik kirilganliklarin dikkate almasi gerekir. Iletisim, dzellikle de etkili kriz ve risk
iletisimi, pandemi sirasinda en gerekli olan iletisimdir (Glik, 2007, s. 34). COVID-19
salgin1 dahil olmak iizere, biiyiikk kriz ortamlarinda panigi azaltmada ve enfeksiyon
sayisinin diigmesinde bu stratejilerin 6nemi ve faydalar1 6ne ¢ikmaktadir (Ataguba, 2020,
s. 325).

Ote yandan, medyada salgin hastaligin yayilmas1 hakkinda yapilan haberlere karst
gelistirilen kamuoyu tepkisi, kaygi ve risk algilarinin artmasina sebebiyet vermektedir
(Chew ve Eysenbach, 2010, s. 272; S. Kim ve Liu, 2012, s. 71; Ratzan ve Moritsugu, 2014,
s. 1214). Bu nedenle pandeminin getirdigi riskler hakkinda bilgiler ne kiiciimsenmeli ne de
abartilmali, dikkatli bir sekilde bireyler ve toplumlara rehberlik edilmelidir.

Bu calisma, etkili kriz iletisiminin pandemi siirecinde basarili bir sekilde yanit
vermede onemli roller iistlendigini savunmaktadir. Pandemi ne kadar zorlayici ise etkili
pandemi iletisimine o kadar fazla odaklanilmalidir. Bu ¢alisma kapsaminda Aralik 2020-
Subat 2021 tarihleri arasinda nitel arastirma yapilmis ve derinlemesine goriismeye katilan
katilimcilarin  pandemi iletisimi siiresince krizi yoneten kurumlarin bu krize karsi
uyguladiklar1 kriz stratejileri hakkindaki goriisleri saptanmaya calisilmistir. Durumsal kriz
iletigimi teorisi gercevesine dayanan bu aragtirma, COVID-19 salgini sirasinda pandemi
iletisimini kamuoyu perspektifinden analiz ederek, kurumlarin kamuoyuna etkili kriz
iletisim stratejileri olusturup olusturmadigini tespit etmeye calisarak 6neriler sunmustur.

1. Salginlarda Kriz iletisimi

Dogal afetler, salgin gibi kaosun, korkunun ve belirsizligin i¢c ice gectigi
donemlerde yiikselen kaygi ve korku, duygusallasma egilimi ve bazen de toplumsal
kutuplagma, iletisimi ve dogru bilginin yayilimmi zorlagtirmaktadir. Tiirkiye’de COVID-
19 virlistiniin yayilma hizina paralel olarak salginla ilgili ciddi bir bilgi kirliligi de
olusmustur. Ozellikle igerik iiretimi ve paylasimmin gok kolay oldugu sosyal medyada
(Chew ve Eysenbach, 2010, s. 272) ortaya ¢ikan bilgi kirliligi neticesinde, salginin
kaynagindan salgindan korunma yontemlerine kadar c¢esitli alanlarda gercek dis1 bilgilere
sikca rastlanir hale gelmistir. Bu yiizden organize bilginin ve yonetiminin ne denli dnemli
ve de hayati oldugu asikardir. Diinya Saghk Orgiitii (DSO) infodemiyi, 6zellikle saglik
alaninda hizla yayilan, “virallesen” asir1 miktarda dogru ya da yanlis bilgi seklinde
tanimlamaktadir (World Health Organization, 2020). Aslinda temel sorun sadece yanlis
bilgi degil, asir1 bilgi yigilmasidir. Bu durum dogru ¢alismasi gereken bilgi ekosistemini
devreden cikartip ilgili sorunla bas edilmesini tehdit edecek duruma getirmektedir.
Tiirkiye’de de benzer sorunlar salgin siiresince gdzlemlenmistir. Iste bu yiizden insanlarmn
dogru bilgi edinebilmesi noktasinda devlet ve hiikiimetlerin en az salgmla saglik
miicadelesi kadar salgina dair bilgi kirliligiyle miicadele etmesi ve bunu yaparken de
organize bir kriz iletisimini siirdiirmesi gerekmektedir.

Kirik ve Ozkogak’a gore salgin donemlerinde yiiriitiilen kriz iletisimlerinde
gbzlemlenen bir diger sorun da kriz iletisiminde gerceklerin saklanmasinin, etkisinin
hafifletilmesinin veya rakamlarin manipiile edilmesinin tercih edildigi durumlardir. Ayni1
bugiin COVID-19 i¢in pek ¢ok komplo teorileri iiretildigi gibi 1917’lerde Ispanyol Gribi
icin de benzer varsayim ve teoriler tiretilmistir (2020, s. 150). En yaygin varsayimlardan
birisi Ornegin; virlisiin savas esnasinda Almanlarin kullandigi denizaltilar tarafindan
yayildigidir. Aradan yiiz yi1l ge¢mesinin bu tarz algi iiretiminde bir degisiklige yol
acmadigini sdylemek miimkiin olabilir. Aynen, Amerikalilarin 100 yil oOnceki gribi
kendilerine degil, Ispanyollara atfetmesi gibi, ddnemin ABD Bagkan: Trump, COVID-19
viriisiinden “Cin Viriisii” diye bahsetmistir. Hatta Trump’in yapmis oldugu bu konusma
sadece Cinlilere bu viriisiin bulasacagi gibi bir fikre sebebiyet vermis, kamuoyunu
COVID-19’un bir milliyeti oldugunu diisiinmesine sebep olmustur. Kirik ve Ozkogak’a

193



INIF E-DERGI Mayzs, 2022, 7(1), 213-241.

gore belki de Amerikan halkinin bu yiizden krizin boyutunun biiytikliigline ikna olmas1 ve
kendilerini koruma altina almas1 ge¢ olmustur (2020, s. 136).

Kamusal halkla iligkilerde kriz iletisiminin merkezinde gliven unsuru
bulunmaktadir. Kamularla bir giiven iligkisi kuruldugunda kriz iletisimi ¢ok daha kolay
yuritiiliir. Gliven, sadece sosyal ve iliskisel bir bag kurulmasi ile degil deneyim ve kanita
da dayanmaktadir (Earle, 2007). Slovic (1993), kamuda giliven yikict olaylarin pozitif
olaylara gore ¢cok daha giiclii bir etkiye sahip oldugunu saptamistir. Bu baglamda giiven
yaratimi ile onu kolayca yok etme arasinda gii¢lii bir iliski oldugu sdylenebilir (Siegrist,
Earle ve Gutscher, 2003). Kamuoyu tarafindan giivenilir algisina sahip olmak kriz
iletisiminin en 6nemli bilesenlerinden biridir. Kamuoyunun politikacilara yonelik giivenin
diisiik olmasi iletisim siirecini oldugu kadar aralarindaki giiven iligkisini zayiflatir.
Ozellikle de salgin iletisiminde giiven kurmak i¢in 6zellikle halkla empati kurmak, acik ve
seffaf olmak temel alinir. Ancak gilivensizlik ortami, halkin yetkililerin bilgi ve
yeterliligine olan inang eksikligi, adaletlerine yonelik inang eksiklikleri, diriistliiklerine
yonelik inang eksiklikleri gibi ¢esitli durumlardan kaynaklanir (Abraham, 2011). Giiven
kurmak i¢in kriz iletisiminde, bilgiye erisim hakki, seffaflik ve empati gibi pek ¢ok acidan
topluma ait iggoriiler desteklenir.

Giiven, Ozellikle saglik sorunlarina yonelik bilgi arama siirecinde etkin bir rol
oynamaktadir (Roselina, Asmiyanto ve Andriany, 2021). Saglikla ilgili konularda dogru
bilgiyi toplama c¢abalar1 saglik iyilestirmeleri baglaminda etkin bir ¢aba gdsterilmesine
araci olmakta ve ayn1 zamanda bilgiyi bulan bireylerin bilgiye erisim siirecinde kurduklari
sistemi kapsamaktadir (Mukherjee ve Bawden, 2012). Kamusal halkla iligskilerde bilgi
sadece kurumlarin bizzat kendisinden degil, gerek geleneksel medyadan gerekse online
medyadan yayilir. Elbette giinlimiizde iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte,
kamuoyunun halk sagligini ilgilendiren pandemi gibi krizlerde bilgiye ¢evrimici
ortamlardan erisime maruz kalmistir (Athique, 2020; Li ve Zheng, 2020; Macario et al.,
2009; Majid ve Rahmat, 2013) ve aslinda bu kanallar bilgiye ¢ok daha hizli ve giincel
ulagilmalarin1 da saglamistir. Insanlarin eve kapandiklari bu dénemde bilgi erisiminde yiiz
yiize iletisim yerine birincil kaynak haline gelen sosyal medya uygulamalari, kullanicilarin
pandemide neler yapmasi gerektigi ile ilgili kullandiklar1 bir enformasyon kaynagi haline
gelmistir (Kirik ve Ozkogak, 2020).

Halk sagligin1 tehdit eden boylesi kriz durumlarinda, medyanin giicli de tartigmasiz
cok biiytktiir. Bu tiir durumlarda gerilim, korku, panik ve kaos yiiksektir. Bu ortamlardan
beslenen veya bu tiir ortamlar1 bilingli bir sekilde amac¢ edinen ve hatta bu durumdan
faydalanmak isteyen manipiilatorler fazla sayida olabilmektedir. Pandemi ile ilgili verilen
istatistik verilerin dogru olmadigi, hasta ve Olii sayilarmin dogru verilmedigi, asilarin
oliime yol agtigi, toplumlar1 dijital doniistime hizlhi bir sekilde hazirlamak igin planli bir
stire¢ oldugu hatta aslinda bdyle bir virtisiin hi¢ olmadig1 ve sadece psikolojik bir illiizyon
oldugu gibi bir¢ok yanilgi igeren paylagimlar yapildig1 goriilmektedir.

Kriz yonetiminde diiriist iletisimin hayat kurtarici oldugu belirtilmektedir (Coombs,
2012, s. 63). DSO de gerek 2009’daki Influenza A (HIN1) salgini sonras1 gerekse de
COVID-19 salgin1 sirasinda iletisimin 6nemini vurgulamistir (World Health Organization,
2020). Hatta orgiit, bir pandemiyle miicadele etmek icin gerekli temel yetkinlikleri
degerlendirirken kriz iletisimini teknik becerilerle ayni seviyeye yerlestirmistir. Bu durum
da pandemi krizlerinde etkili iletisimin dneminin altin1 ¢izmektedir. DSO'niin COVID-19
salginini, Uluslararas1 Saghk Tiziigii (International Health Regulations) kapsaminda
kiiresel halk saglig1 acil durumu olarak ilan etmesinden bu yana, viriisle ilgili koruyucu
onlemler alinmasi, kamuoyunun bu duruma adapte olmasi, dogru korunma tepkileri
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vermesi, asilamanin kabulii ve uyumu kapsaminda kurumlar arasi ve kisilerarasi iletisimin
koordinasyonu oldukg¢a zorlayici bir boyut haline gelmistir.

2. Tiirkiye’de COVID-19 Pandemisinde Kriz iletisimi Calismalar

Bilimsel ¢evrelerden gelen ¢esitli uyarilar ve Onceki salgin hastaliklarla ilgili
krizlerden alinan bilgi ve derslerin mevcudiyetine ragmen, diinyada hiikiimetler ve
yetkililer salgin krizlerine etkili bir sekilde yanit verme konusunda smirli bir kapasite
gostermistir. Salgin krizlerinde resmi kurum iletisimlerinin etkinligi {izerine yapilan diinya
genelinde arastirmalar (Ratzan vd., 2020, s. 748; Glik, 2007, s. 35; McGuire vd., 2020, s.
362; Strekalova, 2017, s. 333) da gostermistir ki, kamuoyunun bilgi kaynaklarina ve
otoritelere giivenleri diisiik ve devletler bu kriz miicadelesinde zayif iletisim yonetimi
gostermistir.

Tablo 1. Diinya Geneli ve Tiirkiye COVID-19 Vaka Durumu

COVID-19 Vaka Durumu Diinya Geneli Tiirkiye
Vaka Sayisi 267.865.289 8.984.407
Oliimlii Vaka Sayis1 5.285.888 78.602

Kaynak: https://covid19.who.int/region/euro/country/tr, Erisim T: 13 Aralik 2021

Her giin artan vaka sayilar1 ve Oliimler sebebiyle diinya genelinde saglik ve
ekonomik risklerin yani sira sosyal iliskilerin zayiflamasina sebep olan (Antwi-Boasiako
ve Nyarkoh, 2020, s. 1039) COVID-19 pandemisi, Tiirkiye'de de gerek sosyal, ekonomik,
siyasi gerekse dini ve kiiltlirel alanda ciddi kisitlamalarin gelmesine ve alisilagelmis yasam
tarzi ile is yapis sekillerinin degismesine sebep olmustur.

Tiirkiye’nin salgin kriziyle miicadele politikas1 kriz yonetimi ¢ercevesinden ele
alindiginda, once kriz probleminin tanimlanip giindeme alindigi, krize yanit ve ¢6ziim
stratejileri  gelistirildigi, katillm mekanizmalarinin  gelistirilmesi i¢in paydaslarin
belirlendigi, uzman goris ile tavsiyeleri (Bilim Kurulu) dogrultusunda rasyonel mesajlar
gelistirildigi anlasilmaktadir (Turan ve Celikyay, 2020, s. 11). Bu asamada farkli,
giincellenebilir tedbir stratejilerinin belirlenerek ona uygun teknik / yasal altyapilar
olusturuldugu, benimsenen stratejilerin hizli ve anlik uygulamaya kondugu ve gelismelerin
anlik degerlendirilip gbzlemlendigi gortilmektedir.

Tiirkiye’de ilk COVID-19 vakasmin 11 Mart 2020 tarihinde tespitiyle birlikte
izlenecek kriz yonetimi politikasinin ana hatlar1 da belirginlesmistir. Saglik Bakani Dr.
Fahrettin Koca basin toplantisinda “Higbir viriis, alinacak tedbirlerden daha giiclii
degildir”, sloganiyla izlenecek stratejiye isaret etmistir. Bu baglamda Tiirkiye’ nin izledigi
kriz yonetimi politikasinin “tedbir politikas1” oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu
stratejinin asagida belirtilen dort ana hedef etrafinda yiiriitildiigii ifade edilmistir (Tiirkiye
Cumbhuriyeti Cumhurbagkanligi, 2020): (1) Fiziki mesafenin temini (2) Saglik sisteminin
ayakta kalmasi (3) Temel ihtiyag maddeleriyle ilgili iiretim ve tedarik zincirlerinin
aksamamasi (4) Kamu diizeninin devam etmesi.

Bu kapsamda ilk vakanin goriilmesi akabinde kriz yonetimine ge¢ilmis, ilk giinden
itibaren seffaf bir siire¢ yiiriitiilmeye ¢alisilmis, Saglik Bakani tarafindan giin giin veriler
TV kanallarindan, sosyal medya hesaplarindan paylasilmistir. Bu siiregte bakanliginin
canli olarak organize ettigi basin toplantilarinda verilerin agiklanmasi, soru-cevaplar
gerceklesmistir. Birinci dalganin yasandigi siirecte ilk aylarda her aksam ayni saatlerde
aksatilmadan yapilan bu toplantilar, halkta giiveni arttirmis ve izlenen politikalara
katilimin kolaylastirmistir.
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30 Mart 2020 tarihinde baglatilan “Biz Bize Yeteriz Tiirkiyem” yardim kampanyasi
da 3. ve 4. ana hedefler kapsamindaki caligmalardan biri olmustur (Turan ve Celikyay,
2020, s. 20).

COVID-19 krizine kars1 gelistirdigi bu temel yanitlarin izlerine pandemi
iletisiminde rastlanmigtir. Kurumlarin kriz yonetimi siirecinde en temel unsurlardan biri
bilgilendirme ve bilinglendirme ¢alismalarinin yapildigi goriilmektedir. COVID-19 salgini
ortaya ¢iktig1 andan itibaren halkin salgin konusunda bilgilendirilmesine ve
bilinglendirilmesine ydnelik iletisim c¢alismalarini baglatmistir. Bu caligmalar kapsaminda
ilk olarak, Bilim Kurulu’nun oOnerisiyle Saglik Bakanligi tarafindan “COVID-19
Enfeksiyonu Rehberi 14 Ocak 2020’de hazirlanmis ve 14 Nisan 2020’de giincellenmistir.
Bu rehber farkl iletisim kanallari ile toplumun her kesimine ulastirilmaya calisilmistir.
ALO 184 Korona Danisma Hatt1 kurulmustur. Bir diger iletisim c¢alismasi da “Evde Kal”
uygulamasi olmustur. Evde kal uygulamasini desteklemek {izere tiim ligler ve
miisabakalarin ertelenmesi, hastanelere ziyaret¢i kisitlamasi getirilmesi, ulusal ve
uluslararasi etkinliklerin ertelenmesi gibi dnlemler alinmistir. “Hijyen, maske ve mesafe”,
“evde kal” hashtag’leri lizerinden sosyal medya paylasimlari, kamu spotlar1 hazirlanmasi,
tinlii kullanimi1, Saglik Bakani’nin kisisel sosyal medya hesaplarindan halki bilgilendirici
ve Onlem aldirict mesajlar ve sloganlar paylagsmasi da bilinglendirme ¢alismalarina 6rnek
olarak verilebilir.

3. Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi

Krizleri hizli ve dogru stratejik kararlarla kararli bir sekilde yonetebilmek igin
iletisimcilerin kriz tepki stratejilerinin iyi bilmeleri ve hizmet verdikleri kurum ve
kurulusglar1 dogru kriz tepki stratejileri gelistirmeleri konusunda yonlendirmeleri son derece
onemlidir. Bu durum, krizin seyrini 6nemli bir bigimde etkileyecektir. Bu baglamda
kurumun krizin paydaslari ile nasil ve ne sekilde iletisim kuracagi, onlar1 hangi konularda
ne zaman bilgilendirecegi, mevcut krize karsi hangi kriz tepki stratejisi gelistirip
kullanacagin1 6nemli hale gelmektedir. Kriz durumlarinda iletisimin en iyi sekilde nasil
yonetilmesine dair farkli teoriler gelistirilmistir. Bu teoriler arasindan 6ne ¢ikan en 6nemli
kriz iletisimi teorisi de durumsal kriz iletisimi teorisidir. Dugan ve Baris’a (2020, s. 131)
gore durumsal kriz iletisimi teorisi aslinda, kriz tepki stratejilerinin krize iliskin kuruma
atfedilen sorumluluk diizeyine ve kurumsal itibar algisina etkilerini incelemektedir. Kriz
durumunda kurum / kuruluslar tarafindan verilecek olan tepkiye yonelik strateji se¢iminin
nasil sekillendigi lizerine gelistirilen durumsal kriz iletisimi teorisine gore yeterince dogru
ve net analiz edilmeyen, dogru tepki verilemeyen sorun ve vakalar, kurum ve kuruluslarin
paydaslarina hatali iletisim stratejileri gelistirmelerine ve buna ilaveten de yanlis iletisim
mesajlar1 gdndermelerine neden olmaktadir.

Bu teori temelini atif teorisinden almaktadir (Temel Eginli, 2014, s. 37). Teoriye
gore, bireylerin kriz durumlarinda krizin sorumlulugunu kurum veya kuruluslara atfetme
diizeylerinde krizin ve kurumun ge¢misleri, tarihsel iliskileri, krizin tiirleri ve kriz
karsisinda gelistirilen tepki stratejileri yer almaktadir. Yine bu teoriye gore bireyler, bir
sorunun, bir vakanin ya da bir krizin nedenini ya vakaya dahil olan baskalarina (kisiler,
kurumlar) ya da birtakim digsal unsurlara yiiklemektedirler.

Teoriye gore bir kurumda krizin nedeni kurum i¢inden kaynaklantyor ve stireklilik
gosteriyor ise ve hatta kriz yonetilirken digsal aktorlerin etkisi diisiik ise bireylerin krizin
sorumlulugunu kuruma atfetme diizeyleri yiiksek ¢ikmaktadir (Coombs, 2004, s. 268-269).

Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi’nde (DKIT), kurum ve kuruluslar krize kars1 bir
yanit secenegi belirlemeden once kamuoyu ve paydaslarini zarar gérmekten korumak icin
bilgileri diizenleyerek ilgili kamuoyu ve paydaslar1 bilgilendirmelidir. Bu nedenle ilkin
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bilgileri tasarlayip diizenlemek ve sonra bilgi vermek, tim krizler i¢in gerekli temel
yanitlardir (Coombs, 2012, s. 154). Ozetle DKIT, krizlere etkin bir sekilde yanit vermek
amaciyla kapsamli bir ¢ergeve saglar.

Krizlerin ilk basinda bilgiyi diizenlemek ¢ok onemlidir ¢iinkii bilgiyi tasarlamak,
kamuoyunun ve krize maruz kalanlarin krizlerin yarattig1 fiziksel tehditlerden kendilerini
korumalari i¢in hangi 6nlemleri almalar1 gerektigi anlamina gelir. Tasarlanan bu bilgiler,
halkin krizle basa ¢ikmasina yardimci oldugu gibi, krizlerin iirettigi psikolojik tehditle de
savagsmalarma yardimci olur. Coombs’un da (2012, s. 154) ifade ettigi gibi tasarlanan
bilgiler, krize maruz kalanlar i¢in pek ¢ok Onleyici ve diizeltici eylemleri de igermektedir.
Tasarlanmis bilgilerle kurum ve kuruluslar, krizden etkilenenler i¢in endiselerini de ilk
agizdan aktarmis olurlar. Bu yiizden bilgileri diizenlemek ve ilgili kamuoyu ve paydaslar
bilgilendirmek, tim krizler i¢in gerekli ilk yanit stratejileridir ve devaminda diger dort
yanit segenegiyle birlestirilir. Coombs (2012, s. 155) bu yanit stratejilerini sirasiyla
reddetme (deny), azaltma (diminish), yeniden olusturma (rebuild) ve gii¢lendirme
(reinforce) olarak belirtmistir.

DKIiT’e gore, kurum ve kuruluslarin krize kars: bir yanit secenegi belirlemede
oncelikle kamuoyunu ve paydaslarini korumak igin bilgileri diizenlemeli ve ilgilileri
bilgilendirmelidir. Bu ylizden pandemiyle ilgili gelisen giincel bilgileri tasarlayip
diizenlemek ve daha sonrasinda da net bilgi vermek, tim krizlerde oldugu gibi pandemi
icin de ilk verilmesi gereken temel yanitlardir.

DKIiT’nin dért temel stratejisi olan “reddetme, azaltma, yeniden olusturma ve
giiclendirme” kendi iginde stratejik alt seceneklere ayrilir (Coombs, 2012, s. 154):
“Reddetme” stratejisi li¢ secenek igerir: (1) Suglayana saldirmak (Kuruluslar, bir kriz
oldugunu iddia eden kisi veya grupla yiizlesmek anlaminda suglayanlara saldirir) (2) inkar
etmek (Inkar stratejisi isminden de belli oldugu gibi, kuruluslarin krizin varligini inkar
etmesidir) ve (3) glinah ke¢isi bulmak (kuruluslarin sorumlulugu iistlerinden, krizi bir
baskasin1 suc¢layarak atmasidir) (Heath ve Coombs, 2006, s. 203). Liu (2010, s. 339),
mevcut literatlire dordiincii bir reddetme stratejisini eklemistir; (4) gérmezden gelmeyi
onermistir. Ona gore kuruluslar krizi gérmezden gelerek krizin aslinda hi¢ olmadigini ifade
ederler.

DKIT’in azaltma stratejisi ise kendi iginde iki secenek icerir: (1) mazeret
(kuruluglar bu stratejide, krizle ilgili bir aciklama yaparak, agiklamalarinda krizde
kurulusun sorumlulugunu siirlandirmaya calisirlar. Bir diger deyisle, kurum krizden
sinirli sorumludur. Diger secenek de (2) gerekgelendirmedir (kuruluslarin krizin neden
meydana geldigini agiklamalaridir ki bu durumda da kurulus krize cesitli gerekceler
yaratarak bu gerekgelerin yardimma siginir) (Heath ve Coombs, 2006, s. 204). Bu
stratejiye bir {iclincii stratejinin eklenmesi Onerilmistir: (3) ayirma stratejisi (bir bakima
kurumsal imaj tamiri anlamima gelmektedir, burada kurulus kendilerini — krizde baska
sorumlular varsa — krizden uzak tutma ve kendilerini onlardan soyutlama olarak
tanimlanmaktadir) (Hearit, 2006, s. 189; Benoit ve Brinson, 1999, s. 149; Liu, 2010, s.
352).

DKIT’in yeniden insa stratejisi de iki secenek igerir: (1) tazminat (tazminat
stratejisi, kuruluslarin kriz magdurlarini finansal olarak desteklediginde ortaya ¢ikar) ve (2)
Oziir (kuruluslar krizden pismanlik duyup sorumlulugu iistiine aldiklar1 bir yoldur). Liu
(2010, s.339), burada da bir {iglincii opsiyonu Onerir: (3) askinlik / {stlinliiktiir
(organizasyonlarin odak noktasin1 mevcut krizden ¢ok daha biiyiik, bambagka bir endiseye
ya da giindeme kaydirmasidir) (Benoit, 1997, s. 183).
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Son strateji, giliclendirme stratejisidir. Aslinda bu segenek digerlerinin
tamamlayicisi olarak diisliniiliir (Heath ve Coombs, 2006, s. 204). Buna gore diger li¢
secenegin beraberinde her sekilde kullanilmalidir. Bu secenek igin de iic secenek
gelistirilmistir: (1) destekleme (destekleme stratejisinde kuruluslar gegmisteki iyi isleri
vurgularlar, istiin 6zelliklerini, bagarilarinin ve katkilarinin altin1 ¢izerler), (2) kendini
zorla kabul ettirme (Organizasyonlar paydaglarinin kendileri hakkinda o&vgiiyle
bahsetmeleri icin efor sarf ederek, kendilerinin ne kadar sevildiklerinin ve paydaslari
tarafindan 6vgii alacak sekilde kamuoyu Oniine ¢ikarlar) ve (3) magduriyet (magduriyet ise
kuruluglarin krizin asil kurbaninin kendileri olduklarni belirttiklerinde ortaya c¢ikar. Bu
stratejiye gore asil kurban kendileridir, aldatilmis, kandirilmiglardir veya kotii niyetli bir
oyuna gelmislerdir) (Coombs, 2012, s. 157; Heath ve Coombs, 2006, s. 204). Liu (2010, s.
339) giiclendirme stratejisine yine bir dordiinciiyii Onerir. (4) tasdik stratejisi, daha ¢ok
kurulusglarin tigiincii bir tarafin destegini alarak eline gecirdigi onay kozu anlamindadir.

Krize yanit stratejilerinin uygulamaya aktarilmasinda kriz soézciisiiniin 6nemi
biiyliktiir. Kriz iletisiminin temelinde kriz sézciisiiniin, ilgili kurum / kurulusu temsil etme
kabiliyeti ve tek seslilik prensibi ile secilen kisinin yonetim ve karar verme siirecindeki son
kisi olmasi esastir (Coombs, 2004, s. 284; Coombs, 2012, s. 86). Krizlerde kriz sézciisiiniin
rolii, paydaslarin vakaya iliskin ilk bilgileri anlayip degerlendirmelerine yardimci olur ve
ayrica bir krizi anlamlandirma c¢abasinda da destek olur. Weick (1988, s. 309)’e gore “ilk
tepkiler” kriz mesajinin tonunu ayarlamaktan fazlasini yapar; krizin yoriingesini
belirlemeye de yardimi olur diye ifade etmektedir. Ancak mesaj yonetimi kolay bir siireg
degildir ve bu gorev genellikle ileri kriz durumlarinda birden fazla kisinin miidahalesini
gerekli kilabilir. Boylesi bir durum kriz sdzciisiiniin tek bir kisi olmast prensibi ile
celisiyor gibi goziikmektedir. Ancak kamuoyuna verilen mesajlarin tutarli ve birbiriyle
celismeyen ayni kurguda olmasi kosulu ile birden fazla sézcii durumu da miimkiindiir
(Seeger and Ulmer, 2002).

Kriz iletisiminin basarili bigimde yOnetilmesi siirecinde krize yanit stratejilerinin
etkin bir sekilde kriz sozciileri aracilifiyla hedef kitlelere ulastirilmasi s6z konusudur.
Bununla birlikte hedef kitlenin bilgi aramadaki temel bagvuru kaynagi halinde bulunan
medya kullaniminin da 6nemli bir rolii vardir. Bilgi davranigi, bireylerin kendi bilgi
ithtiyaglarimi belirlemek, bu tiir bilgileri herhangi bir sekilde aramak ve bu bilgileri
kullanmak ve aktarmakla ilgili faaliyetleri tanimlar. Bu baglamda bilgi arama davranisi
insanlarin bilgiyi arama ve kullanma seklini ifade eder. Insanlarin bilgi arama
motivasyonlari salgin vb. krizler karsisinda degigsmese de yoneldikleri mecralar doneme
gore degisiklik gosterir. Diinya genelinde halk sagligi ile ilgili acil durumlarda, devlet
yetkililert halki mevcut ve potansiyel tehditlerden korumak ig¢in iletisim stratejileri
gelistirmislerdir (Lin vd., 2014, s. 1472). Bilgi, giiniimiiz bilgi toplumu i¢in ¢ok degerli bir
kaynaktir. Pandemi iletisimi siirecinde bilgi gerek geleneksel medyadan gerekse ¢evrimici
medyadan yayilir. Elbette gilinlimiizde iletisim teknolojilerinin gelismesiyle bilgiye
pandemi stirecinde ¢evrimigi olarak sosyal medya kanallar ile erisim tercih edilmektedir
(Macario vd., 2011, s. 146) ve bu kanallar bilgiye ¢ok daha hizli ve giincel ulasilmasini
saglarlar.
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4. Amacg Ve Yontem
4.1. Amag

Bu arastirmanin amaci, DKIT temelinde kamuoyunun pandemi iletisimini yoneten
kurumlarin pandemi krizine iligkin gelistirdikleri kriz iletisimlerini nasil algiladiginin
degerlendirilmesidir. Bu baglamda katilimcilarin, pandemi krizine karsi devlet
kurumlarinin ~ gelistirdikleri  kriz  stratejileri  hakkindaki goriislerinin  incelenmesi
hedeflenmistir.

Yukarida da deginildigi gibi DKIT, kurum ve kuruluslarin krize karsi bir yanit
secenegi belirlemeden ilk 6nce kamuoyu ve paydaslarini zarar gérmekten korumak igin
bilgileri diizenlemek ve ilgili kamuoyu ve paydaglari bilgilendirmeyi isaret eder. Bu
nedenle de Oncelikle bilgileri tasarlayip diizenlemek ve daha sonra bilgi vermek, tim
krizler i¢in gerekli temel yanitlardir.

Diinyanin diger devletleri gibi Tirkiye’deki kurumlar da COVID-19 pandemi
krizinde iletisimi ydnetmek icin ¢esitli DKIT yanit stratejilerini kullanmistir. Bu
arastirmada kullandig stratejilerin katilimcilar tarafindan nasil degerlendirildigi 6lglilmeye
calisilmistir. COVID-19 krizine kars1 gelistirdigi bu temel yanitlarin izlerinin arastirilmasi
i¢in ¢esitli aragtirma sorulari gelistirilmistir.

ASI1: Katilimcilar COVID-19 pandemi krizi iletisiminde hiikiimetin temel iletigim
yvanitlart verebildigini diisiiniiyor mu?

AS2: Katilimcilar COVID-19 pandemi krizinde hiikiimetin DKIT stratejilerinden
hangisini /hangilerini kullandigini diisiiniiyor?

AS3: Katilmcilar COVID-19 pandemi krizinde hiikiimetin mesaj yonetimi
kapsaminda sectigi ¢oklu kriz sozciilerinin etkinligi hakkinda ne diistintiyor?

AS.4: Katilimcilar COVID-19 pandemi krizinde bilgi arama kapsaminda bilgiyi
nereden almay: tercih etti?

4.2. Yontem

Bu c¢alisma i¢in nitel aragtirma yontemlerinden derinlemesine goériisme teknigi
secilmistir. Ikinci dalganin goriildiigii tarihleri igeren Aralik 2020 — Subat 2021 tarihleri
arasinda derinlemesine goriismeler yapilmistir. Toplam 14 kisi ile goriistilmiistiir. Cevaplar
belirli bir doygunluga ulastig1 icin 14 kisi ile goriisme sinirlandirilmistir (Bonde, 2013;
Dworkin, 2012,). Her goriisme i¢in, dnceden sosyal medya platformunda ¢agriya ¢ikilmas,
olumlu yanit veren katilimcilar arasinda amaca yonelik orneklem tercihi yapilmigtir.
Aragtirma kapsaminda olasilikli olmayan 6rneklem se¢imi yontemlerinden olan kolayda
orneklem kullanmistir (Kemper vd., 2003; Bastiirk & Tastepe, 2013). Bu yontemle
aragtirmaci kendine yakin ve kolaylikla ulasabilecegi 6rneklemi dahil etmistir. Arastirmada
orneklem seciminde, her yas ve meslek grubunu temsil eden bireyler tercih edilmeye
calisilmistir. Kendilerine arastirmanin amaci anlatilarak, arastirma i¢in onaylar1 alinmastir.
Aragtirma, goniilliilerle derinlemesine goriisme teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir.
Derinlemesine goriisme, arastirilan konunun tiim boyutlarini ele alan genellikle agik uglu
sorularin yer aldig1 ve detayli cevaplarla yiiz yiize gorisiilerek gerceklestirilen veri
toplama teknigidir (Tekin, 2012, s. 101).

Bu siirecte farkli demografik 6zelliklerin de olmasi géz oniinde bulundurulmustur.
Veriler pandemi sebebiyle online video konferans programi iizerinden toplanmigtir.
Goriismeler ortalama 75-90 dakika arasindadir. Katilimcilarla yapilan goriismelerin hepsi
tek tek kayit altina alinmig ve daha sonra goriisme kayitlart desifre edilerek analiz
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edilmistir. Veriler, Miles ve Huberman (1994) tarafindan gelistirilen nitel analiz modeli
cergevesinde degerlendirilmistir. Model veri azaltma, sonug ¢ikarma ve veri sunumu olmak
tizere li¢ bilesenden olusmaktadir. Derinlemesine goriismelerde acik uclu sorulardan
yararlanilmis olup derinlemesine bilgi alinmasi amaciyla yari-yapilandirilmis goriisme
formu kullanilmistir. Bu arastirma, secilen yontem ve goriisme yapilan kisi sayisiyla
sinirlidir ve bu yiizden bulgularin genellenebilirligini sinirlamaktadir. Bu ¢alisma Yasar
Universitesi Etik Kurul Baskanligi’ndan 869 sayili ve 09.02.2021 tarihli kurul onay:
almstir.

4.3. Olgiilen Degiskenler

Daha 6nce DKIT’i pandemik krize uygulayan ilk ¢alisma, Kim ve Liu (2012, s. 73)
tarafindan HIN1 gribi krizi igin yapilmistir. DKIT’in teorik yapisii (Coombs, 2012, s.
152) dayanak alan c¢alismaya ait degiskenler Tiirkiye’nin COVID-19 krizi i¢in de
sorgulanmistir. Oncelikle COVID-19 viriisiine iliskin temel tepkiler (a) kriz ile ilgili temel
bilgiler (b) bilgilerin ayarlanmas1 ve daha sonra da DKIT kriz yanit stratejileri; reddetme,
azaltma, yeniden olusturma ve giliclendirme degiskenleri dl¢tilmiistiir (Coombs, 2012, s.
155; Kim ve Liu, 2012, s. 73; Liu, 2010, s. 338).

5. Bulgular

DKIT pandemik kriz iletisiminde kamuoyunun goriisleri énemlidir. Ozellikle kriz
iletisimi siirecinin etkin yonetilmesi ve kamuoyu nezdinde kurumlarin olumlu algilanmasi
stire¢ acisindan gereklidir.

Derinlemesine  goriismeye  katilan  katilimcilarin =~ demografik  6zellikleri
incelenmistir. Toplam 14 katilimciyla yapilan goriismelerde yas, meslek, cinsiyet gibi
degisiklikler gozetilmistir.

Tablo 2. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Yas Cinsiyet Meslek

K1 55 Kadin Ev Kadin

K2 38 Erkek Kamu

K3 28 Kadin Kamu

K4 25 Kadmn Ogrenci

K5 33 Erkek Ozel sektor

K6 29 Kadin Ozel sektir
K7 40 Kadin Ozel sektir

K8 42 Erkek Kamu

K9 31 Erkek Ozel sektor

K10 45 Kadmn Ozel sektior

K11 38 Kadin Kamu

K12 28 Kadmn Ozel sektior

K13 42 Kadin Ev Kadim

K14 26 Erkek Serbest
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Derinlemesine goriisme gerceklestirilen toplam 14 katilimcinin % 64’1 kadin (N=
9), % 36’s1 (N=5) erkektir. Katilimecilarin yas araligi 25-55 arasindadir.

5.1. Durumsal Kriz Iletisimi Perspektifinden Kurumlarin COVID-19 Pandemi
Iletisimindeki Temel Yamitlariyla Ilgili Bulgular

Arastirma katilimcilarina, devlet kurumlarmin COVID-19 pandemisine durumsal
kriz iletisimi baglaminda etkili kriz iletisimi yOnetimiyle basarili bir sekilde yanit verip
vermedigini tartisgmak amaciyla sorular sorulmustur. Arastirma kapsaminda sorulan
“COVID-19 krizi ile ilgili hiikiimetin net bir sekilde bilgileri tasarlayabildigine inaniyor
musunuz?” ile “Kamuoyuna ilk tepki olarak etkili bir bilgi kaynagi olusturdugunu
diislinliyor musunuz?” sorular1 yoneltilmistir.

Bilgi arama davranisinda, aranan bilgi tiirleri ile ihtiyag duyulan bilgileri arama
yollar1 ve kaynak tiirleri bilgi arayan kisi i¢in kisisel sebepler igerse de (Kumar, 2013, s. 1)
salgin donemlerinde oncelik bilgiyi netlestirmek ve anlamlandirma olmaktadir. COVID-19
pandemi siirecinde hiikiimetin DKIT perspektifinden bilgilerin net bir sekilde tasarlayip
tasarlamadig1 incelenmigtir. Katilimeilarin  %92,8’1 pandemi siirecinin 6zellikle ilk
donemlerinde yapilan basin toplantilari, sosyal medyadaki kurumsal ve Saglik Bakani Dr.
Fahrettin Koca’nin sahsi hesaplarindan takip edilen bilgilerin dogru tasarlandiginm
belirtmislerdir. Coombs (2012, s. 3) kriz donemlerinin belirsizliginin altin1 ¢izmektedir.
Ozellikle kriz dénemlerinin belirsizlik getirmesi COVID-19 pandemisi siirecinde de ortaya
cikmistir. Bu donemlerde ozellikle devlet kurumlarindan gelen resmi agiklamalar halk
tarafindan Oncelikli olarak takip edilerek, durum anlasilmaya calisilmaktadir. Arastirma
kapsaminda da benzer bulgulara ulagilmistir.

Bu baglamda katilimcilarin hiikiimetin  bilgileri net bir sekilde tasarlayip
tasarlamadigina yonelik bilgileri ve hastaligi iletilen mesajlar ile ne kadar tanidigi konusu
irdelenmistir. Bu baglamda tiim katilimcilarin hastaligin yayilma sekli, korunma yollar1 vb.
konulart hiikiimet iletisiminden bildigi ortaya cikmistir. Katilimcilarin %78,5’inin bu
mesajlart anlagilir ve net buldugu belirtilebilir.

Benim hosuma giden tarafi Hayat Eve Sigar hashtag’iyle birlikte bir yazilim kurdular,
iletisimlerini bunu tizerinden siirdiirmeye ¢alistilar. Cok akilda kalict bir sey. Evet bunun
altindaki maske, mesafe, hijyen kurallari da kisa, net ve anlasilirdi, herkes tarafindan da
anlasildi... (K5, 33, E)

Mesajlarin icerikleri genel anlamda insanlarin kafasinda kalabilecek tiirdendi. Kisa mesajlar
verilmesi ¢cok iyi oldu... O kadar tehlikeli degil. Maskeni tak. Mesafeni koru. Temizligine dikkat
et. Sonra ¢alis (K1, 55, K)

Diger yandan katilimcilarla goriisme kapsaminda COVID-19 siirecinde kurumlarin
verdigi mesajlarin icerikleri tartisilmistir. Bu baglamda katilimcilarin %42,9’u mesaj
iceriklerine olumlu yaklasirken, %57,1°’1 mesaj igeriklerine olumsuz yaklagmislardir.
Katilimcilardan gelen olumlu ve olumsuz goriisler asagidaki gibidir:

Ozellikle Evde Kal mesaji sosyal medyada inanilmaz derecede yayildigindan dolayt hepimizin
bilin¢altina yerlestigini diisiiniiyorum. (K6, 29, K)

Cok ¢eliskili mesajlar vardi ve zaten genel anlamda Tiirk insanimin belli bir seviyede olan kaygt
diizeyini bence baslarda daha ¢ok yiikseltti ama sonrasinda ‘Ashinda maskenizi takip
birbirinizden uzak dursaniz her sey yoluna girer’ mesajinin ¢ok biiyiik bir rehavet sagladigin
diistintiyorum. Bu siirecte Evde Kal mesaji ¢ok baskindi benim i¢in. (K7, 40, K)

Arastirmaya katilan tiim katilimcilar COVID-19 pandemi siirecinin ilk gilinlerinde
basta Saglik Bakani Dr. Fahrettin Koca’nin agiklamalar1 basta olmak iizere diizenli olarak
yetkilileri dinlemislerdir. Diger bilgi kaynaklarma ilk giinlerde yonelinse dahi devlet
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kurumlarmin yaptig1 basin agiklamalari, kamu spotlari, bilgilendirici metinler vb. iletisim
caligmalar1 giinliik olarak ve aymi saatlerde takip edilerek hangi onlemlerin alinmasi ve
ayn1 zamanda fiziksel tehdidin yan1 sira panige kapilinmamasi ve psikolojik fayda i¢in de
hiikiimet iletisimi takip edilmistir. Mevcut literatiirde durumsal kriz iletisimi
perspektifinden irdelenen asamalar goz online alindiginda katilimcilarin pandeminin ilk
gilinlerinde hiikiimetin salgin hakkinda bilgi tasarlaylp kamuoyunun almasi gereken
Onlemleri aktardigi saptanmistir. Krize maruz kalan bireylere, kendilerini hastaliktan
koruma yollarinin aktarildig: ifade edilmistir.

Pandemi iletisimi siirecinde, bilgiyi tasarlama ve kamuoyuna bilgi verme
asamalarma dikkat edildigi belirtilebilir. Arastirma katilimcilarin hepsi Saglik Bakani
Fahrettin Koca’nin agiklamalar1 basta olmak iizere devlet yetkililerini dinlemis ve giincel
bilgileri devlet iletisimi araciligiyla almislardir. Katilimcilar pandemi dénemindeki kriz
iletisiminde temel yanitlarin verilebildigini diisiiniirken bu yanitlarin etkili bir bilgi kaynagi
olusturulmasinda bazi eksikler oldugu goriisiindedir. Bu bilgi eksikleri arasinda hasta
olunca yapilmasi gerekenlerle ilgili eksik bilgi verildigi, haber iletilmesine karsin
iceriklerin tatmin edici olmadig ifade edilmistir.

5.2. COVID-19 Pandemi Siirecinde Hiikiimet iletisimi Kapsaminda Durumsal
Kriz Iletisimi Teorisi Stratejilerine Yonelik Bulgular

Arastirmada pandemi iletisiminin DKIT stratejilerini anlamak amaciyla “COVID-
19°da kamuoyuna ne gibi mesajlar verildi?” (“reddetme, azaltma, yeniden olusturma ve
giiclendirme” stratejileri), “Iletisiminde baska kurum ya da iilkeleri suclayici bir dil
kullanildi m1?” (reddetme / giinah kecisi bulma stratejisi), “Iletisim dilinde kriz gérmezden
gelindi mi?” (reddetme / inkar etme stratejisi), “Pandemi krizi nedenlerini aciklayan bir
iletisim dili kullanildt m1?” (kriz iletisiminde mesajin tonu), “Kriz doneminde kriz
magduru olan halka, maddi destek sozii iletisim dilinde kullanildi m1?” (yeniden insa /
tazminat stratejisi), “Kriz dncesi donemlerdeki olumlu isler iletisim dilinin bir parcasi oldu
mu?” (gliclendirme / destekleme stratejisi) sorulari sorulmustur.

Cevaplar degerlendirildiginde, reddetme ve destekleme stratejisi kullanildigi
goriisiine dair bir bulguya rastlanmamistir. Ote yandan katilimcilar “azaltma” temel
stratejisine ait yanit secgeneklerinden gerekcelendirme stratejisini; “‘yeniden inga”
stratejisine ait yanit segeneklerinden “tazminat” ve “Ustiinliik” stratejilerini ve son olarak
da “giiclendirme” temel stratejisinin kullanildigini isaret etmislerdir.

DKIT’in azaltma stratejisi kendi i¢inde iki yanit secenegi icermektedir. Arastirmada
bu iki yanit se¢eneklerinden “gerekg¢elendirme’nin izlerine rastlanmistir. Gerekgelendirme,
kuruluglarin krizin neden meydana geldigini agiklamalaridir (Heath ve Coombs, 2006, s.
205). Bu durumda da Tirkiye COVID-19 krizine c¢esitli gerekceler yaratarak bu
gerekcelerin destegine siginmaktadir. Bulgular incelendiginde gerekcelendirme %71,42
oranina sahiptir. Ozellikle bilgi akis: siirecinde hastaligin neden yayildigi, ¢ikis noktasinin
neresi oldugu, neler yaparak bu hastaligi Onleyebiliriz gibi bilgiler siklikla verilerek
hastaligin nedenleri hiikiimet iletisiminde aktarilmistir. Gerekgelendirme ile ilgili katilimei
bilgilerinden bazilar1 asagida yer almigtir.

COVID-19’un Cin’de aralik ayinda ortaya ¢iktigi belirtildi. Cin’den geldi, siddetli ates, oksiiriik
olursa sana da bulasmustir bilgisi yayildi (K3, 28, K)

Cin’den gelen bir hastalik oldugu séylendi ve damlacik yoluyla bulagtigini biliyorum. (K1, 55, K)

Bu bir solunum yolu hastaligi. Soylenenlere gére Cin’in Wuhan kentinde bir yarasa yenmesi
sonucunda biitiin hayvan ve insanlara aslinda bulasabilen bir viriis tiirii. Su damlaciklart yoluyla
bulasiyor. Burada okstiriik de var, hapsirik da var, her sey var. Yani konustugumuzda da belli bir su
damlacigi ¢ikartiyoruz sonugta. Havayla temastan sonra karsi tarafa bulasabiliyor. (K4, 25, K)
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DKIT’in yeniden insa stratejisi de iki yamt secene@i igermektedir. Arastirma
kapsaminda “Tazminat ve {istlinliik” yanit segeneklerine rastlanmistir. Arastirmaya
katilanlarin  %57’si  Tiirkiye’nin COVID-19 krizinde krizden etkilenen magdurlarin,
yetersiz olsa da finansal olarak desteklediklerini iletisim ¢alismalarinda gordiiklerini beyan
etmislerdir. Devlet olarak ozellikle bu denli biiyiik saglik krizlerinde maddi olarak
toplumun yaninda olup destek vermesi halk agisindan 6nem tasimaktadir. Bu konudaki
goriislerden bazilar1 agagidaki gibidir:

“Biz bize yeteriz Tiirkiye” slogam siklikla séylendi. Maddi olarak Tiirk halkina destek olmak bu

donemde ¢ok énemlidir. Ciinkii herkes oncelikle saghgini diisiiniiyor. Bir de yanina ekonomik olarak

stkinti eklenirse toplumsal olarak sorun olur. O nedenle Biz Bize Yeteriz Kampanyasi ile Tiirkiye
kendi imkanlari ile var olmaya ¢alisti (K11, 38)

Ekonomik olarak isten ¢ikarmanin engellenmesi, esnek ¢alisma sistemi, vergilerin ertelenmesi gibi
destekler oldu (K1, 55, K)

Liu (2010, s. 339) “Ustiinliik” seceneginin kurumlarin odak noktasini mevcut
krizden ¢ok daha biiyiik, bambagka bir endiseye ya da giindeme kaydirmasi olarak tarif
eder. Arastirmaya katilanlarin % 74,42’si kamuoyu giindemine yeni giindem maddelerinin
eklendigini ve sadece saglik krizi degil pek ¢ok konuda pandeminin etkilerinin
tartisildigini belirtilmistir. Pandemi siiresi uzadikga bilgi arayis siirecinde kamuoyunda
gerginlik ve huzursuzluk yasanmasinin azaltilmasi amaclanmaktadir. Bu konudaki
goriislerden bazilar1 asagidaki gibidir:

Ben mesajlarin verilirken farkli tedbirler alindigini diigiintiyorum. Verilmesi gereken mesajlart

iletirken dikkatlerin farkli konulara da yénlendirildigini ve endisenin azaltilmasinin hedeflendigini
diistiniiyorum. (K5, 33, E)

Yiiksek ihtimalle toplumu infiale siiriiklememek icin daha soft bir sekilde bilgiler topluma aktarild:.
Bence, toplumun gercekten motive edici seylere ihtiyact var. (K11,38, K)

Son olarak da giliglendirme stratejisinin alt segeneklerinden “destekleme” stratejisi
goriilmiistiir. Arastirmaya katilan goriismecilerin %28,6’s1 da hiikiimetin pandemi krizi
iletigsiminde, saglik sisteminin ne kadar giiglii oldugunu, Avrupa iilkelerinde durumun son
derece olumsuz oldugunu, Tiirkiye’nin saglik sistemindeki iistiin Ozelliklerini siklikla
vurguladigini, sistem altyapisinin ne denli iy1 oldugunun vurgulandigini belirtmislerdir.

Genelde agiklamalarda diinyanin onemli bir kisminin salginla ilgili olii sayisinin, hasta sayisinin

rekor seviyelere ulastigr bir durumda biz kriz yonetimlerinde altyapumizin gii¢lii olmast nedeniyle

daha sakin ve daha dogru bir sekilde ilerliyoruz seklinde aciklamalar var. Gelismis iilkelerde daha

yogun kayiplarin oldugu ama bizim yogun c¢alismalarimiz nedeniyle bunun oniine gegildigi
belirtildi. (K3, 28, K)

Amerika’da bu tarz ornekler yasaniyor. Ya da Brezilya'ya bakiyorsunuz bambaska dérnekler.

Diinyanin her yerindeki hiikiimetler, bu konuda karar vericiler aslinda bir iletisim sinavinin i¢inden

geciyor. (K8, 42, E)

DKIiT’e ait olan alt stratejilerden reddetme stratejisi ve destekleme stratejisine
rastlanmamistir. COVID-19 pandemisi Tirkiye’de goriiliir goriilmez halka bilgi verilmeye
baglanmis ve bu siirecte yapilan bilgilendirmeler ile kriz yonetimi hizli bir sekilde
planlanmistir. Bu baglamda reddetme stratejisine ait bulgular katilimcilarin higbirisi
tarafindan belirtilmemis aksine bilgilendirme siirecinin hizli ve net bir sekilde basladigi
goriisii yaygin olarak ifade edilmistir.

5.3. COVID-19 Pandemi Siirecinde Hiikiimetin Mesaj Yonetimi Kapsaminda
Sectigi Coklu Kriz Sozciilerinin Etkinligine Yonelik Bulgular

Arastirma katilimeilarina pandemi donemindeki coklu kriz sozciileri ile ilgili
goriislerinin alinmasi amaciyla “COVID-19 krizi hakkinda yetkililerin kriz sozciiliigii
hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?”, “Sizce bu krizin sdzciisii kimdi?” sorular1 yoneltilmistir.
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Kriz iletisimi arastirmacilari kriz donemlerinde tek bir kriz sdzciisiiniin kurum
adina konusmasinin daha dogru oldugunu savunmaktadir. Boylece krizi yasayan kurum,
kamuoyu oniinde krizle ¢ok daha kararli ve basarili miicadele etme sansina sahip olacaktir
(Littlefield, 2006) Bir baska bakis agis1 da sayisi birden fazla ve de dikkatlice segilmis
sozctilerin, kurumun krize karst gelistirdikleri yanitlar1 yaymada tek bir sozciiden daha
etkili oldugudur (Coombs, 2012, s. 87). Genellikle basaril1 bir kriz sdzciisii krizi paydaslar
icin bir degisim firsat1 olarak g¢erceveleyebilir. COVID-19 pandemisi krizinde Tiirkiye
boylesi bir halk saglig1 krizinde, yer yer ¢oklu kriz sozciilerini tercih etmistir. Bu tercih
arastirma bulgularinda da goze ¢arpmaktadir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%80.6) krizde
coklu sézcii kullanildigini (Cumhurbaskani, Saglik Bakami, igisleri Bakani, Milli Egitim
Bakani ve hatta Bilim Kurulu) ve farkli kisilerce gonderilen farkli kriz yanitlar1 oldugunun
altimi ¢izmislerdir.

Ozellikle bazen mesajlarda yer yer bir aciklik olmadigini, her seyin ¢ok bulanik kaldigim ve
ozellikle stirecin basindan itibaren, farkli mesajlar iletildigini diistiniiyorum. (K4, 25, K).

Kamu kuruluslarmin paylagtigi bilgilere baktigimiz zaman kendi aralarinda ¢elistigini gordiik.
Yasaklarin ilanminda bile, ilk sokaga ¢ikma yasagimin dnceden duyurulmadan anlik olarak ilan
edildigini gordiik (K2, 38, E).

ABD’de yapilan bir arastirma (Kim ve Kreps, 2020, s. 399) haber medyasinin
siklikla Amerikan hiikiimetinin, bagkanin ofisinden yapilan aciklamalarla federal saglik
otoriterlerince yapilan agiklamalarin tutarsiz oldugunu, kamuoyunun gelen birbirinden
farkli bilgiler kapsaminda, neyi nasil degerlendirecekleri kapsaminda sikint1 yasadiklarini
ifade ettigini gostermistir. Bu bulgu, arastirma bulgulariyla da tutarlidir. Bu yiizden farkli
sOzciilerin olmasi kamuoyunu aydinlatmadan c¢ok kafa karistirict olabilecegi ve hatta,
kamuoyunun negatif tutumlar gelistirmesine neden olabilecegi diisliniilmektedir.
Tiirkiye’de COVID-19 pandemi krizinde g¢oklu kriz sozciilerinin farkli demecler ve
diizenlemelere dair bilgiler verdigini séylemek miimkiindiir.

5.4. COVID-19 Pandemi Krizinde Bilgi Arama Kapsaminda Bilgiye Erisime
Yonelik Bulgular

Katilimcilara COVID-19 pandemi krizinde bilgi arama siirecinde bilgiye hangi
kanallardan ulastiklarin1 anlamaya yonelik olarak “Pandemi siirecinde genel olarak
COVID-19 ile ilgili bilgileri hangi kanallardan aldiniz?” “Pandemi ile ilgili bilgiye diizenli
olarak erigsmek i¢in sadece tek bir mecray1r mi tercih ettiniz? sorulart sorulmustur.

Bilgiye erisim siirecinde Oncelikle pandeminin basinda televizyondaki haber
kanallar1 ve sosyal medya platformlar1 katilimcilarin %85,7’si tarafindan birlikte takip
edilirken, sadece sosyal medya platformlarindan takip eden katilimcilarin %14,3 oraninda
oldugu goriilmiistiir. Diinyada pandemi donemlerinde bilgiye erisimde geleneksel medya
ve internet platformlar: birlikte tercih edilmektedir (Adgate, 2020). Bu durum Tiirkiye i¢in
de aynidir (Demirci ve Tarhan, 2020). Giinliik bilgiye erisim i¢in televizyon ve sosyal
medyada haberler takip edilirken konuyla ilgili detayli bilgiye sahip olmak ve giivendikleri
kurum ve kisilerden bilgi alarak pandeminin yarattig1 tedirginligi ortadan kaldirmak
amaciyla katilmeilarin %42,8°i DSO’yii ve %57,1°i saglik alaninda &ne ¢ikan bilim
insanlarini takip etmislerdir. Ancak pandeminin siiresi uzadik¢a katilimcilar bilgi arama
stireglerinde televizyondan uzaklasmis sadece sosyal medyadan bilgiye erisen katilimei
sayis1 artmigtir. Katilimeilarin %92,8°1 pandemi ilerledikce sadece sosyal medya iizerinden
giindemi takip etmislerdir. Katilimcilarin tercih ettigi sosyal medya platformlar1 arasinda
Twitter, Instagram, WhatsApp yer alirken ayrica ¢evrimici haber kanallarimin tercih
edildigi saptanmistir.

204



INIF E-DERGI Mayzs, 2022, 7(1), 213-241.

Her seyden once kamu kaynaklarimdan yararlandik. Yazili basin  kaynaklarindan
yararlandik. Televizyonu ¢ok fazla izlemeye vaktimiz olmuyor bu sebeple TV portallarinin
kisa spot haberlerini takip ettik. Twitter ve Diinya Saghk Orgiitiinii ben yakinen hem isim
hem de kisisel merakim geregi takip ettim diyebilirim. (K5, Erkek, 33)

Twitter’'dan ozellikle Cin’deki vakalari gériiyorduk ama gelmemesini iimit ediyorduk. 10
Mart’ta gece vakti zaten ilk Twitter'da gordiikten sonra 10 Mart’la Haziran ayina kadar
yogunlukla televizyon kanallar: ve bilgiyi teyit etme tizerine yani televizyonda gordiiklerimizi
Twitter’dan teyit etmek iizerine. Su anda haber aldigim kaynak televizyon. Televizyondan
sonra teyit amagh Twitter. (K9, Erkek, 31)

Benim igin ozellikle en basta ve en sonda su an takip ettigim kanallar bambaska oldu.
Ozellikle Tiirkiye’ye bu viriisiin geldigi zamanlarda Twitter’ takip ettim ama Twitter’da da
her hesap degil, ozellikle yine geleneksel medyanin Twitter hesaplart ya da hiikiimet

sozciileri ve konuyla ilgili kisilerin Twitter adreslerini yogun olarak takip ettigimi biliyorum.
(K4, 25, K).

Giiniimiize kadar olan degisimde ise eskiden televizyon bir numarali haber kaynag haline
gelmisti. Su an ¢esitli ama ilk bastaki kadar yogun bir bilgi akisina ihtiya¢ duymuyorum (K8,
Erkek, 42)

Bilgiyi arama siireci ile ilgili farklt modeller incelendiginde bilgi kullaniminin
birden ¢ok asamayi igeren bir siire¢ olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu asamalar bilgi
ithtiyaglarinin tanimlanmasi, bilgiyi kullanma kararini, bilgi kaynaklarinin tanimlanmasina,
bilgi kaynaklarinin segilmesini ve elde edilmesini, bilgilerin bulunmasi ve toplanmasi,
yorumlanmasi ve islenmesi ile bilgilerin kullanima sunulmasinm igerir (Kundu, 2017, s.
394). Bu siiregte bireyler kendilerini kisitli sayida kanal ile simirlamamaktadir. Bilgiye
erisim siirecinde sadece Tirkiye’deki bilgi kaynaklarina ulasmaya caligmanin yani sira
kiiresel bir salgin olmasi ve farkli kaynaklardan hizli bilgi alma amaciyla katilimeilarin
Tiirkiye disindaki bilgiye ¢evrimigi yollarla eristikleri saptanmistir. Katilimcilarin
%35,71’t COVID-19 salgini ile ilgili kiiresel haber ve bilgiye erisim igin yurtdis
kaynaklara ya da bu kaynaklarin Tiirkce bilgilerine de ¢evrimigi ulagsmislardir.

Pandeminin bagslangicindan itibaren DSO’yii takip ettim. Ama bunun World Health
Organization ayagint takip ettim. Youtube'dan bir saatlik, iki saatlik yaptiklar: haftalik
calismalart takip ettim. Ayni zamanda Twitter da farkli goriiglere baktim. A¢ik¢ast Whatsapp
tizerinden yakin arkadaslarimla da bu goriisler hakkinda konusmalar gergeklestirdik. (K4,
Kadin, 25)

Pandemi ile ilgili siireci ¢ogunlukla web portallarindan, haber portallarindan ve sosyal
medyadan takip ettim. DSO ’niin sosyal medya hesaplarini, Birlesmis Milletler’in sosyal medya
hesaplarin titizlikle takip ettim. (K2, Erkek, 38)

Yabanci arkadaglaria siirekli irtibat halinde olarak, onlarin neler yasadiklarini, neler
hissettiklerini, onlarin hiikiimetlerinin aldiklar: kararlart karsilastirdik, degerlendirdik.
Onlarla fikir alisverisinde bulunduk. Yabanci ajanslarin  Tiirk¢e kanallarini, Tiirkce
cevirilerini de dinlemeye ¢alistik. Yani diinyayr da takip edip kendimize ornek ¢ikarmaya
calistik (K13, Kadin, 42)

Bilgi arama davraniginda, aranan bilgi tiirleri ve ihtiya¢ duyulan bilgilerin aranma
yollar1 ile kaynaklarin tiirliniin bilgi arayan kisi i¢in kisisel sebepler igerdigi
aktarilmaktadir (Kumar, 2013, s. 1). Arastirma sorusu AS.4’le ilgili veriler
degerlendirildiginde, bireylere gore tercihler farklilik gosterse de pandemi doneminin
belirsizligi bireyleri tedirginlige siiriikleyerek bilgi aramaya yonlendirmistir. Krizlerin en
onemli Ozelliginden biri de belirsizlik getirmesidir (Coombs, 2012, s. 3). Aynm1 durum
COVID-19 pandemisi siirecinde de ortaya ¢ikmustir. Belirsizligin hiikiim siirdiigii kriz
durumlarinda gerceklerin yetersiz olarak algilanmas1 muhtemeldir ve bireyler ile toplumlar
devlet kurumlar1 gibi giivenilir bilgi kaynaklarma ek olarak sosyal ipuclart da
aramaktadirlar (Strekalova, 2017, s. 337). Bu ipuglarinin izlerini de hem geleneksel hem de
sosyal medyada kolaylikla bulabilmek miimkiindiir. Pandeminin baginda katilimcilar hem
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geleneksel hem de sosyal medya platformlarina yonelmislerdir. Geleneksel medyada
ozellikle televizyon birincil tercih olurken ayni zamanda Twitter, WhatsApp gibi sosyal
medya platformlarmni tercih etmislerdir. DSO, saglik alaninda basarili bilim insanlarmi
sosyal medya platformlarinda takip ederek bilgiye ulasmislardir. Kirik ve Ozkocak’a
(2020, s. 137) gore pandeminin ilerleyen donemlerinde geleneksel medyaya olan ilgi
azalmis sosyal medya platformlar1 giinliik haber akis1 ve bilgi erisim ve paylagimi igin
tercih edilmeye devam etmistir. insanlarin eve kapandiklar1 bu dénemde bilgi erisiminde
ylz yilize iletisim yerine birincil kaynak haline gelen sosyal medya uygulamalari,
kullanicilarin pandemide neler yapmasi gerektigi ile ilgili kullandiklart bir bilgi kaynagi
haline gelmistir.

Tartisma ve Sonug

DKIT, insanlarin bir krizde birinci éncelik oldugunu kabul eder (Coombs, 2012, s.
3). Burada elbette ki oOncelikli gorev devletlere ve hiikiimetlere diismektedir. Krizle
miicadelede kriz iletisiminin Onemi blyiiktiir. Ayrica iletisimin ydnetilmesi gereken
paydaslarin bilinglenmesi ve onlarla is birligine gidilmesi de gereklidir. Bireylerin dogru
bilgiye ve giincel haberlere ulagsmasi 6nemli bir demokratik haktir. Unutulmamalidir ki
pandemiler, 6zellikle dogru ve giincel bilgiye olan talebin, hatta yiiksek iletisim talebinin
oldugu durumlardir. Devlet kurumlari, saglik tehditlerine yanit vermek, gerginlikleri
yatistirmak ve llkeleri iginde yon saglamak amacl stratejiler gelistirmek icin salgin
sirasinda hem igeride hem de disarida aktif olarak bilgi paylagsmalidir ((Verhoeven, Van
Hoof, Ter Keurs & Van Vuuren, 2012, s.143; Ratzan vd., 2020, s. 749).

Iletisim teknoloijlerinin, tarihi boyunca pandemi donemleri gibi olaganiistii kriz
ortamlarinda, teknik imkanlar kapsaminda kullanildigin1 sdylemek miimkiindiir (Kirik ve
Ozkogak, 2020, s. 136). 2000’li yillar itibariyle yeni ortaya ¢ikan salgin hastaliklar
sirasinda iletisim, kamuoyunu bilgilendirmede ve ikna etmede olaganiistii miicadele
destegi sunmaktadir. Bireyler ve toplumlar, yaklasan bir pandemi krizi hakkinda sadece
geleneksel medya araciligiyla degil sosyal medya ile de bilgilendirilmekte ve ikna
edilmektedir. Dolayisiyla bugiin krizlerde, belirsizligin yani sira, mesajlar1 iletmek i¢in
secilecek olan uygun kanal karar1 bugilin daha karmasiktir ¢linkii daha fazla secenek
kullanma baskis1 da vardir. Insanlarin ¢oklu iletisim ortamlarryla er gegen giin daha fazla
vakit gecirmesi de dikkate alinirsa devletlerin kriz iletisimi stratejilerini gelistirirken, ¢coklu
iletisim ortamlarin1 es zamanl olarak kullanmayir da anlamli bir sekilde diisiinmesi
onemlidir.

Bunlara paralel olarak gerek salgin ve benzeri krizlerle ilgili yanlis bilgiler ve
dezenformasyon ile miicadelenin ger¢ek manada basariya ulasabilmesi icin bireylere de
bliyiik gorevler distiigiinlin altin1 ¢izmek gerekir. Ciinkii gonderilen her mesajin veya
ulagilan her bilginin, igerigin hemen dogru kabul edilmemesi ve bunlarin kaynaklarinin iyi
arastirtlip kuruluslarin  ve bireylerin kendi filtrelerinden gecirmesi biiylikk 6nem
tasimaktadir. Elbette ki pandemi krizi ile ilgili konulara dair medyada dolasan asilsiz
bilgilere itibar etmek yerine kamu otoritelerinin ve alanin uzmanlarinin agiklamalarini
takip etmek de 6nem arz etmektedir (Verhoeven, vd., 2012, s.143).

Paydaglar kriz esnasinda kurulusun kriz yanitlarina ulagsmaya basladiklar1 andan
itibaren, ilave bilgi ihtiyaclar1 da vuku bulur ve artan talepleri de devam eder. O yiizden
kriz iletisimcileri, bdylesi donemlerde artan bilgi talepleri ve ilave bilgi ihtiyaclari i¢in
kaynak olusturmal1 ve bu kaynaklari yapilandirabilmelidir. Kriz ekibi kamuoyunda {iretilen
bilgi taleplerini karsilayamaz ise bu durum kriz yoneticisinin acik ve seffaf iletisimini
engeller. Soylentilerle ve meydan okumalarla olusan krizler, genellikle kuruluslar: bu tiir
durumlara diisiiren kriz tiirleri arasinda gdosterilebilir. Aslinda bakildiginda, bu tip krizlerin
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hicbiri kamu giivenligi icin gercek bir risk olusturmaz. Bu tiir durumlarda risk altindaki
sadece kurulusun kendisidir. Orgiit, sdylentinin ya da meydan okumanin yarattig1 zarar
nedeniyle risk altindadir. Kontrol edilemeyen iletisim, sOylentilerin yayilmasini ve
paydaslarin orgiite meydan okumalarini kolaylastirir (Coombs, 2012, s. 113).

Kriz iletisiminde kriz planmin saglikli islemesi ve paydaslarin ve krizden
etkilenmesi muhtemel ilgili hedef kitlenin krizden minimum etkilenmesi i¢in kriz planinin
onceden hazir edilmesi ve kriz yonetim ekibinin bu siirece dnceden hazirlanmasi esastir
(Coombs, 2012, s.99; Heath ve Coombs, 2006, s. 204). Ancak uygulamada bu durum her
zaman esasli olarak gerceklestirilemez. Diinya genelinde de farkli sdzciilerin birbirlerinden
bagimsiz beyanlar verdigi kriz cevaplar1 ile siklikla karsilasilabilmektedir. COVID-19
krizinde pandemi iletisiminde kisa bir siire i¢inde ¢oklu sozciiler kamuoyuna bilgi vermeye
baslamistir. Bu durum bu zamana kadar uygulanan basarili tedbirlerin bir anlamda
zayiflamasina neden olmustur. Bu da kriz iletisiminde kriz s6zciisiiniin/sozciilerinin kriz
doénemleri igin roliiniin ne denli 6nemli oldugunun altim ¢izmektedir. Pandemi krizleri
esnasinda hiikiimet iletisimi politikalar1 ve uygulamalarinin rolii hayati 6nem tasiyor olsa
da 6zellikle yanit ve eylemlerine rehberlik etmek icin dogru bilgiye ve kilavuzlara ihtiyag
duyan halk i¢in hiikiimetlerin boylesi bir halk sagligi krizini 6nlemede, hazirlik ve
yonetimi asamalarinda proaktif calismalara ihtiyag¢lart vardir.

Kriz iletisiminin 6nemine dayanan bu g¢alisma, COVID-19 pandemisine yanit
olarak kurumlarimn halkla iletisimini belirlemek i¢cin DKIT’i kullanmis ve hiikiimet iletisimi
icin teori ve uygulamaya dayali 6neriler getirmistir. Bu ¢aligmada getirilen oneriler, diinya
genelinde kurulu tiim iilkeler ve hiikiimetlerine uygulanabilir. Bununla birlikte, diinya su
ana kadar COVID-19 salgmina sayilamayacak kadar yiiksek bir maliyet 6demistir. Eger
iilkeler salgin krizlerine daha duyarli, proaktif davranip stratejik saglik iletisimi
sistemlerine sahip olsalardi, bu krizler belki yine 6nlenemeyebilirdi ama ¢ok daha etkili bir
sekilde yanitlanabilirdi. COVID-19 salgini sona erdikten sonra diinya, bu kiiresel salgindan
hiikiimetlerin kriz iletisimi hakkinda 6grendikleri dersleri unutmamalidir. Gelecekte ortaya
¢ikmast muhtemel halk sagligi krizlerine etkili bir sekilde hazirlanmak i¢in bu dersler
uygulanmalidir. Ozetle salgin tarihi bize, bilgilendirilmis, harekete gecirilmis bir toplumun
kamu sagligin1 korumak i¢in hayati 6nem tasidigini sdylemektedir. Bunun gerceklesmesi
icin, kiiresel boyutta toplumlarin stratejik olarak koordine edilmis saglik iletisimi ve dogru
bilgiyi kullanan, bilgili ve aktif bir kamu politikas1 liderligine ihtiyaci vardir. Kamuoyu,
giivenilir kaynaklardan gelen kanita dayali rehberlige inanmak ve bunlar takip edebilmek
ister. Saglam ve etkili kriz iletisimi COVID-19'a kars1 ulusal tepkiyi yOnetecek ve bir
sonraki yeni salgin krizleri geldiginde saglik bilgileri altyapisini giiclendirecektir.

Extendend Abstract

Communication is a crucial part of pandemic disease prevention and control
strategies for the governments and their public health authorities. Goverments must
actively share information, both internally and externally, to develop strategies for
providing direction within their countries, to respond to health threats and defuse tensions
during the pandemic. However, most of the governments and public health policymakers
have often underscored from the involvement and engagement in COVID-19 pandemic
crisis. In Turkey, the government started the communication on pandemics without
interrupting the daily information flow through open and daily press meetings. Despite the
various warnings from the scientific community and lessons from pevious epidemic crises,
goverments and authorities around the world have shown limited capacity to respond
effectively to this crises. International research about the effectiveness of government
communication during pandemic has also shown that the public’s trust in information
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sources and authorities is low and governments have remained weak in the crises
communication.

When Turkey’s policy of epidemic crisis is handled from the framework of crises
management, first the crisis problem is defined and put on the agenda, crisis response and
solution strategies are developed, then stakeholders are determined to develop participation
process. Rational messages are developed with authorities and Scientific Board, and at this
stage the strategies are determined and appropriate technical and legal infrastructures are
created. The adopted strategies are put into practice quickly and instantly, and the
developments are evaluated and observed instantly. In the first period when the COVID-19
awareness was low, excessed information as a government crisis response and several
government spokespersons have caused confusion.

In this study, the importance of pandemic communication overhelming the crisis
was emphasised. Studies indicate that governments are the strongest sources of information
during the COVID -19 period. According to the Situational Crisis Communication Theory
(SCCT) institutions and organizations should inform the relevant public and stakeholders
by arringing the information to protect the public and their stakeholders form harm, before
choosing the response option against crisis. Therefore, first organizing and then providing
information are essential responses for all crisis. SSCT provides a framework for
effectively responding to crises. Before selecting a response option, SCCT states that
organizations should prioritize protecting public from harm through instructing and
adjusting information. The aim of this study is to identify how official health authorities-
the foremost information source-employed response strategies to the COVID-19 crisis.

On the basis of the importance of pandemic communication, this paper seeks to
answer a basic question; what crisis communication strategies have been used during
COVID-19 pandemic? An qualitative analysis was conducted. Using a technique of in-
depth interview, this study explores what individuals think of the official crisis response
strategies for the COVID-19 crisis.

The research questions are “Do the participants think that the government can
provide basic communication responses in the COVID-19 pandemic communication?”,
“Which of th SSCT strategies do the participants think the government used in the
COVID-19 pandemic crises?”, “The participants think that government’s message
management in the COVID-19 pandemic crisis?”, “What do they think about the
effectiveness of the multi-crissi spokespersons they choose to have information within the
information seeking behavior during the COVID-19 pandemic crisis?”

Depth-interviews were held between December 2020 and February 2021, which
includes the dates of the second wave. Findings revealed important insights for how
Turkish government responded to the COVID-19 pandemic crisis in terms of instructing
and adjusting information. Based on the analysis of the Turkish government’s crisis
communication strategies during the COVID-19 pandemic, several key recommendations
for instructing and adjusting effective government information are presented. The study
suggests that lessons can be learned from government crisis communication strategies and
practices in Turkey.

Although this paper provides meaningful implications, it is limited by several
factors. First, the research used qualitative analysis with depth interview and it was limited
to fourteen individuals. The data was also limited to interviews. The methodology itself
limits the findings’ generalizability. Further study is recommended to broaden the sample
size and the methodolgy. It’s also important to recommend making comparisons between
other nations and governments. Findings provide insights for the development of future
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communications of government in the event of pandemics or other public health crises. As
a conclusion, while the role of government communication policies and practices is
important during pandemic crisis, government need proactive work in the stage of
prevention, preparation and management. The public wants to believe and also be able to
follow evidence-based guidance form reliable sources. Effective crisis communication will
drive the national response to COVID-19 and stengthen the health nformation
infrastructure when the next new pandemic crises arrive.
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