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Ozet

Iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte, insanlarin temel bilgi kaynaklarindan biri haline gelen
sosyal medya, kriz iletisimi yonetiminde de etkisini giderek arttirmaktadir. Ozellikle geleneksel
medyaya gore daha hizli ve etkilesimli bir iletisim sunan sosyal medya, bilginin ve diisiincenin daha
Ozglirce yayllmasini saglamasi sebebiyle kriz sitireglerinde ¢ok daha etkin yonetilmesi gereken bir
mecra halini almistir. Bu ¢aligmada da Tiirkiye’deki liderlerin kiiresel ¢apta etki eden Koronaviriis
(Covid-19) kriz siirecinde “Twitter” kullanimlari, 12 farkli kategoride yapilan degiskenlerle, nitel
aragtirma yontemlerinden biri olan icerik analizi teknigi kullanilarak incelenmistir. Arastirmada, kriz
iletisimi yonetiminin bir diger dnemli pargasi olan krizle iliskili olgular1 ortaya ¢ikarmak icin
Timothy W. Coombs tarafindan gelistirilen “Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi” kullanilarak krizin
biitlin boyutu degerlendirilmistir.
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Abstract

Social media, which has become one of the basic information sources of people with the
development of communication technologies, is gradually increasing its influence in crisis
communication management. Social media, which offers faster and more interactive communication
compared to traditional media, has become a medium that needs to be managed more effectively in
crisis processes, as it enables information and thought to spread more freely. In this study, the leaders
of Turkey acting globally Coronavirus (Covidien-19) during the crisis "Twitter" using, with variables
held in 12 different categories, one of the qualitative research methods were examined using content
analysis technique that. In the research, the entire dimension of the crisis was evaluated by using the
"Situational Crisis Communication Theory" developed by Timothy W. Coombs to reveal the crisis-
related phenomena, another important part of crisis communication management.
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Giri

Insarslhk, tarih boyunca dogal afetlerle ve krizlerle miicadele etmek zorunda kalmistir. Nitekim
yapilan arastirmalar tarihin ilk donemlerinden itibaren insanlarin aglik, kazalar, dogal afetler,
hastaliklar ve insanlarin kendi aralarindaki savaslarindan kaynaklanan krizler ve felaketlerle
yiizlestigini gostermektedir. Bu yiizlesme, insanlarin yasanan krizler karsisinda énlemler alma
ve krizden kaynaklanan olumsuz durumu en alt diizeyde atlatma ¢abasi igerisine girmelerini
saglamistir. Glintimiizde de siyasi krizler, salgin hastaliklar, kiiresel krizler gibi bir¢ok kriz
cesidi karsisinda kriz durumlarimi yonetme ¢abasi icerisine giren insanlar; ge¢misten
glinimiize yasanan teknolojik, ekonomik ve siyasi gelismelerle birlikte, kriz durumlarim

yonetme becerisini gelistirmislerdir.

Kriz donemlerinde bilgi a¢iginin ortaya ¢ikmasindan 6tiirli bu siireclerde kullanilan iletigim,
biiylik 6nem arz etmektedir. Nitekim ge¢cmisten giiniimiize siire gelen krizlerin verdigi zarari
hafifletmek ve miimkiinse ortadan kaldirmak i¢in kullanilan iletisimde degisimler ve
dontigiimler yasanmigtir. Giiniimiizde Web. 2.0 teknolojisinin gelismesi ile insanlarin
etkilesimli bir sekilde igerikler olusturabildikleri sosyal medya, son yillarda kriz yonetim
stireclerinde de etkisini diinyada giderek arttirmaktadir. Bu baglamda arastirmada, 31 Aralik
2020 tarihinde Cin’de baslayan ve kisa zaman igerisinde tiim diinyay1 etkisi altina alan
koronaviriis (covid-19) pandemisinin, Tiirkiye’de neden oldugu kriz ele alinmistir. Bu
dogrultuda kriz durumlarinda iletisimlerine ihtiyagc duyulan liderlerin, kriz siirecinde
kullandiklar1 sosyal medya platformlarindan Twitter’in kullanimi1 12 farkli kategoride yapilan
degiskenlerle, nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi teknigi kullanilarak
incelenmigtir. Daha sonra kriz iletisimi yonetiminin 6nemli bir parcasi olan krizle iligkili
olgular tespit etmek i¢cin Timothy W. Coombs tarafindan gelistirilen durumsal kriz iletisimi

teorisinden hareketle koronaviriis pandemisi, tablo olusturularak degerlendirilmistir

Kriz Kavram
Kriz kavramini tanimlamadan 6nce ilk olarak sézciigiin etimolojik kdkenini bakmamiz faydali

olacaktir. Kavramin Eski Cin yazisinda “firsat” ve “tehlike” anlamima gelen sembollerle
tanimlanmaya calisildig1 goriilmiistiir. Dolayisiyla krizler, kendi igerisinde dogalar1 geregi
hem olumlu hem de olumsuz 6zellikleri ya da tehditleri ile firsatlar1 i¢ ige barindirabilen
yapilariyla ortaya ¢ikmaktadir. Krizlerin bu tiir yap1 ve Ozelliklerinin olmasi, bireyler ve
kurumlart kriz yonetim becerilerini devreye sokmalar1 konusunda tesvik etmistir. Ayrica
krizin hangi 6zelliginin, kurulus agisindan baskin olacagi konusunda belirleyicisi olmustur

(Goksel, 2013: 124). Teknolojik, demokratik ve ekonomik ilerlemeler neticesinde medya,
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gecmisten giiniimlize kadar siiregelen zaman igerisinde birgok asamadan gegmistir. Bu
baglamda, ozellikle teknoloji alaninda yasanan gelismeler dolayli olarak bilginin yayilim
alaninin artmast ve medyanin ¢ogulcu yapiya kavusmast; krizleri, herkes tarafindan goriiniir
kilmistir. Durum karsisinda ise kuruluslar kriz yonetimini, stratejik olarak énemli bir yonetsel
siire¢ biciminde degerlendirmislerdir. Nitekim giiniimiizde, kuruluglarin itibarlarin
koruyabilmeleri; paydaslariyla olan giiveni saglamlastirabilmeleri adima 6nceden iizerine
caligmalar yiiriitiiliip hazirlamis olduklar1 bir kriz yonetim plani olusturmalar1 zorunlu hale
gelmigstir (Goksel, 2013: 124). Olgunun baslica sebebi; islerligini siirdiiren kuruluslarin,
dinamik bir ortamda faaliyetlerini siirdlirebilme ¢abasidir. S6z konusu olusumlarin, belirledigi
hedeflere ulagsma ve varliklarimi siirdiirebilmelerinde, ¢evreleri ile uyum iginde olmalar1 son
derece onemlidir. Kuruluslarin faaliyet ig¢erisinde bulunduklari ¢evre, siirekli bir degisim ve
dontigim igerisindedir. Bu durum kuruluslari, olasi birgok tehditle kars1i karsiya
birakmaktadir. Dolayisiyla s6z konusu olumsuzluklara, dogru zaman igerisinde, uygun ¢éziim
yontemleri gelistiremeyen kuruluslarin, varligin1i idame ettirme sansi azalmaktadir.
Kuruluslarin bu bakimdan devamliligini riske eden tehditleri inceledigimizde; bu tehlikelerin
oldukga belirsiz bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir. Bu tehditlerin pek ¢ogunu geleneksel
ve olagan yontemlerle ortadan kaldirmak imkéansizdir. Bunlar 6ngdriilemeyen ve anlasilmasi
zor olan, kurumlari kriz durumlariyla karsi karsiya birakan problemlerdir. Ozellikle son
yillarda, kuruluslarin kontrolleri disinda meydana gelen olumsuz ¢evresel kosullar ve yonetim
politikalarinin basarisizlig1 nedeniyle krizlerin sayisi biiyiik oranda artmaktadir. Bu durumlar
da krizleri, orgiitsel yasamin 6nemli bir pargasi haline getirmektedir (Civelek, Cemberci ve

Eralp, 2016: 112).

Kriz; bir kurulusun beklentileriyle, faaliyet igerisinde oldugu cevresinde meydana gelen
durumlarla arasindaki dengesizligi ifade etmektedir. Bu sebeple, bir krizin ortaya ¢ikmasinda
birden cok neden olabilmektedir. Yine kriz kavrami, bir kurulusun gelecegini, itibarini
etkileyen, aniden ¢ikan ve hizli hareket edebilen, kurulusun hazirlikli olmamasi durumda
tehdit, hazirlikli olup siireci iy1 yonetmesi durumda ise firsat anlaminda degerlendirilen bir

durum olarak ifade edilmektedir (Akdag, 2005: 3).

Literatiirde yer alan kriz kavramina iliskin tanimlar incelendiginde, nosyonun; kurulus
acisindan tehlikeli yapisina 6zellikle vurgu yapilan yorumlamalari da bulunmaktadir. Kriz
yonetimi alaninda Onde gelen uzmanlardan biri olan Regester’in, kavrami ifade ettigi
tanimlamada, bu duruma Ornek teskil eden ifadeler arasinda yer almaktadir. Regester; “Bir

kurulusun eylemlerinde kazanilmis bir hakki olan hissedarlar, siyasiler, sendikalar ve bir



D \) Maltepe Universitesi letisim Fakiiltesi Dergisie © 2021 + 8 (1) « bahar/spring: 3-27

sebeple ¢evre baski gruplari gibi harici gruplar ve medyanin genis él¢iide dikkatini ¢eken,
potansiyel bakimdan kurulusun lehine olmayan bir olay” olarak nosyonu agiklamistir (Okay
ve Okay, 2001: 419). Yer verilen tanimlamada goriildiigii iizere; olusan kriz silirecinin
olumsuz taraflar1 6zellikle vurgulanmis, kriz siirecinde kurulus i¢in dogabilecek firsatlar

yahut olumlu taraflara deginilmemistir.

Kriz kavrami iizerine yapilan tanimlar arasinda One ¢ikan agilimdan biri de Hermann
tarafindan yapilmistir. Diisiiniire gore bir krizi tanimlamak i¢in su li¢ kosuldan bahsetmemiz

gerekmektedir (Balta Peltekoglu, 1993: 133):

1. Kurulus itibarinin sarsilmast
2. Krizden kaynakli problemin ¢6ziilmesi i¢in biitiin stirecin oldukg¢a sinirli olmasi

3. Kurulus agisindan beklenmedik bir zamanda olusmasi.

S6z konusu ii¢ kosuldan da anlasilacagi lizere kriz kavramini tanimlarken, ilk olarak
kurulusun varligmi tehdit etmesi, ikinci olarak kriz siirecinde kaynaklanan problemlerin
¢Oziimii kargisinda zamanin kisitli olmasi ve son olarak kurulus agisindan aniden g¢ikmasi

olarak ifade etmemiz gerekmektedir.

Kriz iletisimi

Kriz iletisimi, kriz yonetiminin 6nemli bir parcasidir. Krizler, en ¢ok enformasyon
gereksinimini ortaya ¢ikartir. Dolayisiyla, iletisim bu silirecte enformasyonun elde
edilmesinde, onun bilgiye doniistiiriilmesinde ve hedef kitle ile paylasilmasinda en temel rolii
oynayan etkendir (Cinarli, 2014: 100). Kuruluslarin etkin bir sekilde varliklarimi ve
faaliyetlerini devam ettirebilmeleri i¢in 6nceden planl bir sekilde krize sebep olabilecek
durum ve kosullar1 degerlendirip bu dogrultuda énlem almalar1 gerekmektedir. Nitekim kriz
yonetimi de kurulusun varligini tehdit eden durumlarda kurulusun imaj ve itibarinin zarar
gérmemesi i¢in harcanan ¢abanin biitiinii ifade etmektedir. Kriz yonetiminde reaktif yaklagim
on planda tutulurken burada dikkat edilmesi gerekilen en 6nemli hususta, kriz yonetiminin her
asamasinda oldugu gibi iletisiminin de planl ve diizenli bir sekilde yonetilebilmesidir. Ciinkii
kriz yonetiminin en kritik parcasi olan iletisim, kurulusun hedef kitlesini etkilemesinde en
onemli islevi goriir. Bu sebeple kuruluslar, herhangi bir krizi en az zararla atlatabilmek icin
iletisim siirecini hedef kitlesi ile diizenli ve sistematik bir sekilde gergeklestirmesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda da kriz iletisimi kuruluslar i¢in ¢ok Onemli bir yeri ifade

etmektedir (Aydin, 2019: 1172).
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Kriz iletisimini Reynolds ve Seeger (2005: 46) zaman kaybetmeden acik ve diiriist bir
yaklagimla krizden etkilenebilecek hedef kitlelere krize neden olan olay1 agiklama, sonuglari
ile ilgili durumlar belirleme ve krizin ortaya ¢ikaracagi zararlari en alt diizeye indirme
amaciyla biitiin enformasyonu ulagtirma cabasi olarak ifade etmislerdir (Kadibesegil, 2015:
424). Ozellikle kriz yonetiminde iletisimin &nemini vurgulamak icin kriz yOnetiminin
%99’nun iletisim, diger %]1’lik kisminin ise siirecin teknik ile ilgili kismini oldugunu

belirmistir.

Iki temel kriz iletisim tiirii mevcuttur. Bunlardan ilki olan krizde bilgi ydnetimi; gerekli
enformasyonun toplanmasi-yorumlanmasi, kaynaklarin dogru bir sekilde tanimlanmasi ve en
son olarak bilginin dogru zamanda paylasimi ile dogru karar verme konularmi igerisinde
barindirir. Yani krizde bilgi yonetimi, olusturulan kriz ekibinin, hedef kitlesine kriz ile ilgili
gerekli bilgi akist i¢in yapmis oldugu calismalar1 kapsamaktadir. Kriz iletigsimin ikinci tiirdi
olan paydas tepki yonetimi ise; paydaslarin ortaya ¢ikan krizi, kriz sirasinda kurulusu ve
tepkisini algilamasinda belirleyici olabilmek icin biitiin iletisimsel faaliyetleri icermektedir

(Cmarli, 2014: 100).

Kriz siireglerinde, kurulusun hedef kitlelerinin kaygi seviyesinin yiikselmesi, krize tepki
vermesi i¢in zamanin dar olmasi, belirsizlik ortami icerisinde dedikodu, sdylenti, spekiilasyon
gibi olumsuzluklarin ortaya ¢ikmasi gibi durumlar zincir seklinde siralanir. Dolayistyla, biitiin
bu olumsuz durumlarin neticesinde de kurulusu tehdit eden diizensiz bir enformasyon ortami
olusur. Bu noktada kriz iletisim de kurulusu tehdit eden diizensiz enformasyon ortaminin

sistematik bir sekilde yonetilmesini ifade etmektedir (Cinarli, 2014: 100).

Durumsal Kriz fletisimi Teorisi
Kriz iletisimi; halkla iligkiler, risk yonetimi, iletisim ve medya gibi bir¢ok alani ilgilendiren

yapida olmasi itibariyle disiplinler arasi bir olgu olarak nitelendirilmektedir. Weick (1988:
305) krizlerin, kuruluglar1 ve hedeflerini tehdit altina alan, karliligin diistiigi vahim durumlar
olarak ifade etmistir. Krizlerin, kuruluslar i¢in olusturdugu tehdidin boyutu, orgiitlerin krize

yonelik gelistirdigi yaklagimlar stratejilerini etkilemektedir.

Durumsal kriz iletisimi teorisinin temeli “Atif Kurami1” tizerinden ytlikselmistir. Atif teorisi,
aniden cereyan eden ve kurumlar i¢in sorun yaratan durumlarin, ortaya hangi nedenler ile
ciktig1 iizerine yiriitillen degerlendirmeleri mercek altina almaktadir. Atiflar, 6z itibariyle;
belirli olaylarin ortaya ¢ikisindaki sebeplere iligskin olgulara veya s6z konusu olaylar arasinda

kurulan iligkilere yonelik kurulan nedensellik iligkilerine odaklanmaktadir (Coombs, 2004:
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267). Mowen, kriz iletisimi ve atif teorisi arasinda sistematik bir bag kuran ilk kisidir
(Coombs, 2007: 136). Atif teorisi ile kriz iletisimi arasinda kurulan iliskinin temeli,
paydaglarin, s6z konusu krizi ortaya ¢ikaran nedenler {izerine bazi varsayimlarda
bulunacaklar1 goriisiine dayanmaktadir. Farkli sekilde gelisen kriz durumlari, bireylerin Krizi
¢ozmeye yonelik olarak kuruluglara yiikleyecekleri sorumluluk diizeyi noktasinda etkili
olacak ve bu atiflar kisileri krizin ¢6ziimii ile ilgili olarak harekete gegirecektir (Coombs,

1995: 449).

Timothy Coombs, kriz iletisimi lizerine gelistirdigi yaklasimla ilgili olarak bir kriz tipi matrisi
olusturmustur. S6z konusu matrisin temelinde ise; matrisin boyutlarmin kriz teorisini
besleyen atif kuramina uygunlugu ile boyutlarin birbirleri tamamen dislayan farkli kriz
tipolojilerinin gelisim gdstermesine imkan saglayacak bi¢cimde tasarlanmasi kosulu olarak iki
onciil yer almaktadir. S6z konusu kosullara uygunluk saglayacak iki boyut, i¢sel-digsal ve
kasitlilik-kasitsizlik olarak tanimlanmistir. igsel ve dissal ayrimi, atif kuraminda yer alan
sorumluluk ilkesinin merkezini ifade ederken, kasitlilik ve kasitsizlik durumu ise; atif

teorisinin yonetilebilirlik boyutunu belirtmektedir (Coombs, 1995: 454).

Kriz Tiirleri
Kriz tiirlerini ¢esitlendirirken bunu dogrudan krizin ortaya ¢ikmasina sebep olan kaynaklara

yonelik olarak gerceklestirebiliriz. Fakat glinlimiizde temel olarak iki tiir krizden s6z
edilmektedir. Bunlardan ilki, kuruluslarin kendi faaliyetlerinden kaynaklanan (niikleer alanda
hizmet verem kurumlardaki radyoaktif tehlike gibi) krizlerdir. ikincisi ise kurulusun disinda,
onun kontrolii altinda olmayan ve tahmin etmesi ¢ok zor olan krizlerdir (Biiylikkaracigan,

2016: 198). Bunlar1 da agacak olursak;

e Muhtemel Krizler: Grev, yangin, patlama, sizma problemi, kirlilik problemi, hammadde
veren firmalarin grevi, tagimacilik grevleri, iiriin azalmasi, rekabet-daha diisiik fiyat, daha 1yi
irlin, alternatif {iriin, hiikiimet yasalari, sinirlamalar, vergi degisiklikleri, savas, i¢ savas,
ihtilal, fiyat diisirmek, sirket liderinin vefati, pazarin ya da énemli anlagmalarin kaybi, alic
boykotlari, hiikiimet degisikligi, maliyet artisi, gazete ya da TV’de grev sebebiyle zamani
gelen reklamlarin yayinlanmamasi.

eTahmin Edilmeyen Krizler: Sabotaj, deprem, kurulus liderinin rehin alinmasi ya da
kacirilmasi, kurulus liderine suikast, sansasyonel gazete ve TV programlari, hiikiimet
komisyonlari tarafindan arastirmalar, fabrikanin dis etkenlerden zarar gérmesi (ugak diismesi,
firtina, sel gibi) endiistriyel casusluk: plan, desen, bilgisayar kayitlarinin ¢alinmasi, rakiplerin

ayni Uriinle pazarda sizi gegmesi, hizmetin yada iirliniin yasal olmamasi, tiiketicilerin ya da
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bask1 gruplarinin degisiklige zorlamasi, iiriiniin beklenmeyen yan etkiye neden olmasi (Balta

Peltekoglu, 1993: 137-138).

Yukaridaki kriz tlirlerinden de anlasilacagi iizere, krizler daha ortaya ¢ikmadan diisiiniilmesi
ve bir strateji dahilinde onlemleri alinmasi gereken bir siirectir. Nitekim krizleri dnceden
tahmin etme c¢alismalar1 sayesinde, sayisiz ihtimalleri ortaya c¢ikarmak miimkiindiir.

Dolayisiyla kriz siireglerinden basari ile ¢ikan kuruluglar da bu eylemi ciddiyetle yapanlardir.

Coombs (1995: 455-457), durumsal kriz iletisimi kuramina yonelik olusturdugu matrisinde
ise, temelde, gaflar, kazalar, ihlaller ve terdrden olusmak {izere dort kriz tipi oldugunu ifade

etmektedir:

e Gaflar: Kurulusun, bilingdisi eylemlerinden olugsmaktadir. Durumun krize yol agmasina
sebebiyet veren bas aktor; orgiit dis1 olusumlardir. Kriz ortam1 yaratan orgiit dis1 aktorler,
genel olarak iyi niyetli yahut gelisen olaylara uygun sekilde yiiriitiilen faaliyetleri, farkli
baglamlar igerisinde ele alarak; s6z konusu Orgiitiin amaglarinin digina ¢ikacak ve olumsuz bir
anlam tasiyacak bicimde gosterebilmektedir. Bu tip kriz bi¢imi, temelinde belirsizlik
tasimaktadir.

e Kazalar: Bu tiir krizde, gaflar da oldugu gibi, kurulusun giinliik faaliyetlerini siirdiirdiigii
sirada kasitsiz bir sekilde meydana gelecek olaylari nitelemektedir. Kurum igerisinde ¢alisan
yaralanmalar1, olasi {riin hatalar1 ve dogal afetler, s6z konusu kriz tirii i¢in Ornek
gosterilebilmektedir.

e Thlaller: ihlaller, orgiit tarafindan yapilan bilingli(kasitll) eylemleri nitelemek igin
kullanilan bir kriz tiiriidiir. Hatali olan bir iirliniin satisa sunulmasi veya kanunlarin hice
sayilarak miisterilerin giivenliginin tehlike altina alinmasi, Orgiit ihlalleri arasinda yer
almaktadir.

e Teror: Bu tiir kriz ise; kurulusun disindan kaynaklanan, kasitli (bilingli, istendik)
eylemleri ifade etmektedir. S6z konusu eylemler, orgiite dogrudan ya da dolayli bir bi¢gimde
etki edebilir. Ornek olarak; rehine alimi, sabotaj, kurulusa yonelik ve icinde siddet barmndiran

her tiirlii eylem gosterilebilir.

Kriz iletisimi Ve Sosyal Medya iliskisi
Sosyal medya, internet ve mobil araglar aracilifiyla kisilerin ve kurumlarin biitiin bilgi ve

birikimlerinin etkilesimli bir sekilde paylastig1 sosyal platformlar olarak 6n plana ¢ikarken, bu
platformlarinda basinda; Facebook, Twitter, YouTube, bloglar, sohbet odalari, sosyal ag

hizmetleri, sosyal itibar aglar1 gibi ortamlar gelmektedir (Yenice, Pirtini ve Ataman, 2018: 3).
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Sosyal medya yapist itibariyle kisileri, diinyanin herhangi bir yerinde zaman ve mekan
simirlarina koymadan baska bir yerdeki kisilerle aninda iletisime gegirmesi sebebiyle
toplumda biiyiik bir enformasyon akisini saglanmasina neden olmustur. Nitekim Kaplan ve
Haenlein’in sosyal medyay1; “Web 2.0 iizerinde ideolojik ve teknolojik igerigin,
yapilanmalarin kullanici merkezli bir sekilde iiretilmesine ve gelistirilmesine izin veren
internet tabanli uygulamalarin biitiiniine” koydugu isim olarak ifade etmistir (Zincir ve
Yazici, 2013: 70). Biitiin bu 6zelliklerinden dolay1 sosyal medya ve kriz iletisimi arasindaki
baglantiya, ¢ok sayida calismanin yakindan ilgi gosterdigi gézlenmistir. Bu ¢alismalar, halkla
iligkiler uzmanlarinin bir orgiitii yonetirken sosyal medyay1 benimsediklerini ve bunun da
krizi yonetmek icin genisletildigini ileri siirmiistiir. Ornegin, arastirmalar sosyal medyanin
gelisiminin ~ kuruluslarin = yasamlarint  degistirdigi  kadar bireylerin yasamlarini da

dontistiirdiigiinii gdstermistir (Apuke ve Tunca, 2018: 201).

Kriz iletisim akisinin en kritik ve en giincel araci olan sosyal medya, kuruluslarin en temel
iletisim platformu olarak 6n plan ¢ikarken, ayn1 zamanda kuruluglarinda bu ortamlarda giiclii
bir konumda olmasini dayatmaktadir. Ciinkii sosyal medya bir taraftan hedef kitlesi ile
krizden once, kriz siireci ve kriz sonrasindaki biitiin iletisim siireglerinde zaman kaybetmeden
ve dogrudan bir iletisim ortami saglarken, diger taraftan biitiin bilginin kiiresel olarak
yayllmasint da saglamaktadir. Bu baglamda, sosyal medya kuruluslara biitiin kriz
donemlerinde hedef kitlesi ile etkilesimli ve aktif bir iletisim imkén1 verdigi i¢in kuruluslarin
bu siiregteki eylemleri de tek tarafli olmaktan ¢ikip bu eylemlere gelen tepkilere gore
gelistirebilmektedir. Ancak, sosyal medyanin kuruluslart hedef kitlesi ile etkilesimli bir
iletisim siirecine dahil etmesinin yaninda, krizin daha fazla duyulmasini hatta yayilmasini da
imkan verebilir. Dolayisiyla bu sosyal ortamda yapilacak bir hata baska bir krizin dogmasina
da sebebiyet verebilmektedir. Bu noktada asilsiz, manipiilasyona agik bilgilerin yayilmasini
onlemek amaciyla kurulus, hedef kitlesine dogru bilgi akisin1 hizli bir sekilde vermesi
gerekmektedir. Boylece, kurulusun giivenirligi, ortaya ¢ikan krize zaman kaybetmeden
verecegi dogru bilgi akisi ile saglanmis olacaktir (Demir, Karakaya ve Stimer, 2018: 413).
Ozellikle, giiniimiizde artik hizla gelisen yeni medya ortamlariyla birlikte kuruluslar, krizleri
genellikle sosyal medya kanallar1 {izerinden yonetmeye c¢alismiglardir. Nitekim siirekli bir
sekilde gelisim icerisinde olan ve etkisini her gecen giin arttiran sosyal medya, kriz iletisimini
de etkisi altina alarak degistirmektedir. Ornegin; bundan birka¢ sene &nce krizler yine
internet ortaminda olsa da glinlimiizdekinden farkli bir sekilde yonetilmekteydi. Bir kriz

sirasinda, 6zellikle basin biiltenleri, agiklamalar ve kriz sirasindaki diizenli giincellemeler bu
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siirecin en kritik pargalariydi. Ancak giiniimiizde Facebook, Twitter ve YouTube gibi sosyal
medya ortamlart kitleler {izerindeki etkisini 6n plana ¢ikarirken, kriz iletisiminin de
vazgecilmez birer unsur olmusglardir. Nitekim bugiin son dakika ile ilgili giincellemeleri diger
biitlin sosyal medya ortamlarina oranla ¢ok daha kolaylastiran Twitter, kriz iletisim silirecinin

Oonemli bir arac1 haline gelmistir (Aslan, 2015: 17).

Sosyal medya ve kriz iletisimi iligkisinin bu denli agik etkilesimi ¢ergevesinde Sherman,
sosyal medya iizerinden bagarili bir kriz iletisimini gerceklestirmek igin su Onerileri

sunmustur;

o Oncelikle kriz kabul edilmeli ve yapilan hatalar sebebiyle 6ziir dilenmelidir.

e Daha sonra krize sebep olan sorunun, zaman kaybetmeden ¢oziilecegi ve ¢oziimiin
gerceklesmesiyle birlikte paydaslara aninda haber verilmesini gerekmektedir.

e Siire¢ boyunca krizle ilgili problemlerini yazan, bu yonde icerik olusturan takipgilere
0zenle mesaj hazirlanip kendilerine iletilmeli ve problemlerinin giderildiginin bilgisini
ulastirilmalidir.

e Son olarak sosyal medya iizerinden ulagilmasi imkansiz olan bireylere bilgi verebilmek
icin, onlarin varsa baska sosyal ag hesaplarina ya da posta adreslerine ulasilmali ve iletisime

gecilmelidir (Dugan, 2018: 297).

Kriz Yonetiminde Liderligin Rolii
Liderlik kavrami, koken olarak Ingilizceden gelmektedir ve kavram temelde fiil olarak “lead”

kelimesine dayanmaktadir. Bu dogrultuda liderlik kavramini, rehberlik yapmak, yol
gostermek, Onciilik etmek, yon gostermek, kilavuzluk etmek anlaminda kullanildigt
sOylenebilmektedir. “Leader” yani lider ise; rehber, Onder, bas, kilavuz anlamlarim
kapsamaktadir. Kavramin iilkemizdeki karsiligi ilk baglarda “Onderlik” kelimesi ile
karsilanmaya calisilmigsa da literatiirimiize “liderlik” kelimesi olarak yaygimlagsmis ve

kullanilmistir (Sahin, Taspmar, Eryesil ve Orselli, 2015: 77).

Liderlik kavraminin tam anlamiyla bir tanimini1 yapmak ¢ok zordur. Bu sebeple, literatiirde
bircok tanimla karsilasmak miimkiindiir. Ancak, en gecerli tanimlardan birini Cleeton ve
Mason yapmistir. Diisiiniirler kavrami; “Liderlik insanlar1 etkileme ve istenen sonuglari
otorite kullanim1 yerine duygusal yollardan elde etme yetenegi” seklinde tanimlamiglardir.
Yapilan bu tanimdan, liderligin duygularla iliski icerisinde oldugunu anlamaktayiz. Yani,
insanlarin lider olarak birini se¢meleri ya da kabul etmeleri, kabul edilen kisinin otoritesinin

kitleler lizerinde dayatmasi konusundaki kabiliyetinden ziyade, kitlelerin duygularina hitap
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edebilmesindeki basarisindan kaynaklanmaktadir (Aslan, 2015: 19). Nitekim, etkili bir sekilde

29 ¢

kriz yonetimini uygulamak icin gerekli olan {i¢ seyin; “etkili ve agik iletisim”, “net bir vizyon
ve degerler silsilesi”, “samimiyete dayali insani iliskiler” oldugu 6nerilmektedir. Dolayisiyla
insanlarin duygularina hitap edebilen, etkin bir iletisim dili kullanabilen, bir vizyon
cergevesinde kurdugu iletisimde deger olusturabilen ve biitiin bunlari samimiyetle yapan
liderler bilhassa kriz zamanlarinda zaman kaybetmeden insani boyutun denetim altina
alinmasini saglamaktadirlar. Yapilan bir¢ok arastirmada krizin ortaya ¢iktig1 anda kurulus icin

en 6nemli unsurun da insan oldugunu gostermistir (Arslan, 2009: 182).

Krizin ortaya ¢ikmasi, beraberinden gerginligi de ortaya ¢ikartir. Dolayisiyla insanlar ortaya
¢ikan kriz donemlerinden liderlerden gelen mesajlara kars1 daha hassas hale gelirler. Bu nokta
da Bass, ozellikle kriz donemlerinde insanlarin “karizma agligr” c¢ektiklerini belirtir. Bunun
nedenini ise kriz Oncesi olan degerlerin bir tarafa birakilip, kriz dénemlerinde ozellikle
korkularin ve endiselerin On plana ¢ikmasi olarak gostermektedir. Yine kriz donemlerinde
liderlik her zamankinden daha 6nemli hale gelmektedir. Ciinkii insanlarin hi¢ beklemedikleri
bir durumla kars1 karsiya gelmeleri, onlarin liderlerine ydnelmelerine sebep olur. Ozellikle,
politika tireticilerden yasanan krizi asmalar1 ve zarar1 en alt seviyeye indirmelerini beklerler
(Aslan, 2015: 19). Yani, kriz donemlerinde insanlar, liderlerle duygusal bir bag igerisine girip,
onlardan gelecek gercek bilgiye ihtiya¢ duymaktadir. Bu da liderlerin kriz sirasinda kritik bir

yerde oldugunun en biiyiik gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Gilinlimiizde kiiresellesmenin de etkisiyle her an degisebilen kosullar karsisinda kuruluslar
kisa ve uzun donemli biitiin hedeflerine ulasabilmeleri; en basta saglikli bir iletisim ortaminin
saglamalarina, ¢alisanlara gerekli olan bilgi ve yeteneklerinin kazanilmasi i¢in yeterli destegi
vermelerine ve olabilecek biitlin sorunlara karsi tek bir viicut halinde harekete gecebilme
0zelligi kazanmalarina dayanir. Bu baglamda kurulus igerisinde biitiin bu siireci yonetebilecek
ve gorevleri yapabilecek kisi lider olarak isimlendirilen kurulus yoneticisidir. Liderler,
kurulusun amaglar1 ¢ercevesindeki biitiin isleyis ve faaliyetleri karsisindan gostermis oldugu
etkiye (basar1 ya da basarisizlik) gore farkli sifatlar alirlar. Fakat normal durumun ve rutin
isleyisin disinda olan kriz donemlerinde gdstermis olduklar etkiye gére de anilmaktadirlar.

Kisaca kriz siirecindeki basarisina gore anilmaktadirlar (Candz ve Ondogan, 2015: 48).

Kriz Donemlerinde Liderlerin Twitter Kullanim Uzerine Bir Arastirma
Kriz iletisimi ve sosyal medya bahsedildigi {iizere gilinlimiizde birbirinden ayri

diisiiniilemeyecek iki kavram haline gelmistir. Liderler de yine kriz siireclerinde etkinliklerine

en ¢ok ihtiya¢ duyulan kisiler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada da bu kriz iletigimi,
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sosyal medya ve liderlik kavrami iizerine bulgular elde etmek hedeflenmektedir. Bu

kapsamda veri elde edilebilmesi i¢in nitel bir arastirma deseni kullanilmstir.

Arastirmanin Konusu
Insanlik, tarihsel gelisimi igerisinde genis cografyalara yayilmus, saglik sorunlar1 olusturmus

ve hatta toplu 6liimlere neden olan pek ¢ok endemi, pandemi siireclerini yasamistir. Britanya
Adalarinda etkili olmus 664 Vebast (MO 668-664), Avrupa’da yasanmis Justinianus Veba
Salgimi1 (MO 542-541), Atina’da yasanmis Antoninus Vebasi (429-426), Kibris Vebast (M.O
266- 250), Avrupa, Asya ve Kuzey Afrika’da daha ¢ok etkili olmus Antoninus Vebasi (M.O
180-165) gibi, ge¢misten giiniimiize siire gelen zaman igerisinde kaydi tutulmus salginlarin
yanin da her yilizyil icerisinde toplumlarda ¢ok derin izler birakan salginlar bilinmektedir
(Aslan, 2020: 36). Bu dogrultuda tarihsel olarak insanligi etkileyen pandemi kavramini
tammlamamiz faydali olacaktir. WHO (Diinya Saglk Orgiitii)’niin yapmis oldugu tanimda
pandemi, ortaya ¢ikan yeni bir hastaligin biitiin diinyada yayilmasi olarak ifade edilmistir.
Influenza salgini, yeni ortaya cikan ve biitiin diinyaya yayilan bir grip viriisii ile ortaya ¢ikar.
Salgin karsisinda da insanlarin ¢ogunun bagigikligi yoktur (WHO, 2020). Yani pandemi,
diinya genelinde ya da birden fazla iilkede yayilan ve ¢ok etkili olabilen salgin hastaliklar i¢in
kullanilan genel bir isimdir (Medipol, 2020).

31 Aralik 2019 tarihinde Cin’in Wuhan kentinde baslayan ve ilk olarak nedeni saptanamayan
zatiirre vakalan ile bildirilen, 5 Ocak 2020 tarihine gelindiginde ise, insanlarda daha once
goriilmemis yeni tip koronaviriis tespit edilmistir. Ilk olarak 2019 nCoV seklinde tanimlanan
hastalik, kisa zaman sonra Covid-19 olarak ifade edilmistir. Cin’de baslayan bu yeni salgin
tirii yaklagik 3 ay gibi kisa siire igerisinde tiim diinyay1 etkisi altina alacak kadar yayilim
gostermistir. Diinya’nin karst karsiya kaldigir bu salgin, yeni bir krize de neden olmustur.
Tiirkiye’de hem bu salgindan hem de salgindan kaynaklanan krizden etkilenen iilkelerden biri
olarak, ilk vakasmi 11 Mart 2020 tarihinde tespit etmistir (Budak ve Korkmaz, 2020: 66).
Dolayisiyla Cin’de baglayan ve Mart ayinda Tiirkiye’ye gelen bu yeni tip koronaviriisiin,

Tiirkiye’de neden oldugu kriz, calismanin konusunu olusturmaktadir.

Arastirmanin Amaci ve Kapsami
Bu arastirmada, Cin’de ortaya ¢ikan ve kisa zaman igerisinde biitiin diinyay1 etkisi altina alan

koronaviriis pandemisinin Tirkiye’de sebep oldugu kriz ele alimmistir. Bu dogrultuda
arastirmanin amact; kriz iletisimi yonetimi siirecinde, etkisini her gecen giin arttiran sosyal
paylasim ag1 Twitter’in, Tiirkiye’deki pandemi krizi sirasinda, kriz yonetiminden sorumlu
liderler tarafindan nasil  kullanmildigmi ortaya c¢ikarmak olarak belirlenmistir.
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Tiirkiye’de yasanan kriz siirecine yonelik olarak halkla iligkiler alaninin bir ¢alisma sahasi
olan kriz iletisimi i¢in kamu kategorileri biiyiik 5nem arz etmektedir. ilk vakasmi 11 Martta
saptayan ve 12 Martta bu sebeple yapilan kriz degerlendirmesi ile ilgili toplantida kararlar
alan Tiirkiye, aldig1 kararlar neticesinde biitiin toplumu ilgilendiren tedbirlerini agiklamistir.
Ulke ¢apinda yasanan bu krizin ydnetiminde ve alinan tedbirlerinde etkin kamu kategorileri
ile kurumlarin en iist yonetimindeki kisiler 6n plana c¢ikmaktadir. Bunlar Cumhurbagkani
Recep Tayyip Erdogan, Saglik Bakani Fahrettin Koca, Igisleri Bakani Siileyman Soylu ve
[letisim Baskani Fahrettin Altun’dur. Ozellikle kriz siirecinde kararlarin alinmasindaki en
etkin roli oynayan Cumhurbaskani, bu kararlarin kamuoyuna duyurulmasindaki iletisim
siirecini ve siirecin ilerlemesindeki en etkin rolii oynayan Saglik Bakami ve Iletisim Baskani,
iilke capinda alinan tedbirlerin saglikli bir sekilde uygulanmasini saglayan Icisleri Bakani en
kritik liderler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Kriz yonetim siirecinin en kritik liderlerinden olan
Cumhurbagkan1 Recep Tayyip Erdogan (@RTErdogan) 16 milyon, Saglik Bakani1 Fahrettin
Koca (@drfahrettinkoca) 5,7 milyon, Iletisim Baskani Fahrettin Altun (@fahrettinaltun) 677
bin ve Icisler Bakan1 Siileyman Soylu (@suleymansoylu) 4,7 milyon takipgisi ile Twitter

hesaplar1 arastirmanin kapsamini olusturmaktadir.

Arastirmada kullanilan tweetler, koronaviriis pandemisinden dolay1 Tiirkiye’de ilk vakanin
goriildigli 11 Mart 2020 tarihi ile 11 Nisan 2020 tarihleri arasindaki 583 tweeti
kapsamaktadir. Ayrica arastirmada kriz siirecinin degerlendirilmesi hususunda Coombs’un
durumsal kriz iletigimi teorisinin varsayimlarindan yola c¢ikilarak, koronaviriis (Covid-19)
pandemi kriz siireci degerlendirilmesi yapilmistir. Bu degerlendirme sayesinde de krizin
gerekgesi, krizin paydaslari, krizin tiirii, sorumluluk atiflar1 ve krizi karsilama stratejileri

belirlenmis olmaktadir.

Arastirmanin Yontemi
Aragtirmada yontem olarak igerik analizi kullanilmustir. Igerik analizi gorsel veya yazil

malzemenin sistematik olarak analizidir (Aziz, 2014: 133). Genel hatlariyla retorik ile mantik
tizerine temellendirilen bu yontem; sembolik ve anlam bakimdan zengin olan bir sdylemin
arkasinda yatan anlami, sezgi ve sabir yoluyla degerlendirmeyi amag¢ edinmistir (Gokge,

2001: 22).

Icerik analizi yontemi tarihsel siiregte ilk olarak 16. yiizyillda o dénemin kitle iletisim araci
olan gazeteler lizerinden yapilmistir. Gazetelerdeki dinsel ve ilahi gibi mesajlarin ne 6lciide
yer edindigi igerik analizi yontemini kullanilarak incelenmistir. Tabi gilinlimiizdeki igerik

analizi tekniklerinden uzak olan bu yontemden sonra, modern anlamda igerik analizi yontemi

15



Kanilmaz * Kriz Dénemlerinde Liderlerin Twitter Kullanimi: Koronaviriis (Covid-19)
Pandemisi Tiirkiye Ornegi

20. yiizyildaki asil gelismelerle baslamistir. Ozellikle ABD’de gazetecilik dgrenimi goren
Ogrenciler, gazeteler iizerinden yontemi kullanmislardir. Gliniimiizde kitle iletisim araglarinin
gelismesi ve yayginlagmasiyla birlikte igerik analizi yontemi de bilimsel arastirmalarda
(6zellikle kitle iletisim araglarinin igerikleri, iletileri ile ilgili) yogun bir sekilde kullanilan

yontemlerden biri haline gelmistir (Aziz, 2014: 131).

Bu ¢alismada kullanilan kodlama ydntemi, Louisiana Universitesinden Haley Edman’m 2007
yilinda “Twittering to the Top: A Content Analysis of Corporate Tweets to Measure
Organization-Public  Relationships® baslikli tezde kullandigi kodlama sisteminden
uyarlamistir. Liderler tarafindan gonderilen tweetler, 4 baglik icerisinde 12 kategoride

incelenmistir. Bunlar;

Mesaj tiirii: Bu tiir kendi igerisinde 5 farkli kategoriye ayrilmistir. Orijinal mesaj, retweet,
cevap, tweet alintist ve toplam tweetlerdir. Orijinal tweetler, kurumun/kisinin kendi
gonderdigi tweetleri isaret etmektedir. Retweetler, kurumun/ kisinin takipgilerinden gelen
tweetleri paylasmasi anlamima gelmektedir. Cevap, kurumun bir baska kullaniciya ismiyle
isaret ederek geri doniiste bulunmasidir. Toplam tweetler ise kurumun ya da kisinin

gondermis oldugu biitiin tweetleri icermektedir.

Tek yonlii ve ¢ift yonlii iletisim dagilimi: Tek yonli iletisim ve ¢ift yonli iletisim, kurumun
gonderdigi tweetlerin karsilikli iletisime dayanip dayanmadigini ortaya ¢ikarmak icin
kullanilmistir. Tek yonli iletisim, kurumun kendi gonderdigi, herhangi bir cevap veya “@"
isareti igermeyen ve “‘en 1yi” gibi sifatlar iceren tweetler i¢in kullanilmaktadir. Bir tweetin ¢ift
yonlii iletisim olarak belirlenmesi i¢in tweetlerin, retweet seklinde olmas1 veya cevap i¢ermesi

gerekmektedir.

Etkilesim diizeyi: Etkilesim diizeyi kategorisi; diisiik diizey, orta diizey ve yiiksek diizey
olmak iizere 3“e ayrilmaktadir. Diisiik diizey etkilesim, kurumun goéndermis oldugu tweette
herhangi bir fotograf, video, link gibi 6geler kullanmadiginda isaretlenmistir. Orta diizey
etkilesim, kurumun tweetlerinde fotograf, link ve video gibi 6geleri ya da retweetler
kullandiginda isaretlenmistir. Yiiksek diizey etkilesim ise, kurumun tweetlerinde bir baska

kullaniciyr “@"“isaretiyle belirterek cevap verdigi tweetler icin kullanilmistir.

Tweet icerikleri: Bilgilendirme, tanitim, duyuru ve hashtag olmak iizere 4“e ayrilmistir.
Bilgilendirme tweetleri, kurumun tweetlerinde hangi konularda paylasimda bulundugunu

gostermektedir. Tanitim, kurumun herhangi bir faaliyetinin tanitimini icermektedir. Duyurular

16



D )3 Maltepe Universitesi letisim Fakiiltesi Dergisie © 2021 + 8 (1) « bahar/spring: 3-27

ise faaliyetler hakkinda tarih ve ajanda belirtilmesidir. Hashtag ise kurumun “#* isaretiyle
anahtar kelimeler girerek daha fazla kullaniciya erismek icin sistemli bir paylasimda

bulunmasidir (Yildirim, 2014: 241-242).

Arastirma ve Bulgular

Tweet Tiirleri

Arastirmada elde edilen sonuclarda 11 Mart ile 11 Nisan tarihleri arasinda liderlerin attiklari
tweetlerde, Saglik Bakani Fahrettin Koca’nin 160 orijinal tweeti, 10 retweeti bulunmaktadir.
Alint1 ve cevap verme oOzelligini kullanmayan Koca, toplamda 170 tweet atmustir. Igisleri
Bakani1 Siileyman Soylu’nun atmis oldugu toplam 185 tweetten, 49 tanesi orijinal, 121 tanesi
retweet ve 15 tanesi de alintidan olusmaktadir. Soylu, cevap 6zelligini tercih etmemistir.
Cumbhurbagkani Recep Tayyip Erdogan, 31 orijinal tweet, 7 retweet ve 2 alint1 tweet atmuistir.
Erdogan, toplamda 40 tweet atmis ve cevap verme 6zelligini kullanmamistir. Iletisim Baskani
Fahrettin Altun ise toplamda attig1 188 tweetten, 167’si orijinal, 19’u retweet, 1’1 cevap ve 1’i
alint1 tweetten olusmaktadir. Bu verilere gore, yukarida belirtilen tarihler arasinda liderler
Tweetter’t yogun bir sekilde kullanmuslardir. Ozellikle Twetter’in retweet ozelliginden

yararlanan liderler, alintilama ve cevap 0zelligini fazla tercih etmemislerdir.

Tablo 1 Liderlerin Paylastigi Tweetlerin Tiir Dagilimlari
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fletisim Bicimi
Liderlerin Twitter lizerinden gergeklestirmis olduklar1 iletisim bicimini, Tablo 2 ortaya

cikarmaktadir. Arastirma verilerine gore, Saglik Bakani1 Fahrettin Koca’nin atmis oldugu 170

tweetten 159 tanesi tek yonli iletisimi (%94) icermekte, geriye kalan 11 tweet ise ¢ift yonli
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iletisimi (%6) icermektedir. Igisleri Bakan1 Siileyman Soylu’nun atmis oldugu toplam 185
tweetten 29 tanesi tek yonli iletisimi (%16) igerirken, 156 tanesi ¢ift yonlii iletisimi (%84)

icermektedir.

Cumhurbagkan1 Recep Tayyip Erdogan’in atmis oldugu toplam 40 tweetten 33 tanesi tek
yonli iletisimi (%75) igermekte iken, 10 tanesi ¢ift yonlii iletisimi (%25) i¢ermektedir.
[letisim Baskani Fahrettin Altun’un atmis oldugu toplam 188 tweetten 145 tanesi tek yonlii
iletisimi (%77) icermekte iken, 43 tanesi ¢ift yonlii iletisimi (%23) icermektedir. Biitiin bu
verileri 1g18inda, liderlerden Fahrettin Koca, Recep Tayyip Erdogan ve Fahrettin Altun,
yogun olarak tek yonlii iletisim bi¢imini kullanir iken, Siileyman Soylu ise diger liderlerden

farkl1 olarak ¢ift yonlii iletisim bi¢imini kullanmaktadir.

Tablo 2 Liderlerin Twitter Uzerinden Iletisim Bigimleri
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Fahrettin Koca Stleyman Soylu Recep Tayyip Erdogan Fahrettin Altun

B TekYonlti m Cift Yonlii

Etkilesim Diizeyleri
Liderlerin Twitter lizerinden etkilesim diizeyleri Tablo 3’de incelenmistir. Elde edilen

sonuglara gore, dort kriz liderinden licli orta diizey etkilesim kurarken, bir tanesi diislik
diizeyde etkilesim kurmustur. Igisleri Bakani Siileyman Soylu’nun diger liderlere oran daha
fazla (%19) yiiksek diizeyde etkilesim kurdugu dikkat c¢ekmektedir. Soylu 0Ozellikle
koronaviriis pandemisi ile ilgili gelismeleri ve bunun yaninda Tirkiye nin giindemi ile ilgili
diger birgcok gelismeyi retweet yaparak takipcileriyle paylasmaktadir. Saglik Bakani Fahrettin
Koca’nin ise orta diizeyde etkilesim kurdugu belirlenmistir. Koca, koronaviriis pandemisi ile
ilgili gelismeleri giinliik olarak takipgileriyle paylasmstir. Ozellikle kriz déneminde gerek
yapilan uygulamalar1 gerekse vaka, kurtulan ve hayatin1 kaybeden hasta oranlarini giinliik

olarak paylagmuistir.
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Cumhurbagkan1 Recep Tayyip Erdogan’in yogun olarak orta diizeyde etkilesim kurdugu
goriilmektedir. Erdogan kriz doneminde krizle ilgili gelismeleri, krize kars1 yapilan
faaliyetleri takipgileriyle paylasmstir. iletisim Baskani Fahrettin Altun’nun diger liderlere
oranla diisiikk diizeyde etkilesim (%55) kurmustur. Altun koronaviriis pandemisinden
kaynaklanan krize kars1 yapilan faaliyetleri ve alinan kararlar1 takipgileriyle diizenli olarak

paylastig1 goriilmektedir.

Tablo 3 Liderlerin Twitter’daki Etkilesim Diizeyleri
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Fahrettin Koca Stleyman Soylu Recep Tayyip Erdogan Fahrettin Altun
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B Dislk Diizey W Orta Dlizey M Yiiksek Diizey

Tweet Icerikleri
Liderlerin Twitter icerikleri Tablo 4’de incelendiginde, 4 liderinde belirtilen tarihler

arasindaki Twitter paylasimlari ¢ogunlukla bilgilendirme ve duyurum seklindedir. Agirlikli
olarak koronavirlis pandemisinin Tiirkiye’de neden oldugu kriz, bu paylagimlarin konusu
olusturmaktadir. Ozellikle 4 liderinde paylagimlari, viriisiin neden oldugu krizle ilgili
gelismelerin, krizin etkisini azaltmak i¢in alinan 6nlemlerin ve yiiriitiilen faaliyetlerin bilgisi

ve duyurularindan olugmaktadir.
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Resim 1 Fahrettin Koca'nin Tweet Ornegi
Dr. Fahrettin Koca € @drfahrettinkoca - 2 Nis ~
Test sayimiz dine gore 4.000'in Ustinde artis gosterdi. Test sayisina oranla
pozitif vaka sayimiz ise azald:. lyilesen 82 yeni hastamiz var. Son 24 saat
icinde kaybettigimiz hastalarin 2682’sinin 60 yasini asmis kisiler olmasi yine

dikkat cekici.

Q, covid19.saglik.gov.tr

TURKIYE GUNLUK KORONAVIRUS TABLOSU

s BUGUNKU
R TEST 7 5 7
— SAYISI o

NISAN =, 2420

2020 ¥

O ae68B T 2478 O 10898 T

Saglik Bakani Fahrettin Koca, giinliik olarak salgina kars1 yiiriitiilen ¢aligsmalardaki vaka, test

sayisi, kurtulan, iyilesen ve hayatin1 kaybeden hastalarla ilgili bilgileri paylasmaktadir. Koca

kriz siirecinde, alinan 6nemleri ve yapilan ¢alismalar1 da diizenli olarak paylasimlarinda yer

vermistir.

¢

Resim 2 Recep Tayyip Erdogan'in Tweet Ornegi

Recep Tayyip Erdogan @ @RTErdogan - 18 Mar ~
Ekonomik istikrar Kalkani Paketi ile KOVID-19 salgininin etkilerini azaltmak
icin toplamda 100 milyar lirahk bir kaynagi devreye aliyoruz. Bu cercevede
alacagimiz tedbirler:

s« 8 N
iSTIKRAR KALKANI

ISTIKRAR KALKANI

ISTIKRAR KALKANI

Cumbhurbagkan1 Recep Tayyip Erdogan kriz siirecinde, krizin etkisini azaltmak i¢in alinan

tedbirlerin ve yapilan ¢alismalarin bilgisini ve duyurusunu belirtilen tarihler arasinda diizenli

olarak paylasimlarinda yer vermistir.
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Tablo 4 Tweet igerikleri

Fahrettin Koca Stleyman Soylu Recep Tayyip Erdogan Fahrettin Altun

m Bilgilendirme-Duyurum Tweetleri W Tanitim-Hashtag Tweetleri

Tablo 5 Coombs’un Durumsal Kriz iletisimi Teorisini Varsayimlarindan Yola Cikilarak Koronaviriis

(Covid-19) Pandemi Krizi Siirecinin Degerlendirilmesi

Kriz  Ifadesinin

Gerekcesi

Krizler orgiitiin ve orglitsel amaglarin tehdit edildigi durumlardir ve
orgiitsel itibar1 tehlikeye sokarlar. 2019 Aralik ayinda Cin’in Wuhan
kentinde ortaya ¢ikan yeni tip koronaviriis (covid-19) biitiin diinyada
endiseye neden olmustur. Ozellikle viriisiin kisa zaman igerisindeki
yayilma hiz1 ve viriise bagl olarak gergeklesen toplam vaka ve 6liim
orani, insanligi ciddi anlamda tehdit etmis ve diinyanin ¢esitli yerlerine
cok kisa bir siirecte yayilim gostererek bu tehdidini arttirmistir.
Tiirkiye’ye de Avrupa ilizerinden gelen virlis Mart ayinda goriilmeye
baslanmig ve Tiirkiye’de hemen kriz masasi kurulup alinan tedbirler

kamuoyu ile paylasilmistir.

Krizin Paydaslart

Halkla iliskiler alaninin bir ¢alisma sahasi olan kriz iletisimi i¢in kamu
kategorileri biiyilk 6nem arz etmektedir. ilk vakasimi 11 Martta
saptayan ve 12 Martta bu sebeple yapilan kriz degerlendirmesi ile ilgili
toplantida kararlar alan Tiirkiye, aldigi kararlar neticesinde biitiin
toplumu ilgilendiren tedbirlerini agiklamistir. Ulke ¢apinda yasanan bu
krizin yonetiminde ve alinan tedbirlerinde etkin kamu kategorileri ile
kurumlarin en iist yonetimindeki kisiler 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar
Cumhurbagkan1 Recep Tayyip Erdogan, Saglik Bakani1 Fahrettin Koca,
Icisleri Bakani Siileyman Soylu ve Iletisim Baskani Fahrettin
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Altun’dur. Ozellikle kriz siirecinde kararlarin alimmasindaki en etkin
roli = oynayan  Cumhurbagkani, bu  kararlarin  kamuoyuna
duyurulmasindaki iletisim siirecini ve siirecin ilerlemesindeki en etkin
rolii oynayan Saglik Bakani ve Iletisim Baskan, iilke ¢capinda alinan
tedbirlerin saglikl1 bir sekilde uygulanmasii saglayan Icisleri Bakani

en kritik liderler olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Krizin tiirii kriz iletisimi stratejisi lizerinde dogrudan etkili olacagi i¢in
Tirkiye’de Mart ayinda itibaren baslayan koronaviriis krizini bu
noktada siniflandirmak 6nemli olacaktir. Coombs’un ortaya koymus
Krizin Tiirii oldugu kriz tipolojisinin iki kritik yapis1 olan igsellik-digsallik ve
kasithilik-kasitsizlik yapisinda, Tiirkiye’nin yasamis oldugu kriz siireci
dis kaynaklilik ve kasitsizlik nitelikleriyle kaza alani igerisinde

degerlendirile bilinir.

Coombs’un yaklagiminin temel bileseni Orgiitsel itibara yonelik tehdit
durumlarinda paydaslarin bu duruma iliskin yaptiklar1 atiflardir.
Tiirkiye’nin yasadig1 bu kriz siirecindeki iilkenin itibar1 (6zellikle krizi
yonetme becerisi) ve lilke de yasayan insanlarin sagligmin tehlike
igerisine girdigi son derece agiktir. Nitekim viriisle ilgili diinyada halen
bir ilacin bulunamamis olmasi ve her gecen giin hizli bir sekilde
yayilmast bunun en biliylik gostergesidir. Kuruluslarin itibarlar
acisindan etkili olan ve kriz yonetimi siirecinde de ¢ok kritik
kavramlardan olan kriz sorumlulugu agisindan kriz siirecine
Sorumluluk yaklasildiginda, Tiirkiye’nin basta kriz yonetim siirecindeki kurumlari,
Anflar kurumlarin en iist yoneticileri ile beraber kamunun diisiik atfi
gerektiren magdur kiimesine diistiigii belirlenebilir. Ciinkii Tirkiye,
kurumlar1 ve kamusuyla bu krizin magdurudur. Kriz yonetim siirecinin
sorumlu kurumlart ve kurumlarin en iist yoneticileri kriz oncesi
durumlarda da kamuyla yasanabilecek kriz durumlar1 kargisinda
stirekli ve etkin bir sekilde iletisim igerisinde oldugu sdyleyebiliriz.
Hatta yeni iletisim teknolojilerinin verdigi imkéanla da Tirkiye,
kurumlar arasi iletisimi ve kurumlarla-kamular1 arasindaki iletisimi
etkin olarak kullanabilmektedir. Bu baglamda kurumlarin hem kendi

icerisinde hem de kamulariyla etkin bir iletisim ge¢misi, diisiik atif
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sorumlulugunu da beraberinde getirir. Paydaslarinda kurumsal
sorumlulukla ilgili atiflar1 degerlendirilirken o6zellikle sunmus
olduklar1 kanitlarin inandiriciligl, zamani1 nasil kullandiklari, zararin
diizeyi ve kurumlarin performans geg¢misleri de bu nokta da hesaba

katilmalidir.

Kriz karsilama stratejisi, bilgilendirici enformasyon stratejisi i¢erisinde
degerlendirilmez. Ciinkii durumsal iletisim teorisi c¢ercevesinde
bilgilendirici enformasyon zaten zorunluluk olarak yapilmalidir.
Dolayisiyla Tiirkiye’de yasanan korona virlis krizi siirecini yoneten
kurum ve yoneticiler, gerekli enformasyonu hem paydaslarina hem de
kamulara beklentileri de goz 6niinde tutarak yaymistir. Bunu yaparken
de halkla iliskilerin klasik araglarini ve internetin vermis oldugu
imkanlar1 oldukga etkin bir sekilde kullanmistir. Coombs’un durumsal
kriz iletisimi teorisi eksenin de kurumlarin ve iilkenin itibarinin
Kriz Karsilama
korunmasi ve kriz siirecinin en az zararla atlatilabilmesi i¢in belirlenen
Stratejileri
kriz tiplerine uygun olarak kriz karsilama stratejisi kullanilmasi temeli
tizerine yapilandirilmistir. Kriz siirecinde krizi azaltma ve basa ¢ikma
stratejileri uygulanmistir. Krizin dis kaynakli olmasi ve kurumlarin ya
da yoneticilerin bu noktada, krizin nedenleri ile ilgili yapilan atiflara
iliskin sorumlulugu azaltma cabalar1 olarak degerlendirilir. Krizle basa
¢ikma stratejisi ise kriz siirecinde magdurlara 6zel ilgi gosteren bir
iletisim siirecini igerisinde barindirmaktadir. Ge¢gmisteki basarilt kriz

yonetme siireglerini de hatirlatarak kriz siirecinde zedelenen itibarini

diizeltmeye calisir.

Aragtirmada, Coombs’un alana kazandirdigi durumsal kriz iletisim teorisine bir biitiin olarak
yaklasilmistir. Liderlerin kriz iletisim siirecinde yol haritas1 olarak faydalanabilecegi ve kriz
¢ozlimii lizerine etkili eylem planlar1 olusturan yaklagim, krizin biitiin boyutlarin1 ortaya

koymaktadir.

Sonuc¢
Kriz iletisimi yonetiminde sosyal medya kullanimi, kriz siirecinde ortaya c¢ikan bilgi

eksikligine karsi zaman kaybetmeden miidahale etmenin en etkili yollarindan biridir. Ciinkii
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kriz durumda enformasyon ecksikliginden dolay:r ortaya ¢ikabilecek spekiilasyonlarin ve
sOylentilerin Oniine gecebilmek, aninda iletisim ihtiyacini ortaya ¢ikartir. Dolayisiyla sosyal
medyanin; gerek her yastan kullaniciya hitap etmesi ve bilgi-birikimlerin etkilesimli olarak
paylasilmasina izin veren Ozelliginin olmasi gerekse zaman ve mekan sinirlarini ortadan
kaldiran yapisi itibariyle, s6z konusu ihtiyaci karsilayan en etkili araglarin basinda gelmesini
saglamaktadir. Bu kapsamda arastirmada, diinyay1 kisa bir zaman igerisinde etkisi altina alan
koronaviriis (covid-19) pandemisinin Tiirkiye’de sebep oldugu kriz durumu igerisinde,

liderlerin sosyal medya platformlarindan olan Twitter kullanimi incelenmistir.

Arastirma Tirkiye’de koronaviriis vakasmin goriildiigii ilk giin olan 11 Mart 2020 ile 11
Nisan 2020 tarihleri arasinda Saglik Bakani Fahrettin Koca, Cumhurbaskan1 Recep Tayyip
Erdogan, Igisleri Bakam Siileyman Soylu ve Iletisim Baskani Fahrettin Altun’un Twitter
hesaplarin1 kapsamaktadir. Ozellikle bu tarihler arasinda liderlerin Twitter’r hangi etki ile
nasil kullandiklar1 incelenmistir. Arastirma sonuclar1 6zetlenecek olursak, belirtilen tarihler
arasinda Twitter’t yogun bir sekilde kullandig1 saptanan liderler, tweet tiirleri baglaminda
incelendiginde ozellikle Twitter’in “retweet” 6zelligini kullanir iken, cevap 6zelligini nadir
olarak tercih etmislerdir. iletisim bigimleri olarak incelendiginde ise Fahrettin Koca, Recep
Tayyip Erdogan ve Fahrettin Altun tek yonlii bir iletisim big¢imini benimserken, Siileyman
Soylu ise genel olarak ¢ift yonlii iletisimde etkin olmustur. Etkilesim bigimi {izerine yapilan
analizde, lider arasinda bulunan Fahrettin Koca, Siilleyman Soylu ve Recep Tayyip Erdogan
orta diizeyde bir etkilesim gergeklestirir iken, Fahrettin Altun diisiik diizeyde bir etkilesim
gerceklestirmistir. Ozellikle Siileyman Soylu diger liderlere oranla yiiksek diizeyde etkilesim
(%19) saglamistir. Orta diizeyde etkilesimin ¢ogunlugunu retweetler olusturmaktadir.
Liderlerin tweet igeriklerine baktigimiz zaman, 4 liderinde belirtilen tarihler arasindaki
Twitter paylasimlari, ¢ogunlukla bilgilendirme ve duyurum seklindedir. Agirlikli olarak
koronaviriisii pandemisinin Tiirkiye’de neden oldugu kriz, bu paylasimlarin konusu
olusturmaktadir. Ozellikle 4 liderinde paylagimlari, viriisin neden oldugu krizle ilgili
gelismelerin, krizin etkisini azaltmak i¢in alinan 6nlemlerin ve yiiriitiilen faaliyetlerin bilgisi

ve duyurularindan meydana gelmektedir.

Arastirmada elde edilen bulgular gostermektedir ki, Tiirkiye’yi 11 Mart itibariyle etkisi altina
alan koronaviriis pandemisinin yaratmis oldugu krize karsit liderler, sosyal medya
platformlarindan olan Twitter’1 korona virlistin goriildiigii ilk giinden itibaren etkin bir sekilde
kullanmaya baslamuslardir. Ozellikle krizle ilgili bilgiler aninda paylasilmis ve bu sayede Kriz

sirasinda ortaya ¢ikabilecek herhangi bir asilsiz ya da manipiilasyon agik bilgilerin Oniine
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gecilmeye ¢alisilmistir. Liderler genel olarak pandemi siireci ile ilgili gilinliik vaka, iyilesen ve
6liim oranlarmin yani sira virisle ilgili her tiirlii olumlu ve olumsuz gelismeleri yine Tweetter
tizerinden aninda vererek, kamuoyunu bu sayede yapmis olduklar1 bilgi ve duyurumlariyla

kriz siirecinde kontrol altina almaya ¢alismiglardir.
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