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Covid-19 Pandemi Siirecinde Saglhk Bakani ve
Saglhik Bakanhg Instagram Paylagimlarinimn Krize
Yanit Verme Stratejileri Dogrultusunda Analizi

Murat Kogyigit
Busra Kuctkcivil

0z: Aragtirmanin amaci, Covid-19 krizinin birinci ve ikinci dalgasinin Saghk Bakanligi ve Saglik Bakani Fahrettin
Koca'nin resmi Instagram hesaplari aracihigiyla nasil yonetildigini ve krize yanit verme stratejilerinden hangilerinin
daha yogun bir gekilde kullamldigini belirlemektir. Aragtirma, 11.03.2020-11.03.2021 tarih aralig ile simirlandiril-
mugstir. Aragtirmanin diger bir simirlihgs ise Saglik Bakanlhig: ve Saglik Bakani'nin Instagram hesaplarinin DiStaso ve
arkadaglarinin krize yanit verme stratejileri (bilgilendirme-sempati-6ziir) cercevesinde incelenmesidir. Aragtirmada
nicel icerik analizi teknigi kullanilmigtir. Analizler dogrultusunda Saglik Bakanligi'nin ve Saglik Bakanimin Covid-19
pandemisinin birinci ve ikinci dalgasina iligkin resmi Instagram hesaplarindaki paylagimlarinda ¢ogunlukla fotograf+
metin geklinde gorsel gonderileri kullandig: ve siirecte yapilan paylasimlarin her iki hesapta da ¢ogunlukla pandemi
ile ilgili oldugu tespit edilmistir. Ayrica Saghk Bakanlhigi'nin ve Saglik Bakani'min Covid-19 pandemisinin birinci ve
ikinci dalgasina iligkin resmi Instagram hesaplarindaki paylasimlarinda, krize yanit verme stratejilerinden en ¢ok
bilgilendirme stratejisini daha sonra ise sempati stratejisini kullandig: tespit edilmistir. Oziir stratejisine iliskin
yapilan tek bir paylagimin ise Saghk Bakani'nin hesabinda ve pandeminin ikinci dalgasinda yapildig: tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, kriz iletigimi, krize yant verme stratejileri, Saghk Bakanhg, Saglik Bakan, Instagram, Covid-19.

Abstract: The aim of this research is to determine how the first and second waves of the COVID-19 crisis had been
managed through the official Instagram accounts of the Ministry of Health and Minister of Health Fahrettin Koca
as well as which crisis response strategies were used more intensively. The research is limited from March 11, 2020
to March 11, 2021. Another limitation is Ministry of Health’s and the Minister of Health’s Instagram accounts were
only examined within the framework of DiStaso et al.’s (2015) crisis response strategies (information-sympathy-a-
pology). The research uses the quantitative content analysis technique. In line with the analyses, the Ministry of
Health and the Minister of Health were determined to mostly have used visual posts in the form of photos+text in
their official Instagram accounts regarding the first and second wave of the COVID-19 pandemic, and the posts both
accounts made in the relevant process were mostly related to the pandemic. Among the crisis response strategies,
the Ministry of Health and the Minister of Health were also determined to have used the information strategy the
most, followed by the sympathy strategy in their official Instagram accounts regarding the first and second wave of
the COVID-19 pandemic. Only one post regarding the apology strategy was determined to have been made on the
Minister of Health’s account during the second wave of the pandemic.

Keywords: Crisis, crisis communication, crisis response strategies, Ministry of Health, Minister of Health, Instag-
ram, COVID-19.
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Giris
Surekli gelisen ve degisen diinyada, cesitli faktorlerin etkisi altinda kriz durumlarn
ile karg1 karsiya kalma ihtimalleri yiiksek olan kurumlar i¢in s6z konusu durumlara
hazirlikli olmak, kriz stirecinin tim asamalarini bagarili bir sekilde yénetmek

onemlidir. Bubaglamda kriz iletisimi ve kriz yonetimi konusu, kurumlar i¢in stratejik

bir 6neme sahiptir.

Insanlik tarihini etkileyen pandemilerin neden, nasil, nerede ortaya ¢iktig1,
yetkili merciler tarafindan siirece nasil miidahale edildigi ve s6z konusu pandemilerin
nasil sonlandig: hususlari, toplumun tim aktérleri tarafindan merak edilmistir. Bu
bakimdan pandemilerin farkl disiplinler agisindan belirlenen kapsam ve sinirlilik
baglaminda aragtirilmasi ise olduk¢a énemli bir konudur. Sosyal bilimlerin dogas:
geregi giincel olaylarin akademisyenler tarafindan bilimsel bir tabanda ele alinip
incelenmesi ve sonuglarin literatiire kazandirilmasi, bilimin ilerlemesi adina 6nem
arz etmektedir. Bu bakimdan Covid-19 gibi diinya tizerinde biyiitk yank: uyandiran
krizin, akademik anlamda incelenmesi ve sonuglarin diger aragtirmacilarla paylagilmas:
onemlidir. Bu dogrultuda ¢aligmanin ana sorunsali, dinya ¢apinda bir pandeminin
(Covid-19) yagsanmasi ve bu pandemi siirecinin tilke bazinda konuya iligkin resmi
makamlar olan Tirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanlig: ve Saglk Bakan: tarafindan
krize yanit verme stratejileri odaginda ilk ginden itibaren nasil yonetildigini ortaya
ctkarmaktir. Bu bakimdan tim dinyay: etkisi altina alan ve tlkemizi de derinden
sarsan bir krizin yetkili makamlar tarafindan yeni iletisim teknolojileri araciligiyla
nasil y6netildigini arastirmanin ve krize yanit verme stratejilerine iliskin yeni dijital
iletigim araglarinin nasil bir katk: sundugunu tespit etmenin literatiirde énemli bir

boslugu dolduracagina inanilmaktadr.

Literatiir incelendiginde krize yanit verme stratejilerinin 6zuni kriz iletigimi
kavraminin olusturdugu gérulmektedir. Literatiurde kriz iletigimi ile ilgili bir¢ok
tanimlamanin yapilmasi, kavramin teorik temelinin derinligini ortaya koymaktadir.
Bu dogrultuda kriz iletigimi, kriz ekibinin karar vermesi icin bilgilerin toplanmasi
ve iglenmesinin yani sira ekibin digindaki kisilere kriz mesajlarinin olusturulmas:
ve dagitilmasini da iceren genis kapsaml bir siirectir (Coombs, 2010; Seeger &
Sellnow, 2019).

Kriz dénemlerinde iletigim stirecini yoénetebilmenin ¢ok énemli bir iglevselligi
bulunmaktadir (Sellnow & Seeger, 2013). Dolayisiyla iletisim siirecinin dogru bir
sekilde yonetilmesi, hedef kitlelere ve paydaslara givenilir bir bilgi akis1 saglayacaktr.
Bubaglamda Benoit (2013) ve Coombs (2007), kriz iletigiminin uygulanmasinda krize

yanit verme stratejilerinin énemine dikkat ¢cekmektedir. Benoit (2015) ve Coombs
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(2015) tarafindan krize yanit verme stratejilerinin teorik temelini; inkar, sorumluluktan
kagma, saldirganligin azaltilmasi, onarici davranis ve 6ziir gibi kavramlarin olugturdugu
belirtilmektedir. Buna gére karsilagilan krizden bagarili bir sekilde ¢ikmak isteyen
kurumlarin, kavramsal olarak da ifade edilen, krize yanit verme stratejilerinin en uygun
olanini uygulayabilmeleri olduk¢a 6nemlidir. Diger yandan DiStaso ve arkadaslar
(2015) ise krize yanit verme stratejilerinin kavramsal temelinde; bilgilendirme, sempati
ve oziir olmak tizere ti¢ ana unsurun oldugunu ifade etmektedir. Krize yanit verme
stratejilerinin teorik temeline iligkin tanimlamalar ve degerlendirmeler incelendiginde,
bilgilendirme, sempati ve 6ziir stratejilerinin literatirde daha fazla kabul gérduga icin
bu ¢alisma da bu teorik temel dogrultusunda kurgulanmigtir.

Bu aragtirmada diinyay: etkisi altina alan ve 6nemli bir saglik krizi olan Covid-19
pandemisi ele alinmaktadir. Ulkemizde, Covid-19 ile ilgili caligmalar 10 Ocak’ta
baglamig ve 22 Ocak’ta Saglik Bakanlig: Bilimsel Danigma Kurulu'nun ilk toplantis:
gerceklestirilmigtir, alinan 6nlemlerle birlikte ilk Covid-19 vakas: 11 Mart’ta
gorulmigtar (Saghk Bakanligi, 2020). Bu aragtirma, biyiik capta bir krize neden olan
Covid-19 pandemi stirecinin ortaya ¢ikardigi kriz durumunun Saglik Bakanlhiginin
ve Saglik Bakani'nin resmi Instagram hesaplar1 araciligiyla pandeminin birinci ve
ikinci dalgasina yonelik nasil yonetildigini ve krize yanit verme stratejilerinden
hangilerinin daha yogun bir sekilde kullanildigim tespit etmeyi amag¢lamaktadar.

Bu aragtirmanin kapsam ve smirlilifina gelindiginde iki unsur én plana
ctkmaktadir. Bunlardan ilki, aragtirma analizinin gerceklestirilmesinde sosyal medya
hesaplarindan Instagram’in se¢ilmesidir. Bu durumun sebebi, bireylerin pandemi
suirecinde internet ve sosyal medya kullanim oranlarinin artmasidir. Aragtirmada
Saglik Bakanlig1 ve Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin resmi Instagram hesaplarinin
secilmesinin nedeni ise Saglik Bakanligi'nin pandemi krizinin yénetiminde éncii bir
kurum olmas: ve Saglik Bakani'nin da krizin sézciisii olmasidir. Aragtirmanin diger
bir sinirlihigs ise zamansal boyutudur. Aragtirmanin zamansal sinirlilifs, viriisiin
Tirkiye'de ilk goruldiigi ve Bakan tarafindan basin agiklamas: ile kamuoyuna
duyuruldugu tarih olan 11.03.2020 ile 11.03.2021 tarih araligini kapsamasidir. Bu
tarihler pandeminin Turkiye'deki birinci ve ikinci dalgalarinin oldugu dénemlerdir.
Aragtirmada incelenen Instagram hesaplarindaki paylagimlar nicel icerik analizine

tabi tutularak yorumlanmistur.

Bu aragtirmanin kodlama cetvelinin belirlenmesinde ve analizlerinin
gerceklestirilmesinde, yaptiklar caligmalarla kriz iletigimi alaninda bir temel
olugturmus olan Benoit (1995, 2013, 2015) ve Coombs’un (1995, 1998, 2007, 2010,
2013a, 2013b, 2015) ¢alismalar1 ile DiStaso ve arkadaglarinin (2015) ¢alismasindan
yararlamilmigstir. Dolayisiyla krize yanit verme stratejileri, teorik temeline dayanan
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ve ilgili literatiirden yola ¢ikilarak kavramsal olarak gerekcelendirilmis aragtirma

amaci dogrultusunda arastirma bulgular: yorumlanmustr.

Analiz sonucunda elde edilen bulgulara gére Saglik Bakanligi ve Saglik Bakani'nin
Instagram hesaplarindan pandemiye iligkin ilgili tarihsel aralikta yapilan paylagimlar
cogunlukla paralel olmakla birlikte krize yanit verme stratejilerinden en ¢ok
Bilgilendirmenin (Saglik Bakanligy, 1. Dalga: %66, 2. Dalga: %40; Saglik Bakan, 1.
Dalga: %71, 2. Dalga: %68), sonrasinda ise Sempati (Saglik Bakanligy, 1. Dalga: %13,
2. Dalga: %8; Saglik Bakan, 1. Dalga: %17, 2. Dalga: %15) stratejisinin kullanildig
belirlenmistir. Oziir stratejisine ise Saglik Bakani'nin hesabinda ve pandeminin
ikinci dalgasinda tek bir paylasimda (Saglik Bakani, 2. Dalga: %1) yer verildigi tespit
edilmigtir.

Kriz ve Kriz iletisimi
Krizler; bir kurumu ve organizasyonu olumsuz etkileyebilecek ve olayla ilgili zarar1
azaltmak i¢cin kurumsal, organizasyonel iletisim gerektiren, tahmin edilebilen ancak
ortaya ¢ikmalar beklenmeyen anormal olaylardir. Krizler, bir kuruma, organizasyona
ve bireylere zarar verebilmektedir (Zaremba, 2015, s. 33). Tipik olarak krizler;
beklenmedik bir gekilde olugur, kurulusun kontroliinde olmayabilir, aninda yanit
gerektirir ve kurulusun itibarina, imajina veya yasayabilirligine zarar verebilir
(CERC, 2014). Krizler; sosyal, ekonomik, politik ve ¢evresel olarak zarar verebilme
ihtimali ytiksek olan gii¢lerdir. Dolayisiyla krizler, bozulma yaratma ve ciddi oranda
zarar verme potansiyeline sahiptir. Kriz durumlari bir kurum i¢in hem yapici1 hem
de yikica1 sonuglar dogurabilmektedir. Bu bakimdan krizin tiim evrelerini anlamak

énemlidir. Krizi ve evrelerini anlayabilmede ise iletisim énemli bir faktérdiir (Sellnow
& Seeger, 2021, s. 1).

Kriz iletisimi; belirli olay1 a¢iklamayi, olasi sonuglari, ¢iktilar: belirlemeyi
ve etkilenen topluluklara diirtist, samimi, hizli, dogru ve eksiksiz bir gekilde
belirli zarar azaltia bilgiler saglamay: amaclamaktir (Reynolds & Seeger, 2005,
s. 46). Kriz iletigimi, bir kurulusun kontroliniin 6tesinde kurulusu ilgilendiren
ve acil midahale gerektiren beklenmedik acil bir durum hakkinda kamuoyuna
gercekleri iletme siirecini ifade etmektedir. Kriz, bir kurulusun itibarina veya
yasayabilirligine zarar verebilir. Bu tir bir durumun belirsizligi ile karg: kargiya
kalan kriz iletigimcileri, kamuoyunu acil bir durum hakkinda bilgilendirmenin ve
uyarmanin yolunu bulmalidirlar. Kriz iletigiminin icerigi, bicimi ve zamanlamas1
zarar1 azaltmaya ve kontrol altina almaya ya da durumu daha da kétiilestirmeye
neden olabilmektedir (CERC, 2018).
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Son yillarda yaganan krizler, diinya insanlarini kiiresel boyutta etkilemektedir.
Teknolojideki yeni gelismelerle birlikte ditnyanin dért bir yanindaki insanlar, buyuk
bir felaketin ortaya ¢ikisina sahit olabilmektedir. Bu bakimdan kuruluglarin bir krize
nasil tepki verdigine ve bir kriz suresince hedef kitlelerle nasil iletisim kurduguna
iligkin beklentiler artik son derece ytksektir. Beklenmedik ve 6ngérilemeyen, ciddi
bir tehdit olusturan ve acil mtdahale gerektiren bir olay meydana geldiginde kriz
durumlari olugur. Ne zaman ve nerede ortaya ¢ikacag: bilinmeyen krizlere iligkin
bilinen 6nemli bir gerceklik var ki o da herhangi bir kriz durumunun mutlak surette
ortaya ¢ikabilecegi ihtimalidir. Terérizm, etik olmayan is uygulamalari, teknik
arizalar, dogal afetler, tiriine iliskin problemlerin yani sira endustriyel, ekonomik
ve gida kaynakli hastaliklar kriz olarak karsimiza ¢ikabilmektedir. S6z konusu
krizlerin hepsi kurumlara ve hedef kitlelerine ekonomik, psikolojik vb. boyutlarda
zararlar verebilmektedir. Bu siirecte krizden etkilenenler, korku, su¢luluk ve éfke
gibi duygusal sorunlar yasayabilirler. Dolayisiyla kriz siirecinde kurulan iletisimin
6nemini anlamak, krizin tim agamalarini yénetmek ve kriz durumu ile baga ¢ikabilmek
adina olduk¢a 6nemlidir. Kriz durumu ile kars1 kargiya kalan kurumlar, iletisim
aracihigi ile hem i¢ hem de dig hedef kitleleri ile diyalog icerisinde olurlar (Malone &
Coombs, 2009, s. 121). Kriz aninda kontroli kaybetmemek, medya ve kamuoyunu
habersiz birakmamak adina onlarla hizli bir bicimde iletigsime gecilmeli ve bilgi akis
saglanmalidir. Kamuoyunun ihtiya¢ duydugu bilgilerin iletilmesinde ve onlarla
diyaloga gecilmesinde ise teknolojik imkénlardan, dijital platformlardan yararlanilmas:
gereklidir (Kogyigit, 2017, s. 249). Bu dogrultuda kriz iletigimi alaninda énem arz
eden krize yanit verme stratejileri, kriz durumlarini yagsayan kurumlarin her turla
hedef kitleleri ile iletisim kurmasinda ve krizi basarili bir sekilde atlatabilmesinde
etkilidir. Ote yandan krizden magdur olan kitlelerle, krize yanit verme stratejileri
cercevesinde iletigim kurulmasinda; WEB sitesi, Twitter, Facebook, Instagram,
YouTube gibi dijital dinyanin gerekliliklerine uygun online platformlarin kullanilmas:
ise temel bir gereklilik haline gelmigtir.

Krize Yanit Verme Stratejileri

Kriz yagsam dongiisi baglaminda, bir kurumun krizin her asamasinda aldig: 6nlemleri
ve krize iligkin genel y6énetimini anlamaya dair yillar boyunca ¢ok sayida teori
geligtirilmigtir (Walaski, 2011). Bu teorilerin ingasi zaman icerisinde yavag bir seyir
halinde oldugu i¢in (Fishman, 1999), kriz iletigimcileri, krizi ¢6zmek ve yonetmek
adina sosyal bilim alanlarinda var olan pek ¢ok teoriden yararlanmiglardir. Halkla
iligkiler ve kriz iletigiminin yeni alanlari, krize dair kendi teorilerini geligtirmeye
caligsa da genellikle iletisim (ikna, retorik dahil), sosyoloji ve psikoloji alanlarina

32



Kogyigit, Kiigiikcivil, Covid-19 Pandemi Siirecinde Saglik Bakani ve Saglik Bakanlgi Instagram Paylasimlarinin Krize
Yanit Verme Stratejileri Dogrultusunda Analizi

dayandirilan teorilerden yararlanmaktadir (Fearn-Banks, 2011). Kriz iletisim teorileri;
tehdit ve ytksek belirsizlik barindiran olaylarin icindeki bireylerin etkilesimleri
ve koordinasyonlarinin tim bicimlerinde mesaj ve anlam olugturma stirecini
sorunsallagtirmaktadir (Sellnow & Seeger, 2013). Krize yénelik olusturulmaya
caligilan kuramsal/teorik altyaps, krize yanit verme stratejilerinin anlagilmasinda
temel bir basamaktir.

Krize dair teorilerin olusumunda iletisim, halkla iligkiler, sosyoloji ve psikoloji
gibi sosyal bilimlerin genis bir alanindan yararlanilmig olmasi, 6zellikle salgin gibi
genis kitleleri ilgilendiren kriz durumlarinin toplumsal baglamda ele alinmasini ve

degerlendirilmesini gerekli kilmaktadur.

Aragtirmada ilk olarak Benoit (1995) tarafindan gelistirilen krize yanit verme
stratejilerine, ikinci olarak da Coombs (1995) tarafindan 6ne strilen krize yanit
verme stratejilerine deginilmektedir. Daha sonra ise DiStaso ve arkadaglarinin (2015)
calismalarinda detaylandirdiklari krize yanit verme stratejilerine yer verilmektedir.
Benoit ve Coombs tarafindan ifade edilen krize yanit verme stratejilerine bu caligmada
yer verilmesinin nedeni, krizlere yonelik 6rgiitsel tepkilerle ilgili aragtirmalarin
6nciisit olmalarindandir (Maresh & Williams, 2010). DiStaso ve arkadaglarinin
(2015) caligmalarinda kullandiklar: krize yanit verme stratejilerine yer verilmesinin
nedeni ise bu ¢alisma kapsaminda icerik analizi kullanilarak gerceklegtirilen aragtirma
agisindan yoénlendirici nitelige sahip olmasidur.

Benoit tarafindan geligtirilen krize yanit verme stratejileri, imaj onarma teorisinin
kriz durumlarina iligkin yanit olarak belirledigi stratejileri ifade etmektedir. imaj
onarma durumunda temel olarak bir kisi ya da kurum yanlig yapmakla suglanir ve
suclanan s6z konusu kisi ya da kurum meydana gelen olumsuz imaji onarmaya yénelik
mesaj {iretmeye caligir (2015, s. 13). Oziir teorisine dayanan imaj onarma teorisi
(Fearn-Banks, 2011), kriz durumlarina yonelik yanit gelistirmede 6nemli bir teoridir.

Benoit’e (1995, 2015) gére krize yanit verme stratejileri, beg kategori altinda
toplanmistir. Bunlar; inkar, sorumluluktan kagma, saldirganligin azaltilmasi, dizeltici
eylem ve af dilemedir. Bu stratejiler, imaj onarma segeneklerinin anlagilmas: icin
olduk¢a 6nemlidir (Benoit, 2013, s. 437). Kriz durumlarinda kurumun imajinin ve
itibarinin zedelenme ihtimali yitksektir. Bu bakimdan kriz dénemlerinde bir kurumun
krizi ¢6zmeye yonelik sececegi iletisim stratejisi, imajini ve itibarini koruma ya da

onarma politikasina hizmet etmelidir.

Coombs’a gore ise krize yanit verme stratejileri, durumsal kriz iletigim teorisinin
kriz durumlarina iligkin yanit olarak 6nerdigi stratejileri ifade etmektedir. Teorinin

ve dolayisiyla krize yanit verme stratejilerinin ¢ikis noktasinda kriz iletisimindeki ilk
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aragtirmalar énemlidir. Kriz iletisimindeki bu aragtirmalarin tahmin edici olmaktan
cok tanimlayici oldugu gérillmektedir. Arastirmacilarin krize dair en iyi uygulamalar
belirlemesi adina uygulayicilar burada bir kriz esnasinda neler yaptiklarini rapor
etmiglerdir. Krize dair en iyi uygulamanin hangisi oldugunun tespit edilmesi i¢in
aragtirmacilar tarafindan yuksek profilli kriz vakalari incelenmigtir. Bu incelemeler
sonucunda kriz turlerine ve krize yanit verme stratejilerine yonelik bir liste ortaya
cikartilmigtir fakat ikisi arasindaki baglantiya dair bir bilginin olmamas: eksiklik
olarak kalmigtir. Durumsal kriz iletigim teorisi, bu iki kritik kriz faktéri arasinda
teorik bir baglant: saglamak adina gelistirilmistir (Coombs, 2013b). Durumsal kriz
iletisim teorisinde, kriz turleri ve krize yanit verme stratejileri arasindaki kavramsal
bag1 sorumluluk unsuru saglamaktadir (Coombs, 2007). Diger bir deyisle teorinin
onemli degiskeni, hedef kitlenin kurumu krizden ne 6l¢iide sorumlu tuttugudur. Atif
teorisine dayanan durumsal kriz iletigim teorisi (Coombs, 2013b), kriz durumlarina
yonelik yanit gelistirmede 6nemli bir teoridir.

Coombs’un krize yanit verme stratejilerine iligkin gerceklestirdigi caligmalara
bakildiginda farkli kaynaklarda farkli simiflandirmalar yaptigi (Coombs, 1995, 1998,
2007,2010) goriilse de aragtirmacinin teorik anlamda ¢ogunlukla ayni ifadelere yer
verdigi anlagilmaktadir. Coombs (2015) tarafindan krize yanit verme stratejileri, dért
ana baglik olarak ifade edilmektedir. Bunlar; inkar, saldirganligi azaltma, destekleme
ve tazminattir. Bagarili bir sekilde se¢ilmig krize yanit verme stratejisi/stratejileri,
magdurlarin kriz durumunda kuruma kars1 bakis agisina dogrudan etki etmektedir.

DiStaso ve arkadaglar1 (2015) ise krize yanit verme stratejilerini; bilgilendirme,
sempati ve 6ziir olmak tizere ii¢ baglik altinda ele almiglardir. Demir ve arkadaglar
(2018) da krize yanit verme stratejilerini; bilgilendirici, acty1 paylasma/anlayis
ve 6zir olmak tzere ti¢ baglk olarak ifade etmiglerdir. Bilgilendirme, sempati ve
ozur stratejileri literatirde daha énce yapilmis olan ¢alismalardan da yararlanarak
ortaya konan ve kapsami biraz daha genisg olan krize yanit verme stratejileri olarak
degerlendirilebilir.

Bilgilendirme

Magdurlari ve paydaglari kriz durumu ile ilgili bilgilendirmektir. Buradaki bilgilendirme;
yol gésterici, uyumlayicy, i¢sellestirici ve agiklayic olabilmektedir (Romenti & Valentini,
2010). Kriz dénemlerindeki bilgilendirme hem magdurlarin hem de kurumun
ihtiyaclarini kargilamaktadir. Magdurlar kendilerini krizden nasil koruyacaklarina
iligkin bilgi alirken kurum da hedef kitleler tizerinde krizi kontrol ettigi algisin
gelistirmektedir (Coombs, 2015). Salgin turii bir krizin yénetilmesinde bireylerin yeni

yasam pratiklerine yonelik almas1 gereken 6nlemlerin saglik uzmanlar: tarafindan
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dile getirilmesi ve vatandaglarin bu gekilde yonlendirilmesinin hayat kurtaria
bir nitelige sahip oldugu séylenebilir. Bu bakimdan pandemi strecinde ilk planda
kullanilmas: gereken krize yanit verme stratejilerinden birinin de bilgilendirme
oldugu ifade edilebilir.

Krizler, kurumlarin itibarini zedeleme tehdidi tagimaktadir. Ciinki bir kriz
durumu, insanlara kurum hakkinda kéta dasiinmek i¢cin pek ¢ok neden sunabilir. Bu
anlamda kurumlar, internet ve medya aracilif ile krizden magdur olanlar: dogrudan
bilgilendirmekle yiikiimliudurler. Kurum kriz aninda hedef kitlesi ile iletigim ve
etkilesime ge¢mezse itibar: ciddi boyutta zarar gérebilir. Dolayisiyla kurumun
kriz iletigimi baglaminda hedef kitlesi ile dogru bir bigcimde etkilesime ge¢mesi ve
bilgilendirme yapmasi, itibarini korumasina yardima olabilecek ve insanlarin kurum
hakkindaki diistincelerinin olumsuz bir baglamda sekillenmesini engelleyebilecektir
(Coombs, 2007). Dolayisiyla krizdeki bir kurulus, en giivenilir bilgi kaynag: olarak
gorulmek icin caba sarf etmelidir (Ray, 1999, s. 109).

Kriz durumlari, dogru ve eksiksiz bilginin miimkiin olan en kisa stirede iletilmesi
bakimindan kurum tzerinde bir bask: olusturmaktadir. Uzmanlara gore ilk 24 saat
icerisinde kurum tarafindan krize yénelik verilen tepki, durumun bir olay olarak mi1
kalacagi yoksa bir krize mi dénuseceginin belirleyicisidir (Wilcox vd., 2005, s. 180). Bu
bakimdan bir kriz durumunda 6zellikle de salgin tirt kriz durumlarinda kurumun ve
kurum s6zctistiniin krizin ilk saatlerinde medya organlarini kullanarak kamuoyuna
bilgilendirici bir agiklama yapmas1 kaginilmaz bir gerekliliktir. Bilgilendirme stratejisi,
sempati ve 6zur stratejisinin etkin kullanimlarina dogrudan etki eden bir stratejidir.
Kamu, givenilir kaynaktan dogru ve hizli bir bicimde bilgilendirilmedigi stirece
sempati ve 6zir stratejilerinden beklenen etki de elde edilemeyebilir. Eger ki kurum
bir krizden direkt olarak sorumlu ise ve ¢ok buyitk bir magduriyet yasanmasina
sebebiyet verdiyse bu durumda bilgilendirme ve 6zir stratejisinin énem derecesinin
ayn1 oldugu belirtilebilir.

Sempati

Tiim iletisim bi¢imlerinde oldugu gibi kriz iletisiminde de nasil séylendigi, ne séylendigi
kadar 6nemlidir. Kriz dénemlerinin iletisim gekli, krizi yatigtirabilecegi gibi daha da
siddetlendirebilmektedir. Kriz zaten tanimsal baglamda kétii bir seydir. Ofke ve ac1
ile erkenden basa ¢ikmak, sonradan olugabilecek buyiik sorunlarin éntne ge¢mek
demektir (Luecke, 2009, s. 86). Olas: tiim kriz tiirlerinde hedef kitlelerle kurulan
iletigsimde iki anahtar kavram énemlidir. Bunlardan birincisi, kriz iletigimcisinin
hedef kitleyle kurdugu iletisimde empatik olabilmesi, ikincisi ise hedef kitlede baskin
bir sekilde bulunan 6fke, korku, panik, givensizlik, ilgisizlik duygulariyla yetkin bir
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sekilde baga ¢ikabilmesidir. Bu durum baz aragtirmacilar tarafindan empati olarak
nitelendirilirken, Coombs tarafindan empati yerine sempati kavramini kullanmanin
yerinde bir tercih oldugu dile getirilmektedir. Sempati kavrami burada krizden
magdur olan bireylere sefkat gosterilmesi anlaminda kullanilmaktadir (Walaski,
2011). Sempati; magdurlardan tam anlamiyla 6ziir dilemeden, onlara iyi niyet ve
anlayig gosterildigini ifade eden bir secenektir (Romenti & Valentini, 2010). Kriz
magdurlarinin kurumdan beklentileri oldugu i¢in kriz yoéneticileri, magdurlara
sefkat gostermelidir (Coombs, 2013a). Ayrica yaralananlara ve vefat edenlere
yonelik cesitli faaliyetlerle sempatik ifadeler iletmelidirler (Coombs, 2015). Kriz
yoneticileri, kriz magdurlarina yénelik acilarinin paylagildigini ifade eden sempati
secenegini kullanmalidirlar (Coombs & Holladay, 1996). Kriz dénemlerinin baskin
ruh hélleri ile bag edebilmek, bir kurumun kriz iletisiminde sempati stratejisini
kullanmasina ve béylelikle siireci anlayis merkezli bir politika ile yénetebilmesine
baglidir. Sempati stratejisi ise kurumun vizyonuna bagh olarak farkli gekillerde
kendini gésterebilmektedir.

Oziir

Bir hatadan dolay: sorumlu tutulan kurumun paydasglarina yénelik verdigi tepkiye
genellikle 6ziir dileme denir. Oziir dileme; itibar1 ve imaji koruma cabasi icin
yapilmaktadir (Fearn-Banks, 2011, ss. 16-17). Evrensel anlamda kabul edilmis bir
ozur dileme anlayisinin tam olarak neyi icermesi gerektigi belli olmadig: i¢in bu
strateji karmasik bir stratejidir. Oziir dileme; a1k bir sekilde su¢lamanin kabuliin,
pismanlik ifadesini ya da affedilme talebini icerebilmektedir (Benoit, 2015, ss. 26-
27). Dolayisiyla bir kriz durumunda kurum, éziir dilemeden 6nce dikkatli bir sekilde
durum analizi yapmali ve gerekirse ézur dilemelidir. Direkt olarak 6ziir dilenmesini

gerektirecek bir durum yoksa dilin etkin kullanim ile dolayli bir bi¢cimde 6ziir dilenmeli
ya da 6zrin yumugatilmis hali olan sempati stratejisi se¢ilmelidir.

Benoit (1995, 2015), Coombs (2007, 2015), DiStaso ve arkadaglar1 (2015)
tarafindan ifade edilen ve krize yonelik gelistirilmesi gereken tepkilere teorik baglamda
bakildiginda ilk planda kurumun sorumluluk sahibi oldugunu géstermesinin olduk¢a
6nemli oldugu anlagilmaktadir. Ciinki imaj ve itibar1 onarmaya ¢alismak ve kuruma
yonelik alginin olumlu yénde sekillenmesini saglamak, ilk planda sorumlulugu
gostermekle ilgili bir durumdur. Bu dogrultuda kriz tizerinde hakimiyet kurmak ve
krizi tek bir merkezden yiiritmeye ¢alismak, yalan haberlerin éniine gecerek tam,
dogru ve hizl bir bilgilendirme yapmak, magduriyetlerin sempatik bir tutum ve
davranigla giderilmesi i¢in ¢caba gostermek ve gerektigi anda 6zur dilemek 6zellikle
salgin tiird bir krizin yénetiminde ve toplumsal kaosun olusumunun énlenmesinde

6nemlidir.
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Amag ve Yontem

Aragtirmanin amaci, Covid-19 pandemi siirecinin birinci ve ikinci dalgasinda Saglik
Bakanligr'nin ve Saglik Bakani'min Instagram hesabi aracilifiyla krize yanit verme
stratejilerinden hangisini/hangilerini daha yogun bir sekilde kullandigim ve ilgili
hesaplarin paylasimlarinin birbirleri ile ne kadar paralel olduklarin: tespit etmektir.
Bu dogrultuda pandeminin birinci ve ikinci dalgasinda, Instagram hesaplarinda krize
yonelik nasil bir strateji izlendigini, donemsel farkliliklarin veya benzerliklerin neler
oldugunu belirlemek, aragtirmanin bir diger amacini olugturmaktadir. Bu bakimdan
aragtirma, mevcut durum ya da olayla ilgili degiskenlerin 6zelliklerini ortaya koyan
bir calisma olmasi nedeniyle betimleyici bir aragtirmadir. Aragtirmaya yonelik ilgili
Instagram hesaplarindan veri elde etmede tarihsel aralik 11.03.2020-11.03.2021
olarak belirlenmigtir. Bu tarih arali1, pandeminin birinci (11.03.2020-31.07.2020)
ve ikinci dalgasim (01.08.2020-11.03.2021) olusturdugundan (Saglik Bakanhg,
2021) aragtirma kapsamina déhil edilmistir.

Arastirmaya 6rneklem olarak Saglik Bakanligi'nin Instagram hesabinin yaninda
Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin Instagram hesabinin dahil edilmesinin nedeni,
Covid-19 pandemi siirecinde Saglik Bakani'nin kurumun sézctlagi rolunt istlenmis
olmasindandir. Bakan kimliginin yaninda kararlarin kamuya a¢iklanmasinda kurum
sozculuguni ustlenmesi nedeniyle Saglik Bakani'nin resmi Instagram hesab1 da

aragtirma amaci dogrultusunda incelenmistir.

Bu aragtirmada nicel aragtirma yéntemlerinden icerik analizi teknigi kullanilmigtur.
Aragtirma verilerini olugturan Instagram paylagimlari, belirlenen tarihler araliginda
sistematik olarak toplanmuis, siniflandirilmis ve yorumlanmigtir. Paylagimlar:
siiflandirmak, analiz etmek ve ¢ikarimda bulunmak amaciyla Istatistiksel Paket
Programi (SPSS Statistic 22) kullanilmigtir. Paylagimlara yonelik say1 ve yuzdeliklerin
ortaya ¢ikartilmasinda ise ilgili programin tanimlayic istatistik analizlerinden

yararlanilmigtir.

Aragtirmada nicel i¢erik analizi teknigi kullanilarak aragtirma amaci dogrultusunda
toplanan veriler, olugturulan kodlama cetveli araciligiyla ¢éziimlenmistir. Kodlama
cetvelinde kullanilan krize yanit verme stratejilerinin belirlenmesinde DiStaso ve
arkadaglar1 (2015) tarafindan gerceklegtirilen calismadan yola ¢ikilmigtir. Bu bakimdan
ilgili caligmanin kuramsal olarak ortaya koydugu krize yanit verme stratejileri olan
bilgilendirme, sempati ve éziir stratejileri, kodlama cetvelinin ana kategorileri olarak
belirlenmistir. Kodlama cetveline dair ifade edilmesi gereken bir diger husus ise
krize yanit verme stratejilerinden bilgilendirme, sempati ve 6zrun Saghk Bakanhg:

ve Saglik Bakani'nin Instagram hesaplarindaki paylagimlarinda hangi baghklarla/

37



insan & toplum

isimlendirmelerle belirtildigi izerinedir. Bu dogrultuda krize yanit verme stratejileri
alt kategorizasyonlarinin bagliklari/isimlendirmeleri, pandeminin birinci ve ikinci
dalgasindaki Instagram paylasimlarinin icerikleri dogrultusunda gerceklestirilmigtir.

Literatuirde yer alan krize yanit verme stratejilerinden bilgilendirme, sempati
ve 6zriin bu ¢alisma odaginda kodlayici giivenirliginin saglanmas: adina hangi
paylasimin hangi stratejiye dahil oldugunu géstermek icin bulgular baghg: altinda
tablo i¢i “Icerik Bilgisi” detayli bir sekilde verilmistir. “Icerik Bilgisi” siitunlar1 altinda
ifade edilen paylagim bagliklari, ulusal ve uluslararasi literatiirde bulunan krize yanit
verme stratejilerinden olan bilgilendirme, sempati ve 6zriin bu ¢aligma kapsamindaki
kargiliklarini ifade etmektedir. Paylagim bagliklarinin ayrimlarinin yapilmasinda
caligmanin literatiir kisminda adi gegen; Coombs ve Holladay (1996), Ray (1999), Wilcox
ve arkadaglar1 (2005), Coombs (2007, 2015), Luecke (2009), Romenti ve Valentini
(2010), Walaski (2011), Fearn-Banks (2011), Coombs (2013a) ve son olarak Benoit
(2015) adh aragtirmacilarin ¢aligmalarindan yararlamilmigtir. Bununla birlikte kriz
iletigimi ve krize yanit verme stratejileri alaninda ¢aligmalari bulunan 4 akademisyene
aragtirmanin kodlama cetveli inceletilmis olup ilgili kategoriler altinda siniflandirilan
paylagimlarin saglamasi, uzman goriigii alinarak gerceklestirilmistir. Ayrica caligmaya
iliskin kategorik ayrimlarin daha anlagilir ve net sunulmasi amaci ile bilgilendirme,
sempati ve 6ziir kategorilerine iligkin paylasim 6rneklerine Ek-1'de yer verilmisgtir.

Arastirma Sorulari
Bu arastirma agagidaki sorulara yanit bulmak amaci ile gerceklestirilmistir.

1. Covid-19 pandemi siirecinde kriz iletigiminin yonetilmesinde Saglik Bakanlig:
ve Saglik Bakani'nin resmi Instagram hesabindan pandeminin birinci ve ikinci

dalgasinda hangi tiir gérsel génderiler paylagilmigtir?

2. Covid-19 pandemi siirecinde kriz iletigiminin y6netilmesinde Saglik Bakanlig:
ve Saglik Bakani'nin resmi Instagram hesab: génderileri, pandeminin birinci ve
ikinci dalgasinda ne diizeyde pandemi ile ilgilidir?

3. Covid-19 pandemi sirecinde pandemiye iligkin Saglik Bakanlhigi'nin ve Saglik
Bakanr'nin resmi Instagram hesaplarinda pandeminin birinci ve ikinci dalgasinda
krize yanit verme stratejilerinden hangisi daha yogun bir gekilde kullanilmigtir ?

4. Covid-19 pandemi siirecinde Saglik Bakanhigi'nin ve Saglik Bakani'nin resmi
Instagram hesap paylasimlarinda pandeminin birinci ve ikinci dalgasina yénelik
bir paralellik bulunmakta midir?

38



Kogyigit, Kiigiikcivil, Covid-19 Pandemi Siirecinde Saglik Bakani ve Saglik Bakanlgi Instagram Paylasimlarinin Krize
Yanit Verme Stratejileri Dogrultusunda Analizi

Arastirmanin Sinirliliklari

Aragtirmanin iki snirliligi bulunmaktadir. Bunlardan ilki, aragtirmanin gerceklegtirilme
tarihine yonelik zamansal simirhliktir. Buna gore aragtirmada krize yanit verme
stratejileri baglaminda incelenen Instagram profilleri kiresel salginin Turkiye'deki
baslangici olan 11.03.2020 ile 11.03.2021 tarih araligi ile sinirhidir. Tlgili tarihler
pandeminin tlkemizdeki birinci dalgas1 (11.03.2020-31.07.2020) ve ikinci
dalgasim (01.08.2020-11.03.2021) olusturan evrelerdir (Saghk Bakanligi, 2021).
Aragtirmanin ikinci sinirhligi ise 6rnekleme yoneliktir. Buna gére Saglik Bakanligrnin
ve Saglik Bakani'nin resmi Instagram hesaplar1 (saglikbakanligi, drfahrettinkoca)
bu aragtirmanin verilerinin toplanmasi ve yorumlanmasinda érneklem olarak

belirlenmigtir.

Krizin butinlesik olarak yonetilmesinde sorumlu olan paydaslardan biri de
sosyal medyadir (Pheng vd., 1999; Taylor & Perry, 2005; Taylor & Kent, 2007).
Bu dogrultuda arastirmanin 6rneklem sec¢iminde sosyal medya hesaplarindan
Instagram’in se¢ilmesinin nedeni, Dijital 2020 raporlarina gére %83 oranla Tiirkiye'de
en ¢ok kullanilan sosyal medya araglarindan biri olmasidir (Digital 2020 Turkey).
Sosyal medya araglarindan Instagram’in tercih edilmesinin diger bir nedeni, kriz
iletigimi alaninda daha 6nce gerceklestirilmis ¢alismalarda ¢ogunlukla Twitter ve
Facebook’un segilmesi ve 6nceki ¢aligmalar: yuriiten aragtirmacilarin ilerleyen
dénemlerde gerceklestirilecek aragtirmalarda Instagram’ 6rneklem olarak se¢melerini
onermelerinden kaynaklidir (Eriksson & Olsson, 2016; Gommans, 2020).

Arastirma konusu ile benzer daha 6énce yapilmig bazi aragtirma bulgular:
incelendiginde, Schultz ve arkadaglar1 (2011) tarafindan yirutilen bir ¢caligmada,
kriz dénemlerinde krize yanit verme stratejilerinden bilgilendirmenin kullaniminin
onemli oldugu belirtilmigtir. Ek olarak bu aragtirma neticesinde, kriz dénemlerinde
hedef kitlelerle iletigim kurmada Twitter’a 6nem verilmesi gerekliligi vurgulanmugtur.
Pan ve arkadaglar1 (2012) tarafindan yapilan bir aragtirmanin sonuglarina gore krizle
karsilagan kurumlar, hedef kitlelerini bilgilendirme konusunda sorumludurlar. Bu
bakimdan kriz yénetim siirecinde, krize yanit verme stratejilerinden bilgilendirmenin
kullaniminda bilisim teknolojilerinden faydalanilmas: gerekliligi s6z konusu ¢alisma
sonucunda ifade edilmektedir. Ek olarak degisen diinya kosullarinda kriz durumlarina
etki eden dinamiklerin de degisiklik gosterdigi ve bu bakimdan kriz yénetimi, kriz
iletisimi, krize yanit stratejileri gibi konularda yapilan arastirmalarin siirekli olarak
guncellenmesi hususunun kritik bir konu oldugu arastirmacilar tarafindan dile
getirilmigtir. Jin ve arkadaglar1 (2014) tarafindan gergeklestirilen bir aragtirmada
ise bireylerin kriz donemlerinde sosyal medya araglarini oldukg¢a sik kullandiklar:
belirtilmektedir. Bu aragtirmadan elde edilen bulgulara gére kurumlarin bir kriz
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durumunda, kriz siirecine iligkin kuruma yoénelik geligtirilen olumsuz digtince ve
davraniglar gidermede, kurumsal otoritesini ve erigilebilirligini saglamada/siirdarmede
resmi kurumsal sosyal medya hesaplarini kullanarak bir tepki gelistirmeleri gerekliligi
sonucuna ulagilmigtir.

Eriksson ve Olsson (2016) tarafindan yirutilen aragtirmanin sonuglarina
bakildiginda, bir kriz durumunda hedef kitlelerle iletisim kurmada sosyal medya
platformlarimin kullaniminin olduk¢a énemli oldugu tespit edilmistir. Facebook ve
Twitter gibi platformlarin kriz iletigiminde kullanilmasinda bu araglarin kendine has
nitelikleri baglaminda farkli kullanimlar1 ve kullanighliklar: ile hedef kitlenin sahip
olduklar 6zellikleri baglaminda hangi araci kullanim potansiyellerinin yitksek olmasi
ve o arac algilama diizeylerinin farkli olmasi arasinda bir baglant: kurularak hareket
edilmesi gerekliligi 6n plana ¢tkmigtir. Roshan ve arkadaglar: (2016) tarafindan yiiriitilen
diger bir aragtirmanin sonug¢larina gére kriz iletisiminde hangi stratejinin/stratejilerin
kullanilacag segildikten sonra hedef kitlelerle iletisime ge¢mede kullanilan sosyal
medya ara¢larinin potansiyel 6zelliklerinin tamamindan yararlanilmas: gerekliligi ifade
edilmigtir. Diger taraftan sosyal medyanin hizh gelisiminin kurumlar ve hedef kitleleri
tarafindan benimsenme oraninin yiiksek olmasi nedeniyle kriz iletigimi caligmalarinda
sosyal medya baglaminin aragtirilmasina yonelik ¢alismalara ¢ok daha fazla ihtiyag
duyuldugu belirtilmigtir. Demir ve arkadaglari (2018) tarafindan gerceklestirilen
aragtirmanin sonuglarina goére ise krize yanit verme stratejilerinin kurumsal itibar, gtiven
ve davramigsal niyet tizerindeki etkisinde, fark olusturan stratejinin aciy1 paylagma/
anlayis stratejisi oldugu tespit edilmistir. Ote yandan hangi kriz durumunda, hangi
stratejinin secileceginin, krizden etkilenen magdurlarin farkli kategorik 6zelliklerine
gore degisebilecegi vurgusu da bu ¢aligma sonucunda yapilmigtur.

Dondurucu ve Cetinkaya (2020) tarafindan yapilan aragtirmanin sonuglarina
gore Covid-19 salgini gibi tiim diinya tilkelerini etkisi altina alan bir kriz durumunda,
kurumlarin ve markalarin hedef kitleleri ile sosyal medya platformlarindan kurumsal
iletisimlerini stirdiirmelerinin olduk¢a énemli oldugu sonucu ortaya cikmigtir. Bu tarz
kriz dénemlerinde kurumsal sosyal medya platformlarindan paylagilan iceriklerle,
hedef kitlelerle olan etkilesimin artirilmasinin 6nemli oldugu aragtirmacilar tarafindan
dile getirilmektedir. Eismann ve arkadaslar: (2021) tarafindan gerceklestirilen
aragtirmaya gore krizlere stratejik olarak hazir olma durumlarinda, sosyal medyanin
sundugu olanaklara iligkin net bir kavramsallagtirmanin olmamasinin literatirde
eksiklik olarak kendini gosterdigi dile getirilmektedir. Bu baglamda kriz yonetiminde,
kurumsal 6grenme adina timevarimsal yéntemle sosyal medya olanaklarini inceleyen
bu aragtirmanin sonuclarina gére bilisim teknolojilerinin kullaniminin, kriz iletigimi
alaninda olumlu ve farkli boyutlarda olmak tizere faydalar sundugu tespit edilmistir.
Kinsky ve arkadaglar1 (2021) tarafindan yapilan aragtirmanin sonuglari incelendiginde,
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dogal afet krizlerinde Twitter gibi sosyal ag platformlarini kullanmanin ve bu ortamlar
aracihigi ile halka bilgi saglamanin 6nemi tizerinde durulmustur. Buna gére dogal felaket
krizlerinde sosyal medya ve sosyal ag ortamlarindan farkli formatlardaki iceriklerle
paylasimlar gerceklestirerek hedef kitlelere dogru bilgi akisinin saglanmasinin
dogru bir strateji oldugu ifade edilmektedir. Malik ve arkadaglar1 (2021) tarafindan
yapilan aragtirmaya gére devlet kurumlar: ve sivil toplum kuruluglar, halkla iletigim
kurma konusunda sosyal medya ortamlarindan yararlanmaktadirlar ¢iinki ilgili
platformlar; kiresel, hizli ve diyalojik boyutta olmalarindan dolay: ézellikle Covid-19
gibi krizlerde halk saghigini izleme ve acil durum iletisimi icin ideal bir konumdadirlar.
Aragtirma sonucuna gére 6zellikle Instagram’in, saghik kuruluglarinin mesajlarim
halka iletmesinde etkili bir ara¢ oldugu ifade edilmektedir. Instagram aracilig ile
kurulan iletigimde hedef kitlelere dogru bilgiler saglanmaktadir. Boylelikle halkin
yanlis bilgilendirilmesinin 6ntne gecilmekte ve giivenilir kaynaklardan bilgi edinmeleri
saglanmaktadir. Bu bakimdan aragtirma sonucuna gére Covid-19 gibi salgin tiri
bir krizle kargilagan saglik kuruluglarinin Instagram vasitasiyla hedef kitleleri ile
iletisime ge¢mesi, ilgili saghik kuruluslarinin krize iligkin rolini giiglendirici bir
firsat sunmaktadir. Niknam ve arkadaglar1 (2021) tarafindan gergeklegtirilen ve
fran 6zelinde yiiriitiilen bir aragtirmaya gére Covid-19 pandemi siirecinde Instagram
uygulamasinin arama 6zelligi; epidemiyoloji ve istatistik, egitim ve bakim, genel
6nleme yonergeleri, hijyen, saglikli beslenme ve yasam tarzi, hastalar, teshis ve
tedavi, kisisel koruyucu ekipman, geleneksel tip, psikoloji, cocuklar, kiiltirel yonler,
sosyokilturel etkiler, saglik sisteminin durumu, karantina, ekonomik durum, diinya
haberleri temalar1 dahilinde kullanilmistir. Bu baglamda halkin saghgini ilgilendiren
bir kriz durumunda Instagram génderilerinin iceriklerinin krize yeni ve gercekgi bir
bakis agis1 saglayabilecegi ve halkin ilgi ya da endise duydugu konular: tespit etmede
yardima olabilecegi sonuglarina ulagilmigtir. Arastirma sonucunda elde edilen ve
olduk¢a 6nemli olarak gorilebilecek diger bir sonug ise Instagram araciligi ile toplanan
bilgilerin, politika yapicilara bir yol gosterici niteligi tasimas: ve gelecekte ortaya
cikacak pandemilerin yonetilmesinde yardima olabilecek verileri saglayabilmesidir.

Bu dogrultuda ¢alisma, benzer calismalar yiiraten aragtirmacilarin 6nerilerinden
yola ¢ikilarak temelde Covid-19 pandemi siirecinde Saglik Bakanlig: ve Saglik Bakani
Fahrettin Koca'nin resmi Instagram hesaplarinda, krizin birinci ve ikinci dalgasinda
krize yanit verme stratejilerini nasil kullandigini ortaya ¢ikarmayi hedeflemektedir.
Bir kriz durumunda hangi krize yanit verme stratejisinin/stratejilerinin kullanilmasi
gerektigi ve hedef kitleler ile etkilesim kurmada hangi sosyal medya platformlarinin
secilmesine iligkin kriz yoneticilerine kilavuzluk etmesi adina ve ilgili baglamda bir
literatiriin olugsmasi anlaminda konuya iligkin daha ¢ok caligsma yapilmas: gerekliligi
vurgusu benzer aragtirmalarin istisnasiz tamaminin sonucunda diger aragtirmacilara
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bir 6neri olarak sunulmustur. Dolayisiyla kriz iletisimi, krize yanit verme stratejileri
ve sosyal medya cercevesinde gerceklestirilen konuya iligkin arastirmalara olan ihtiyag
halihazirda devam ettigi icin bu ¢aligma gerceklestirilmigtir.

Bulgular

Covid-19 pandemi siirecinde Saglik Bakanligi'nin ve Saglik Bakani'nin resmi Instagram
hesaplarinin incelendigi bu aragtirmada, ilgili hesaplardan belirlenen tarih araliginda
yapilan paylagimlar krize yanit verme stratejileri baglaminda analiz edilmisgtir.
Pandeminin birinci ve ikinci dalgasina iligkin elde edilen bulgular tablolagtirilarak
yorumlanmigtir. Aragtirmada, alt simiflandirmalar krize yanit verme stratejileri
dogrultusunda Instagram hesabi icerik bilgisi bagliklariyla ifade edilmigtir. Caligmanin
bu kismindaki bagliklara bakildiginda krize yanit verme stratejilerinin alt ifadelerinin
bagliklari, incelenen sosyal medya hesabindaki paylagim isimlerinden yola ¢ikilarak
olusturulmustur. Bulgular baghg altinda sirasiyla Saglik Bakanlhg: Instagram hesabi
analizi ile Fahrettin Koca Instagram hesab1 analiz sonuclarina yer verilmektedir.

Covid-19 Pandemisinde 1. Dalga (Mart 2020-Temmuz 2020)

Saglik Bakanligi Instagram Hesabi Analizi

Saglik Bakanlhig: Instagram hesab: kiinye bilgileri incelendiginde hesabin agilma
tarihinden 11.03.2021 tarihine kadar paylagilan génderi sayisinin 4.341 oldugu
belirlenmistir. Hesab: takip eden Instagram kullanic sayisi 3,2 milyondur. Saglik
Bakanlig1 Instagram hesabinin takip ettigi Instagram kullanic sayisi ise 9'dur.
Kurumsal kimligin 6nemli bir géstergesi olan kurum logosu, hesabin profil fotograf
olarak kullanilmaktadir. Kurumsal web adresi (www.saglik.gov.tr) ve ilgili web adresi
(@sbsagliklicozum, covid19.saglik.gov.tr) yonlendirmesine ise Instagram hesabinda
yer verildigi gorulmektedir. Bu bilgiler Saglik Bakanligi'nin Instagram hesabini kriz
iletisimi agisindan da 6nemli olan kurumsal kimlik ve dizayn unsurlar1 baglaminda
nasil olusturdugunu belirlemek agisindan énemlidir.

Covid-19 pandemisinin birinci dalgasinda Saglik Bakanlig: Instagram hesab:
gonderilerinin tir bilgisi incelendiginde paylasimlardan %79’unun fotograf+metin,
%11’'inin IGTV, %10unun ise klasik video+metin oldugu géralmektedir. Buna gore
Saglik Bakanligr'nin resmi Instagram hesabindan yapilan paylagimlarin buyiik oranda
fotograf+metin geklinde oldugu gorilmektedir. Instagram 6zellikleri nedeniyle
paylasim sekilleri gorsel gonderi tiirleri baghg: altinda toplanmaktadir. Bu baglamda
Saglik Bakanligi'nin yapmis oldugu paylagimlarin ¢ogunlugunun da fotograf+metin
ozelligi tagidifn tespit edilmistir.
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Covid-19 pandemisinin birinci dalgasinda Saglik Bakanlig: Instagram hesab:
gonderilerinin pandemi stirecine iligkin bilgilerine bakildiginda ilgili tarihler araliginda
yapilan paylagimlarin %79 unun pandemi stireci ile ilgili oldugu, %21’inin pandemi
siireci ile ilgili olmadig: anlagilmaktadar.

Tablo 1.

Saghk Bakanhg: Instagram Hesab1 Gonderilerinin Icerik (Krize Yanit Stratejisi) Bilgisi
(1. Dalga)

Krize Yanit

Stratejisi icerik Bilgisi f %
Koronaviriis/Koronavirts Hastaligi/Hastaliktan 61 21
Korunma (Dogrudan)
Tirkiye Giinlik Koronaviriis Tablosu 127 45
o ) Yazili Basin Aciklamalari/Sahte Haberleri Yalanlama 15
Bilgilendirme .
Saglik Bakani'nin Icerik Paylagimlari (Repost) 17
Saglik Bakani ve Bakan Yard1rnc1sm1¥1 Katildig: % 9
Konferans/Toplantilar (Pandemi ile Ilgili)
Pandemide Bilgilendirme ile flgili Diger icerikler (Dolayl) 39 14
Ara Toplam 285 66
Hayat Eve Sigar-Hatirlatma Servisi 32 56
Sempati Saglik Caliganlarina Minnet/Tegekkiir 18 32
Pandemide Sempati ile Ilgili Diger Icerikler 7 12
Ara Toplam 57 13
Oziir - - -
Ara Toplam - -
Diger Pandemi ile Ilgili Olmayan 92 21
Genel Toplam 434 100

Pandeminin birinci dalgasinda Saglik Bakanlig1 Instagram hesabi gonderilerinin
icerik bilgisi incelendiginde Bakanlik tarafindan krize yanit verme stratejilerinden
bilgilendirmenin yogun bir gekilde kullanildig1 gériilmektedir. Buna gére paylagimlarin
%66’s1n1in bilgilendirme, %21’inin diger yani pandemi ile ilgili olmayan, %13’tntn
ise sempati yoniinde oldugu anlagilmaktadir. Oziir stratejisinin ise kullanilmadig
gorulmektedir (Tablo 1).
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Tablo 2.

Saghk Bakanhg: Instagram Hesab1 Gonderilerinin Krize Yanmit Verme Stratejisi
Paylagimlarina Yonelik Takipgi Tepkileri (1. Dalga)

Krize Yanit Verme Stratejileri ~ Takipgi Tepkileri f %
Gortintileme 10.696.024 49
Bilgilendirme Begeni 11.055.936 50
Yorum 166.175 1
Ara Toplam 21.918.135 64
Gortintileme 5.561.751 89
Sempati Begeni 623.648 10
Yorum 19.566 1
Ara Toplam 6.204.965 18
Goruntiilleme - -
Ouiir Begeni - -
Yorum - -
Ara Toplam - -
Goruntiilleme 4.791.110 80
Pandemi ile {lgili Olmayan Begeni 1.168.526 19
Yorum 14.401 1
Ara Toplam 5.974.037 18
Genel Toplam 34.097.137 100

Pandeminin birinci dalgasinda, Saglik Bakanlhig: Instagram hesabindan krize
yanit verme stratejilerine yonelik yapilan paylagimlarin biiytik oranda bilgilendirme
stratejisine dayali olmasi, takipc¢i geri bildirimlerine de dogrudan etki etmis ve
hesabin takipcilerinin %64 oranda bilgilendirme stratejisine yonelik iceriklere
tepki vermesine sebep olmugtur. Sempati stratejisi ve pandemi ile ilgili olmayan
paylagimlara bakildiginda takipgilerin her iki kategoriye de %18 oraninda tepki
verdikleri anlagilmaktadir (Tablo 2). Ote yandan pandeminin birinci evresinde yapilan
paylagimlara takipgilerden gelen yorum iceriklerinin genellikle begeni/tesekkir, dilek/
istek ya da soru yoénunde daha yogun kiimelendigi ¢ikarimina varilmigtir.

Saglik Bakani Fahrettin Koca Instagram Hesabi Analizi (1. Dalga)

Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin Instagram hesabi kiinye bilgisi incelendiginde hesabin
acgilma tarihinden 11.03.2021 tarihine kadar paylasilan génderi sayisinin 3.220,
takip¢i say1sinin 11,8 milyon, takip edilenlerin sayisinin ise 23 oldugu gérilmektedir.
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Ayrica youtube.com/sbfahrettinkoca adli web adresine de bir yénlendirme verildigi
gorulmektedir. Bu verilerin Saglik Bakanrnin kurumun sézciisit misyonuna sahip
oldugu i¢in 6nemli oldugu diugtinilmektedir.

Covid-19 pandemi siirecinin birinci dalgasinda Saglik Bakani'nin Instagram
hesabi, pandemi paylagimlarinin tiir bilgisine bakildiginda yapilan paylagimlardan
%67’sinin fotograf+metin, %18'inin klasik video+metin, %15’inin ise IGTV oldugu
gorulmektedir. Buradan hareketle Saglik Bakani'nin resmi Instagram hesabindan
yapilan paylagimlarin pandemi siirecinde biiyiik oranda fotograf+metin seklinde
oldugu gérilmektedir. Pandeminin ilk dalgasinda Bakanligin Instagram hesabz ile
Bakan’in hesabinin gorsel génderi tiirlerinin kullanim ytizdesi acisindan benzerlik
tasidigy gorilmektedir.

Saglk Bakani'nin Instagram hesabi génderilerinin pandeminin birinci dalgasindaki
stirecine iligkin bilgisine bakildiginda arastirmanin gerceklestirildigi ilgili tarihler
araliginda yapilan paylagimlarin %88’inin pandemi siireci ile ilgili oldugu, %12’sinin
pandemi siiredi ile ilgili olmadig anlagilmaktadir. Bu baglamda Saghk Bakani'nin
Instagram hesabindan krizin birinci dalgasina iligkin biiytik cogunlukla pandemi
siireciyle ilgili paylagimlar yaptig: gorillmektedir.

Tablo 3.
Saghk Bakani Instagram Hesab1 Gonderilerinin Icerik (Krize Yamit Stratejisi) Bilgisi
(1. Dalga)
Krize Yanit
rze “al'n Icerik Bilgisi f %
Stratejisi
Koronaviriis/Koronavirtis Hastaligi/Hastaliktan 102 21
Korunma (Dogrudan)
Tirkiye Giinlitk Koronaviriis Tablosu 127 27
qé Sahte Haberleri Yalanlama 5 1
-
"'g Bakan'in Katildig: Konferans/Toplantilar (Pandemi ile 04 5
%’0 flgili)
= Kontrollt Sosyal Hayat/Hayat Eve Sigar
g 125 26
(Bilgilendirme)
Pandemide Bilgilendirme ile flgili Diger Icerikler
95 20
(Dolayly)
Ara Toplam 478 71
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Kontrolli Sosyal Hayat/Hayat Eve Sigar (Sempati) 21 19
Eskisi Kadar Yakin Olamayiz 11 10
= Maskeme Bu Uyar/Maske 3
g* Birlikte Yenecegiz 5
A Saglik Caliganlarina Minnet/Tegekkiir 28 25
Vatandaglara Tegekkiir 17 15
Sempati ile Ilgili Diger 27 24
Ara Toplam 113 17
Ozir - - -
Ara Toplam - -
Diger Pandemi ile Ilgili Olmayan 83 12
Genel Toplam 674 100

Covid-19 pandemi siirecinin birinci dalgasinda Saglik Bakani'nin Instagram

hesab1 gonderilerinin pandemi siirecine iligkin icerik bilgisi incelendiginde, Saglik

Bakani'nin %71 oranla krize yanit verme stratejilerinden bilgilendirme stratejisini

siklikla kullandig: gézlemlenmistir. Diger taraftan %17 oraninda sempati stratejisini

kullandig1 ve %12 oraninda ise pandemi ile ilgili olmayan paylasimlar gerceklestirdigi

anlagilmaktadir. Oziir stratejisini ise kullanmadig1 gériilmektedir (Tablo 3).

Tablo 4.

Saglik Bakan Instagram Hesabi Gonderilerinin Krize Yarnit Verme Stratejisi Paylagimlarina
Yonelik Takipgi Tepkileri (1. Dalga)

Krize Yanit Verme Stratejileri Takip¢i Tepkileri f %
Goriintilleme 260.388.676 62
Bilgilendirme Begeni 153.874.754 37
Yorum 2.222.826 1
Ara Toplam 416.486.256 73
Goriintileme 56.755.026 61
Sempati Begeni 35.255.464 38
Yorum 471.872 1
Ara Toplam 92.482.362 16
Goruintileme - -
Ogziir Begeni - -
Yorum - -
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Ara Toplam - -
Goriintilleme 33.083.808 55
Pandemi ile {lgili Olmayan Begeni 26.728.585 dd
Yorum 218.205 1
Ara Toplam 60.030.598 11
Genel Toplam 568.999.216 100

Pandeminin birinci dalgasinda Saglk Bakani'min Instagram hesabindan krize
yanit verme stratejileri agisindan yapilan paylagimlarin biyitk oranda bilgilendirme
stratejisine dayali olmasi, takipgci tepkilerine etki etmigtir. Bu durum hesabin
takipgilerinin %73 oraninda bilgilendirme stratejisine yonelik iceriklere tepki
vermesine sebep olmustur. Ayrica takipgilerin sempati stratejisine %16 oraninda
ve son olarak pandemi ile ilgili olmayan paylasimlara %11 oraninda tepki verdikleri
anlagilmaktadir (Tablo 4). Bununla birlikte yorumlarin genel degerlendirilmesi sonucu
elde edilen ortalama degere gore bu stirecte takipgilerin ilgili paylagimlara buyik
oranda begeni/tesekkiir, dilek/istek ve soru ifadeleri ile kargilik verdigi anlagilmaktadar.

Covid-19 pandemisinde, Mart 2020-Temmuz 2020 tarih araligini1 kapsayan ve
pandeminin birinci dalgasini olugturan dénemde, siirece iligkin Saglik Bakanhg ve
Saglik Bakani Fahrettin Koca’nin resmi Instagram hesaplarinm krize yanit verme
stratejilerinden en ¢ok bilgilendirme baglaminda kullanmalari, Ray (1999) tarafindan
da ifade edildigi tizere krizdeki bir kurulusun gtvenilir bilgi kaynag: olarak gériilmesi
agisindan olduk¢a 6nemlidir. Krizin bu déneminde her iki Instagram hesabinda da krize
yanit verme stratejilerinden yogun olarak bilgilendirmenin kullanilmasi, Coombs (2013a)
tarafindan da belirtildigi tizere kriz donemlerindeki iletigimin iki amacina yéneliktir.
Kriz dénemlerinin iletisiminde bilgiyi ve anlami yénetmek 6nemli bir amagtir. Kriz
yoneticileri bilgi yénetiminde, krize dair ham verileri toplar, analiz eder, bilgi haline
getirir ve ilgili hedef kitlelerle paylagir. Anlam y6netiminde ise ¢esitli atiflar ile insanlarin
krizi nasil algiladiklarini etkileme ¢abasi verirler. Boylelikle ihtiya¢ duyulan hayati
bilgiler iletilir ve kriz ile ilgili kritik paydaslarin krize, kuruma ve krize verilen tepkiye
dair anlamlandirmalarina etki edilir. Bu dénemde Bilim Kurulu'nun salginin seyrine
iligkin toplantilar gerceklestirmesi ve aldiklar1 kararlar: basin agiklamasiyla Fahrettin
Koca sozcilliiginde kamuoyuna iletmesi, Saglik Bakanlig: ve Saglik Bakani'nin bilgi
ve anlam yoénetiminde aktif olmaya ¢aligtiklarini géstermektedir.

Wilcox ve arkadaslarina (2005) gére krizi dizginleyebilmek icin ilk 24 saat icerisinde
magdurlara mutlaka resmibir kanaldan agiklama yapilmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda
Turkiye'de ilk vakanin goriilmesi ile birlikte Bakan'in basin toplantisi diizenlemesi ve
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sonrasinda her iki hesaptan da yapilan giincel paylagimlarla vatandaglarin dogru ve hizlh
bir bi¢imde bilgilendirilmesi, korku ve endise i¢cinde bekleyen toplumun bir ¢tkmaza
siriiklenmemesi adina yerinde bir strateji olarak digtnulmektedir.

Covid-19 pandemisi toplumun hem fiziksel sagligini hem de ruhsal sagligini olumsuz
yonde etkilemigtir. Bu bakimdan Saglik Bakanligi ve Saglik Bakani'nin ézellikle hentiz
krizin ilk dénemlerinde sicag: sicagina sempati stratejisine hitap eden paylagimlar
yapmasi toplumun sadece fiziksel saghgi ile degil ayn1 zamanda ruhsal sagliklariyla
da ¢ok yakindan ilgilendiklerinin énemli bir gostergesi olmustur. Krizden sorumlu
kurumun ve kriz sézciisiiniin tutumu Walaski (2011), Romenti ve Valentini (2010)
tarafindan da ifade edildigi tizere kriz magdurlarina sefkat ve iyi niyet gésterilmesi,
kriz dénemlerinin olumsuz havasinin dagitilmas: acisindan olduk¢a énemlidir.

Covid-19 Pandemisinde 2. Dalga (Agustos 2020-Mart 2021)

Saglik Bakanligi Instagram Hesabi Analizi

Covid-19 pandemisinin ikinci dalgasinda Saghk Bakanlhg: Instagram hesabindan
paylasilan gonderilerin tiir bilgileri incelendiginde paylasimlardan %78’inin
fotograf+metin, %13’untun klasik video+metin ve %9 unun ise IGTV oldugu
gorulmektedir. Bu dogrultuda Saghik Bakanliginin resmi Instagram hesabindan
pandeminin ikinci dalgasina yonelik yapilan paylasimlarin biyiik oranda fotograf+metin
seklinde oldugu gériilmektedir. Ozellikleri bakimindan cesitli formatlarda paylasim
yapilmasina izin veren Instagram’'da bu stirecte Saglik Bakanlig: tarafindan cogunlukla
fotograf+metin formatinin yogun bir sekilde kullanildig: anlagilmaktadur.

Pandeminin ikinci dalgasinda Saglik Bakanligi Instagram hesabi tarafindan yapilan
paylagimlarin pandemi siirecine iligkin bilgilerine bakildiginda ilgili tarihler araliginda
yapilan paylagimlarin %52’sinin pandemi siireci ile ilgili olmadigi, %48’inin pandemi
siireci ile ilgili oldugu anlagilmaktadir. Buradan hareketle Bakanligin paylasimlarinin
krizin birinci dalgasindan farklilagtig: gorilmektedir. Saglik Bakanlig: Covid-19
pandemisinin ikinci dalgasinda Instagram hesabindan ¢ogunlukla pandemi dig
paylasimlar gerceklestirilmigtir.

48



Kogyigit, Kiigiikcivil, Covid-19 Pandemi Siirecinde Saglik Bakani ve Saglik Bakanlgi Instagram Paylasimlarinin Krize
Yanit Verme Stratejileri Dogrultusunda Analizi

Tablo 5.

Saglik Bakanhg: Instagram Hesab Gonderilerinin Icerik (Krize Yarut Stratejisi) Bilgisi (2. Dalga)

Krize Yanit

Stratejisi icerik Bilgisi f %
Koronaviriis/Koronavirts Hastaligi/Hastaliktan 08 22
Korunma (Dogrudan)/Strece Dair Geligmeler
" Covid-19 Sozlugu, Covid-19 Agisi, Hayat Eve Sigar 37 29
% Turkiye Giinlitk Koronaviris Tablosu 32 25
E_, Yazili Basin A¢iklamalari/Sahte Haberleri Yalanlama 9 7
.:,—ED Saglik Bakani ve Bakan Yardimcisinin Katildig:
& Konferans/Toplantilar (Pandemi ile ﬂgili) 1512
Pandemide Bilgilendirme ile flgili Diger Icerikler 6 s
(Dolayl)
Ara Toplam 127 40
Koronaviriis Baglaminda Ozel Giin Kutlamasi/Tebrik/ 37
) Saglik Caliganlarina Minnet/Tegekkiir
Sempati )
Koronaviriis Baglammda Eglence ve Morale Dayal: 15 &3
Diger Uyarilar/Igerikler
Ara Toplam 24 8
Oziir - - -
Ara Toplam - -
Diger Pandemi ile {lgili Olmayan 164 52
Genel Toplam 315 100

Pandeminin ikinci dalgasini olusturan ilgili tarih araliginda Saglik Bakanlig:
Instagram hesabi1 génderilerinin igerik bilgisi incelendiginde Bakanlhigin pandemi
ile ilgili olmayan paylagim sikliginin krize yanit verme stratejilerine yoénelik yapilan
paylagimlarin sikligindan daha fazla oldugu gérilmektedir. Buna gére Bakanlik bu
siirecte %52 oranda pandemi disina yonelik paylasimlar gerceklestirmis ve boylelikle
krize yanit verme stratejilerini geri planda birakacak bir politika ile siireci yénetmeyi
tercih etmigtir. Bilgilendirme stratejisine yonelik %40 oraninda, sempati stratejisine
yonelik ise %8 oraninda paylasim gerceklestirildigi anlagilmaktadir. Oziir stratejisine
ise krizin ilk déneminde oldugu gibi yine bu stirecte de yer verilmedigi gortilmektedir
(Tablo 5). Krize yanit verme stratejileri baglaminda birinci dalga ile benzer ézellikleri
tagiyan paylagimlarin oldugu anlagilmakla birlikte pandeminin ikinci dalgasinda siirece
yonelik gelismelere dair bilgi verildigi ve 6zellikle as1 ile ilgili paylasimlar yapildig:
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gorilmektedir. Tkinci dalgaya iliskin Saglik Bakanlig1 nezdinde ézellikle pandemi
dis1 paylasimlara daha fazla agirlik verilmesi ek olarak da sempati stratejisine daha
az yer verilmesi dikkat ¢ekici bir sonug olarak kendini géstermektedir.

Tablo 6.

Saghk Bakanhg: Instagram Hesab1 Gonderilerinin Krize Yanit Verme Stratejisi
Paylasimlarina Yonelik Takipgi Tepkileri (2. Dalga)

Krize Yanit Verme Stratejileri ~ Takipgi Tepkileri f %
Goruntiileme 3.239.331 51
Bilgilendirme Begeni 3.080.233 48
Yorum 74.256 1
Ara Toplam 6.393.820 45
Goruntiileme 1.407.198 85
Sempati Begeni 231.500 14
Yorum 5.800 1
Ara Toplam 1.644.498 12
Goriintilleme - -
Oziir Begeni - -
Yorum - -
Ara Toplam - -
Goruntileme 3.444.087 56
Pandemi ile {lgili Olmayan Begeni 2.602.233 43
Yorum 33.871 1
Ara Toplam 6.080.191 43
Genel Toplam 14.118.509 100

Pandeminin ikinci dalgasinda Saglik Bakanligi'nin Instagram hesabindan
en yiksek oranda pandemi ile ilgili olmayan paylasimlara, devaminda ise yakin
oranda bilgilendirme stratejisine yonelik paylagimlara yer verilmesi, takipgilerin
her iki stratejiye benzer diizeylerde tepki vermelerine neden olmustur. Buna gére
pandeminin ikinci dalgasindaki paylagimlara takipciler tarafindan verilen tepkilerin
%45 oraninda bilgilendirme stratejisine, %43 oraninda pandemi ile ilgili olmayan
paylasimlara ve son olarak %12 oraninda sempati stratejisine yonelik iceriklere iligkin
oldugu anlagilmaktadir (Tablo 6). Bununla birlikte yorum igerikleri incelendiginde,
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ikinci dalgaya iligkin begeni/tegekkir, dilek/istek ifadelerinin ¢ogunlukta oldugu
gorulmustar.

Saglik Bakani Fahrettin Koca Instagram Hesabi Analizi (2. Dalga)

Covid-19 pandemi siirecinin ikinci dalgasinda Saghk Bakani'nin Instagram hesab:
pandemi paylagimlarinin tar bilgisine bakildiginda yapilan paylagimlardan %78’ inin
fotograf+metin, %12’sinin IGTV ve %10’unun ise klasik video+metin seklinde oldugu
gorilmektedir. Pandemi stirecinin tim dénemleri ve aragtirma dogrultusunda incelenen
hesaplarin tamaminda oldugu gibi burada da Instagram paylagim formatlarindan en
yitksek duzeyde fotograf+metin kategorisinin kullanildig: géralmektedir.

Saglik Bakani'nin Instagram hesabi génderilerinin pandeminin ikinci dalgasina
iligskin bilgilerine bakildiginda ilgili tarih arahginda yapilan paylasimlarin %84 tintin
pandemi ile ilgili oldugu, %16’sinin pandemiyle ilgili olmadig1 gériilmektedir. Bu
veriler dogrultusunda Saglik Bakanligi ve Saglik Bakani'nin krizin birinci dalgasindaki
paylasim paralelligini krizin ikinci déneminde gostermedigi anlagilmaktadir.
Pandeminin ikinci dalgasinda Saglik Bakanligi'nin Instagram hesabindan pandemi
ile ilgili olmayan paylagimlarin yapilmasina biraz daha agirlik verilirken Saghk
Bakani'nin Instagram hesabinda ise tam tersi bir strateji izlenmis ve pandemi ile
ilgili olan paylagimlarin sayis1 pandemi dig1 paylagimlarin sayisinin biiyiik bir oranda

oéniine ge¢mistir.
Tablo 7.

Saglik Bakamn Instagram Hesabi Gonderilerinin Icerik (Krize Yamit Stratejisi) Bilgisi
(2. Dalga)

Krize Yanmit

Stratejisi I¢erik Bilgisi f %

Koronaviriis/Koronaviriis Hastaligi/Hastaliktan 341 50
Korunma (Dogrudan)/Siirece Dair Geligmeler
Tiirkiye Giinluk Koronaviriis Tablosu 32

?5) Sahte Haberleri Yalanlama/Basin Agiklamalar: 22

% ?al.car'l’%n Katildig: Konferans/Toplantilar (Pandemi 199 19

= ile Ilgili)

/Q Kontrolla Sosyal Hayat/Yasayandan Uyarilar 90 13
(Bilgilendirme)
Pandemide Bilgilendirme ile flgili Diger Icerikler 67 10

(Dolayly)
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Ara Toplam 681 68
Kontrollii Sosyal Hayat (Sempati) 60 39
Saglik Caliganlarina Minnet/Tegekkiir 30 20
Sempati Vatandaglara Tegekkiir 3
Biyuk-Kugtk Riski Azaltalim
Sempati ile Ilgili Diger 51 34
Ara Toplam 152 15
Oziir Oziir Dileme 1 -
Ara Toplam 1 1
Diger Pandemi ile Ilgili Olmayan 162 16
Genel Toplam 996 100

Pandemi strecinin ikinci dalgasinda Saglhik Bakani'nin Instagram hesab:
gonderilerinin pandemi stirecine iligkin icerik bilgisine bakildiginda, Bakani'nin krize
yanit verme stratejilerinden bilgilendirme stratejisini yogun bir sekilde kullanmaya
devam ettigi tespit edilmistir. Buna gére Bakan, bilgilendirmeye yonelik %68, pandemi
dis1 %16, sempatiye yonelik ise %15 oraninda bir paylasim gerceklestirmistir. Krize
yanit verme stratejilerini incelemeye yonelik bu arastirmanin diger bulgularindan
onemli bir fark olarak burada pandeminin ikinci dalgasinda ve Saglik Bakani'nin
Instagram hesabinda 6ziir stratejisine yonelik bir paylasim yapildig: ve ilgili paylasimin
%1 oraninda oldugu tespit edilmigtir (Tablo 7). Saglik Bakani'nin krize yanit verme
stratejileri bakimindan genel itibariyla pandeminin birinci dalgasindaki politikasini
korudugu anlagilmakla birlikte 6ziir stratejisini kullanmasi bu dénemin belirgin bir
farklihg1 olarak goze carpmaktadir. Ote yandan pandeminin ikinci dalgasinin birinci
dalgadan diger bir farklilig: da pandemi dis1 paylagimlara yonelik siklik dizeyinin
cok az da olsa sempati paylagimlarinin 6éniine ge¢mesidir. Buna gére Saglik Bakan:
tarafindan krizin birinci dalgasinda bilgilendirmeden sonra sempati stratejisine
yonelik paylasimlara agirlik verilirken ikinci dalgasinda %1 farkla pandemi dig
paylasimlara agirhik verildigi tespit edilmisgtir.
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Tablo 8.

Saglk Bakan Instagram Hesabi Gonderilerinin Krize Yanit Verme Stratejisi Paylagimlarina
Yonelik Takipgi Tepkileri (2. Dalga)

Krize Yanit Verme Stratejileri Takipgci Tepkileri f %
Goruntileme 179.576.730 62
Bilgilendirme Begeni 106.765.660 37
Yorum 1.636.246 1
Ara Toplam 287.978.636 67
Gortntileme 18.359.646 40
Sempati Begeni 26.537.376 59
Yorum 303.615 1
Ara Toplam 45.200.637 10
Goruntilleme 3.006.657 99
Ouiir Begeni - -
Yorum 4.988
Ara Toplam 3.011.645
Goruntiilleme 65.627.312 67
Pandemi ile {lgili Olmayan Begeni 31.160.328 32
Yorum 438.885 1
Ara Toplam 97.226.525 22
Genel Toplam 433.417.443 100

Pandeminin ikinci dalgasinda Saglik Bakani'nin Instagram hesabindan krize yanit
verme stratejilerinden en yiiksek oranda bilgilendirme stratejisine yonelik paylagimlar
yapmast, dogal olarak takipgi tepkilerinin de biyiik oranda ilgili kategoriye yonelik
yapilmasina sebep olmustur. Bu dogrultuda takipgiler %67 oraninda bilgilendirme,
%22 pandemi dig1, %10 oraninda sempati ve son olarak %1 oraninda 6ziir kategorisine
yonelik tepki vermiglerdir (Tablo 8). Takipgiler tarafindan paylasimlara yapilan
yorumlara bakildiginda dilek/istek, begeni/tesekkiir odakli yorumlarin 6n plana
aiktig1 goriulmekle birlikte burada elestiri, sikayet ve soru temelli yorumlarin da
oldugu gérulmustir. Bu duruma vatandaglarin Fahrettin Koca’y1 kriz sézctsti olarak
benimsemesi, insanlarin yorulmasi, tedbirlerin ciddiyetle uygulanmamas: gibi krizi
uzatan ve ac1 kayiplar yasanmasina neden olan pek ¢cok faktor sebep olmustur. Yaganan
tarli olumsuzluklar ise vatandaglarin olumlu ve olumsuz yénde olmak tizere ilgili

duygu ve digtuncelerini Bakan’a bildirme yénelimlerini artirmigtr.
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Covid-19 pandemisinde Agustos 2020-Mart 2021 tarih araligim kapsayan ve
pandeminin ikinci dalgasini olugturan dénemde, siirece yonelik Saglik Bakanlig: ve
Saglik Bakani'nin resmi Instagram hesaplarinda krize yanit verme stratejilerinden
bilgilendirmeyi yitksek bir oranda kullanmaya devam etmesi, Coombs (2015) tarafindan
belirtildigi tizere kurumun krizi kontrol altinda tuttugu algisinin devamliligini
sirdurmis, magdurlarin da kriz stirecine ve krizden korunma yollarina yénelik bilgi
alimlarinin devam etmesini saglamigtir. Saglik Bakanlhgi ve Saglik Bakani krizin birinci
dalgasindaki bilgilendirme stratejisini 6nde tutuma politikasini krizin ikinci dalgasinda
da strdirmeyi secerek Coombsun (2010) da belirttigi gibi kriz yénetiminin tim
asamalarinda 6nemli olan bilgilendirme misyonunu yerine getirmeye devam etmistir.

Krizin bu déneminde, her iki Instagram hesabinda da bilgilendirmeden sonra
en sik kullanilan stratejinin sempati olmasi, Coombs (2015), Coombs ve Holladay
(1996) gibi otoriteler tarafindan da belirtildigi tizere krizden sorumlu kurumun ve
s6zctiniin magdurlarin acilarini paylagmaya devam ettiklerini, sevecenlik ve vefakarlik
ifadeleri barindiran iceriklerle, krizden vefat eden bireylere ve bu siirecte toplumun
saglhg icin buytk bir 6zveri gosteren saglik calisanlarina da minnettarlik duygularini
belirten bir durum olmustur.

Bu dénemde Saglik Bakani'nin 6zir stratejisine yer vermesi, siirecte bir farklilik
olarak kendini gstermistir. Givenilirligin, imajin ve itibarin korunmasina hizmet
eden bir hamle ile 6zur dileyen Bakan, Benoit (2015) tarafindan dile getirildigi
gibi hatali olmanin ve pigsmanlik duymanin sorumlulugunu tasiyan bir gosterge
sunmusgtur. Bakan'in bu hamlesi, toplumun kuruma ve sézciiye olan 6fkesini bir
6l¢ide yatigtirmigtir. Bu anlamda dogru secilmis bir krize yanit verme stratejisinin
magdur, 6fkeli ve kitle psikolojisi ile hareket eden bireylerin, toplumsal diizeyde bir
sorun yaratmalarinin éniine gectigini de ifade etmek mumkindar.

Tartisma ve Sonug

Aragtirmanin ampirik bulgular1 dogrultusunda pandeminin birinci ve ikinci dalgasinda,
ilgili hesaplardan ¢ogunlukla pandemiye yonelik paylagimlar gerceklestirildigi tespit
edilmistir. Ote yandan Saglik Bakanlhgi tarafindan pandeminin ikinci dalgasinda
pandemi dis1 paylasimlara (halk saghgi, anne-bebek sagligi, kadin hastaliklari, 6zel
giin kutlamalari, saglik sektérii atamalars, saglik tesisi projeleri, terdr ve cesitli siddet
kinamalar1 vb. giindeme dair gelismelere iliskin paylagimlar vb.) daha ¢ok yer verildigi
ve boylelikle farkli bir stratejinin tercih edildigi tespit edilmigtir.

Covid-19 pandemi stirecinin birinci ve ikinci dalgasinda hem Saglik Bakanligi'nin
hem de Saglik Bakani'nin resmi Instagram hesaplarinda buyiik cogunlukta birbirine
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paralel paylagimlarin yapildig: belirlenmigtir. Her iki hesaptan da ayni iceriklerle
olugturulmus ve cogunlukla pandemi siireci ile ilgili paylagimlarin yapilmasz, halkin
dikkatinin konuya ¢ekilmesi ve kriz iletisimin yénetilmesinde Saglik Bakanlig: ve
Saglik Bakani'nin otoriter konumlarini koruyarak kurumsal tek sesliligin varligini

hissettirmeleri seklinde yorumlanabilmektedir.

Gergeklestirilen analizler dogrultusunda, kuramsal olarak 6n plana ¢ikan
krize yanit verme stratejilerinden (bilgilendirme, sempati ve 6ziir), bilgilendirme
stratejisinin hem Saglik Bakanligi hem de Saglik Bakani tarafindan krizin birinci
ve ikinci dalgasinda yogun bir sekilde kullanildig: tespit edilmigtir. Bilgilendirme
stratejisini ise bulgularda da belirtildigi tizere dénem dénem farkliliklarla sempati
ve pandemi ile ilgili olmayan paylagimlarin takip ettigi gériilmektedir. Burada ifade
edilmesi gereken 6nemli bir nokta, ilgili hesaplar ve streclerde krize yanit verme
stratejilerinden en ¢ok bilgilendirmenin devaminda ise sempatinin kullanilmasidir.
Oziir stratejisi ise sadece bir paylasim olmasi sebebiyle en az kullanilan strateji olarak

kendini gostermektedir.

Pandemi siireci bireylerde kurumdan yapilacak olan acgiklamalara yonelik
yogun duygu durumu ile dikkatle beklenen bir atmosferi yaratmigtir. Bu bakimdan
kuresel ¢apta bir salgin ile miicadele kapsaminda Bilim Kurulu tarafindan yapilan
yonlendirmelerin Instagram hesaplarindan kamuoyu ile paylasilmas: 6nemlidir.
Bu ihtiyaci kargilayan krize yanit verme stratejisi bilgilendirmedir. Bu dogrultuda
Covid-19’un diinya genelini ilgilendiren toplumsal diizeyde saglikla ilgili bir kriz
olmasi ve salgin bir hastalik olmasi sebebiyle kitleleler tizerinde ciddi bir korku
yaratmasi, krizden sorumlu olan kurumun ve sézctniin uygulayacag: krize yanit
verme stratejisinin ilk planda bilgilendirme olmas: gerekliligini dogurmaktadir. Bu
anlamda Saglik Bakanlig: ve Saglik Bakani'nin Covid-19 pandemisinin birinci ve ikinci
dalgasinda riskin ne oldugunu belirtme, hastaliktan korunma yollarini gésterme,
pandeminin seyrine iligkin giincel verileri iletme, sahte haberleri yalanlama, sokaga
¢ikma yasaklarina yonelik bilgileri aktarma ve kalabaliga karigma kurallarina yonelik
yeni yagsam pratikleri (maske-mesafe-hijyen vb.) gibi konularin kriz magdurlarina
bilgilendirme stratejisi ile aktarilmasi, Romenti ve Valentini (2010) ile Coombs (2015)
tarafindan 6nerilen kriz iletisimine yoénelik tutum ve davraniglarla 6rtasmektedir.

Sempati stratejisine yonelik icerikler ise 6zellikle kriz dénemlerinde paydaslarin
olumsuz psikolojileri ile baga ¢ikmalarinda 6nem arz etmektedir. Bilhassa dogal afet
krizlerinde paydaslarla cesitli amaglarla iletigim kurulurken bazen resmi bir iislup
bazen de sempati odakl bir Gslup kullanilmalidir. Bu durum kurumun paydaglara
bir sorumlulugudur ve kriz magdurlarinin psikolojik anlamda buna ihtiyac: vardir.
Ozellikle Covid-19 pandemi siirecinde ara ara kesintilerle fakat aylarca siiren sokaga
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¢tkma yasaklarinin olmas: ve insanlarin yagsam pratiklerinin ¢ok ciddi anlamda
degismesi, paydaslarin bilgilendirilmesi kadar sempatik yaklasimla da desteklenmesi
ihtiyacini dogurmusgtur. Bu dogrultuda hem Saglik Bakanligi hem de Saglik Bakani'nin
krizin cesitli evrelerindeki Instagram paylasimlarinda sempati stratejisine yonelik
iceriklerin oldugu gorulmistiir. Sempati icerikli paylagimlar yolu ile paydaslara sicak,
ilgili, eglenceli, sefkatli, minnettar vb. psikolojik destek etkisi yaratan paylasimlar
yapildig: tespit edilmistir. Bu stirecte Saglik Bakanlig: ve Saglik Bakani, pandemiden
magdur olan toplumun hem fiziksel hem de ruhsal sagliklarina yénelik bir sorumluluk
aldiklarini gostermiglerdir. Saglik Bakanlig: ve Bakan tarafindan bilgilendirmeden
sonra en yogun diizeyde sempati stratejisinin kullanilmasi, Luecke (2009), Walaski
(2011), Coombs (2013a) ile Coombs ve Holladay (1996) tarafindan da ifade edildigi
lizere acinin paylagilmasi, empatik iletigimin kurulmasi, tesekkiir edilmesi ve bu
sekilde magdurlarin 6fke, endige, belirsizlik, giivensizlik duygulariyla bas etmelerine
yardimci olmada 6nemli bir strateji se¢imi olarak degerlendirilmektedir.

Hatali olunan yerlerde ve gereken durumlarda 6ziir dilenmesi de bu siirecte
6nemlidir. Bubakimdan pandeminin ikinci dalgasindaki 6ziir stratejisi, kriz sézciistiniin
sorumlu davraniginin bir gostergesidir. Kriz iletigim teorilerinde de yer alan 6ziir
stratejileri, karmagik iceriklere sahip olabilmektedir. Covid-19 krizinin kurumsal
bir kriz olmamas: ve Saglik Bakanhiginin reaktif yaklagima yonelik bir strateji ile
krizi yonetmesinden 6tiirtt pandeminin birinci dalgasinda tam bir 6zir stratejisini
benimsemesini gerektirecek bir durumun olmadig: anlagilmaktadir. Bu bakimdan
krizin olumsuz atmosferini bertaraf etmek adina 6ziir stratejisinin yumusatilmig
hali olan sempati stratejisinin kullanildig: tespit edilmistir. izlenen bu strateji,
pandeminin ikinci dalgasinda Saglik Bakanligi'nin hesabinda da surduralmugtir
ancak Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin pandeminin ikinci dalgasinda katildig: bir
cenaze toreninde ortaya ¢ikan tedbirsiz durumu 6ngérememis olmasindan 6tira
oztr dilemesini gerektiren bir hadisenin yasanmasi ve Bakan’in olay sonucu 6ztr
dilemesi bir farklilik yaratmistir. Bu baglamda Saglik Bakani'nin Instagram hesabinda
pandeminin ikinci dalgasina iligkin bir paylagim yaparak 6ziir stratejisine yer verdigi
belirlenmigtir. Kriz szciisiniin éngéremedigi bir hatadan dolay: toplumdan 6ziir
dilemesi, Benoit (1995) ve Coombs (2013a) tarafindan ifade edildigi iizere kurumun
kriz yonetiminin baginda etkin bir sekilde bulundugunun ve hatalarin kabul edildiginin
topluma gosterilmesi bakimindan 6nemlidir. Saglik Bakam 6zir dileyerek Benoit
(2015) ve Fearn-Banks (2011) tarafindan da ifade edildigi gibi kurumun imajini ve

itibarini korumaya yénelik bir hamlede bulunmusgtur.

Covid-19 pandemisi gibi toplumun genelini ilgilendiren biiyiik ¢apl krizlerde

kitle psikolojisini olumlu yénde yénetmek, profesyonel bir iletigim ve etkilegim
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kurulmasina baglidir. Bu anlamda bilgilendirme, sempati ve 6ziir stratejisinin kriz

dénemlerinin iletigiminde kritik bir neme sahip oldugu gérillmektedir.

Bir kurumun se¢mis oldugu krize yanit verme stratejilerine, paydaglar tarafindan
verilen tepkilerin, kriz iletigimi ve yénetimi a¢isindan olduk¢a énemli oldugu
s6ylenebilir. Bu bakimdan aragtirmanin kapsam ve sinirlilifi dahilinde incelenen
Instagram hesaplarinda pandeminin birinci ve ikinci dalgasina iligkin gerceklegtirilen
paylasimlara takipciler tarafindan verilen tepkiler de degerlendirmeye alinmistur.
Buna gére takipgilerin hem pandemi ile ilgili olan hem de pandemi ile ilgili olmayan
paylagimlara Instagram’in yapisal niteligi sonucu cesitli sekillerde verdikleri tepkilerin
frekans ve yizde degerleri hesaplanmigtir. Buna gére takipciler, gonderilere, kurumun
paylasim yuzde oranlar ile dogru orantili olarak bir tepki gelistirmislerdir ve en
fazla tepkiyi bilgilendirme stratejisi iceriklerine vermislerdir. Buradan hareketle
paydaslarin Covid-19 pandemi stirecinde her iki hesaptan da yapilan paylagimlardan
cogunlukla bilgilendirme stratejisine yonelik iceriklere tepki verdikleri gérillmektedir.
Takipci tepkilerinin formatlarina bakildiginda ise en yiiksek oranin gériintilemede
oldugu devaminda ise begeni ve yorumda oldugu tespit edilmigtir. Yorum icerikleri
incelendiginde, pandeminin birinci ve ikinci dalgasinda yapilan paylagimlara takipgiler
tarafindan hem giiniibirlik hem de geriye dénitk yorumlar yapildig1 goriilmiistiir. {lgili
yorumlarin ise birtakim anahtar kelimeler dogrultusunda sekillendigi gérilmusgtur.
Bunlar; dilek/istek (maddi-manevi destek talebi, egitim siirecine yonelik talepler,
tedbirlere yonelik talepler vb.), begeni/tesekkiir (Bakanligin, Bakan'in ve saglik
caliganlarinin bu stirecteki ¢abalarina verilen destek vb.), soru (koronaviris hastaligina/
tedavisine/ag1sina yonelik sorular bu stirecte egitim, calisma ve sosyal hayatin diger
yonlerine iligkin sorular vb.), elestiri (asiya, izlenen politikalara vb. belirli konulara
iligkin elegtiriler), sikayet (kurallara uyulmamasi, tedbirlerin yetersiz bulunmas,
kamu ve 6zel sektorde caliganlarin bu siirecte ¢alisma kogullarindan sikayetci
olmasi vb.) ve diger (pandemi harici giindem, takipgilerin kendi aralarindaki konu
dis1 sohbetleri, tartigmalari vb.) kategorilerinden olustugu gérilmiistir. Etkilesim
noktasinda her iki hesapta da takip¢i yorumlarina yanit verilmedigi anlagilmaktadar.
Diger taraftan Saglik Bakanligi'nin hesabindan yapilan paylagimlara gelen takipci
yorumlarina @sbsagliklicozum adli hesabin devreye girerek sinirli sayida yoruma
cevap verdigi gértilmistir. Bu durum Saglik Bakanligi'nin ve Saglik Bakani'nin kriz

iletisim siirecini tek yonli bir strateji olarak yonettigini géstermektedir.

Literattrde yer alan ve bu aragtirma ile benzer gekilde yurttilmus olan bazi
calismalara bakildiginda ise kriz iletigimi, krize yanit verme stratejileri, krizde sosyal
medyanin kullanimi hakkinda benzer bulgulara erisildigi gérilmektedir. Bu dogrultuda

hem bu aragtirmanin hem de Schultz ve arkadaglar1 (2011), Pan ve arkadaglar1 (2012),
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Jin ve arkadaglar1 (2014), Erikkson ve Olsson (2016), Roshan ve arkadaglar1 (2016),
Demir ve arkadaglar1 (2018), Dondurucu ve Cetinkaya (2020), Eismann ve arkadaglar
(2021), Kinsky ve arkadaglar1 (2021), Malik ve arkadaglar1 (2021) son olarak Niknam
ve arkadaglar1 (2021) tarafindan gerceklestirilen aragtirmalarin sonuglarina gére
kriz iletisiminde hedef kitlelerle, magdurlarla iletigim ve etkilesime gecilmesinde ve
boylelikle kurumun kendisine ve kamusuna y6nelik sorumlulugunu yerine getirmesinde
sosyal medya hesaplarini aktif bir gekilde kullanmanin énemli oldugu géralmustir.
Diger taraftan kurumsal resmi hesaplardan yapilan paylagimlarda krize yanit verme
stratejilerinden (bilgilendirme, sempati, 6ziir) gerekli olanin secilip kullanilmasinin
kriz yonetiminde 6nemli oldugu anlagilmistir. Kamunun bilgilendirilmesinin ¢ok
elzem oldugu krizlerde bilgilendirme stratejisinin digerlerine oranla daha én planda
kullanilmas gerekliligi ise yapilan ¢aligmalar sonucunda vurgulanmstir. Bilgilendime
stratejisi ile uyar1 mahiyetinde paylagimlar yapilmasinin ve bireylerin bu anlamda
dogru, hizli ve giivenilir bir bicimde yénlendirilmesinin énemli oldugu, yuritilen
arastirmalar sonucunda elde edilen bulgulardir. Bu aragtirmanin bulgular: ve ilgili
literatiir dogrultusunda Covid-19 pandemisinde Saglik Bakanlig: ve Saglik Bakani
tarafindan resmi Instagram hesaplarinin, magdurlarla iletisime gecilmesinde aktif bir
sekilde kullanildig: belirlenmigtir. Bu dogrultuda krize yanit verme stratejilerinden
once bilgilendirmenin devaminda ise sempatinin kullanildig: ve gereken durumlarda
da 6ziir stratejisine yer verildigi tespit edilmistir. Bununla birlikte stratejik olarak
krize yanit verme stratejilerinin Bakanlik ve Saglik Bakan’i tarafindan kullanildigin:

ifade etmek miimkiindiir.

Ulusal ve uluslararas literatiirde konuya iliskin daha énce yuritalmiis caligmalar
incelendiginde, ¢alismalarin daha ¢ok Twitter odaginda gerceklestirildikleri dikkat
cekmektedir. Dahas: bir sosyal medya platformunda kriz iletisimini aragtiran
calismalarin %70’i Twitter odaginda gergeklestirilmistir. Diger yandan kriz iletigimini
aragtiran caligmalarin sadece %2’si Instagram baglaminda yapilmigtir (Eriksson ve
Olsson, 2016; Gommans, 2020). Bu nedenle etkili bir online kriz iletisimi konusunda
Twitter'in disinda diger sosyal medya platformlari tizerinde yapilacak aragtirmalara
da ihtiya¢ oldugu gérulmektedir. Bundan dolay: bu ¢caligmada, krize yanit verme
stratejilerinin, yeni ve ¢ok incelenmemis bir sosyal medya platformu olan Instagram
odaginda aragtirilmig olmasi 6nem arz etmektedir. Bu baglamda Covid-19 pandemi
siirecinde kriz iletisimine yonelik ileride ¢aligma gerceklegtirecek arastirmacilara
pandeminin devam eden evrelerini ele almalari 6nerilmektedir. Ayrica kriz donemleri
baglaminda Facebook, YouTube ve ¢aligma sayis1 azlig1 bakimindan Instagram gibi
sosyal medya platformlarindan herhangi biri kapsaminda aragtirma gerceklestirerek

literatiire katk: saglamalar1 da diger bir éneri olarak sunulmaktadar.
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Crises are difficult times for institutions, and the likelihood that institutions will
face a crisis at any time is particularly high these days. Effective crisis management
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COVID-19 emerged as a result of examining the cases that appeared in China’s
Wuhan Province toward the end of December 2019 and became a natural disaster
crisis that has affected the whole world and Turkey. Public opinion throughout
the world closely monitored one another in terms of how to manage the pandemic
crisis that had spread to many countries across the globe, and heads of state, health
ministers, and relevant teams negotiated this epidemic crisis’ management. Great
effort is required to manage crises and determine crisis communication policies
during pandemic events that result in the deaths of many people.

This study carries out research to determine the strategies for responding to the
crisis, particularly with regard to the official Instagram accounts of the Ministry of
Health and Minister of Health Fahrettin Koca regarding COVID-19, which the World
Health Organization declared as a pandemic. The study has been historically limited
to the dates March 11, 2020 and March 11, 2021 with respect to the pandemic’s
first and second waves. The method of descriptive content analysis has been used
to interpret the research data. The statistical package program SPSS Statistic 22
was used to analyze the data.

The conceptual stage of the study involves general information about crises and
their types, crisis communication and response strategies, and lastly the COVID-19
pandemic. The application stage of the study examines the official Instagram
accounts of the Ministry of Health and the Minister of Health Fahrettin Koca with
regard to their strategies for responding to the crisis during the COVID-19 outbreak
in order to determine which strategy (i.e., information, sympathy, or apology) was
used most frequently.

When looking at the research results, both traditional tactic (e.g., press releases,
press conferences, curious information sharing) and innovative tactics (e.g., dialogue-
centered communication, providing relevant access links, transferring information
through continuous updates, equipping the environment with a wealth of content)
were seen to have been used in both Instagram accounts during the COVID-19
pandemic. According to the findings obtained from the results of the content analysis
carried out in the research, the posts made from the Instagram accounts of the
Ministry of Health and the Minister of Health over the relevant historical period
regarding the pandemic were seen to mostly parallel one another, with information
strategies being used most frequently followed by sympathy strategies. The apology
strategy, however, was determined to have been included in one share from the
Minister of Health’s account in the second wave of the pandemic.
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EK-1:
Bilgilendirme Kategorisine Dahil Olan Ornek Paylasimlar:

Koronaviriis/Koronaviriis Hastaligi/Hastaliktan Korunma (Dogrudan, Koronaviriis/
Koronaviriis Hastali§i/Hastaliktan Korunma (Dogrudan)/Siirece Dair Gelismeler

SOSYAL MESAFEYI
KORUMAK

COVID-19 ve damlacik yoluyla
bulasan diger enfeksiyonlarin
yayilmasini engeller.
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saglikgou.tr /SaglikBakanligi

Tirkiye Giinlik Koronaviriis Tablosu

saglikbakanligi

TURKIYE GUNLUK KORONAVIRUS TABLOSU

= 7.247.935 109.443

271.705

6417 " 1.572

w6 EYLUL 47

245.:2; 2020 - 1.003

63




insan & toplum

Yazili Basin Aciklamalari/Sahte Haberleri Yalanlama

saglikbakanligi &

BASIN ACIKLAMASI

Bir internet sitesi kaynakli haberlerde yer alan, “Tirkiye'de kullanilan koronaviris
testlerinin dodrulugunun disitk olduduna ve Bakanhdimizin farkl birimlerindeki
gérev dedisikligi ve aynimalanin bu konuyla iliskili alduguna” dair iddialar asilsizdr

Covid-19 salgnmin baglamasimin ardindan ilk dénemde kullamlan tam kitleri
viriisiin tek geni Gzerinden teshis koyan kitler olarak, tek yerli tireticiden temin
edilmistir. llerleyen danemlerde farki Greticilerin cok gen iizerinden tetkik yapan
kitlerinin de Glkemizde ruhsatlandirimasi ile farkh tedarikgilerden de temin imkan|
ortaya cikmistir.

Bugan gelinen asamada, tani kitleri ile ilgili alimlar Deviet Malzeme Ofisi'nin (DMO)
tedarik y&ntemi lle kataloguna girmis Grinler arasindan yapilmaktadir. Kataloga
giren tom kitlerin uluslararas kabul edilmis standartlan kargilayan kitler olmasi
gerekmektedin,  DMO - Ozerinden tedarik  edilen ve halen Halk  Saghgi
Laboratuvarlanmizda kullaniimakta olan kitler de uluslararas: standartlarda olup
duyarlilikiar %90'lann Gzerindedir.

Ote yandan, haberde bahsi gegen Halk Sadhdi Genel ModtirladGmiz binyesinde
calisan Prof. Dr. Seluk Kilic, kadrosunun bulundugu Giniversite tarafindan yapiimis
olan géreviendirme siiresinin sona ermesi nedeniyle kurumdan aynimis ve
oniversitedeki ddretim Oyelidi gorevine donmigtir. Haberde yer alan iddialarm
gercekle baglantisi olmadid: gibi, Prof. Dr. Kilig'in asli gérevine déntisinin ya da
Bakanligimizdaki diger gérev dedisiklilerinin bu kanu ile ilgisi bulunmamaktadir

Kamuoyuna sayaiyla duyurulur.

0006
sagligov.er /SaglikBakanligi
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Saglik Bakani ve Bakan Yardimcisinin Katildigi Konferans/Toplantilar
(Pandemi ile ilgili)

saglikbakanligi &

Kontrollii Sosyal Hayat/Hayat Eve Sigar (Bilgilendirme)

@ drfahrettinkoca & :

KONTROLLU

SOSYAL

HAYAT

Maske + Mesafe
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Kontrollii Sosyal Hayat/Yasayandan Uyarilar (Bilgilendirme)
@ drfahrettinkoca &

YASAYANDAN UYARILAR

Pandemi siirecinde acilde, son 2 aydir ara ara Covid
polikliniginde calistim. Covid test sonucum pozitif geldi.
Ailemde herkes pozitif. Hostanede tedavi aliyoruz, babam
yogun bakimda. Kas ve kemik agrilari, ates, dksdrik, tat
ve koku kaybim var. Maskesiz dolasmayin.

H. Yiicel

Covid-19 Sozlugl, Covid-19 Asisi, Hayat Eve Sigar

saglikbakanligi & saglikbakanligi &

COVID-19 SOZLUGU COVID-19 Asisi

Uygulanacak
Grup Siralamasi

ntil n
Nominaye tablosuna ve asi
Solunum isleminin ventilatér cihazina hakkinda gUVem”r

bagli olarak saglanmasi. =it e
Bkz. Ventilator guncel bilgilere

covid19asi.saglik.gov.t
ula

Agciklama: Ventilasyonda temel amac, oksijence
zengin havanin akcigerlere verilmesi ve ylksek oranda
karbondioksit iceren solunum havasinin disari atilmasichr.

. 0000
saglik.gov.tr ,hg‘ﬁgg(gmgl sagllicgov.r /SaglikBakanligi
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Pandemide Bilgilendirme ile ilgili Diger icerikler (Dolayli)

") saglikbakanligi & :

SABiIM'de gorev yapan Danisman Hekimler,

81l Halk Saghg Hizmetleri Baskanlari ile Bulasicl
Hastaliklar ve Cagn Merkezi Sorumlularina yonelik
“COVID-19'a Multidisipliner Yaklagim Egitimi”nin

ilk oturumu bugUn yapildi.

Egitimeiler, sekiz oturumdan olusacak
online efjiim programinda

COVID-19 konusunda guncel

bilgileri paylasacaklar.

TURKIYE CUMHURIYETI
GLIK BAKANLIGI

saglik.gov.tr | lSagkanokgllgi
Sempati Kategorisine Dahil Olan Ornek Paylasimlar:
Hayat Eve Sigar-Hatirlatma Servisi

) saglikbakanligi & :

] COCUKLARINIZIN
8 KORKU VE

A TEDIRGINLIGINI

1 AZALTMAK VEYA
YOK ETMEK iCIN

Ona bol bol kitap okuyun.

Onunla oyun oynayarak stresini
azaltin. Oyun hamuru, yapboz,
kutu oyunlarini tercih edebilir,
boyama veya resim yapabilirsiniz.

Onunla birlikte basit yemek
tarifleri deneyin.

0000

saglik.gov.tr (SaglikBakanligi

TORKIVE CLIMHURIYE
SAGLIK BAKANLIGI
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Kontrollii Sosyal Hayat/Hayat Eve Sigar (Sempati)

|

Yarin Pazar,
Maske tatili.

" M-

Eskisi kadar yakin olamayiz. Araya mesafe koymaliyiz. @

Maskeme Bu Uyar/Maske

@ drfahrettinkoca @

Maskeme bu uyar.
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Birlikte Yenecegiz

saglikbakanligi @ :

TESEKKURLER

TURKIYE

JRKIYE CUMHURIYETI
SAGLIK BAKANLIGI
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saglik.gowite | /saglikBakanligl
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Vatandaslara Tesekkiir

6 drfahrettinkoca & :

Fotograf temsili,
tegekkilr yiirektendir

Koronaviriis Baglaminda Ozel Giin Kutlamasi/Tebrik/Saglik Calisanlarina
Minnet/Tesekkiir

saglikbakanligi € :

COVID 19 pandem|5| slirecinde

8 Mart Diinya Kadinlar Gunu

Ledlle 0bier

#f piinyaKadinlarGiinii

saglik.gov.tr

000
/SaglikBakanligi

URKIYE CUMHURIYE
SAGLIK BAKANLIGI
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Koronaviriis Baglaminda Eglence ve Morale Dayali Diger Uyarilar/icerikler

wee

saglikbakanligi &

GUZEL GUNLERDE BULUSMAK iCiN

EV ZIYARETLERINI
ERTELEYELIM

COVI1D-19 kapali ortamlarda daha kolay bulagiyor.
Kendimizi ve sevdiklerimizi korumak igin biraz daha sobredelim.

TORKIYE CUMHURIYET] ;
A et AR AN saglik.gov.tr | /SaglikBakanligi

Biiyuik-Kiiciik Riski Azaltalim

@ drfahrettinkoca & :

Ciinki cesurlar
viriisten korkar.
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Pandemide Sempati ile ilgili Diger icerikler

saglikbakanligi &

Aslinda olan

JRKIYE CUMHURIYET] saglik.gov.tr

i 0000
GLIK BAKANLIGH /saglikBakanligi

Oziir Kategorisine Dahil Olan Ornek Paylasim:

Oziir Dileme

@ drfahrettinkoca & :

Maalesef bu dénemde vatandagimizin zihnini bulandirmak isteyen ve siyasi arenaya
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Pandemi ile ilgili Olmayan Kategoriye Dahil Olan Ornek Paylasim:

Pandemi ile ilgili Olmayan

9 saglikbakanligi &

Epilepsi nobeti
gecgiren I_(isiye

saglik.gov.tr

0000
/saglikBakanligi
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