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KRiZ ILETISIMI VE SOSYAL MEDYA: COVID-19 SALGINININ YONETILMESINDE
SAGLIK BAKANI FAHRETTIN KOCA’NIN TWITTER HESABININ ANALIZi

CRISIS COMMUNICATION AND SOCIAL MEDIA: ANALYSIS OF THE TWITTER ACCOUNT
OF FAHRETTIN KOCA, THE MINISTER OF HEALTH IN THE ADMINISTER OF THE COVID-19
EPIDEMIC

Ozlem OZBAY’

Oz

Beklenmedik bir durumda ortaya ¢ikan ve kurumun varligim tehdit eden durumlar kriz olarak adlandirilir. Kriz
sirasinda meydana gelen her tiirli durumu asmak icin kriz iletisimi olduk¢a o6nemlidir. Teknolojinin gelismesi ve
haberlesmenin artmasiyla birlikte krizin biiyiimesi cok daha hizli olmaktadir. Ozellikle sosyal medyamn yaygm kullanimi
krizin hizla biiytimesi ile beraber kriz sirasmnda dogru olmayan bilgilerin yayilmasina bu da yeni krizlerin dogmasina neden
olabilir. 2019 yilinda Cin’de baslayan bulasic1 bir hastalik zamanla tiim diinya igin ciddi bir sorun haline gelmistir. Ttirkiye i¢in
de bu hastalik zamanla bir saglik krizine dontismiistiir. Kriz sosyal medya aracilig1 ile cok hizli biiytimiis ve carptirilmistir. Bu
calisma kapsaminda Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin Covid-19 isimli salgin hastaligin getirdigi kriz ortamini nasil yonettigine
dair resmi twitter hesab1 incelenmis, kriz iletisimi ve sosyal medya arasindaki iliski degerlendirilmis, kriz sirasinda sosyal
medyanin etkisini tespit etmek amaglanmustir. Calismanin sonucunda kriz esnasinda yapilmasi gerekenlerin sakin ve sabirli bir
sekilde ytrttildigi gorilmiistiir. Bakan Koca’nin bu tavri hem kamuoyu tarafindan takdir edilmis hem de krizi firsata
cevirmek isteyenlerin iyi bir kriz iletisimi sayesinde onii kesilmistir. Sonug olarak kriz sirasinda uygulanan iletisim yonteminin
dogru bir sekilde stirdiiriilmesinin, krizi yonetmek kadar kurum itibarna da katki sagladig: acikca goriilmektedir.
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Abstract

Situations that occur in an unexpected situation and threaten the existence of the institution are called crisis. Crisis
communication is very important to overcome any situation that occurs during the crisis. With the development of technology
and the increasing communication, the growth of the crisis is much faster. Especially the widespread use of social media, with
the rapid growth of the crisis, and the spread of inaccurate information during the crisis, this will lead to the emergence of new
crises. An infectious disease that started in China in 2019 has become a serious problem for the world over time. This disease
has turned into a health crisis for Turkey as well. The crisis has grown very quickly and has been distorted through social
media. Within the scope of this study, the official Twitter account of the Minister of Health, Fahrettin Koca, was examined to
find out how he managed the crisis environment caused by the epidemic named Covid-19. In addition, the relationship between
crisis communication and social media has been evaluated and it has been aimed to determine the impact of social media
during the crisis. As a result of the study, it was seen that the things to be done during the crisis were carried out calmly and
patiently. This attitude was appreciated by the public, and those who wanted to turn the crisis into an opportunity were cut off
thanks to a good crisis communication. As a result, it was clearly determined that the correct communication method applied
during the crisis contributed to the corporate reputation as well as managing the crisis.

Keywords: Crisis Communication, Social Media, Covid-19, Health, Reputation.
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1. Giris

Bir kurumda yasanan kriz kurumun varligini tehlikeye sokabilir. Kriz siirecinin en az hasarla
atlatilmas: ekili bir kriz iletisimi ile mtimkitindiir. Kriz 6nceden 6n goriilmesi zor bir durumdur ancak her
kurumun hali hazirda bir kriz planinin olmas: gereklidir. Bu durum yasanilan krize hemen cevap verme ve
krizin ¢oztimiini kolaylastirmayi saglar. Kriz giiniimiizde sosyal medyanin da etkisiyle ¢ok hizli biiytir ve
genis kitlelere ulasabilir. Baz1 durumlarda bir kriz 6zellikle sosyal medyada dolasima giren yanlis bir bilgi
nedeniyle yeni krizlerin yasanmasina neden olur. Etkili bir kriz iletisimi ile kriz 6ncesi déoneme gore kurum
ayaklar1 yere daha sert basan, gtiglii ve itibar1 artmis bir nitelik kazanabilir.

Kriz iletisimi sirasinda sosyal medyanin etkisi kabul edilmis bir siire¢ olsa da sosyal medyadaki
iletisimin nasil yonetilecegi énemli bir unsurdur. Ozellikle hedef kitlenin sosyal medyada ok fazla vakit
gecirdigi krizlerde neredeyse tiim iletisimin sosyal medya aracilif: ile kurulmasi daha dogru olacaktir.
Sosyal medya kriz stirecinde kurumun itibarinin azalmasi ya da artmasiyla dogru orantilidir. Sosyal
medyanin aktif kullamildi81, seffaf bir bilgi akisinin saglandigi, igten ve samimi bir dil kullanan kurumlar
kriz sonunda itibarina olumlu katkilar saglamaktadir. Dolayisiyla bir kriz siirecini basarili bir sekilde atlatan
ve bunu tum seffaflig1 ile yapan kuruma duyulan gtiven artmaktadir. Bu nedenle bu galismanin literatiir
kisminda kriz, kriz iletisimi ve sosyal medyanin tanumlar1 ve birbirlerine olan etkileri, arastirma boltimtinde
ise Covit-19 bulasic1 hastaliginin Tiirkiye igin bir krize dontismesi ve Saglik Bakani1 Fahrettin Koca'nin bu
siireci sosyal medya aracilig1 ile nasil yonettigi incelenecektir.

1.1. Kriz nedir?

Tahmin edilmesi ¢ok zor olan, kurumun ve paydaslarinin varligini tehlikeye sokan, olumsuz bir
sekilde etkileyen olaylar kriz olarak adlandirilirlar (Coombs, 2006, 2). Bir krizin orgiitiin gelecegini,
politikalarmi, imajin1 olumsuz yonde etkilemesi muhtemeldir. Ancak kriz iyi bir sekilde yonetilirse
organizasyonun zarar gormeyecegi bir siire¢ de olabilir. Eger yasanilan kriz kurum imajimi olumsuz bir
sekilde etkilerse bu kurumun calisanlar, paydaslar, hedef kitle ve medya goziinde itibar kaybetmesine de
neden olacaktir. Dolayisiyla kriz bir organizasyon icin istenmeyen ve sakinilan bir durumdur. Orgiit icinde
meydana gelen her tiirlii uyumsuzluk bir krizin alt yapisini olusturur. Kurum ve kuruluslarda, yonetenlerin
liderligi, bilgi, becerisi ve deneyimlerine en ¢ok kriz dénemlerinde ve kriz ytnetimini esnasinda ihtiyag
vardir (Peker ve Aytiirk, 2000, 385-386). Kriz bir orgiitiin beklentileri ile cevresinde gerceklesen olaylarin
birbirini olumsuz olarak etkilemesidir (Kernisky, 1997, 143).

Kriz gevresel ve orgtitsel faktorlerin neden oldugu bir stiregtir (Okay ve Okay, 2013, 352). Hiikiimet
politikalari, sel, deprem salgin gibi dogal afetler, yangin ve savas durumu organizasyonu etkileyen cevresel
faktorlerdir. Gene orgiit disindan kaynaklanan her hangi bir sorun cevresel temelli bir krize neden olabilir.
Kurumsal isleyisten kaynakli, calisanlarin ve yoneticilerin davranmislarindan kaynakli, orgiit ici
iletisimsizligin ve huzursuzlugun sebep oldugu krizler de orgiitsel faktorlii kriz olarak isimlendirebilir.
Yasanilan krizin kaynagini bulmak krizin ¢oziimlenmesi i¢in ilk adim sayilabilir. Burada énemli olan krizin
orgiit ici bir sebeple mi yoksa gevresel bir sebepten mi kaynaklandigini bulmaktir.

Bir kurulusun krizle hayatim1 stirdiirmesi miimkiin degildir. Bu nedenle ilk firsatta krizi
¢oziimlemesi gereklidir. Daha sonra krizin minimum zararla ¢6ziilmesi i¢in ¢alismalarin vakit kaybetmeden
baslamas: gerekmektedir. Krizin en az zararla ¢oziime kavusabilmesi de etkili bir kriz yonetiminden
gecmektedir. Etkili bir kriz yonetiminde kriz iletisimi uygulamak gereklidir. Bu kriz iletisimi; planli,
programli, sogukkanli ve bilingli bir sekilde olmalidir. Kriz hakkinda hedef kitlenin stirekli dogru bilgiye
ulasmas1 saglanmalidir. Bu nedenle yazili, so6zli, gorsel ve sosyal medyanin dogru bir sekilde
kullanilmasinin planlamas1 yapilmalidir (Narbay, 2006, 78).

1.2. Kriz Iletisimi Nedir?

Bireylerin, kriz esnasinda dogru bilgi edinmesi, drgiittin itibar ve imaji agisindan son derece énemli
bir rol oynamaktadir (Ornek 2006: 173). iletisim siireci bir olay1 ve bir durumu yonetmek icin tizerinde
dikkatle durulmas: gereken bir stirectir. Insanlar tizerinde etkili olma, onlari motive etme, sorumluluk verme
ve sorun ¢dzmek gibi stirecler ancak etkili bir iletisim sayesinde gerceklestirilebilir. Etkili iletisim sahip
olunan becerilerin en verimli sekilde kullanilmasina imkan vermektedir (Roebuck, 2000, 9). Kriz iletisimi
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orgiitin bir kriz aninda hatta ©ncesinde ve sonrasinda etkisini azaltmak ve hizli bir sekilde krizi
sonlandirmak i¢in kullanilacak iletisim yontemlerinin belirlenmesi ve uygulanmasidir (Giirsoy, 1999, 124).
Buradan hareketle krizin etkili bir yonetimi iletisime baghdir. Kriz iletisiminin kriz sirasinda iki farkl roli
vardir. Bunlar kriz yonetimine yardimeci olmak ve kurumun itibarini korumaktir. Etkili bir kriz iletisimi i¢in
yapilmasi gerekenler baslica sunlardir;

e Oncelikle kurum igi iletisimin sekteye ugramamasi icin personele ait bir iletisim cizelgesi
olusturmak.

e Orgiit icin bir s6zcii belirlenmesi ve egitilmesi

e Kriz planlamasi yapilirken 6rgiitiin ana hedeflerinin unutulmamas: ve orgiit yoneticileriyle
siirekli iletisim halinde kalinmasi

e Kriz patlak verdiginde mutlaka basin konferansi yapilmasi ve bu konferanslarin belli araliklarla
tekrar edilmesi

e Halkla iligkiler temsilcisinin ve tiist diizey yoneticilerin mutlaka bir kriz masasi etrafinda bir
araya gelmesi

e Krizin ortaya ¢ikmasinda kurumun bir hatasi varsa bunun bagkalarinin tistiine atilmamasi ve
hatanin kabullenilmesi

. Orgiit ici ve orgtit disindaki iletisim kanallarinin her an acik tutulmasi

e Kurum i¢i huzursuzluklarin oniine ge¢mek icin mutlaka calisanlarin siire¢ hakkinda
bilgilendirilmesi ve dayanisma ortaminin saglanmasi

e Kriz sirasinda tislubun ¢ok sert ve mesafeli olmamasi
e Kriz igin irtibat halinde olacaklarin bilgilendirilmesi
¢ Basin konferanslarma hazirliksiz ¢ikilmamasi, dncesinde yeterli hazirlik yapilmasi

e Sosyal medya araciligi ile yiiriitiilecek kriz iletisimi igin ayr1 bir ekip gorevlendirilmesi ve bu
ekibin 24 saat boyunca sosyal medyada dolasimda olan haberlerin takibini yapmasi

e Sosyal medyada sessiz kalinmamas1 kurumun diger medya kanallarinda kullandigi her seyi
sosyal medyada da kullanmasi1

e Kriz esnasinda yasanilan olumsuz durumlarin yeni bir krize patlak vermemesi igin bu
durumlarin da takibinin yapilmasi

e Kriz hakkinda bilgi vermek icin tiim medya kuruluslariyla iletisim halinin korunmasi ve higbir
medya kurulusunun 6tekilestirilmemesi

e Krizin asla hafife alinmamasi gereklidir.
e Kiriz planlar1 esnek yapilmali, sartlar degistikce planlarda degisiklikler uygulanabilmelidir.
e Kriz siirecinde insani endiselerin biran 6nce giderilmeye ¢alisilmasi gerekmektedir.

Ozetle kriz esnasinda etkili bir iletisim sergilemek kurumun énceligi olmalidir. Dogru bilginin hizli
bir sekilde kamuoyuna ulastirilabilmesi igin tiim iletisim kanallarindan faydalanmalidir.

1.3. Sosyal medya nedir?

Sosyal medya teknolojinin hayatimiza kattig1 yeni kusak haberlesme ortamlarindan biridir. Sosyal
medya bireylere bilgiye ulasma ve bu bilginin dolasimini hizlandirma hatta bu bilgi i¢in yorumda bulunma
imkani sunar. Sosyal medya cevrimigi araglar ve web siteleri icin kullanilan bir terimdir (Sayimer, 2008, 123).
Akill telefonlarin da yayginlasmasiyla sosyal medya insanlarin her an iletisim ve etkilesimde bulunduklar:
bir mecraya dontismiistiir. Geleneksel medyadan en ¢nemli farki kullanicilara icerik yaratabilme imkamni
vermesidir. Ayn1 zamanda bir konu hakkinda yorum yapabilme ve bir diisiincenin gelismesine katkida
bulunma imkani sunmaktadir (Scott, 2010, 38). Sosyal medya sayesinde birey sadece bilgiye ulasan izleyici
yahut dinleyici 6zelliginin yani sira bilgiyi yayan bir 6zellik de kazanmustir. Insanlar sosyal medyay1 sadece
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bilgiye ulasmak icin degil, duygularini diistincelerini ve deneyimlerini paylastiklar: bir eglence platformuna
da doniistirmislerdir. Sosyal medyanin bilgiyi yaymak ozelliginin yam swa bilgiyi saklamak ve
gerektiginde o bilgiye ulasmak gibi sundugu hizmetler de vardir (Kara, 2013, 28).

Internet teknolojisinde meydana gelen ilerleyisin hayatimiza kattigi en 6nemli yenilik sosyal
medyadir. Son yillarda internet sayesinde en ¢ok kullanilan araglardan biri sosyal medya siteleridir. Sosyal
medyanin bu denli gelisim gostermesi ve tercih edilmesi bireylere sundugu esit imkanlardan
kaynaklanmaktadir. Her birey hizli bir sekilde diinyada yasanan durumlar hakkinda bilgi sahibi olmakta ve
bu durumlar hakkinda yorum yapabilmektedir. Bireylere kendi igeriklerini olusturma ve bu igerikleri
cevresiyle paylasma imkani taniyan sosyal medya bireylerin kendini tiretken hissetmelerini de
saglamaktadir. Sosyal medyay1 sekillendiren kullanicilarin kendi tutum ve yaklasimlari olmaktadir (Tuncer,
2013, 15).

Sosyal medya insanlarin hayatlarimi sadece giinliik olarak etkilemez. Sosyal psikolojik, siyasi ve
ekonomik vs. birgok agidan etkilemekte ve karar alma siireglerinde 6nemli bir yol gosterici haline
gelmektedir. Bireylerin karar alma siirecinde ilk basvurduklar1 mecralardan birinin sosyal medya olmas:
kurum ve kuruluslar agisindan da oldukg¢a onemlidir (Ward, 2011, 2). Giuiniimiizde neredeyse biitiin
kurumlarin kendi resmi sosyal medya hesaplar1 vardir. Sosyal medya aracilig1 ile kurumlar hedef kitleleri ile
cift yonli iletisim kurmaktadir. Aym sekilde kurumlar kendi tanmitimimi sosyal medyanin sundugu
ayricaliklari kullanarak yapmay1 amaglamaktadirlar.

Kurumlarin sosyal medya kullanmalarinda hedef kitleyle iletisim kurmaktan baska amagclari da
vardir. Bu amaglar (Barnes, 2010, 52);

. Miisteri degeri olusturma,

. Marka bilinirligine katk: saglama,

o Rakiplerini ve dénemin trendlerini takip etme,

. Uriinlerin tamtim ve satisini yapma,

. Daha ucuz ve hizli bir sekilde hedef kitleye ulasma ve verimi artirma.

1.4. Sosyal Medya ve Kriz Yonetimi

Kriz iletisimi icin en 6nemli etken hizh ve dogru bilgi akisinin kurumlar tarafindan saglanmasidir.
Aksi takdirde halk bilgi eksikligini baska kaynaklar sayesinde giderecektir. Bu durum kurumun varligimm
tehlikeye sokacak belki de yanlis ve ya eksik bir bilgi yiiztinden yeni krizlerin yasamasina yol acacaktir.
Sosyal medyanin aktif bir sekilde kullanilmasi kriz esnasinda kurumlar i¢in bir avantaja ya da dezavantaja
da dontsebilir (Kusay, 2005, 129). Kriz iletisimi yasanilan bir krizin tizerini 6rtmek degil krizin daha fazla
biiytimemesi i¢in gerekli énlemlerin alinmasidir. Bu énlemler alinirken medya ile yakin temas halinde olmak
onemlidir. Ozellikle sosyal medya kullanicilarinin varligina dikkat edilmezse kriz hizli bir sekilde
biiytiyebilir ve kurum i¢in 6niine gecilmez sonuglar dogurabilir.

Sosyal medyadaki kitlenin kriz sirasinda dogru bilgiye kurum tarafindan ulasmas: saglanmali ve
sosyal medyada dolanan eksik ve yanls bilgilerin 6nii gene kurum tarafindan kesilmelidir. Yasanilan kriz
hakkindaki belirsizlik ortami dedikodu ve soylentilerin ortaya ¢ikmasma neden olmaktadir. Geg¢miste
agizdan agiza yayilan soylentiler giiniimiizde yeni bir mecra bulmustur. Sosyal medya bu soylentilerin ve
dedikodularin kendisine kolaylikla yer buldugu bir ortamdir. Dolayisiyla kriz iletisimi sirasinda yasanilan
belirsizlik ortamina son vermek ve bu dedikodularin hizlanmasini engellemek amaciyla kurumlar mutlaka
sosyal medyada da bir kriz iletisimi uygulamalidirlar.

Sosyal medyada stirdiiriilen kriz yonetimi aktif ve hizli bir sekilde gerceklesmeli ve dogru bilgi
toplumdan saklanmamalidir. Ozellikle cift yonlii iletisim kurmak amaglanmali ve kriz hakkinda kafalardaki
soru isaretleri giderilmelidir. Sosyal medyada kurumlarin tercih ettikleri dil kibar ve samimi olmalidir.
Ozellikle sosyal medyadaki haber gruplariyla baglantilar kurulmalidir (Mitroff, 2001, 140). Kriz sirasinda
kurumlarin sosyal medyada takindig1 tavir ayrica itibarlarimi da etkilemektedir. Giuiniimiizde mutisteri
iligkileri kavramimin tnem kazanmasi ve bir miisterinin sosyal medyay1 kullanarak diger miisterileri de
etkileyebilecegi kriz sirasinda atlanilmamasi gereken bir bilgidir. Sosyal medyanin hizi ve toplum
tizerindeki etkisi kurumlara kriz sirasinda daha giiclii bir sosyal medya yonetimi, olaylarin takibinin
yapilmasi, hedef kitleye hemen cevap verme gibi sorumluluklar da yiiklemektedir.
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2. Amag ve Yontem

Arastirmanin temel amaci giinimiizde sosyal medyanin hemen hemen her kesim tarafindan
kullanilmas: ve haberlesmeyi ¢ok kizli bir hale getirmesi nedeni ile kurumlarin yasadiklar: krizi nasil ve ne
olctide etkilediginin tespit etmektir. Ayn1 zamanda kriz iletisimi sirasinda kurumlarm sosyal medyay1 nasil
kullandiklarinin da saptanmasi amaglanmistir. Calismada igerik analizi yontemi kullamilmistir. Kriz
durumunda sosyal medyanin kriz iletisimine nasil katki saglandigimn tespiti, sosyal medyanin kurumlar
tarafindan nasil kullanildigin belirlemek ve kriz iletisimin kurum imajina katkisinin tespiti icin igerik analizi
yontemiyle Saglik Bakani Fahrettin Koca’nin resmi twitter hesabinin nasil kullanildig: incelenmistir. Aym
zamanda sosyal medyanin krizin sekillenmesinde ve ¢oziimiinde nasil rol oynadig arastirilmistir.

3. Evren ve Orneklem

Calisma kriz iletisimi ve sosyal medya etkilesimini incelemeyi amaglamistir. Bu nedenle ¢alismanin
evreni yasanan tiim krizler ve tim sosyal medya mecralarindaki krizlere iliskin verilen mesajlardan
olusmaktadir. Tiirkiye'nin ve tiim diinyanin yasadigr Covid-19 bulasici hastaliginin salgina doéntismesi ve
Ttirkiye icin bu hastaligin bir kriz olarak degerlendirilmesi neticesinde Covid 19 krizi ve bu kriz kapsaminda
Saglik Bakami Fahrettin Koca'nin sosyal medya hesaplarindan twitter hesabinda yer alan agiklamalar
calismanin érneklemini olusturmaktadir.

4. Calismanin Sinirliliklar:

Calismanin sinurliliklarini Tiirkiye’de Covid-19 hastaliginin ortaya ¢ikmasindan 6nceki tedbirleri de
gormek amaciyla ilk vakanin tespit edildigi 11 Mart 2020 tarihinden 3 giin 6ncesi yani 08.03.2020 tarihi ve
hastaligin kulucka dénemi olarak belirlenen 14 gtinliik stirecle beraber toplam 17 giinliik bir zaman dilimi
yani 08.03.2020 -24.03.2020 tarihleri arasindaki stire¢ olusturmaktadir. Bu zaman zarfinda Saglik Bakam
Fahrettin Koca'nin Resmi twitter hesabinda kriz iletisimi baglaminda verilen mesajlar igerik analizi yéntemi
ile incelenmistir.

5. Arastirmanin Sorular1

1. Kiriz iletisimi sirasinda sosyal medyanm énemi nedir?

2. Kriz iletisimi sirasinda sosyal medya mecralar1 nasil kullanilmaktadir?

3. Sosyal medya mecralarinin krizin ¢oziime kavusmasi icin sagladig1 avantajlar ve dezavantajlar
nelerdir?

4. Kriz iletisimi sirasinda sosyal medyay: kullanim sekli kurum imajma ne gibi bir etki
saglamaktadir?

6. Arastirmanin Bulgular1 ve Yorum

Covid-19 hastalig1 Corana adi verilen bir viriisiin sebep oldugu baslica solunum yollarinda meydana
gelen bulasict bir hastaliktir. Bu viriis hayvanlardan bulasarak insanlarda bulasici bir etki yaratabilir. 2019
yilinda Kasim ayinin ortalarinda, Cin'in Hubei eyaletinin Vuhan sehrinde 6ltimle neticelenen vakalar oldugu
bildirilmistir. 7 Ocak 2020 tarihinde vefatlarin nedeni daha 6nce insanlarda gortilmemis yeni tiir coronavirus
oldugu belirtilmistir (2019-nCoV). Bu hastalik diinya tizerinde 190 tilkeyi aktif olarak etkilemis ve sosyo
ekonomik ve psikolojik olarak toplumlarin yipranmasma sebep olmustur. 15.04.2020 tarihi itibari ile
hastaligin diinya genelindeki etkisi asagidaki gosterilmektedir:
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Diinya genelinde
Kovid-19 bulasan
C1N kisi sayisi

ilk kez Aralik 2019'da Cin'in Vuhan
kentinde gorilen ve "Kovid-19" olarak
adlandirilan diinya ¢capinda 6limlere neden
olan koronaviris, milyonlarca insani
tedirgin etmeye devam ediyor

Izianga

Birlesik.

Kovid-19 gorilen dlkeler

B Oiimiu vakalarin gérildaga dlkeler

DUNYA GENELINDE

128 041 Kisi } [ 492 080 Kisi

KiSIDE TESPIT EDILDI |\ HAYATINI KAYBETTI IYILESTI

[ 2017810
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Hastalik artmakta ve etkileri hala devam etmektedir. 12 Mart 2020 tarihinde ise Ditinya Saglik
Orgiiti bu hastaligi pandemi olarak ilan etmistir. Salgin Cin’de baslamis ve hizlica diinyay1 etkisi altina
almistir. Tiirkiye uzun bir siire hastaligin yurt geneline girmesine engel olsa da 11 Mart 2020 tarihinde
yurtdis1 kaynakli ilk vaka ortaya ¢ikmistir. Bu stire¢ Tiirkiye icin ekonomik ve sosyal psikolojik agidan
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ortaya ¢ikan bir kriz olarak degerlendirilmektedir. Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin bu krizi 6zellikle sosyal
medya mecras: Twitter'in destegi ile yurttttigi gortilmektedir.

Tablo 1: Fahrettin Koca'nin resmi Twitter hesabinda 08.03.2020- 24.03.2020 tarihleri arasinda att11 tweetlerin analizi

Bilgilendirme Tedbir/Onlem Basmn Covid-19 Sosyal medyada | Covid-19 salgimi
amacryla atilan icerikli atilan toplantisina ait | salgim ortaya cikan | nedeniyle  yapilan
tweetler Tweetler iceriklerin disindaki haberleri sosyal  sorumluluk
paylasildig: konularla yalanlayict projeleri ve tesekkiir
tweetler ilgili tweetler mesajlarin1  iceren
atilan tweetler
tweetler
Atilan 29 16 35 8 22 14
Tweet sayis1

Tablo 1'de kriz iletisimini incelemek amaciyla Covid-19 salgini nedeniyle yasanilan basta saglik
alaninda daha sonra sosyal psikolojik ve ekonomik krizleri de beraberinde getiren kriz doneminde Saglik
Bakani Fahrettin Koca'nin sosyal medya mecralarindan twitter aracilif ile 08.03.2020 ve 24.03.2020 tarihleri
arasinda resmi twitter hesabindan atmis oldugu tweetlerin analizi sunulmustur. Elde edilen verilere gore bu
stirecte toplam 124 tweet atilmistir. Twitter 6zellikle halk ile iletisimi saglamak ve halki bilgilendirmek admna
kullanilmistur.

Kriz donemlerinde ortaya atilan bir¢ok iddia 6niine gecilmezse hizli bir sekilde biiytir. Dogrulugu
test edilmeden yayilan bu bilgi zamanla dogru kabul edilir ve kriz i¢in asilmas: gii¢ sorunlar dogurabilir. Bu
sorun maalesef konu saglik olsa dahi asilamamaktadir. Krizi firsata cevirmek isteyen bir¢ok kurum ya da
birey kriz durumundaki bu kargasa ortamindan faydalanir. Arastirmanin siurliliklarmi olusturan bu
tarihlerde ise bu sekilde yalan haberlerin sosyal mecrada dolagima girmesi engellenememistir. Ancak birinci
agizdan yalanlanan haberler internet ortamindan ve hafizalardan hizla silinirler. Saglik Bakani Fahrettin
Koca twitter hesabini halki panige ve strese siiriikleyen, krizi tetikleyen bu haberleri yalanlamak icin de
kullanmistir. Halk en dogru bilgiye resmi kanallardan ulasmalidir mesaji vermistir.

Resim 1: Fahrettin Koca'nin Twitter hesabindan yalan haberlerin 6niine ge¢mek igin attig1 bir tweetin drnegi
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Dr. Fahrettin Koca 8 @drfahrettinkoca b
Sosyal medya ve Whatsapp’tan yayilan “GIZLI" belge GERCEK DISIDIR. Panik
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Kriz sirasinda halkin bilgi alma hakkinin olmasi ve bilgilendirme stirecinin ilk agizdan en dogru
sekilde verilmesi kurum itibar1 acisindan oldukca énemlidir. Covid-19 salgin hastaliginin tilkede bir krize
neden olmasi toplumda bu konu hakkinda bilgilenme istegi yaratmistir. Ozellikle gene sosyal medyada yer
alan bilgi kirliligi ytizinden halkin en dogru bilgiye Saglik Bakani aracilig: ile ulasmasi saglanmistir. Bu
durum sosyal medyada yer alan yanlis bilgilendirmelerin de ¢niinii kesmistir. Bilgiye ulasan halk nispeten
panik olma diirtiistinii bir nebze bastirmustir. Covid-19 krizi ttim Tiirkiye’yi sosyal ekonomik ve psikolojik
olarak etkilemistir. Bu durumda krizin getirdigi psikolojik etkilerinin bir nebze unutulmasi igin, dayanisma
ve beraberlik duygusunu 6n plana ¢ikarmak amaciyla gene Saglik Bakani Fahrettin Koca Twitter hesabindan
3 giin siirecek bir etkinligin baslamasina onctiliik etmistir. 3 giin boyunca halkin her aksam ayni saatte
balkonlarina ¢ikarak saglik calisanlarmi alkislamasin istemistir. Bu etkinlik her aksam milyonlarca insanin
ayni amag etrafinda birlesmesini saglamis ve bu durum toplumda bir rahatlama saglamistir. Birlik ve
beraberlik sayesinde bu krizin en kisa siirede atlatilabilecegi duygusu asilanmistir. Sosyal medya aracilig ile
boyle bir etkinlik baslatan Saglik Bakani Fahrettin Koca yine sosyal medya aracilig ile 3 giin boyunca
etkinlige katilanlara tesekkiir mesajlar1 iletmistir. insanlarmn kriz durumlarinda ozellikle saglik gibi cok
onemli bir konuda daha fazla psikolojik destege ihtiyaci oldugunun farkinda olan bir kriz iletigimi
sergilenmistir. Gene sosyal medyanin bir getirisi olarak #EvdeKal, #HayateveSigar, #BirlikteBasaracagiz
gibi etiketlerle bir sosyal medya kampanyasi da baslatmis ve tinlii isimlerin de bu etiketleri kullanarak
destegini almay1 basarmistir. Kriz donemlerinde kanaat onderlerinin destegini almak halka verilen
mesajlarin daha ¢abuk ve daha dogru ulasmasini saglamaktadir.

Resim 2: Fahrettin Koca'nin Twitter hesabindan bilgilendirme icerikli attig1 bir tweet 6rnegi

Dr. Fahrettin Koca & ™
@drfahrettinkoca

DUN AKSAM sonuglanan test, tiziicli bir 5ngériiyi
dogruladi. Bir hastamiz daha var. ilk hastamizin, tani konur
konmaz takibe alinan gevresindendir. Virisun olasi
yayilimini bu sinirlar i¢inde tutabilmek igin gerekli
tedbirlere bagvurduk. Sorunun Ustesinden birlikte
gelecegiz.

00 8:31.13 Mar 2020 - Twitter for iPhone

Twitter araciligy ile bu sekilde bilgilendirmelerde bulunan Saglik Bakani hem halkin dogru bilgiye
ulasmasini saglamak hem de pozitif bir mesaj vererek halki panik ve korku havasindan uzaklastirmay
amaclamugtir. Kriz iletisimi siirecinde krizin kabul edilmesi ve bu kriz i¢in 6nlemler alinmasi oldukca
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gerekli bir adimdir. Yasanilan krizin biran 6énce kabullenilmesi ve ¢dztim igin gerekli 6nlemlerin alinmasi
krizden minimum o6l¢iide zarar gormeyi ve en kisa siirede krizi sonlandirmay:r saglayacaktir. Kriz
iletisiminde en nemli unsur medya unsurudur. Medyanin dogru bir sekilde bilgilendirilmesi kriz sirasinda
yasanacak baska sikintilar1 da engelleyebilir. Basin toplantilar1 diizenlemek kriz iletisimi igin yapilmasi
gerekenler arasinda ilk siradadir. Covid-19 salgmimin diinyay: etkilemeye baslamas: ve &zellikle Diinya
Saglik Orgiitii tarafindan pandemi ilan edilmesiyle birlikte Tiirkiye'de Saglik Bakani Fahrettin Koca'min
calismalariyla medyay: ve halki bilgilendirmek amaciyla sik sik basin toplantilar1 diizenlenmistir. Bu
toplantilardaki 6nemli ifadeler de gene Saghk Bakaninin resmi twitter hesabindan belirli kesitler halinde
halka sunulmustur. Bu krizin incelenen donemlerinde Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin uyguladig: kriz
iletisimi halkin goziindeki imajmni da olumlu yonde etkilemektedir. Gene Fahrettin Koca'nin twitter
hesabindan gonderdigi tweetlere gelen yorumlar incelendiginde su cikarimlar yapilabilir: Halk dogru
bilgiye ulasabildigi i¢in olduk¢a memnundur. Seffafliga gereken 6zenin gosterildigi ortak kanilardan biridir.
Kriz stirecini naif bir dille stirdiirdtigii icin kriz iletisimi Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin imajin1 olumlu bir
sekilde etkilemistir.

Resim 3: Fahrettin Koca'nin Twitter hesabinda ¢ift yonlii iletisim sergiledigi bir tweet 6rnegi

..r-j, Dr. Fahrettin Koca @ @driahrettinkoca - 1sa b
e 4 Sirin Hamim, termal kamera taramasindan gegiginizi gosteren gérintiilen zin
5 verirseniz buradan paylasabiliim. Sizi iyi g&rince zahmet vermedik :)

ﬂ Sirin Fa}rzinﬂv @ziring « Ts

lst. Havaalani'nda Corona salgimina dair hic bir dnlem yok. italya'dan
geliyorum, Salginda 3. dlke. Ne kontrol yapildi ne gérevliler maskeli.
Ekranda sagma sapan konuganlan dinleyip kelle paga yiyoruz bize bigey
olmaz mi diyor ydnetenler? @igairport @saglikbakanligi
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Kriz iletisimi stirecinde en ¢nemli unsurlarda biri de ¢ift yonli bir iletisim saglamak ve ortaya
¢ikacak yeni krizlerin ontine ge¢mektir. Resim 3'te gortildtigii gibi Fahrettin Koca twitter1 sadece tek yonlii
bir iletisim ortami1 olarak kullanmamakta gelen yorumlara da cevap vererek cift yonlii bir iletisim ortami da
saglamaktadir. Bu siirecte kullanilan dil de oldukca 6nemlidir. Halktan, halkin sorunlarindan uzak mesafeli
bir dil kullanmak, krizin asilmasi i¢in samimi olunmadig yargisiyla sonuglanabilir. Oysa sicak, naif bir
uslup se¢gmek krizin kisa zamanda ¢oziime kavusacagi, birlikte basarili olunup krizin birlikte atlatacag:
mesajin1 vermektedir.

7. Sonug

Krizler etkili bir kriz iletisimi sayesinde basar1 bir sekilde alt edilebilir. Ayrica etkili bir kriz iletisimi
sonucunda kriz bazi durumlarda kurum icin avantaja bile gevrilebilir. Kriz 6zellikle bir tilkenin tim
yasayanlarim etkiliyorsa kriz iletisimi de o kadar 6nem kazanir. Covid-19 salginin bir krize dontismesi de
Tiirkiye igin boyle bir siirecin yasanmasina neden olmustur. Ulkede yasayan tiim insanlar1 etkisi altina alan
bu kriz icin kriz iletisimini en etkili sekilde kullanmak gerekmektedir. Halk bir kriz durumunda ttim
dikkatini krize verir, 6zellikle bu krizde yasananlarin sosyal medya aracilig ile yeni bir krize neden olmasi
en biiytik risklerden biridir. Sosyal medyanin sagladigi hizli haberlesme ag1 kriz i¢cin hem 6nemli bir unsur
hem de yeni krizler i¢in bir mecra olabilir. Ciinkii dogrulugu kamitlanmayan bir bilgi sosyal medyada
dolasima girdiginde ontine ge¢mek oldukca zordur. Kriz yasayan kurumun rakipleri de sosyal medyadaki
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bu hizli akis1 kurumun ¢okist igin kullanabilirler. Covid-19 gibi bir saghk krizinde ise sosyal medyada
dolasima giren yanhs ve eksik bilgiler yurttaslarin panige kapilmasina ve kargasaya sebep olabilir. Bu
durumda halk en dogru kaynag1 en kolay ve en hizli sekilde sorumlu kisilerden duymak ister. Covid-19” un
sebep oldugu krizde Tirkiye icin Saglk Bakani Fahrettin Koca en yetkili isimlerden biri olarak kabul
edilebilir. Calisma kapsaminda bu krizin sosyal medya aracilig: ile nasil yiriitiildtigt Fahrettin Koca'nin
twitter hesabinin incelenmesiyle arastirilmistir. Sonug olarak halkin stirekli bilgilendirilmesi, tesvik edici
mesajlarin yayinlanmasi, stirecin gidisat1 hakkinda seffaf bilginin bu kaynak aracilig ile sunulmasi, halkin
gerekli onlemler konusunda uyarildigi ve sosyal medyada dolasan halki panik ve kaosa stiriikleyen
durumlara sebep olacak yanlis haberlerin yalanlandig1 goriilmiistiir. Saghik Bakani Fahrettin Koca'nin kriz
yonetim siirecinde twitter1 aktif bir sekilde kullandig1 tespit edilmistir. Aktif bir sekilde kullanilan twitter
sayesinde halk ile cift yonli bir iletisim kurulmus ayrica sicak, samimi ve telkin edici bir dil tercih edilmistir.

Kriz iletisimi stirecinde yapilmas: gerekenler krizin kuruma daha az zarar vermesi igin oldukga
onemlidir. Yasanilan krizin ¢6ztimlenmesi i¢in oncesinde sirasinda ve sonrasinda medyay: ve halk: stireg
hakkinda dogru bilgilendirmek gerekir. Basin acitklamalar1 bu dogrultuda oldukca 6nem tasimaktadir.
Ozellikle yasanilan kriz toplumdaki her kesimin hayatini etkiliyorsa medya aracilif ile halk miimkin
oldugunca siire¢ hakkinda bilgilendirilmelidir. Dogru bilginin halk ile paylagilmamasi durumunda yanhs ve
eksik bilgiler halk tarafindan dogru kabul edilmekte ve bu bilgiler hizlica yayilmaktadir. Bu bilgilerin
yalanlanmasi ve oniintin kesilmesi gereklidir. Arastirma sonucu da gostermektedir ki covid-19 salgini
Tiirkiye icin bir krize doniistiigli andan itibaren hatta kriz dncesinde Saglik Bakanlig: tarafindan stirekli
halki dogru bilgilendirmek amaciyla basin toplantilar1 diizenlenmistir. Basin toplantilarinda kriz hakkinda
merak edilen sorulara cevap vermeye ¢alisilmis ve olusabilecek yeni bir krizin tniine ge¢mek amaclanmustir.
Basin toplantilar1 sirasinda soru cevap uygulamasimin yapilmas: ¢ift yonli iletisim agisindan oldukga
onemlidir. Bu sayede daha aktif bir iletisim gerceklestirilmistir. Basin toplantilarinin canli olarak televizyon
ekranlarindan sunulmasmna karsmn Saglik Bakami Fahrettin Koca yine de basin toplantisindaki &nemli
kisimlar twitter hesabindan takipgilerini bilgilendirmek amaciyla kullanmustir.

Kriz iletisimi sirasinda sosyal medyanin kullamimimin da kurum imajinm etkiledigi arastirmanin
sonucunda elde edilen bir baska bulgudur. Burada 6énemli olan sosyal medyanin nasil kullanildigidir. Aktif
bir sekilde, cift yonlii iletisim esas alinarak, sicak samimi, sakinlestirici bir tislupla sosyal medyay:
kullanmak kurumun imaji i¢in olumlu bir katk: saglamaktadir. Arastirma bulgularmdan elde edilen sonug
sosyal medya kullamiminin kurum imajin1 olumlu bir sekilde etkiledigini gostermektedir. Ancak burada
onemli olan daha 6nce de belirtildigi gibi sosyal medyanin nasil kullanildigidir. Kurumlarin sosyal medyay:
aktif bir sekilde, seffaf ve bilgi vermek igin kullandiginda imajlarni olumlu bir sekilde etkilemektedir.
Arastirma bulgular1 bize kriz iletisimi sirasinda sosyal medyanin dogru bir sekilde kullandiginda krizin
¢oziilmesine katki sagladigini ayni1 zamanda kurum imajma da olumlu bir etkisi oldugunu gostermektedir.

Sosyal medyamin kriz iletisimi sirasinda kullanilmasi haberlesmenin daha hizli ve giivenilir
olmasinin yani sira hashtagler yani etiketlemeler sayesinde bir mesajin birgok kisiye ulasmasini ve boylelikle
sosyal medya sayesinde bir kampanya diizenlenmesine firsat sunar. Covid-19 krizinde de sosyal medya
kampanyalar1 siklikla kullanilmigtir. #EvdeKal ,#HayateveSigar, #14giin seklinde hashtag kullanimiyla
daha ¢ok kisiye ulagilmis ve tinlii isimlerin de destegi alinarak bir sosyal medya kampanyasi ytirtitilmiistiir.
Aymni sekilde bu kampanyaya destek veren {iinlii isimlere de Saglik Bakan1 gene sosyal medya aracilig: ile
destekleri i¢in tesekkiir etmistir. Sonug olarak sosyal medya sayesinde kriz iletisimi stireci daha seffaf, daha
hizli ve daha giivenilir bir sekilde stirdiiriilmiistiir. Sosyal medya sayesinde kurumlar kendilerini daha
kolay ifade etme sansma ve daha kolay destek bulma imkanina sahip olmustur. Gene sosyal medyanin
dogru bir sekilde kullanilmasi sosyal medyada dolasan bilgi kirliliginin ¢niine gegilmesini saglanmus,
kurumlara her dakika yeni bir krize sebep olacak propagandalarin ¢niinii kesme firsati sunmustur. Sosyal
medya kullanimi dogru bir sekilde kullanildiginda krizin kisa siirede son bulmasina, yeni krizlerin patlak
vermesinin engellenmesine ve kurum imajina da olumlu bir katki saglamaya neden olacaktur.
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