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stratejisinin takip edilmesi ¢ok Onemlidir ve bu da ancak
giiveni inga etmekle miimkiin olmaktadir. Buradan hareketle
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bu ¢alismada COVID-19 pandemisi siirecinde Saglik Bakant Dugan, 0. (2022). Kriz
ve Bakanligin iletisim stratejisinin giiven unsuru baglaminda iletisiminde giiven inga etmenin
incelenmesi amaglanmustir. Bu baglamda farkli demografik rolii: COVID-19 pandemi

ozelliklere sahip kisilerle, nitel arastirma yontemlerinden

olan yar1 yapilandirilmig goriisme formu iizerinden miilakat sirecinde Saghk Bakanligr'nin

teknigi kullanilarak goriisiilmiis, goriismelerden elde edilen agiklamalari uzerine bir
veriler yorumlanmistir. Aragtirma sonucunda Saglik arastirma. Nosyon: Uluslararasi
Bakanlig’nin internet sitesinin pandemi siirecinde verdigi Toplum ve Kiiltiir Calismalar
bilgilerin katilimcilar tarafindan yeterli, ikna edici ve Dergisi, 1-10.

aciklayici bulunmadigi tespit edilmistir. Saglik Bakani’nin

aciklamalarin1 yaparken sahsi Twitter hesabini kullanmasi

iletisim etkinligi agisindan faydali gibi géziikmekle beraber

katilimeilar bu durumun Saglik Bakanligi’nin kurumsal kimligini zayiflattigini belirtmislerdir. Kriz iletisimi
stratejisi agisindan degerlendirildiginde yapilan agiklamalarin toplum nezdinde yeteri derecede ikna edici,
aciklayici ve biitlinliikli bir sekilde topluma ulastirilamadigi goriilmiistiir. Bu noktada farkli iletisim kanallar
kullanilmasina ragmen daha basarili, esgiidiimlii bir stratejinin uygulanmasi ve bu siiregte daha etkin ve ikna edici
iletisim mesajlarinin tercih edilmesi gerektigi degerlendirilmistir.
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The role of building trust in crisis communication: A research on the
statements of the Ministry of Health during the COVID-19 pandemic process

Abstract

The existence of communication processes are closely related to human socialization. Communication processes
differ according to societies and geographies. Time also affects the communication processes. It is very important to
follow a communication strategy that will guide the society in the right way, and ensure that they comply with the
measures taken. Building trust is crucial for preventing panic or reducing the negative effects of the panic that occur
while performing the communication management of health crises. From this point of view, in this study, it is aimed
to examine the communication strategy of the Minister of Health and the Ministry in the context of the element of
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trust in the COVID-19 pandemic process. In this context, people with different demographic characteristics have been
interviewed using the semi-structured interview form, which is one of the qualitative research methods, and the data
obtained from the interviews have been interpreted. As a result of the research, it has been determined that the
information provided by the Ministry of Health’s website during the pandemic process was not sufficient, convincing
and explanatory enough for the participants. Although the use of his personal Twitter account by the Minister of
Health while making his statements seemed to be beneficial in terms of communication efficiency, the participants
has stated that this situation weakened the institutional identity of the Ministry of Health. When evaluated in terms of
crisis communication strategy, it has been seen that the explanations made could not be conveyed to the society in a
sufficiently convincing, explanatory and integrated manner. At this point, although different communication channels
were used, it has been evaluated that a more successful and coordinated strategy should have been implemented and
more effective and persuasive communication messages should have been preferred in this process.

Keywords: Crisis communication, Ministry of Health, pandemic, trust, statement

Giris

Giliniimiizde kriz kavrami eski zamanlarda kullanilan sekliyle hastaliklarla ilgili anlaminin
otesinde kurum ve kuruluslarin karsilasabilecekleri, farkli sebeplerle aniden ortaya ¢ikan ve
olumsuz etkileri olan fakat iyi yonetildiginde firsata da doniisebilen olgular1 anlatmak i¢in de
kullanilmaktadir.

Tiiz (2001) kriz kavramin1 psikolojik, sosyo-politik ve teknolojik-yapisal olmak iizere
iic farkli acidan bakarak agiklamaya calismistir. Psikolojik acgidan bakildiginda krizlerin
belirsiz, karmasik ve duygu-yogun olmasi ¢aliganlarin, paydaslarin, ortaklarin ve hedef kitlenin
bu durumdan olumsuz etkilenmesine ve zarara ugramasina sebep olmaktadir (Pira & Sohodol,
2015). Herhangi bir olayin kriz hali olarak degerlendirilebilmesi i¢in ¢ok kritik sonuglara
sebebiyet vermesi, kurumun ana degerleri agisindan risk teskil etmesi, cevap verme siiresinin
kisitlt olmasi ve beklenmedik bir anda meydana gelmesi gerekmektedir (Xu & Li, 2013). Kriz
durumlarinin en karakteristik 6zelligi aniden ger¢eklesmesi ve cogu kez bu duruma hazirliksiz
yakalanilmasidir.

Black (1993) dogasinda var olan beklenilmeyen anlarda ve durumlarda ortaya
cikmasindan hareketle krizi ‘bilinmeyenlerin bilinmesi’ ve ‘bilinmeyenlerin bilinmemesi’
olarak iki kategoriye aymrmustir. Niikleer santral, havayolu, komiir madenleri, boru hatlari,
ingaat ¢aligmalar1 ve kimya gibi alanlarda tehlike bilinen bir durumdur fakat tehlikenin ne
zaman yasanacagl bilinmemektedir. Sel, deprem, pandemi gibi dogal felaketlerin ne zaman
yasanacagl Ongorlilemedigi i¢in bu tip olaylar bilinmeyenlerin bilinmemesi olarak
degerlendirilmektedir.

Kriz iletisimi kavrami, 1986 yilinda Cernobil niikleer santralinin patlamasindan sonra
Avrupa’da giindeme gelmis, yeni sayilabilecek bir calisma alanidir. Kazayla ilgili hiikiimetin
once herhangi bir bilgi vermemesi, daha sonra ise verdigi eksik ve yanlis bilgilerle diinya
capinda daha da kotii sonuglarin ortaya ¢ikmasi kriz iletisiminin ne kadar 6nemli oldugunun
anlasiimasimi saglamistir (Konig, 1991). Iletisimin 6nemi kriz dsnemlerinde daha da artmis ve
iletisim {ist diizey yOneticilerin en zor islerinden birisi haline gelmistir. Dogru iletisimle, krizin
etkisi biitlinliyle yok etmemekte ancak krizin daha da biiylimesine engel olmakta, yonetim
fonksiyonlarinin bu olumsuz durumdan etkilenmesini azaltabilmektedir (Hasit vd., 2013). Bu
noktada iyi planlanmis bir kriz iletisimi stratejisinden yararlanarak dogru adimlar atilmast
gerekmektedir.

Krizin tiim asamalarinda, hedef kitlelerle olan iletisim iliskilerinin yonetilmesi, hedef
kitlelere gore iletilerin olusturulmasi ve bu mesajlarin iletilmesinde en etkili iletisim
kanallarinin se¢ilmesi yani kime, neyin ve nasil sdylenecegi kriz iletigiminin konularini teskil
etmektedir (Luecke, 2015). Kriz iletisiminin; sistematik bazi bilgilerin yol gosterdigi soz ve
eylemlerin olusturdugu kriz iletisim uygulamalarina dayanmasi gerekmektedir (Sezer & Celebi,
2017). Kriz zamanlarinda giic merkezde toplandikca bireyler bu giiciin yani orgiitiin tepe
yoneticilerinin kisisel olarak gosterdigi ¢abalarin orgiitiin gosterdigi gayrete olan katkilarini da
sorgulamaktadir. Ozellikle biiyiik orgiitlerdeki lider kisiler ile takipgileri arasindaki giiven
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iligkisi kritik 6nemi haizdir. Giliven kavraminin {izerinde durulmasinin en 6nemli sebebi, birey
ve toplumlarin kararlarmi alirken géz onilinde bulundurduklart en 6nemli unsurlardan biri
olmasi ve karsilikli glivene dayali bir iliskinin amaca istenen sekilde ulagilmasini saglamasidir
(Kara vd., 2009).

Secor ve O’Loughlin (2005), giiven ile risk arasindaki iligskiye dikkat ¢ekmektedir. Risk
tastyan durumlarda yani kriz durumlarinda kurum ve kuruluslara ya da bireylere inanmak,
itimat etmek giiven duyulmast ile iliskilendirilmektedir. Giiven olgusu iletisim yonetimindeki
riski azaltmaktadir. Kurum ve kuruluglarin veya kisilerin hedef kitlelerle olan iligkilerinin ve
iletisiminin stratejilere dayanarak yonetilmesi siireci olarak tanimlanabilecek halkla iligkilerin
amaglarindan biri de giiven olusturmaktir. Basarili iligkiler kurmanin ve bunu siirdiirmenin
odaginda inanma, itimat, dogruluk gibi kavramlari1 kapsayan giiven vardir ve bu giiven bir kez
sarsildiginda biitiiniiyle onarilmasi ¢ok zordur (Tench & Yeomans, 2006). Kriz iletisiminde
kamu kurumlarmin 6zgiin bir yeri vardir. Kamu kurumlar1 yonetsel yetkileri sebebiyle genel
olarak toplumu etkileyen krizlerde topluma giiven vermek ve iletisim stratejileri olusturarak
siireci dogru yonlendirmekle yiikiimlii kurumlardir.

COVID-19 pandemisi Cin’de ortaya g¢ikmasini takiben ¢ok hizli bir bulas seyri
gostermis ve diinya ¢apinda bir¢ok iilkenin saglik sistemini zora sokmustur. Bu tiir bir hizli
bulas karsisinda sadece saglik sistemleri degil ekonomik, sosyo-kiiltiirel yapilar da olumsuz
yonde etkilenmistir. Gelismis iilkelerde kendi sistemlerinin en iyisi olduguna dair bir inang
besleyen vatandaglar COVID-19 siirecinde yonetimlerinin sergiledigi tavir karsisinda panik ve
endiseye kapilmiglardir. Kriz yonetiminde ge¢ ve etkisiz davranan devletler tepkiler almaya
baslamis, saglik sistemi disinda bircok alanda ardisik sorunlar yasanmistir. Toplumda bulas
hizin1 diigiirmek ve bu sayede saglik sisteminin iizerindeki yiikii azaltmak isteyen yonetimler
bazi Onlemleri devreye almak durumunda kalmislardir. Bu onlemlere uyma konusunda
zorlayici tedbirlerden 6nce toplumun ikna olmasi gerekmektedir. Katilimin ve ortak ¢abanin
artirilmas1 ancak bu sekilde miimkiin olur. Ulkemiz de diger pek ¢ok iilke gibi COVID-19
krizinden olumsuz bi¢imde etkilenmistir.

Pandemi krizinin iilkemizde de yasanmasiyla birlikte Saglik Bakanlig1 pandemiyle ilgili
proaktif nitelikteki ¢aligmalarina baslamistir. Saglik Bakanlig1 salgin riskine karsi 10 Ocak
2020 tarihinde Operasyon Merkezini kurmus ve kriz ekibi niteligindeki Bilim Kurulu’nu
olusturmustur. Bilim Kurulu siiregte yol gosterici bir rol iistlenmis, kararlar iilke ¢apinda
uygulanmistir. Tiim medya organlarinda COVID-19 bilgilendirmeleri yapilmis, kamu spotlari
ile desteklenmistir. Ayn1 zamanda kriz sozciisii de olan Saglik Bakani Dr. Fahrettin Koca basin
toplantilar1 diizenlemis, sosyal medyada sorulara yanit veren igerikler paylasmistir. Hastaliga
neden olan viriisten nasil korunacagi ile ilgili 14 temel kural vurgusu yapilmis, vatandaglarin
virlisii tanimast i¢in hastaligin belirtileriyle ilgili yayimlar gerceklestirilmistir. Stirekli ve
diizenli bir bigimde yapilan bu paylagimlar hem halki salgina hazirlamis hem de halkin panige
kapilmasina engel olmustur. 11 Mart 2020°de Tiirkiye’de ilk COVID-19 vakasiin tespiti
izerine Saglik Bakan1 Dr. Fahrettin Koca bunu bir basin toplantisi ile duyurmustur. Bu tarihten
sonra vaka sayilarina iligkin bilgiler, yapilan is ve islemlerle ilgili agiklamalar, sloganlar
esliginde ¢esitli kampanyalarla gerek Saglik Bakanligi’nin resmi web sitesinden gerekse kriz
sOzciisli olarak Bakan Dr. Fahrettin Koca’nin Twitter hesabindan es zamanli olarak kamuoyuna
stirekli olarak duyurulmustur.

Bu siirecte Bakan Koca’nin basin toplantilari, viriisten korunmak i¢in 14 kural, Bilim
Kurulu iiyelerinin ¢esitli mecralardaki bilgilendirme faaliyetleri ile toplumun miicadeleye etkin
katilimi arttirilmistir. Saglik calisanlarinin moralini yiikseltmek, onlara destek olmak i¢in saat
21.00’de ii¢ giin siiren alkis kampanyast baslatilmig, halk da bu kampanyaya coskuyla
katilmigtir. Saghik Bakanligi sosyal medya hesaplari tizerinden yanlis bilgilerin diizeltilmesi
icin c¢esitli igerik paylasimlar1 yaparken yiiksek risk altindaki yas gruplarina da uyari niteligi
tastyan mesajlar gondermeye devam etmistir. Bulas riskini en aza indirmek amaciyla getirilen
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karantinalar i¢in Saglik Bakanligi, 22 Mart 2020°de “Hayat Eve Sigar” sloganini kullanarak
insanlar1 evlerinde kalmalarina tesvik eden bir kampanya baglatmistir. 27 Mart 2020°de Saglik
Bakanlig1 her giin kamuoyu ile paylasmis oldugu giincel bilgilerin sunumunda degisiklik
yapmistir. Bu yeni veri sunum politikasinda toplam yapilan test sayisi, vaka sayilari, vefat
sayilar1 verildigi gibi tedavide basariy1 ve umutlu bir bakis agisini vurgulamaya yonelik iyilesen
hasta sayilarina da yer verilmeye baslanmistir. Bu verilere 1 Nisan tarihinden itibaren yogun
bakim ve entiibe sayilari1 da eklenerek daha seffaf bir 6zellik kazandirilmistir. 30 Mart 2020°den
sonraki siirecte Saglik Bakani Koca sosyal medya iizerinden cesitli sloganlar kullanarak
toplumsal inanct ve miicadeleyi canli tutmaya galismis, baslatilan kampanyalara destek
vermistir. Nisan ayinin ortalarindan itibaren alinan dnlemlerin, yapilan bilimsel ¢alismalarin
olumlu sonuglar1 alinmaya baglanmis, bunun duyurular1 da istatistiki verilerle donatilarak
giincel bir sekilde basin toplantilart ile Bakanliin resmi internet sitesinden ve sosyal medya
hesaplarindan yapilmistir. 11 Mayis’ta “Kontrollii Sosyal Hayat” slogani ile yeni bir
normallesme siirecine girildigi, tedbirin elden birakilmamasi gerektigine vurgu yapan
paylasimlar yapilmistir. COVID-19 Bilgilendirme Platformu kurularak her tiirlii giincel bilgi
ve veri paylasilmaya devam etmektedir. Burada halka ydnelik, saglik personeline, is
sektorlerine yoOnelik olarak hazirlanmis basili, gorsel, dijital yaymlarin hepsine
ulagilabilmektedir. Bu sekilde Saglik Bakanligi bir halk sagligi krizi olan bu siirecin kriz
iletisimini de yiiriitmeye devam etmektedir.

Akar (2021) caligmasinda Saglik Bakanligi’nin krizin ilk zamanlarinda gosterdigi
basarinin anahtarmin krizin Saglik Bakani’nin kendisi tarafindan sahiplenilmesi ve idare
edilmesi, kriz sozciiliigiinii yine Bakan’in yapmasi oldugunu ifade etmektedir. Giiresgi (2020)
Saglik Bakanligi’nin yaptig1 ¢caligmalar1 degerlendirmis, kriz dncesi ve sonrasinda hem reaktif
hem de proaktif yaklasgimlarla kriz yonetimi ve iletisiminde gosterilen ¢abanin ve yapisal
caligmalarla Saglik Bakanligi’nin oldukca iyi performans gosterdigini belirtmistir. Yagmurlu
(2020), korona viriisiin ilk dort aymn1 degerlendirdigi calismasinda COVID-19 pandemisinin bir
saglik krizi olmasindan dolay1 Saglik Bakanligi’nin en temel bilgi kaynagi oldugunu, bu islevi
yerine getirmek i¢in de tiim iletisim kanallarini kullandigini belirtmistir.

Caglayan (2021) pandemi siirecinin en 6nemli aktorii ve kriz sozciisii olan Saglik
Bakani1 Dr. Fahrettin Koca’nin konugmalarinin sdylem 6zelliklerini ortaya ¢ikarmak i¢in 11
Mart 2020-11 Mayis 2020 tarihleri arasindaki 15 adet basin aciklamasini “Retorigin Bes
Kanunu” ve “Aristoteles’in Ug Ikna Kanit1” baglaminda analiz etmistir. Aristoteles’in ii¢ ikna
kanitina yonelik yapilan analizde en dikkat cekici ikna bileseninin logos (mantiksal akil
yiiritme ve kanitlara dayali) oldugu tespit edilmistir. Kamuoyunun ihtiyaci olan giiven
duygusunu olusturmak icin mantiksal gerekceler ve kanitlarla toplumun ikna edilmeye
calisildigi sonucuna varilmistir. Retorigin bes kanununa (kesif, diizenleme, stil, sunus ve bellek)
dayanilarak yapilan analizde ise konusmalarda dykiileme ve agiklamalara genis yer verildigi;
iknanin alt bilesenlerinin (6diil/korku/istek ve degerlerin ¢ekiciligi; istatistiki veriler sunma,
kiyaslama, kanit gosterme, Ornek sunma, agiklama, neden gosterme, netlik) her konunun
baglamina gore diizenlendigi tespit edilmistir. A¢iklamalarda sade ve kisa ciimlelerin dogru bir
sekilde yapilandirildigi, beden dilinin etkin bir sekilde kullanildig1 goriilmiistiir. Kullanilan
sade dil ile anlamsal kazalarin en aza indirilmesi, siisliiliik unsurlari ile kamuoyunun ilgisinin
ve sOylemin canli tutulmasinin amag¢lanmistir. Calisma, basin agiklamalarindaki bu retoriksel
unsurlarin toplumda giiven insa etmeyi, cesaret ve motivasyonu arttirmay1 amagladigini ortaya
cikarmistir.

Yenigikt1 (2020) Saglik Bakanligi’nin “Hayat Eve Sigar” hashtagi ile paylagmis oldugu
gonderileri gosterge bilimsel agidan incelemis, pandemi doneminde halkin birincil haber
kaynaginin sosyal medya oldugunu, Saglik Bakanligi’nin yaptig1 tiim paylasimlara kendi sosyal
medya araglarinin ikonlarini yerlestirerek dogru, giivenilir, tutarli bilgi ve haberlerin bu
ikonlarla iligkilendirilmesini sagladigini ileri stirmiistir.
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Bu ¢aligmanin amaci COVID-19 pandemisinde Saglik Bakani ve Bakanligin iletisim
stratejisinin gliven unsuru baglaminda incelenmesidir.

1. Yontem

Arastirma nitel calisma yontemi lizerinden gerceklestirilmistir. Nitel arastirma miilakat, gézlem
ve belge analizi teknikleri kullanilarak kavramlarin dogal siireci iginde biitiinliikli ve gercekei
bir bicimde ortaya konulmasini saglayan arastirma yontemlerini ifade etmektedir (Karatas,
2015). Bu ¢alismada nitel aragtirma yontemlerinden olan yar1 yapilandirilmis goriisme formu
tizerinden miilakat teknigi kullanilarak veriler elde edilmis ve bu veriler yorumlanmaistir.

Saglik Bakanligi’'nin COVID-19 pandemisi siirecindeki agiklamalarimin giiven
olusturmadaki roliinii analiz edebilmek icin saglik sektorii agirlikli olmak tizere farkli
demografik 6zelliklere sahip kisilerle goriisiilerek konunun olabildigince ¢ok yonlii ve biitiinciil
bir sekilde incelenmesine dair nitel durum ¢aligmasina gidilmistir.

Bu arastirmanin O6rneklemi demografik olarak rastgele belirlenmis yetiskinlerden
olusmaktadir. Bir kismi saglik sektorii calisanlari olan Orneklem grubu farkli meslek ve
demografik niteliklere sahiptir. Goriismelerde yliz ylize veya elektronik araclar kullanilmus,
katilimcilara anket formunda belirlenen 7 soru yoneltilmis ve cevaplarin kaydedilmesi ile
arastirma neticelendirilmistir. Bu makalede goériisme sorularindan 3 tanesine yer verilmis ve
bunlara verilen yanitlardan hareketle elde edilen veriler analiz edilmistir.

1. COVID-19 pandemi siirecinde bilgi ve haber almak i¢in takip ettiginiz medya ve sosyal
medya araglar1 hangileridir?

2. COVID-19 pandemisi ile ilgili Saglik Bakanligi’nin resmi internet sayfasini takip
ediyorsaniz iceriklerin niteligi hakkindaki diisiinceleriniz nelerdir?

3. Saglik Bakani’nin aciklamalarini hedef kitleleri ve giivenilirligi bakimindan; liderlik
ozelligi baglaminda ise Bakan’in kriz iletisim basarisini nasil degerlendiriyorsunuz?

Yapilan miilakatlarda ilgili alan yazinda gecen yapilandirilmis goriigme formlari
kullanilmistir. Vatandaslarin COVID-19 pandemisi siiresince Saglik Bakanligi tarafindan
uygulanan iletisim stratejisini degerlendirmelerini amaglayan goriisme formlart acik uglu
sorular da icermekle birlikte cevaplayanlarin yorum yapabilecekleri bicimde sekillendirilmistir.

Miilakat teknigi uygulamasinin araci olan formlarda farkli demografik niteliklere sahip
vatandaslarin konuyla alakali goriislerini ve algilarini net bigimde tanimlamalarini da saglayann
sorularla konuya yaklasiimaya gayret edilmistir. Oncelikle drneklem grubu ile telefon ve
elektronik ileti yolu ile irtibat kurulmus olup onaylar1 alindiktan sonra ilgili miilakat formlar1
ile yliz yiize, elektronik ortamdan ve telefon ile goriismeler saglanmigtir. Gorlismeler esnasinda
formlar doldurulup konu hakkinda yeterli veri toplanmistir. Yazili notlar alinirken
katilimcilarin cevaplarina bagl kalinmis, analiz yapilirken yasanabilecek veri kayiplarinin en
aza indirilmesi amaclanmistir.

Arastirma siiresince goriisme sorularindan saglanan veriler ¢oziimlenirken nitel veri
analiz modeli ve igerik analizi ydntemi kullanilmustir. Igerigin analiziyle saglanan veriler
derinlemesine analiz edilmis, ilk safhada belirgin olmayan igerik bdylece ortaya ¢ikarimstir.
Boyle bir analizle, verilerin bulguya cevrilirken diizenlenmesi ve yorumlanarak okuyucuya
sunulmas1 amaglanmustir. Igerik analizi yapilirken arastirmacinin goriisme uygulanirken aldig
not ve yorumlar elektronik ortama aktarilmistir. Analize uygun veri setine doniistiiriilen igerigin
bdylelikle yorumlanip son haline getirilmesi saglanmigtir.

2. Bulgular

2.1. Demografik bulgular

(Calisma kapsaminda 20 katilimer ile goriisiilmiistiir. 13’1 kadin, 7’si erkek olan katilimeilarin
yaslar1 20-56 arasinda degiskenlik gostermektedir. Katilimeilarin 2°si ilkokul, 3’1 lise, 1’1 6n
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lisans ve 14’1 lisans mezunudur. Caligmada kamuda ve 6zel isletmelerde calisan saglik
personeli ve 6grenciler ile goriisme yapilmistir. Katilimcilarin mesleki tecriibe 2 yil ile 22 yil
arasinda degiskenlik gdstermektedir. Yas ortalamasi ise 33’tiir.

Tablo 1.
Katilimeilarin Dagilimi

Katihmac1 Yas Cinsiyet Egitim Meslek

K1 45 Erkek Lisans Doktor

K2 44 Kadin Lisans Hemsire

K3 32 Kadin Lise Saglik Memuru
K4 42 Erkek Lisans Radyoloji Teknikeri
K5 44 Erkek Lisans Saglik Personeli
Ko 38 Kadin Lisans Kamu Personeli
K7 46 Erkek Lisans Tekniker

K8 53 Kadin Ilkokul Isci

K9 20 Kadin Lise Hasta Bakim
K10 32 Kadin On lisans Tekniker

K11 56 Kadin Lisans Kamu Personeli
K12 35 Kadin Lisans Kamu Personeli
K13 40 Kadin Lisans Kamu Personeli
K14 38 Kadin Lisans Kamu Personeli
K15 54 Kadin Lisans Kamu Personeli
K16 40 Kadin Lisans Kamu Personeli
K17 21 Kadin Lisans Ogrenci

K18 39 Erkek Lise Kuafor

K19 22 Erkek Ortaokul Isci

K20 40 Erkek Lisans Kamu Personeli

2.2. Pandemide takip edilen medya araglarina yonelik bulgular

Bu bagslikta aragtirmaya katilanlarin COVID-19 pandemisinde bilgi edinmek ve haber almak
amaciyla hangi medya araclarini takip ettigi incelenmistir. Medya araglari, sadece geleneksel
kitle iletisim araclarindan gazete, radyo ve televizyonu degil, glindelik hayatin bir pargasi haline
gelen internet ve sosyal medya gibi yeni medyay1 da kapsamaktadir.

Katilimcilarin 18’1 (%90) pandemi siirecinde bilgileri ve haberleri internet ve cesitli
sosyal medya (Twitter, Instagram, Eksisozliik, Youtube) araglar1 iizerinden takip ettiklerini
beyan etmislerdir. Internet ve sosyal medya araglarini hi¢ kullanmayan 2 katilimec1 (%10)
bulunmaktadir.

Covid 19 iletisim siirecini sosyal medya hesaplarindan takip eden katilimcilardan
bazilar1 konu hakkinda su cevaplar1 vermislerdir:
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“Instagrami hep kullaniyorum. Sikici gelmiyor. Pandemiyle ilgili fotograflar da oluyor
ama daha ¢ok televizyondan takip ediyorum. Telefonda yiiklii bir uygulama oldugu i¢in hemen
ag¢ip bakabiliyorum.” (K14)

“Eksi Sozliik’'te genelde ¢ok ilging haberler ve bir tartisma platformu var. Hem haber
okuyorum hem de bu haberlerle ilgili farkli goriisleri okuyorum. ‘Eksicilerin’ pandemiyle ilgili
bazi konu ve haberlere yazdiklar: yorumlar ve cevaplar hosuma gidiyor. Haberi daha objektif
yvansittigin diigtiniiyorum.” (K20)

“Twitter’da habere en gercek haliyle ulasiyorum. Ozellikle pandeminin ilk
zamanlarindaki haberleri en hizli ve pratik olarak buradan takip ettim. Kimsenin bilmedigi

pandemiyle ilgili kulis haberlerini buradan alabiliyorum. Yorumlar var, parodi hesaplar var.”
(K2)

2.3. Saghk Bakanhgr’nin resmi web sayfasinin iceriklerinin nasil degerlendirildigine dair
bulgular

Katilimecilara goriismeler sirasinda pandemi stirecini T.C. Saglik Bakanligi’nin kurumsal web
sayfasindan takip dip etmedikleri sorulmus, paylasilan iceriklerin agiklayici, ikna edici, seffaf
ve yeteri kadar bilgilendirici olup olmadigina dair algilarinin nasil oldugu hakkinda veriler elde
edilmistir. Buna gore sayfay:r takip eden kisilerin (sadece %40’a tekabiil eden 8 katilimci
sayfay1 takip etmektedir) 3 kisi (%15) sitedeki igeriklerin yeterince bilgilendirici, agiklayici,
ikna edici ve seffaf oldugunu diisiinmektedir. Saglik Bakanligi’nin resmi internet sayfasini
takip eden katilimcilarin 5’1 ise (%25) igeriklerinin yeterince bilgilendirici, agiklayici, ikna
edici ve seffafligi konusunda olumsuz diisiincelere sahiptir.

Saglik Bakanligt web sitesini takip eden katilimcilarin cevaplarindan bazilari su
sekildedir:

“Ben Bakanhgin halka yanlis bilgi verdigini sanmiyorum. Bakanliga da
glivenemeyeceksek nereye giivenecegiz. Zaten Bakan da buna gére paylasimlar yapryor.
pandemi hakkinda onlar da diinyadaki son gelismelere gore bir de Bilim Kurulu'nun
soylediklerine bakarak bilgi veriyorlar, ¢alisiyorlar. Bazi kisiler kalp ya da kanser hastasi
olduklart icin viriise dayanamayip vefat ediyorlar yani asil sebep hastaliklar: oldugu icin oliim
sayilari yanls deniyor olabilir.” (K2)

“Bakanhgin seffaf olduguna inanmiyorum. Ozellikle hasta ve vefat sayilarinda. Mesela
koyiimiizde yagh bir akrabamiz vefat etti bize kalp yetmezligi dediler ama gomerken filyasyon
ekibi gibi giyinmis kisiler gelip gomdiiler. Bizi yaklastirmadilar. Bu yiizden insan
stipheleniyor.” (K5)

“Asilarin koruyuculugu hakkindaki a¢iklamalar ikna edici degil. Benim bildigim
cocuklugumuzda oldugumuz asilar bizi omiir boyu koruyor. Ama bu coronaviriis asilarinin
koruyuculugu olmadigi icin defalarca asi olmamiz gerekiyormus. Ben bunu hi¢ ikna edici
bulmuyorum.” (K9)

2.4. Saghk Bakanrmin aciklamalarmin giiven insasina ve liderlik o6zelligi baglaminda
iletisim basarisina dair bulgular

Saglik Bakan1 pandemi siiresince vatandaglar1 bilgilendirmek, uyarmak ve dnlemlere katilimi
arttirmak gibi amaglarla cesitli agiklamalar yapmistir. Basin ve internet araciligi ile farkl
iceriklerle ve farkli donemlerde paylasimlar yapilmistir. Bu kisimda kurumsal yapilarin
aciklamalariyla beraber kisisel olarak one ¢ikan bir figiir olarak Saglik Bakani Fahrettin
Koca’nin yaptig1 aciklamalarin ve paylagimlarin giiven olusturmadaki etkisi ve bunu
aciklamalariyla insa edip edemedigi irdelenmistir. Saglik Bakani tarafindan sosyal medya
hesaplarindan yapilan paylasimlarin ve agiklamalarin giiven olugturma yoniindeki etkisi liderlik
ozelligi baglaminda degerlendirilmistir. Kriz iletisimi stratejisinde kisisel itibar {izerinden
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yakalanan popiilerligin pandemi gibi kriz durumlarint yonetmekteki kullanilabilirligine dair
fikir sahibi olmak miimkiindiir.

Arastirmadan elde edilen verilere gore katilimcilarin 6’sinin (%30) Bakan’in sosyal
medya hesabindan yapilan paylasimlarin giiven verici oldugunu diigiindiikleri, 9’unun (%45)
Saglik Bakani’nin agiklama ve mesajlarini giiven insa etmedigini diistindiikleri tespit edilmistir.
Katilimcilardan 5 kisi (%25) bu soruya net ve tek bir cevaba karsilik gelen fikir beyan etmekten
kaginmustir.

Saglik Bakani’nin kriz yOnetebilme becerisiyle lider kisilik 6zelliklerine sahip olup
olmadigina dair verilen cevaplara bakildiginda katilimeilardan 7’si (%35)Bakan’in lider kisilik
ozelliklerine sahip oldugunu, 13’1 ise (%65) olmadigini diisiindiiklerini sdylemislerdir.

Buna iliskin verilen cevaplarin bazilari soyledir:

“Bu konuda bilgisi olmayanlar ilk defa boyle bir salginla karsilasan halk yine ilk defa
tist diizey aciklamalart duyuyordu. Bakanligin en iist diizey kisisi oldugu icin halk giivendi.”
(K4)

“Sadece ac¢iklamalar: degil davranislar: da giiven olusturmuyor. Bize sosyal mesafe
filan derken kendisi cenazelere gitti.” (K1)

“Lider ozellikleri var. Mesela saglik ordusunu dis hekimleri dahil filyasyon ve
hastanelerde gorevlendirerek iyi bir koordinasyon sagladi.” (K9)

Sonug

Saglik krizlerinin iletisim yonetimini ger¢eklestirirken toplumu dogru yonlendirecek, onlarin
alinan onlemlere uymalarint saglarken diger taraftan panik olusmasini engelleyecek veya
olusan panigin getirdigi olumsuz etkileri azaltacak bir iletisim stratejisinin takip edilmesi ¢ok
onemlidir ve bu da ancak giiveni insa etmekle miimkiindiir. Ulkemizde Saglik Bakanlig
bilinyesinde gergeklestirilen COVID-19 pandemisi ile miicadele ¢alismalar1 ve kriz iletigimi
Saglik Bakani Fahrettin Koca’nin bireysel iletisim stratejisi ile birlikte ytirtitiilmustiir.

Caligmanin uygulama kisminda katilimcilara yoneltilen sorular degerlendirildiginde
COVID-19 pandemisi ile ilgili siirecin genellikle internet ve farkli sosyal medya mecralarindan
takip edildigi goriilmektedir. Saglik Bakan1 kendi kigisel Twitter hesabini iletisim siireclerini
yonetmek ve toplumu bilgilendirmek maksadiyla aktif olarak kullanmigtir. Saglik
Bakanligi’nin internet sitesinin pandemi silirecinde verdigi bilgilerin degerlendirmesi
yapildiginda buradan verilen bilgilerin katilimcilar tarafindan yeterli, ikna edici ve agiklayici
bulunmadig1 anlagilmaktadir. Internetin yaygin bir iletisim ve bilgi kaynagi olarak kullanildig1
dijital cagda bu bilgilerin ikna edici olmas1 alinan 6nlemlere uyum etkinligini ve kamuoyunun
katilimini saglayici bir rol oynamaktadir.

Saglik Bakani’nin sosyal medya hesaplar1 da bu dénemde aktif olarak kullanilmistir.
Saghk Bakani cok takipgili Twitter ve Instagram hesabindan siirekli olarak agiklamalar
yapmustir. Kullanicilarin Saglik Bakani’nin agiklamalarini takip etmelerine ragmen Saglik
Bakanligi’nin internet sayfasinda bulunan bilgileri ikna edici ve agiklayict olarak
tanimlamaktan kag¢indiklari, bu anlamda ikna olanlarin oransal olarak olduke¢a diisiik oldugu
goriilmektedir. Kendi kisisel popiiler kimligini kullanarak verilen mesajlar1 etkin bigimde
topluma ulastirmak isteyen Saglik Bakani’nin sahsi Twitter hesabini kullanmasi iletisim
etkinligi acisindan faydali gibi géziikmekle beraber toplum agisindan Saglik Bakanligi’nin
kurumsal kimligini zayiflattig1 seklinde algilanabilmektedir. Saglik Bakani’nin kisisel sosyal
medya hesabindan yaptig1 acgiklamalarin igerigi degerlendirildiginde tutarli ve yeterli bilgi
verilmedigi kanaatinin hakim oldugu goriilmektedir. Buna gore Saglik Bakani’nin yaptigi
aciklamalarin Bakanlhigin kurumsal sosyal medya hesabindan topluma iletilmesinin
giivenilirligi artirabilecegi degerlendirilmektedir.

Kriz iletisimi stratejisi agisindan degerlendirildiginde yapilan agiklamalarin toplum
nezdinde yeteri derecede ikna edici, agiklayict ve biitiinliikli bir sekilde topluma
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ulagtiritlamadig1 anlasilmaktadir. Bu noktada farkli iletisim kanallar1 kullanilmasina ragmen
daha basarili, esgiidiimlii bir stratejinin uygulanabilecegi ve bu siirecin yonetimi zor olsa da
daha etkin ve ikna edici iletisim mesajlarinin tercih edilmesi gerektigi degerlendirilmektedir.
Katilimeilarin 6nemli bir boliimii Saglik Bakanligi’nin yaptig1 agiklamalarin tutarsiz, celiskili
ve gec yapilmis oldugunu diisiinmektedir. Iletisim stratejisi olustururken yontem kadar igerige
de dikkat edilmesi gerekir. Saglik krizleri yonetilirken kurumlarin ve kisilerin yaptiklari
aciklamalarin temel amaci kamu bilincinin arttirilmasi ve karsilagilabilecek problemler ile
alakali olarak erken uyari iceriginin yansitilmasidir. Bu noktada COVID-19 pandemisinde
Saglik Bakani’nin sosyal medya paylasimlarinin kamu bilincine etkisi olmakla beraber
toplumun bir kesiminde bdyle bir biling artig1 algisinin olugmadigi goriilmektedir. Dolayistyla
verilen mesajlarin istenilen bicimde algilanmasi i¢in daha seffaf, anlasilir ve ikna edici bir mesaj
stratejisinin kurgulanmasinin gerekli oldugu anlasilmaktadir.

Katilimeilarin ortak kanis1 Saglik Bakani tarafindan sosyal medya hesabinda verilen
bilgilerin bilgi sagladig1 ve uyarici igerigi oldugu yoniindedir. Toplumda goniilliiliik bilincinin
olusmasi ve bir seferberlik birlikteliginin zayif kaldigi; dolayisiyla iletisim stratejisinin bir
kisminin  kabul gdérmesine ragmen tamamimin toplum tarafindan benimsenmedigi
goriilmektedir. Saglik Bakani tarafindan kriz yonetim siirecinde yapilan agiklamalarin yeterince
giiven verici olmamasinin sebeplerinden biri 6zellikle sosyal medyada ¢ikan bazi haberlerin
vatandaslarin kafalarinda soru isaretleri olusturmasi ve bu sorulara tatmin edici cevaplar
verilmemesi olabilir. Saglik Bakani’nin toplumu bilgilendirme, ikna etme ve yonlendirmeye
dair ¢abas1 yeterince karsilik gormemekle beraber 6zellikle toplumun farkli kesimlerine verdigi
6zgiin mesajlar alinmis ve bu konuda bir alg1 olusmustur. insanlar toplumda bu saglik krizinden
farkli olgiide etkilenecek gruplara 6zellikle Saglik Bakani tarafindan ayristirilmis ve 6zgiin
mesajlar verdigini diistinmektedir. Bu konu kriz yonetimi ve iletisim siirecinde en basaril
basliklardan biri olarak degerlendirilebilir.

Saglik krizinin yonetiminde ozellikle isin basinda olan Saglik Bakani’nin kisisel
ozelliklerinin yaninda boylesine genis ve kapsamli bir krizi yonetebilme yetisi bir miktar
liderlik ozelliklerine bagli olarak degerlendirilebilir. Liderlik 6zellikleri ile alakali yogun
olumlu bir alg1 olusmamakla beraber Saglik Bakanlig1’nin siiregteki katkist saglik personelinin
fedakarca siirece dahil olarak bir ekip ruhu yaratilmis olmasindan kaynaklanmig olabilir.
COVID-19 pandemisi biitiin diinyada oldugu gibi iilkemizde de ciddi zorluklar meydana
getirmistir. Bu pandemide kazanilan tecriibenin ileride yasanabilecek benzer saglik krizlerinde
ve kriz iletisiminde de kullanilmasi faydali olacaktir. {letisim stratejisi anlaminda toplumda
giiven olusturulmasi siirece olumlu katki saglamaktadir.

Bu calismanin bulgularinin degerlendirilmesi COVID-19 pandemisinin iilkemizde
Saglik Bakani nezdinde ve Saglik Bakanligi’nin kurumsal yapis1 kapsaminda nasil yonetildigini
ve bunun yaninda nasil bir iletisim stratejisi uygulandigin1 anlamak ag¢isindan degerli bilgiler
saglamistir. Boylesine genis kapsamli ve olumsuz yaygin etkileri olan bir saglik krizinin
yonetilmesi kolay degildir. Diinyada bir¢ok iilkede yasanan bu saglik krizi bir takim ciddi
sorunlarin yaganmasina ve bunun neticesinde yonetimlere ve yoneticilere karst giiven kaybina
neden olmustur. Ulkemizde kurumsal yapi igerisinde dogru ve giivenilir bilgilerin dogru bir
iletisim stratejisiyle paylagilmasi kriz ydnetiminin biitiinii agisindan Onemlidir. Sosyal
medyanin etkin kullanilmas kriz iletisimi bakimindan énem arz etmektedir. Iletisim stratejisi
olusturulurken sadece Saglik Bakani iizerinden verilen sosyal medya mesajlarinin 6ne ¢ikmast
yerine kurumsal hesaptan yonetilen ana iletisim akisi ile bunu destekleyici uyumlu ve paralel
ilerleyen iletisim siirecinin giiveni tesis edecegi degerlendirilmektedir. Her ne kadar basarili bir
iletisim stratejisi uygulansa da farkli kaynaklardan birbirini dogrulayan esgiidiimlii bilgilerin
gelmemesi toplumda ikna edici bir alginin olusmasini zorlagtirmaktadir. Bu ¢alisma katilimci
sayis1 ve yoneltilen sorular ile sinirlilik olusturmaktadir. Dolayisiyla bulgular {izerinden bir
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genelleme yapmak miimkiin degildir. Bundan sonraki ¢aligmada pandemi ile ilgili yapilan basin
aciklamalarinin 6zellikleri icerik analizi teknigi ile incelenerek mesaj stratejileri incelenebilir.
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