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COVID-19 PANDEMISINDE KRiZ ILETiSiMi SURECLERI VE
DENEYIMi: “iILK VAKA” ORNEGI"

Gozdenur KiRISCIOGLU™

0z

“Yiizyilin krizi” olarak anilan COVID-19 pandemisi, yalnizca insan saglhgini
tehdit etmekle kalmaywp modern diinyadaki ¢alisma, ulasim, iletisim ve barinma
sistemlerini, toplumsal yapilar: ve giindelik yasami kéklii bir sekilde doniistiirmiistiir.
Tiirkive Cumhuriyeti Saghk Bakanligi, bu siirecte etkili bir kriz yonetimi rnegi
sergilemigstir. 2020 Ocak - Mayis aylari arasinda, Saglik Bakanligi yogun ve seffaf bir
iletisim stratejisi benimseyerek hem kamuoyundaki kaygi ve endiseyi yonetmis hem de
dezenformasyon ve manipiilasyonla miicadele etmistir. Pandemi iletigimi siireci;
hazirlik safhasindan hedeflere, iletisim stratejilerinden elde edilen sonuglara, mesaj
aktarim siireglerinden bu mesajlarin yol agtigi doniisiime kadar énemli bir tecriibe
olarak kayilara ge¢mistir. Bu ¢alisma, pandeminin akut donemi olan 2020 Ocak-
Haziran aylarinda uygulanan kriz iletisimi stratejilerini degerlendirmektedir. Siireg,
Timothy Coombs'un Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi'nin kriz yonetiminin evreleri
yaklasimi temel alinarak analiz edilmistir. Calismada, Tiirkiye'de ilk COVID-19
vakasimin kamuoyuna agiklanmasindan énce alinan onlemler, 10 Mart 2020'de ilk
vakanin tespit edilmesi ve duyurulma siireci ile toplumsal yansimalari, icerik analizi
ve otoetnografik yontem kullanilarak incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Bakanligi, COVID-19, Otoetnografi, Kriz lletisimi.

CRISIS COMMUNICATION PROCESS AND EXPERIENCE IN THE
COVID-19 PANDEMIC: EXAMPLE OF THE “FIRST CASE”

Abstract

The COVID-19 pandemic, which is referred to as the “crisis of the century”,
not only posed a significant threat to public health but also profoundly transformed
modern systems of work, transportation, communication, housing, social structures
and daily life. The Ministry of Health of the Republic of Tiirkiye provided an
exemplary crisis management approach during this period. Between January 2020
and May 2022, when the pandemic dominated the global agenda, the Ministry of
Health adopted an intensive and transparent communication strategy to manage
public anxiety while combating misinformation and manipulation. The pandemic
communication process of this period has been recorded as a significant experience,
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encompassing preparation phases, goals, communication strategies, achieved
outcomes, message transmission processes, and the transformations triggered by
these messages. This study evaluates the crisis communication strategies implemented
during the acute phase of the pandemic, specifically from January to June 2020. The
analysis is based on Timothy Coombs’ Situational Crisis Communication Theory,
particularly its stages of crisis management framework. It examines the measures
taken before Tiirkiye’s first confirmed COVID-19 case, the public announcement of
the first case on March 10, 2020, and the subsequent public reactions. These aspects
are analyzed using content analysis of online news sources and the autoethnographic
method.

Keywords: Ministry of Health, COVID-19, Autoethnography, Crisis Communication.

Giris

Cin, yeni tip koronaviriis (SARS-CoV-2) nedeniyle ortaya c¢ikan
hastalig1 ilk olarak 31 Arahik 2019’da Diinya Saglik Orgiitii'ne (DSO)
raporlamigtir. Bu sebeple diinya giindemine 2020 yilinda girmis olmasina
ragmen hastaliga “COVID-19 (Coronavirus Disease —2019)” ismi verilmistir.
Bununla birlikte, hastaliin Cin’de ve farkli iilkelerde bu tarihten 6nce
goriildiigiine iliskin iddialar1 da buraya not etmek gerekmektedir. DSO niin
yayimladigi resmi bildirimlere gore 2020 Ocak ayindan, salgin tedbirlerinin
kaldirildigr 2022 Mayis’a kadar, diinya {izerinde 500 milyondan fazla kisi
hastaliga yakalanmig, 6 milyondan fazla kisi ise hayatini kaybetmistir. Tespit
edilemeyen, teshis konulmayan vaka ve oliimlerin diinya genelinde yaygin
oldugu; iilkelerin resmi bildirim kriterlerinde biitiinlik olmadig1 ve farkli
standartlarin kullanildigi dusiintildiigiinde; salginin yarattigi hasarin  bu
orandan daha biiyiik oldugu anlasilabilecektir.

Bu c¢aligmada, COVID-19 salgininda, kriz iletisimi baglaminda karar
alma siiregleri ve stratejilerin nasil sekillendigi ile bu stratejilerin
kamuoyundaki karsiligr ele alinmistir. Calisma kapsaminda korku, risk, kriz
kavramlar ile kriz iletigimi, saglik iletisimi ve pandemi iletisimi alanlarina
yonelik pozitivist ve elestirel paradigmalar ¢er¢evesinde literatiir tartigmasini,
Saglik Bakanlhiginin yuriittiigii kriz iletisimi siirecinin analizi takip etmistir.
Son boliimde ise pandeminin akut dénemi olan Ocak-Haziran 2020 arasi
stirecte alinan tedbirler, Tirkiye’de tespit edilen ilk vakanin kamuoyuna
aciklanmasi ve bunun siyasetgilerin sdylemlerine ve kamuoyu arastirmalarina
yansimalart  Coombs’un  “kriz  yOnetiminin evreleri” modeli ile
¢cozliimlenmistir. Bu ¢aligmada nitel arastirma yontemlerinden otoetnografik
metot ile elde edilen veriler de kullanildigi i¢in makalenin yazarinin, pandemi
siirecinde Saglik Bakanlig1 Basin ve Halkla Iliskiler Miisaviri olarak gorev
yaptigini belirtmek gerekmektedir. Makalede kullanilan nitel veri seti; Saglik
Bakanlig1 bilgi notlarma, Saghk Bakani’nin basin aciklamalarinin
desifrelerine, giinliik olarak raporlanan basm yansimalarina ve yazarin
giinliiklerinde yer alan otoetnografik metotla tutulmus notlara dayanmaktadir.
Bu arasgtirmada kullanilan otoetnografik saha notlari, kriz anlarinda
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kamuoyuna yansiyanlarin yani “goriinenin” arkasindaki siiregleri géz oniine

sermeyi amaclamistir. Otoetnografik metodun kullanilmasindaki bir diger

sebep, pandeminin iletisim siirecinde gorev almig olan yazarin pozisyonunu
ve veri aktarimini tartigmaya agmaktir.

Nitel arastirmalarda otoetnografi, bireysel deneyimleri toplumsal
baglamda anlamlandirmak i¢in gii¢lii bir ara¢ sunar. Bu yontem, “nesnellik,
tarafsizlik ve mutlak gergeklik” iddiasiyla kendini mesrulastiran pozitivist
paradigmaya bir elestiri olarak gelismis Ve yorumsamaci paradigma i¢inde yer
bulmustur. Arastirmacinin hem katilimci1 hem de gozlemci olarak ¢ift yonlii
bir rol iistlenmesini gerektirir ve bu durum, arastirmanin igsel tutarliligini
artirirken, arastirmacinin kendi dnyargilarini ve varsayimlarini agikca ortaya
koymasini saglar (Ellis, vd., 2010, pp. 273-280). Otoetnografi, aragtirmacinin
kendi deneyimini birincil veri kaynagi olarak kullandigi ve bu deneyimin
sosyokiiltiirel anlamlarin1 yorumladig niteliksel bir aragtirma metodudur ve
temel amaci “kigisel” olanla “sosyal” olani birbirine baglamaktir (Chang,
2016, p. 444). Yine Chang’a gore (2008, p. 49) bu yontem, arastirmacinin
oznel deneyimleri ile toplumsal ve kiiltiirel baglami daha derinlemesine
anlama firsati sunarken, akademik bilgi {iretimine kisisel ve duygusal bir
boyut katar. Celik (2013, s. 2) otoetnografiyi, arastirma konusuyla ilgili olarak
bulundugu cevredeki olay veya olgu icinde kendini gozlemlemesi ve
incelemesi olarak tanimlarken, Stacy ise (akt. Bektas, 2016, s. 48),
“derinlemesine, analitik ve yaratict bir yazma siireci olan otoetnografi,
aragtirma yapma hikayesinden ziyade, arastirmayi yasama hikayesidir”
demektedir. Sosyal bilimlerde otoetnografik yaklasim, bireysel anlatilar
yoluyla toplumsal ve kiiltiirel gerceklikleri anlamay1 hedeflemektedir (Denzin
ve Lincoln, 2011, p. 3). Ozellikle feminist arastirmalar, kiiltiirel galismalar ve
kimlik caligmalar1 gibi alanlarda otoetnografi onemli bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir (Sparkes, 2000, p. 21). Otoetnografi, tam da bu sayilan
noktalar iizerinden metodolojik ve etik tartigmalara konu olmakta; toplanan
verilerin  kalitesi, nesnellik, aktarilabilirlik ve mesruiyet acisindan
sorgulanmaktadir. Chang bu tartigmalardan yola c¢ikarak, otoetnografik
metodun akademik c¢aligsmalardaki niteliginin degerlendirilmesinde bes
standart Onermektedir: Otoetnografi, otantik ve giivenilir veri mi
kullanmaktadir? Glivenilir bir arastirma siireci yiiriitmekte ve bu siireci
aciklikla gosterebilmekte midir? Kendisinin ve caligmada ele alinan
digerlerinin haklarmi korumak adina gerekli etik adimlar1 izlemekte midir?
Yazarin kisisel deneyiminin sosyokiiltiirel anlamimi analiz edebilmekte ve
yorumlayabilmekte midir? Mevcut literatiire akademik bir katki yapma amact
tasimakta midir? (Chang, 2016, p. 447). Bu makalede otoetnografik metodun
tim kisitlari1 da gbéz Onilinde tutularak, yukarida sayilan standartlar
cergevesinde bir aragtirma yiiriitmek hedeflenmistir.

Kriz iletisimi alanina 6nemli katkilar yapmis bir akademisyen olan
Timothy Coombs’un Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi nin (Situational Crisis
Communication Theory - SCCT) “kriz y6netimi evreleri” yaklasimiyla
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¢oziimlenen son boliimde, Saglik Bakanligi bilgi notlarma, Saglik Bakani
Fahrettin Koca’nin basin agiklamalarinin  desifrelerine ve yazarin
otoetnografik notlarina ilaveten yine nitel veri kapsaminda internet
haberlerinden 6rnekler kullanilmigtir. Bu haberler, Saglik Bakanligi medya
takip sistemi iizerinden her giin bakanlik yetkililerine raporlanan basin
yansimalari iginden segilmistir. Segkide, 10 Mart gecesi agiklanan ilk vakanin
ertesi giindi, yani 11 Mart 2020°de farkl siyasi goriisleri temsil eden aktorler
tarafindan yapilan agiklamalar ile birer ay arayla (Mart, Nisan, Mayis) farkli
anket sirketleri tarafindan yapilan kamuoyu arastirmalarinin internet haberleri
yer almaktadir. Secilen 7 haberde, yapilan acgiklamanin en genis haliyle
kullanildign  mecralar tercih edilmistir. Internet haberlerinin tercih
edilmesindeki maksat, s6z konusu olayin yansimalarinin anlik olarak, en hizli
bi¢imde ve multi-medya olanaklarinin tamamui (video, yazi, fotograf, grafik,
vb.) kullanilarak internete yansimasidir. Bu asamada, nitel veri kaynaklari
belirlenirken karsilagilan kisitlar ise sunlardir: Kamuoyu aragtirma sirketleri
yaptiklar1 galigmalari her zaman kendi mecralarinda yayinlamadigi, bunun
yerine genellikle abonelerine servis ettigi igin s6z konusu ¢alismalarin
orijinalleri degil, internet medyasmna yansmmis halleri incelenmistir. Ote
yandan sunu da belirtmek gerekir ki seckide internet haberlerinin
kullanilmasina sebep olan hiz unsuru, esasen televizyon haberleri i¢in de
gegerlidir. Ancak televizyon haberlerinin bu ¢alismaya dahil edilebilmesi i¢in
desifre edilmeye ihtiyag duyulmasi, tercih edilmemesine sebep olmustur.
Gazete kupiirleri ise en erken ertesi giin yaymlandigi i¢in tercih edilmemistir.

1. KAVRAMLAR VE KARSILASTIRMALAR

COVID-19 pandemisi, dogrudan insan hayatini tehdit etmekle ve tanim
itibariyle bir “saglik krizi” olmakla birlikte; siyaset, ekonomi, istihdam,
toplumsal yapi, sosyal yasam, cevre, giindelik rutinler, insan davranislari,
kentlesme ve benzeri birgok alanda yarattigr sarsintiyla bu tanimi kat be kat
asmis bir krizdir. COVID-19 iletigim siireci, bir pandemi iletisimi 6rnegidir.
Pandemi iletisimi, kriz iletisimi ve saglik iletisimi alanlarinin kesigim
kiimesinden olusmaktadir. Bu ¢er¢evede birinci bolimde korku, risk, risk
toplumu, kriz, kriz yonetimi, kriz iletisimi, saglik iletisimi, pandemi iletigimi
kavramlar tanimlanarak kuramsal yaklasimlar 6zetlenecektir.

1.1. Korku ve Risk Uzerine

Pandemi siirecinde insanlig1 teslim alan korku atmosferini daha net
anlayabilmek i¢in 6ncelikle insanligin bu pandemiyle nasil bir toplumsal yap1
icinde ve nasil bir ruh haliyle karsilastigina bakmak gerekir. Korku hem
psikoloji hem sosyoloji hem de felsefede en temel insan duygularindan biri
olarak ele alinmaktadir. Yaklagsmakta olan bir tehlikenin anlagilmasiyla
meydana gelen asir1 duygu hali korku seklinde tanimlanmaktadir (Karakas,
2017). Mevcut olan ya da hayali bir tehlike karsisinda, ¢ogu zaman fiziksel
belirtilerle de kendini gosteren “korku”; bircok kaynakta insanin hayatta ve
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giivende kalmasini saglayan bir “uyarici” olarak gosterilmektedir. Tam da bu

sebeple korku, giivenlik ihtiyaciyla 6zdeslesmekte; bunun sonucu olarak da

birey genellikle korkular karsisinda “uyumlu ve edilgen” hale gelmektedir.

Korku bu yoniiyle; insanin 6zne sifatini yipratan, -tam da pandemi déneminde

oldugu gibi- giivenlik kaygisiyla otoriteye riza gosteren ve kontrol edilebilen

bir varlik haline doniismesine sebep olan bir 6zellik sergilemektedir. Bu iligki,

korkunun her seyden once bir “iktidar nesnesi” ve “iktidar meselesi”
oldugunun gostergesidir.

Korku kavramina tarihsel bir ¢cerceveden bakan Yurdigiil (2018, ss. 12-
18) insanoglunun ilk ¢aglarda bilinmeyen doga olaylarindan korktugunu, bu
korkularin din kavramini ortaya ¢ikardigini, bir siire sonra dinlerin kendisinin
korku kaynagina doniistiigiinii ve 6zellikle Bati’da karanlik ¢ag olarak bilinen
Orta Cag’a, temelini din ve kiliseden alan biiyiik bir korku ikliminin hakim
oldugunu aktarmaktadir. 18. ylizyilda Aydinlanma ile kilisenin hegemonyasi
yikilirken; Aydinlanma Cagi, Orta Cag felsefesinde karst ¢iktign ilkeleri
kendisi yeniden yaratmaktadir. Aydinlanma sonrasi meydana gelen biiyiik
caplt degisimlerin temelini teskil etmesi nedeniyle modernizm ve modern
toplum, korku kiiltiiriiniin de 6nemli bir ¢ikis noktasini olusturmaktadir
(Yurdigiil, 2018, ss. 14-15).

Ozellikle 80’lerden itibaren diinya genelinde baskin ekonomi-politik
diizen haline gelen neoliberalizm, bir siire sonra Ulrich Beck tarafindan “risk
toplumu” olarak kavramsallastirilacak olan toplum yapisini ortaya ¢ikarmistir.
Yasadigimiz ¢agy, risk ve belirsizlik dolu bir geg¢is siireci olarak degerlendiren
Alman sosyolog Ulrich Beck (1992, p. 10), sanayi toplumundan ayrilan
modern toplumun, ekolojik ve teknolojik risklerle kars1 karsiya kaldigini
belirtmektedir. Doganin bozulmasi; toplumdaki kolektif yapinin dagilmasi ve
sinirsiz tiiketimden etkilenmektedir. Beck, “cevrenin tahrip edilmesi, sularin
kirlenmesi ve miidahaleler sonrasi daha Once olmayan hastaliklar ve
pandemiler ortaya c¢ikmaktadir” diyerek Ongérmenin ve Onlem almanin
zorlagtigini; bu sebeple de belirsizligin ve denetlenemezligin ortaya ¢iktigini
vurgulamaktadir (2011, ss. 21-24). Beck’e gore, ileri modern toplumlar,
zenginligin toplumsal alanda iiretiminin yaninda risklerin de {retimini
gergeklestirir (2011, s. 25) ve bu riskler, onlar1 olusturanlara “bumerang
etkisiyle” geri donmektedir (1992, p. 22). Modernitenin riskleri, sinif ya da
bolge ayrimi olmaksizin hem toplumlari hem bireyleri etkilemektedir. Bu
siiregte belirsizlik, bireysellesmenin one ¢ikmasi, risklerin kiiresel Olcekte
herkesi hedef almasi, mevcut risklerin kiiresel boyutlarimin olmasi, toplumsal
kaygiy1 artirmaktadir. Ozetle Beck’in kavramsallastirmasinda en biiyiik kaygi
sebebi, belirsizliktir.

Kiiresellesme olarak da adlandirilan giinlimiiz diinya diizeni ve
sistemini; Ingiliz iletisim kuramcis1 Marshall McLuhan “kiiresel kdy”, Ingiliz
uluslararas: iligkiler kuramcisi John Burton “diinya toplumu”, Polonyali
sosyolog Zygmunt Bauman “akigkan modernite” olarak kavramsallastirmustir.
Sosyolog Frank Furedi, Korku Kiiltiirii kitabinda neden giiniimiiz toplumunun
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yogun bir giivenlik kaygisi i¢inde yasadigi sorusuna yanit aramaktadir.
Toplum korku tasidiginda, tehlikeli gordiigii durumu yok edemese bile ona
yonelik her davramisi mahkim ettigini sdyleyen Furedi; bu davranislarin
giivenlik takintisindan dolayr rutin ve sikici hale gelecegini ve zamanla
insanin diger davranislarina da yansiyacagini ileri siirmektedir (2017, s. 29).
Giivenligin yiiceltilmesinin insanoglunu garesiz biraktigini sdyleyen Furedi
(2017, s.16), duygularin birbirini tetikleyen yanma vurgu yapip korkunun
zamanla ileriye doniik spekiilasyonlar gelistirmeye sebep olacagina
deginmektedir. Bauman, giiniimiiz insaninin i¢inde yasadigi korku iklimini
incelerken; modernitenin getirdigi kontrolsiizliik, belirsizlik ve kaosun bireyi,
kat1 olmayan, yayilan, akiskan korkulara hapsettigini ileri siirmektedir.
Modernite, insana bir yandan ozgiirliik getirirken bir yandan da giivenlik
dengesini sarsmig ve kaotik bir diinya yaratmistir. Buradan yola ¢ikarak
akigkan modernite, akiskan korkuyu yaratmigtir. Bauman (2023, s. 17), i¢inde
bulundugumuz koétii durumun asil nedenini eyleyicinin ortada olmadigi veya
zayif kaldig1, ya da hedeflere ulasmak i¢in mevcut araglarin yetersiz oldugu
ve karsilikli bagimlilik aglariyla yogun bir sekilde oriilmiis bir gezegende,
kisitlamalarin kaldirilmasi olarak adlandirilan, iktidarin politikadan ayrildig:
cok merkezli bir eylem durumu olarak acgiklamaktadir. Bauman ayni1 zamanda
korkuyu; belirsizlige, risklere ve etrafinda gelisen siiregte bu etkilerin
durdurulmasi ile neler yapilip neler yapilamayacagi konusunda amag
belirlemeye yonelik tutum olarak ele alir (2020, s. 8). Zamansal olarak da
konuya yaklasan Bauman, “eli kulagindaki nihai felaketin modern hayatin i¢
mantig tarafindan yaklastirildigini” ifade etmektedir (2020, s. 94).

21. yiizyilda inanilmaz bir hizla akan giindelik hayatin her alaninda
kayg1 ve belirsizlikle bogusan ve risklerle yan yana yasayan insan; kiiresel bir
pandemi ihtimali duyulmaya basladig1 anda kendini bir korku ikliminin i¢inde
bulmustur. iktidarlarm, belirsizlikle ve dolayisiyla toplumdaki endiseyle
miicadele etmek icin en ¢ok bagvurdugu yontemlerden biri, kural koymak /
yasa yapmaktir. Kuralin ve yaptirimin oldugu yerde standartlasan davranis ve
durumlar belirsizligi azaltmakta ve ne yapilip ne yapilamayacagi netlesmekte,
bu kurallarin kapsadigr kiime genisledik¢e giivenlik kaygisi hafiflemektedir.
Tipki gecmiste oldugu gibi “risk toplumunda” da iktidarlar, yonetimini
korumak ve giiclendirmek i¢in korkuyu bir aygit olarak kullanmistir. Korku
ile gerilen 6zne, yonlendirmeye agik hale gelmekte; kurallara riayet ederek ve
otoriteye boyun egerek failligi zayiflamaktadir. Ote yandan korku,
beraberinde suclamay1 da getirir. Bu noktada korku ile sindigi diisiliniilen
kitlelerin elinde, iktidarlar1 mevcut krizlerden sorumlu tutmak ve sorgulamak
gibi bir taktigin mevcut oldugu da unutulmamalidir.

1.2. Kriz Iletisimi, Saghk iletisimi, Pandemi Iletisimi

Krizin artik bir istisna hali degil, giiniimiiz diinyasinin tek gercegi
oldugunu savunan Yildiz’a gore (2012, s. 12) kriz, ortaya c¢ikardigir anlik
gelisme etkisi nedeniyle bireyi “mevcut, halihazirda maruz kaldigr menfi
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sartlar1 kaniksamasi1” seklinde ele alinir. Kriz giiniimiiz kosullarinda meydana
gelen bir terslik veya bir aksiyon anlami tagimamakta, aksine hayatin bir
pargast halini almaktadir (Yildiz, 2012, s. 123). Kriz, modern literatiire
bakildiginda sosyal bilimlerde iktisat, yonetim ve siyaset gibi konularla
iligkilendirilirken, kavram esasen tip jargonunda “ani gelisen bir hastalik”
anlamia gelmektedir (Pamuk, 2014, s. 307). Nitekim, Tirk Dil Kurumu
sozliigiinde de “kriz” Oncelikle sagliga referansla tamimlanmaktadir: “Bir
uzuvda aniden meydana gelen fizyolojik bozukluk™ tanimini, “kisinin
hayatinda tecriibe ettigi ruhsal sikint1”, “Bunalim”, “Cokiintii”, “Buhran”,
“Bir seyin nadir olmasi hali”, “Bir seye duyulan ani ve asir1 istek” gibi
tanimlar takip etmektedir. Kriz denildiginde deprem, sel, salgin hastalik, ¢1§
gibi dogal afetlerden; yangin, kaza, terdr gibi olaylardan; grev, boykot,
devaliiasyon gibi ekonomik buhranlardan; yolsuzluklardan, skandallardan, vb.
s0z etmek miimkiindiir. Her ne kadar kaynaklarma, ozelliklerine ve
nedenlerine gore belli basliklar altinda siniflandirilabilse de her krizin kendine
Ozgli toplumsal, psikolojik, ekonomik, siyasi o6zellikleri, boyutlar1 ve
sonuglar1 vardir.

Aydmalp (2020, ss. 6-7) krizlerin en temel 6zelliklerini; korkuya, stres
ve panige neden olmalari, acil miidahale gerektirmeleri, orgiitleri / ¢alisanlari
/ mali tabloyu tehdit etmeleri, 6nemli 6lgtide dikkat gerektirmeleri, zaman
baskist ile kars1 karsiya kalmis adaptasyon zorlugunun yani sira “Orgiitiin
hayati olarak kritik an1” seklinde 6zetlemektedir. Mevcut diizenin sarsildigi,
acil ¢coziimler bulunmasi gereken sorunlar ortaya ¢iktigi icin kriz siirecinde
yonetim becerileri ¢ok daha fazla 6nem kazanir. Hizli karar almak ve
uygulamak gerekir. Uzun vadeli planlamalar yapmak, kriz bagladiktan sonra
miimkiin olmayacaktir. Bu nedenle kriz yonetimi, siiphesiz ki kriz 6ncesinde
olasi senaryolara hazirlikli olmakla, bu ise zaman ve kaynak ayirmakla
baglayacaktir. Kriz yonetimi planl, sistematik ve akilci adimlarla
yiriitiilmelidir. Kriz, iyi yonetilmezse somut maliyetlerin yan1 sira ciddi bir
itibar kaybina da sebep olacaktir. Yonetim, hem kriz siirecini hem de bu
stirecin uzunlugunu belirleyen bir aktor olarak, Krizin ortadan kaldirilmasinda
¢Oziim yontemi bulmakla da sorumlu tutulmaktadir. Bu durum daha hizli karar
alip uygulamak yolunda yonetimin merkezilesmesini ve yetkilerin iist
kademelerde toplanmasini beraberinde getirmektedir (Bozgeyik, 2004, s. 23).

Augustine (2000, ss. 23-24) kriz yonetiminin 6 asamadan meydana
geldigini belirtir: Kaginmak, siireci yonetmeye hazirlanmak, krizi belirlemek,
durdurmak, ¢d6zmek ve kriz siirecinden fayda saglamak. “En basarili” olarak
nitelendirilebilecek kriz yonetimi, krizi meydana gelmeden Onlemekle
miimkiin olabilir. Krizi 6ngdrebilmek, mevcut risklerden hangilerinin krize
doniisebilecegine yonelik ¢ikarimlar ve hazirliklar, krizi tamamen bertaraf
edemese bile hasar1 azaltmaya yarar. Bu bakis acisiyla degerlendirildiginde,
kriz yonetiminde yiiriitiilen faaliyetleri proaktif ve reaktif olarak ikiye ayirmak
miimkiindiir. Proaktif kriz yonetimi, kriz heniiz ortaya ¢ikmadan ya da ilk
emarelerini verirken planlanan tedbirler, yapilan hazirlik ve uyarilar olarak
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aciklanabilir ve “0n alma” olarak da ifade edilebilir. Bir 6rgiitiin “kriz eylem
planinin” olup olmamasi, bu anlamda 6nemli bir kriterdir. Bir kriz aninda
proaktif davranmak, muhakkak ki alelacele karar alip uygulamak demek
degildir. Bu stratejinin basarili olmasmin temel kosulu, yetkin kisiler
tarafindan mevcut tablonun iyi okunmasi ve bu ¢ercevede hareket edilmesidir.
Reaktif davranislar ise mevcut durum sekillendikten sonra buna gore verilen
yanitlardir. Kogak (2020, s. 55) “Herhangi bir kriz konusuna ne kadar proaktif
yaklasilirsa yaklasilsin, krizin potansiyeli ya da olasilig1r 6ngoriilse bile, ne
zaman ve ne siddette olacagi, ne gibi etkilerle ilerleyecegi ya da duracag: gibi
kontrol edilemeyen degiskenlere bagli bir sekilde gelismesi ihtimali, kriz
yonetiminin daima reaktif bir icerik barindirmasinda etken olmaktadir”
demekte ve proaktif yaklasilan krizlerde bile reaktif nitelikler olacaginin
onceden bilinmesi gerektiginin altim1 ¢izmektedir. Krizlerin en az hasarla
atlatilmasi i¢in giiglii bir yonetim becerisinin yani sira liderlik ve iyi bir kriz
iletisimine ihtiya¢ vardir. Aydmalp (2020, s. 19), kriz yonetiminde liderin
niteliklerini, “Takim arkadaglarini yonetebilen, iyi iligkiler kuran, sogukkanli,
giivenilir ve farkli diislinme yetenegine sahip olan, stratejik kararlar alabilen,
kriz komitesinin aldig1 kararlar1 uygulayabilen Oncii kisiler” olarak
siralamaktadir.

Kriz yonetimi, temelde iki ayak iizerine kuruludur: Bunlardan ilki
konunun ¢dziimiine yonelik her tiirli siyasal karari, stratejiyi, eylemi, hizmeti,
doniisiimii ve icraat1 kapsar. Bu aks, “operasyon” olarak isimlendirilebilir.
Kriz yonetimin diger ayag: ise hi¢ kuskusuz “iletisim”dir ve mevcut sorunun
¢oziimiinde en az operasyon kadar temel bir 6nem tasir. Kriz iletisimi temelde,
belirsizlik giderme isidir. Bir kriz oncesinde, aninda ve sonrasinda krizin
niteliginin ve krize kars1 yiiriitilen c¢aligmalarin anlasilmasina ve
algilanmasina yonelik faaliyetler biitiinidiir. Doorley ve Garcia (2007, p. 336)
bu siireci, “Kriz iletisimi yonetimi, 6zellikle kriz siirerken risk faktorii daha
yiiksek ve daha hizli aksiyon almay1 gerektiren bir diizeyde seyreder. Etkili
kriz iletisimi hem disiplini hem de esnekligi ve iletisimin istenen sonucuna
keskin bir odaklanmay1 gerektirir’ seklinde ifade etmektedir. Iletisim
stratejileri, krizin agilmasini saglayabilecegi gibi ¢ok daha kotiiye gitmesine
de neden olabilir. Kriz iletisiminde en zor ama en 6nemli unsur, birbirinin
aleyhine igleyen iki 6nemli parametreyi dengeye oturtmaktir; bu parametreler
zaman ve dogruluktur. Krizin yarattig1 panik ve korku, ¢ok hizli bilgi akisinin
saglanmasini gerektirir. Ancak tam ve dogru bilgiye erismek ve bunu sunmak,
zaman isteyen bir istir. Zaman baskisi, resmi kanallardan hatali ya da eksik
bilginin verilmesine sebep olursa bunun telafisi zor olacak ve mevcut krizin
derinlesmesine sebep olacaktir.

Kriz iletisimi planli, sistematik ve detayci olmalidir. Kriz aninda olusan
bilgi a¢ligini gidermeye yonelik hizli, a¢ik ve dogru bilgi paylasimi, Kriz
iletisiminin temelidir. Seffaflik ve mesajin muhatabi ile kurulacak giiven
iligkisi, en kilit unsurlardir. Celigkili bilgiler ve dezenformasyon, kriz aninda
kirilgan olan giiven iligkisini daha da yipratacaktir. Bu noktada, giiven

755



COVID-19 Pandemisinde Kriz Iletisimi Siiregleri ve Deneyimi:

“[lk Vaka” Ornegi

iligkisinin yalnizca kriz aninda olusturulmasinin miimkiin olmadiginin, medya

ve kamuoyuyla bu iligkinin kriz dncesinde, rutin dénemlerde olusturulmus

olmasinin altin1 ¢izmek gerekmektedir. Kamuoyu ya da hedef kitle ile giiven

iligkisi olusturabilmek i¢in hem kurum i¢i hem de kamuoyuna yonelik sdylem

biitlinligiinii saglayabilmek onemlidir, 6zellikle disariya verilen mesajlar

birbiriyle ¢elismemelidir. Cinarli da kriz sirasinda iletilen enformasyonun
seffaf, aninda kullanilabilir ve dogru olmasi gerektigine vurgu yapmaktadir:

Bu seffaflik bir sirketinin sirlarinin ya da bir kamu kurulusu
tarafindan devlete ait gizli bilgilerin ifsa edilmesi anlamina
gelmemektedir. Ayni sekilde pandemiler sirasinda da bazi
durumlarda devletler baz1 enformasyonlar1 halk ile
paylagmayabilirler. Ancak bu durum sadece halkin giivenligini
korumak agisindan kabul edilebilir. Ote yandan krizlerin zaman
baskisina neden olmasindan dolay1r enformasyonun aninda
paydaslara iletilmesi gereklidir. Enformasyon kullanilabilirligi
ise bireylerin ve/veya paydaslarin kriz ile ilgili yaganan olumsuz
durumdan zarar gérmemesi ya da daha az zarar gormesi igin
Oonlem alabilmelerini saglamak agisindan 6nemlidir (Cinarls,
2016, ss. 39-40).

Ayni1 dogrultuda Pira ve Sohodol’a gore, basin mensuplarinin yeterince
dogru ve hizli bilgilendirilmemesi devaminda muhtemel olarak yeterince bilgi
sahibi olmayan, giiven tasimayan kaynaklara gitmelerini beraberinde
getirecektir (2004, s. 223). Kriz iletisiminde dezenformasyonla ve
spekiilasyonla miicadele son derece kritik asamalardir. Kriz iletisiminin, Kkriz
yonetiminin temeli oldugu ifade eden Coombs; krizlerin alisilmis diizende bir
bozukluk olarak ortaya ¢iktiklar1 ve gizemli bir goriintiiye sahip olabilmeleri
nedeniyle medyanin ve paydaslarin ilgisini kolayca g¢ekebildigini ortaya
koymaktadir (Coombs, 2010, p. 20). Olusturulacak mesajlar kadar
kullanilacak mecralar da 6nem tagimaktadir. Krize dair bilgilerin hedef kitleye
en etkili sekilde hangi mecralar {izerinden ulastirilabilecegi, iletisim
profesyonelleri tarafindan belirlenmelidir. Kriz iletisiminde “kriz s6zciisii”
belirlenmesi de temel adimlardan biridir. iletisim tek elde toplanmali, tek
merkezden yiiriitiilmeli, birden fazla aktor tarafindan aktarilacak olsa dahi
mesajlar ortak akil ile olusturulmalidir. Kriz iletisiminde uzak durulmasi
gereken unsurlar1 siralamak gerekirse; kararsizlik, krizin varliginin inkari,
yalan, gergeklerin gizlenmesi ya da karartilmasi, empati yoksunlugu, bir tarafi
suclamak ya da gilinah keg¢isi ilan etmek gibi davraniglar sayilabilir. Krizler
hem suglu hem magdur hem de kahraman yaratmaya gebedir. Bu noktada
empati, 6zen, uzmanlik ve seffaflik gibi 6zellikler belirleyici olacaktir.

Bir saglik krizi olarak COVID-19 pandemisi ele alindiginda, saglik
iletisimi ve pandemi iletisimi kavramlarina da goz atmak gerekecektir. Saglik
iletisimi kisilerin saglik davranisi lizerinde olumlu ¢iktilar saglayan, saglik
¢iktilarina ulagmak i¢in kisilere uygun bir bilgi ortamu hazirlayan ve kamu
saghgina yonelik siyasalar belirlenmesinde fayda saglayan bir disiplindir
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(Cinarli ve Yicel, 2014, s. 24). Saglik iletisimi; devlet-vatandas, hekim /
saglik calisani-hasta, profesyoneller arasi, medya-izleyici, vb. aktorler
arasinda; bireysel, ailesel, organizasyonel, toplumsal, kiiresel boyutlarda;
saglik konulu her tiirlii iletisim siirecini inceleyen multidisipliner bir alan
olarak iletisim bilimleri i¢inde yer almaktadir. Bilgi art yoresi olarak tibbi
temel almakla birlikte iletisim (reklam, pazarlama, halkla iliskiler, medya
caligmalar1), sosyoloji, psikoloji, egitim gibi bircok disiplinden
faydalanmaktadir. Saglik iletisimi bu konuda ilgili kisi ve topluluklarin, ilgili
kitleye yonelik olarak gergeklestirdigi iletisim tirtidiir (Okay, 2014, s. 11).
DSO, etkili bir saglik iletisimi igin 6 prensip tanimlamistir (2017, s. 3):
“Saglik iletisimi ulasilabilir, uygulanabilir, giivenilir, alakali, vakitli ve
anlasilabilir olmalidir”. Saglik iletisiminin temel amaci, bilgilendirme ve
bilinglendirme ile istenen yonde tutum ve davramig degisikliklerinin
saglanmasi ve bu degisimin siirdiiriilmesi; bir adim Gtede ise bedenin ve
giindelik hayatin birey tarafindan saglik lehine denetim altina alinmasinin
saglanmasidir.

Pandemi iletisimi hem saglik iletisiminin ve hem de kriz iletisiminin
ortak alanidir. Acil bir halk saglig1 krizi olan salgin sirasinda etkin bir iletisim
siirecinin saglanmasi “hayat kurtarici”’dir. Vaughan ve Tinker’a gore (2009)
salgin iletisimi; onlem alinmasini tesvik ederek, izolasyonu destekleyerek,
miicadele giicli ve iyilesme asilayarak toplumun salginda etkin bir partner
olarak yer alma kapasitesini maksimize eder. Her ne kadar pandemi gibi
felaketlerle topyekiin ve toplumsal dayanigma ile miicadele edilmesi gerektigi
One siiriilse de asil sorumluluk ve 6dev bireyin omuzlarina yiiklenmektedir.
Devlet kurumlari, yetkilileri, tip dernekleri, hekimler gibi farkli otoriteler
tarafindan bireye siirekli, birtakim davranis kaliplarin1 benimsemesi halinde
ve kurallara uymasi karsiliginda (evde kalmak, el sikmamak, maske
kullanmak, as1 olmak, vb.) hastaliktan korunabilecegi mesaji verilmektedir.
Salgin hastaliklarin  kontrol altina alinmasi, kurumlarin goérev ve
sorumluluklarinin ~ 6tesinde, her bireye dagitilmis Odevlerin yerine
getirilmesiyle, yani bedenin ve giindelik hayatin bizzat birey tarafindan
denetim altina alinmasiyla saglanabilecektir. Bireyin kendi onlemlerini
almasi, sistem agisindan, en az maliyetli yontemdir. Sorumluluk, kurumlardan
bireylere dogru medya dolayimiyla dagitilmakta, mikro diizeyde alinacak
onlemlerin makro diizeyde miicadeleye katki saglayacagi savunulmaktadir.

1.3. Coombs’un Kriz Yonetimi Evreleri Yaklasimi
Cinarli, kriz iletisimi kuramlarin1 4 baglik altinda toplamistir. Bu
kuramlar 6zetle:

1- Kurumsal Savunca Sdylemi: Kuruluglarin hatali eylemleri
nedeniyle suglandiklarinda kullanilan bir iletisim bigimi
olarak sosyal mesruluk krizlerine verilen tepki olarak
Ozetlenebilir.
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2- Imajmn Yeniden Insas1 Kurami: Bu kuramda itibar1 tehdit
eden bir saldirn ve buna yonelik tepki stratejileri ele
alimmaktadir.

3- Durumsal Kriz iletisim Kurami: Bu kuramda temel olan, kriz
ile ortaya cikan tehdidin diizeyinin belirlenmesi, kriz
durumunun betimlenmesi ve buna gore itibar1 korumak adina
tepki stratejilerinin saptanmasidir.

4- Retoriksel Arena Kurami: Kriz iletisimini belirli bir mesaj
gonderen tarafindan diizenlenen bir siire¢ olarak degil;
“coklu sesler”in retoriksel arenada bir araya gelerek, rekabet
ederek, is birligi yaparak ve miizakere ederek yiiriittiigii bir
stire¢ olarak ele almaktadir. Kriz iletisimi, kriz yonetiminin
her agamasinda cesitli aktorlerin kriz yonetimini etkilemek
icin gosterdigi iletisim ¢abalarinin toplamidir (Cinarli, 2016,
ss. 44-56).

Krizler, homojen siirecler olmadigi ve her krizin kendine 6zgii kosullari
oldugu icin, kriz iletisiminde hangi yaklasimin kullanilmas1 gerektigine dair
net bir yanit bulunmamakta ve her krizin kendi niteligine gore
degerlendirilmesi gerekmektedir. Coombs'un Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi,
kriz 6zelliklerini ve uygun cevaplar1 eslestirerek kriz aninda akilli segimler
yapmaya yonelik &neriler sunmaktadir. Durumsal Kriz fletisim Teorisinde
temel amag, arastirmacinin kriz karsisinda tepki stratejilerini  nasil
olusturabilecegine karar vermesini ve bu stratejilerin krizle karsilasan
kurumun itibar1 iizerinde ne tiir etkiler yaratabilecegini anlamasin
saglamaktadir (Coombs, 2004, p. 266). Bu teori kapsaminda yer alan “kriz
yonetiminin evreleri” yaklagimi; krizlerin farkli evrelerde nasil ele alinmasi
gerektigini agiklayarak, organizasyonlarin krizlere daha etkili bir sekilde yanit
vermesine yardimci olmak amaciyla gelistirilmistir. Bu yaklagim, krizi {i¢ evre
olarak ele almayr ve yoOnetmeyi Ongdrmekte; kriz durumunun farkli
asamalarmi tanimlayarak, kuruluslarin kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi
stirecleri nasil yonetmeleri gerektigine dair rehberlik sunmaktadir.

Coombs’un ii¢ asamali modelinde ilk asama olan “Kriz Oncesi Evre”
(Precrisis Stage), krizlerin dnlenmesi ve potansiyel risklerin belirlenmesine
odaklanir. Kuruluslar bu evrede kriz sinyallerini algilamak, risk
degerlendirmeleri yapmak ve kriz planlar1 hazirlamakla ylikiimliidiir. Coombs
(2015, p. 27) bu agamada proaktif dnlemlerin krizlerin etkisini biiylik 6lgiide
azaltabilecegini savunmaktadir. Krize 6nceden hazirlik, kriz yonetiminin yani
sira etkili bir kriz iletisimini de miimkiin kilar. Potansiyel krizlere yonelik
yapilan hazirliklar arasinda simiilasyonlar, senaryo c¢aligmalari, tatbikatlar,
altyapr hazirligi, yonetisim, kaynak ayrim gibi faaliyetlerle birlikte iletisim
siirecinin ve kampanyalarinin planlanmasi da yer alir. Peltekoglu’na gore
(2007, s. 44) olast krizlerin yaganmamast i¢in dnlemler alinmasi, krize neden
olabilecek unsurlarin ortadan kaldirilmasi, ¢oziimler Tretilmesi, kriz
yoOnetiminin, ¢oziimlerin ve gelismelerin hedef kitle ile paylasimi, kriz
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iletisiminin konusunu olusturmaktadir. Coombs’un modellemesinde ikinci
asama olan “Kriz An1 Evresi” (Crisis Event Stage) krizin patlak verdigi ve
kurulusun aktif bir sekilde krizle miicadele ettigi donemdir. Kriz ydnetim
ekibinin hizla harekete ge¢mesi, dogru ve zamaninda iletisim kurmasi bu
evrede kritik 6nem tasir. Coombs (2002, p. 169), kriz sirasinda seffaf ve tutarh
bir iletisim stratejisinin benimsenmesi gerektigini vurgulamaktadir. Son
asama ise Kriz Sonras1 Evre (Postcrisis Stage) olarak adlandirtlmistir ve kriz
sonrast gelen mesajlardan ¢ikarilan sonuglarin degerlendirilmesini kapsar.
Kuruluslar, bu asamada kriz yonetim stratejilerini gozden gecirmeli ve
gelecekte benzer durumlarin tekrar yasanmamasi igin gerekli diizeltmeleri
yapmalidir (Coombs, 2014, p. 545). Coombs’un modeli, kuruluslarin krizleri
yalnizca bir tehdit olarak degil, ayn1 zamanda bir 6grenme firsati olarak
degerlendirmeleri agisindan yol gostericidir. Her asamada uygun stratejilerin
uygulanmasi, yalnizca Krizin organizasyona olan olumsuz etkilerini
azaltmakla kalmamakta, ayn1 zamanda itibarin korunmasini da saglamaktadir.

2. SAGLIK BAKANLIGININ YURUTTUGU KRiZ iLETiSIMININ
TEMEL DINAMIKLERI

Iletisim ¢ok boyutlu, dinamik, degisim yaratan ve geri dondiiriilemez
bir siirectir. Saglik Bakani, Saglik Bakanligi, Bilim Kurulu tiyeleri ve diger
uzmanlar; mesajlarin kodlanmasi sonrasi geleneksel ve sosyal medya
tizerinden hedef kitleye iletilmesi siirecinde “medya dolayimli” bir iletisim
yliriitmiistiir. Pandemi siirecinde en etkili mecralar, televizyon yayinlar1 ve
sosyal medya mecralari olmustur. Hedef kitlenin biiyiikliigii, fiziksel
uzakliklar ve pandemi kosullari, yiiz yiize iletisim imk&nin1 ortadan kaldiran
onemli etmenlerdir. 2020 sonrasi pandemi doneminde Cumhurbaskan
Erdogan’in “kriz lideri” olarak, Saglik Bakan1 Fahrettin Koca’nin ise “kriz
sozctisti” olarak one ¢iktigi, hem merkezilesmis hem de isin uzmanlarina alan
acilan ¢ok boyutlu bir iletisim siireci ylritilmistiir.

Siiregte Oncelikle kamuoyunu mevcut durumdan haberdar etmek ve
farkindalik yaratmak amaglanmis; devaminda gii¢lii bir bilgi akisi saglanarak
inang, tutum ve davrams degisikligi ile tedbirlere uyum saglanmasi, yani
“ikna” hedeflenmistir. Geleneksel ve sosyal medya iizerinden verilen
mesajlarin etki diizeyi siirekli olarak analiz edilmis; televizyon, radyo, gazete,
internet medyasi, sosyal platformlara ilaveten afis, brosiir, billboard gibi dis
mekan mecralar da yaygin sekilde kullanilmistir. Dogrudan ve dolayli olarak
alinan geri bildirimler diizenli olarak degerlendirilmis; verilen mesajlarin
medyada ve kamuoyunda algilanis bi¢imi, tutum ve davranislara yansimasi
farkli yontemlerle 6l¢iilmiis; bir sonraki mesaj olusturma siiregleri ve iletisim
kampanyalar1 bu geri bildirimler 1s18inda insa edilmistir. Pandemi siirecinde
yiiriitiilen bu bilinglendirme kampanyalari, uzun vadede toplumun saglik
okuryazarligini artirmstir.

Bu noktada, Saglik Bakanliginin pandemi boyunca stirdiirmiis oldugu
iletisim c¢aligmalarinin pozitivist paradigma baglaminda yiiriitiildiiglini
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belirtmek gerekmektedir. “Mesaj, mecra, alici, geri bildirim” semasinda
Ozetlenebilecek, “etki ve etkilesim” dinamigi {izerine kurulu olan pozitivist
paradigma; Bakanligin kamuoyuna yonelik iletisim ¢alismalarinda belirleyici
olmustur. Felsefi olarak pragmatizm ve fonksiyonalizm temellerine oturan bu
bakis acis1, dogrusal degil dongiisel diizlemde ve kanaat 6nderlerinin de dahil
edildigi kademeli bir akisla uygulamaya gecirilmistir. Bu slirecte yiiriitiilen
iletisim c¢aligmalarinda giindem belirleme (agenda-setting), one c¢ikarma
(priming), kanaat Onderleri, g¢er¢eveleme (framing) gibi farkli modeller
uygulanmistir.  Ornegin, Bilim Kurulu iyeleri ve diger enfeksiyon
uzmanlarinin pandemi siirecinde istlendigi rol; Lazerfeld’in simirh etki
ongoren “iki asamali akis” kuraminda yer verdigi ‘“kanaat dnderleri’ne tam
anlamiyla uymaktadir. Bakanlik, yine medya araciligiyla, enformasyon
akisinda temel aktdr ve otorite olarak “giindem belirleme” pozisyonuna
gelmis; yani toplumun pandemi siirecinde 6nem vermesi gereken noktalarin
belirlenmesinde etkili olmustur.

Yine pozitivist paradigma kapsaminda bir bagka ana akim model olan
cerceveleme kurami (framing theory), Bakanligin iletisim siireclerinde
uygulanmistir. Cergeveleme yontemi, yani sorunu ve sebebi tanimlayarak
¢Oziim Onerilerinin belirli bir bakis agistyla sunulmasi yontemi, mesaj
olusturma siireglerinde siklikla kullanilmistir. Burada, sayilan yontemlerle
olusturulan / dagitilan mesajlarin ve sunulan gercevenin, alicilar tarafindan
verildigi sekliyle okunmadigini, kod ag¢iminda bambaska dinamiklerin
devreye girdigini not diismek gerekmektedir. Alicinin mesaji  okuma
siirecinde toplumsal, kiiltiirel, bireysel, psikolojik veya ¢evresel pek ¢ok farkl
faktor devreye girmektedir. Kiiltiirel Calismalar Okulu arastirmacilarindan
Stuart Hall’un “kodlama / kodagimi” olarak kavramsallastirdigi siirecte, ne
mesajin kodlanmasi saydam, sabitlenmis bir siirectir ne de alict edilgendir.
Hall, bu bakis acisiyla lineer iletisim modellerini reddetmektedir. Ozgetin,
Stuart Hall’un metinlerle kurulan ii¢ farkli iligki ya da {i¢ alimlama bigimi
arasinda bir ayrima gittigine deginerek onlar1 siralamistir: Bunlar, hakim-
hegemonik konum veya tercih edilen okuma, miizakereci konum ve karsit
konumdur. Ik kavram, iletilmek istenen mesajin hedeflenen kitle tarafindan
bliylik ol¢iide algilandigin1 belirtmek amaciyla kullanilirken, miizakereci
konumda kabul veya red gibi 6gelere yer verilen bir alimlama siireci hakimdir.
Karsit konuma bakildiginda hedef kitle tarafindan tamamen bir reddetme ve
direnis gosterme hakimdir (Ozgetin, 2018, s. 189).

Kiiltiirel Caligmalar Ekolii, anlamlandirma siirecini daha ziyade
kiiltiirel altyapilar ve toplumsal anlamlandirmalar iizerinden okurken; ana
akim kuramcilar benzer bir ¢ikarimi “giiriiltii” kavramiyla agiklamaktadir.
Buna gore, iletisimi olumsuz yonde etkileyen bir unsur olarak “psikolojik
giiriiltii”, ti¢ davranig bigimiyle kendini gésterir. Levy ve Windahl’a gore bu
lic davranmis “segici maruz kalma”, “secici algilama” ve “secici hatirlama”
seklinde siralanmaktadir (Cakir ve Cakir, 2010, s. 62). Kisacasi, mesajin

anlamini tiimiiyle sabitlemeye ¢alismak faydasizdir, her zaman farkli okuma
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alternatifleri mevcuttur. Alicinin hassasiyetlerini géz oniinde bulundurarak,
ozellikle kriz dénemlerinde korku ve 6fke gibi duygularin okuma {izerinde
etkili oldugu 6n kabuliiyle mesaj olusturmak, istenmeyen yorumlamalari en
aza indirmek {izere Onemli bir ¢aba olacaktir. Bu asamada, hem mesajin
aracis1 (medium) olarak hem de bizzat bir mesaj iireticisi olarak medyanin rolii
de son derece 6nemlidir. Medyanin zaman zaman sansasyon meraki, tiraj /
rating ¢cabasiyla ve belli hassasiyetleri goz ardi etmesiyle, yorumsama siirecini
olumsuz etkiledigi bilinmektedir. Saglik Bakanliginin iletisim ¢alismalarinda
anlam iiretimi, tiim bu sapmalar gozetilerek yapilmis olmasina ragmen zaman
zaman farkli yorumlarin ve yanlis anlamalarin 6niine gecilememistir.

Medya, modern toplumun ayrilmaz bir pargasi olduguna gore,
“toplumda ya da bireyde kaygi ve panigin artmasinda ya da yonetilmesinde
medyanin rolii vardir” 6nermesi incelenmeyi hak eder. Medyanin, toplum
iizerinde dogrudan etkili olduguna dayali “hipodermik igne” teorileri coktan
demode olmustur. Ancak medyanin giindem belirleme giicii, esik bekgileri
sayesinde neyi ne kadar konusacagimiza dair yonlendirmeleri; tek basina
belirleyici olmasa da 6nemli bir etkendir. Yurdigiil, “Medya ve Korku
Kiiltir” kitabinda “haberler, toplumda genis bir iletisim ag1 meydana
getirerek sembolik farkindalik yaratir, tehlike ve risk algisini besler, gozetim
ve denetim mekanizmalarini harekete gecirir, toplumsal duyarliliklara dikkat
ceker ve boylece korku kiiltiiriiniin gelisiminde temel bir rol oynar”
demektedir (Yurdigiil, 2018, s. 19). Medya, riskin yorumlanma bi¢iminde
Oonemli oranda rol sahibidir. Furedi’ye gore medya, risklerin hedef kitle
tarafindan yorumlanmasinda basat bir aktordiir ve hatta ¢ogu insan sorunu,
kisisel deneyimlerinden ziyade medyada yer bulma tarzindan yorumlama
egilimindedir. Buna gore dnemli olan nokta, medyanin riske yonelik duygu ve
diisiinceleri azaltip artirabilse bile kendi basina bir risk meydana
getiremeyecegidir (Furedi, 2017, ss. 89-91).

Pandemi iletisiminde en biiylik engel siiphesiz, kurgulanmis yalanlarin
ve yanlig bilgilerin kontrolsiizce yayilmasidir. COVID-19 pandemisiyle bir
yandan operasyonel alanda miicadele edilirken; en biiylik miicadelelerden biri
de kiiresel 6l¢ekte dezenformasyon ve infodemi ile yiiriitiilmiistiir. DSO Genel
Direktorii Tedros Ghebreyesus, pandemi ilanindan yaklagik 1 ay oOnce
gerceklestirilen bilgilendirme toplantisinda “biz sadece bir pandemiyle degil
ayn1 zamanda bir infodemiyle de savasiyoruz” demis ve bu kavrami diinya
giindemine tagimugtir. infodemi, Ingilizce “information” ve “epidemic”
kelimelerinin birlesiminden olusmaktadir ve “yanlis bilgi salgini” seklinde
ifade edilebilir. Kasitli ya da kasitsiz yayilmis olsun; hastalikla ilgili bilginin
asiriligi, abartili olmast, yanlishigi, sahteligi, yanilticiligs; bir bilginin infodemi
kapsaminda degerlendirilmesi igin yeterlidir. Ozellikle sosyal medya
mecralarinda yayilan manipiilatif bilgiler, genis kitleleri panige sevk etmekte;
halk sagligim ve kamu giivenligini tehdit etmektedir. Bu pandemiyi
oncekilerden aywran oOnemli farklardan biri, enformasyona erigimdeki
teknolojik imkanlar, iletisim mecralarindaki gesitlilik ve hizdir. Bu sayede
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pandemiye dair, gercek ya da kurgu, herhangi bir bilgi ya da goriintii; kiiresel
Olcekte hizla ve kolaylikla yayilip toplumun tim kesimlerine
ulasabilmektedir. Tiirkiye’de pandemi siirecinde Saglik Bakanligi ve
Cumhurbagkanhg Iletisim Baskanligi, medyada ya da sosyal medyada
yayilan yanlis bilgileri yakindan takip ederek, bunlara karsi son derece hassas
ve hizli sekilde yanitlar vererek, diizeltmeler ve yalanlamalar yaparak,
infodeminin yol acabilecegi korku, panik ve 6fkeyi minimuma indirebilmistir.

3. PANDEMININ AKUT DONEMINDE KRiZ ILETiSIMi EVRELERI

Ocak-Haziran 2020 tarihleri arasinda pandeminin diinyada ve
iilkemizde en 6nemli giindem maddesi olarak 6ne ¢iktigi, biiyiik bir korku ve
bilinmezligin hakim oldugu siireg, “akut donem” baslig1 altinda incelemeye
alinmustir. Tirkiye’de tespit edilen ilk vaka Oncesinde bakanlik tarafindan
yiriitiilen ¢aligsmalar; pandemi boyunca en 6nemli kriz anlarindan biri olan
“ilk vakanin tespiti” ve bunun kamuoyuna agiklanmasi siirecindeki iletigim
stratejisi ile sonraki siiregte toplumdaki yansimalari; Coombs’un Kkriz
yonetiminin {i¢ evresi yaklagimiyla ¢oziimlenmistir. Bu gergevede yeni tip
koronaviriisiin diinyaya duyurulmasi ile Tiirkiye’de ilk vakanin tespit edildigi
giin arasinda yasananlar “kriz ncesi evre”, 10 Mart 2020 giinii yasananlar ve
ilk vakanin kamuoyuna agiklanma bigimi “kriz an1 evresi”, bir giin sonra bu
iletigim stirecine yonelik farkli siyasi aktorlerden yapilan yorumlar ile birer ay
arayla medyaya yansiyan kamuoyu arastirma sonuglari ise “kriz sonrasi evre”
olarak ele alinmistir.

2.1. Kriz Oncesi Evre

Kriz 6ncesi evre, krize hazirlik yapilan ve olabilecek olasiliklarin
degerlendirilerek alinabilecek tedbirlerin Dbelirlendigi siirectir. Saglik
sistemleri giiclii olan iilkeler, hazirhk calismalar1 ve DSO onciiliigiinde
yiiriitiilen simiilasyonlar sayesinde, olas1 bir pandemide hizli hareket edebilme
kabiliyetine sahiptir. Gliglii bir saglik sistemine ve altyapiya sahip bir iilke
olan Tiirkiye’de Saglik Bakanligi, 6nceki pandemilerin tecriibesi (HSN1-kus
gribi, HIN1-domuz gribi, SARS, MERS, vb.), “kurumsal 6grenme” ve olasi
pandemi simiilasyon ¢alismalar1 sayesinde ¢ok hizli tedbir almaya baglamistir.
Cin hiikiimeti tarafindan DSO’ye yapilan ilk bildirimden yalmzca 6 giin sonra
bakanlik biinyesinde operasyon merkezinin, 10 giin sonra ise Koronaviriis
Bilim Kurulunun olusturulmus olmasi, bu tecriibenin ve refleksin sonucudur.
Bu ayn1 zamanda, Coombs’un iizerinde 6nemli durdugu kavramlardan biri
olan proaktif kriz yonetiminin de 6nemli bir 6rnegidir. Heniiz diinyada birkag
ilkede wviriis tespit edilmigsken Tiirkiye’de hudut kapilarinda termal
kameralarin devreye girmesi, Cin ile uguslarin durdurulmasi, viriisiin diinya
giindeminde yeni yeni duyulmaya basladigi giinlerde ve heniiz “Cin virlsii”
olarak anilmaktayken Saglik Bakani’nin basin agiklamalar1 ve canli yayinlarla
yaptig1 bilgilendirmeler, proaktif kriz yonetimi kapsaminda atilan adimlar
olarak kayda ge¢mistir.
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Diinya basininda hastalikla ilgili ilk haberler, “Cin’de Gizemli Viriis
Can Aliyor” gibi basliklarla 2020 Ocak aymin ilk haftalarinda baglamustir.
Stirecin devaminda giderek artan haber sayisi, haberlerin kapladigi yer/siire
ve siralamalar agisindan giderek “Onem kazanmasi” ve hastaligin farkh
iilkelerde bildirilmeye baslanmasi iizerine; kamuoyunda ve medyada konuya
yonelik giderek artan merak ve endisenin yonetilebilmesi adina Saglik
Bakanligi, iletisim stratejilerinin ilk adimlarini olusturmustur. Kamuoyuna
yonelik ilk iletisim ¢alismalari, Bakan Koca’nin Anadolu Ajanst (AA) Editor
Masasi’nda 22 Ocak 2020’de katildig1 yayinla baslamistir. Bakan, diinya
giindeminde yavas yavas yer almaya baglayan “Cin viriisi” ile ilgili detayl
bilgi vermis, Koronaviriis Bilim Kurulu’nun ¢aligmalarina basladigini,
viriisiin iilkeye gelisini geciktirmek adina tedbir alinmaya baslandigini ve
erken donemde Tiirkiye icin biiyiikk bir riskin s6z konusu olmadigim
aciklamistir. Nitekim o giinlerde baslayan salginla miicadele siirecinde, hizli
bilgi akisina paralel olarak ivedilikle alinan tedbirlerle Tiirkiye’de 10 Mart
tarihine kadar viriis tespit edilmemistir. 22 Ocak tarihli ilk bilgilendirmenin
ardindan giinliik basin agiklamalariyla iletisim siireci devam etmis, bu siiregte
ana kriz olan pandeminin iginde onlarca farkli kriz an1 yagsanmustir. Vuhan’dan
Tiirk vatandaslarinin tahliyesi, ilk vaka ve ilk 6liim, sokaga ¢ikma yasaklari,
HES kodunun devreye alinmasi, vaka-vefat sayisi tartismalari, tani kiti, ilag
ve agilarla ilgili tartigmalar vb. bir¢ok kriz an1; pandeminin iletisim siirecini
de belirlemistir.

Tiim diinyada sosyo-ekonomik olarak dezavantajli kesimler, saglik
calisanlari, ilerlemis yas grubu, kronik rahatsizliga sahip kimseler ve aktif
olarak c¢alisan kesim, pandeminin etkilerine daha fazla maruz kalmustir.
COVID-19 siirecinde {ist-orta smf viriisten sakinmak ig¢in evine
kapanabilmisken, {iireten / c¢alisan kesim, biiyilkk c¢ogunlukla bunu
yapamamustir. Bazi iilkeler salgin tedbirleri yerine “siirii bagisiklig1” adi
altinda virilis yayilimina izin vermis; “giiclii olan ayakta kalsin” yaklagimini
benimsemis; bu durum yasl, hasta ve kirilgan niifusun eliminasyonuna yol
acmigtir. Salgin siirecinde hem hastaligi gegirmis olanlar hem de saglik
calisanlar1 damgalanma siirecine maruz kalmistir. Dezavantajli gruplarda yer
alanlara yonelik degisen davraniglar ve bakis agilari, zamanla psiko-sosyal
risklerin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Tam da bu riskleri en aza indirmek
icin Tirkiye’de, Koronaviriis Bilim Kurulu’ndan kisa siire sonra sosyal
bilimler uzmanlarindan olusan Toplum Bilimleri Kurulu kurulmustur.

2020 Subat ay1 ve Mart basi; siki tedbirlerin pes pese agiklandigi,
uguslarin iptal edildigi, 14 Kural ile 14 Giin Kurali’nin formiile edilerek
kamuoyuna agiklandigi, neredeyse tiim Avrupa iilkelerinde ve kara
komsularimizda vaka tespit edildigi, her giin medyada “siipheli vaka”
haberlerinin yapildigi, Saglik Bakani Dr. Fahrettin Koca’nin her giin
kameralar karsisina gecerek vatandaslan bilgilendirdigi, siipheli vakalarin
PCR test sonuglarimi agikladigi, toplumda panik ve endisenin giderek
yiikseldigi giinlerdir. Kriz dncesi evrede, tiim bu sayilan asamalarda erken
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uyar1 sinyalleri bakanlik tarafindan dikkatle takip edilmis, krizin yani
pandeminin Tiirkiye’ye de eninde sonunda gelecegi gercegi Ongoriilmiis,
riskleri en aza indirmek icin siki 6nlemler alinmistir. Bu siirecte tiim saglik
kuruluglart i¢in pandemi planlamalart yapilmis, karantina hastaneleri
belirlenmis, izolasyonlu boliimler olusturulmus, Bilim Kurulu tarafindan
Koronaviriis Rehberi yayinlanmis ve her yeni gelismeyle gilincellenmis, saglik
calisanlari i¢in gerekli malzemeler tedarik edilmis, bir¢ok kamu ve 6zel saglik
kurulusu ag1 ve ilag i¢in ar-ge calismalarina baglamigtir. Yukarida sayilan hizl
ve etkili tedbirlerle iilkeye viriisiin girisi miimkiin oldugu kadar geciktirilmis,
bu sayede kazanilan zaman ise tiim bu kapsamli hazirliklara harcanmigtir.

2.2. Kriz Am1 Evresi

Koronaviriis pandemisinin Tiirkiye acisindan en onemli kriz an1 ve
kirilma noktalarindan biri, ilk pozitif vakanin tespit edildigi ve kamuoyuna
aciklandig1 10 Mart 2020 gecesidir. Saglik Bakani Fahrettin Koca, 10 Mart
gini TBMM’de diizenlenen koronavirlis bilgilendirme toplantisinda;
milletvekillerine son duruma ydnelik saatlerce siiren detayli bir sunum
yapmis; alinan tedbirleri anlatmis, sorulart agik bir sekilde yanitlamis, eldeki
tim verileri paylasmis ve “lilkede heniiz vaka tespit edilmemis olmakla
birlikte her an goriilebilecegi” uyarisinda bulunmustur. Bu toplantinin basina
acik kismi, Bakan Koca’nin o siiregte yaptigi her agiklama gibi, yine tiim
televizyon kanallar tarafindan canli yaymlanmistir.

Bu salginin su anda Tiirkiye’de olma ihtimali ¢ok yiiksek. Su an
sadece sunu sOyleyebiliriz. Bu viriis tespit edilebilmis degildir.
Ben diin bir 6rnek vermistim. Bu salonda su an 100’e yakin
kisiyiz. “Bu salonda Sarilik ve Hepatit B tasiyicist hi¢ kimse
yok” demem ne kadar dogru degilse, tetkik yaparak bunu
sOylemem gerekiyorsa, ayni sekilde tespit edilmis Koronaviriis
olmamasi yani tam1 ve teshis konmamis olmasi hastalik
bulunmadig1 anlamina gelmez. Bu hastalik su an tahlil yapilirken
bile karsimiza ¢ikabilir veya 3 saat sonra, bir giin sonra ¢ikabilir.
Bunu toplumu bir seye alistirmak i¢in sdylemedigimden emin
olun. Isin gergekligi budur. Bizim yurt disina, Avrupa’ya yogun
sekilde giden insanimiz ve yurt digindan yogun gelen insanimiz
var. Oradan enfeksiyonu almadigini, herhangi hastalik bulgusu
olan biriyle temas etmedigini kim sdyleyebilir? O nedenle 1srarla
diin de ifade ettigim gibi sorunun kiiresel ama miicadelemizin
ulusal bir miicadele oldugunu anlamamiz 6nem tasimaktadir.
Yani biz bu kiiresel sorunla miicadeleyi ancak vatandasimizla
birlikte gotiirebiliriz fakat yayilimini onlememiz gerekiyor.
Bulasiciligi  6nlememiz gerekiyor, tedbirleri vatandasimizla
birlikte almamiz gerekiyor. Saglik kurulusuna gelindiginde orada
yapilabilecekler zaten belli, orada sorun yok. Onemli olan o
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bulasiciligi 6nleyebilir olmak (Dr. Fahrettin Koca, TBMM
Bilgilendirme Toplantisi, 10 Mart 2020).

Aksama kadar siiren bilgilendirme toplantisinin ardindan Saglik
Bakani, ekibiyle birlikte bakanliga donerek calismalarini siirdiirmiistiir.
Makale yazarinin, 10-11 Mart tarihlerinde almis oldugu giinliik notlarina goére;

Bakanlik Binasina dondiigiimiizde, gilinlerin yorgunlugu
tizerimize ¢okmiistii. Cok gergin bir giinii geride birakmistik, en
azindan o an dyle diisiiniiyorduk. TBMM’deki sunum bagsta
Saglik Bakanimiz olmak iizere tiim ekip i¢in oldukc¢a zorlayici ve
yorucu ge¢misti. Hem iktidar hem muhalefet milletvekilleri,
srarlt sorular1t ve elestirileriyle Saglik Bakani’nin {izerine
gitmisti. Ofisime ¢ekilip ertesi giin diizenlenecek Bilim Kurulu
ve basin toplantisi igin verileri toplamaya, konugsma metinlerini
ve bilgi notlarim diizenlemeye basladim. Ertesi glinkii Bilim
Kuruluna Kiiltiir ve Turizm Bakani ile Ticaret Bakani da
katilacakti. Salgin hizla diinyay1 teslim aldigi i¢in uluslararasi
dolasim ve ticaret giderek kesintiye ugruyor, sinirlar
kapaniyordu. Ug bakan, Bilim Kurulu’nda uzmanlarla birlikte bu
bagliklar1 ele alacaklar, uygulanabilecek dnlem ve kisitlamalari
tartisacaklardi. Saat 22:00’ye dogru ofisten ¢iktim, eve vardim.
Heniiz eve geleli 15 dakika olmustu ki bakanlik Ozel Kalem
Miidiirti aradi, “onemli gelismeler var, bakanliga geri doniin”
dedi. Her an pozitif bir vaka ¢ikacagi korkusuyla yasadigimiz o
giinlerde bu telefon konusmasi, neyin ne oldugunu anlamama
yetmisti. Kalbim c¢arparak yola ¢iktim, bakanliga dondiim ve
Saglik Bakammzin odasma girdim. Uzgiin, diisiinceli ama
sakindi. Istanbul’da tedavi altinda olan bir hastanin PCR testinin
pozitif ¢iktigini, bunun kamuoyuna vakit gecirmeden
aciklanmasi gerektigini soyledi, bir taslak gerceve hazirlamami
istedi ve basin mensuplarmin ne kadar siirede bakanlikta hazir
olabilecegini sordu. Saatime baktim, 23:00 sulariydu.
“Agiklamay1 yarin sabaha biraksak daha iyi olmaz mi1” diye
sordum. “Bugiine kadar tiim siireci seffaf yiiriittiik, bugiin aksine
hareket etmemiz dogru olmaz. Bu 6nemli gelismeyi duyurmak
icin sabah1 bekleyemeyiz, hem bu giiven kaybina da yol acar.
Vatandagimizi en hizli sekilde uyarmamiz gerekir” diye cevap
verdi. Konugma metninin hazirlanmasi ve medya kuruluslarinin
gece nobetcilerinin haberdar edilip bakanlik binasina gelmesi
icin gereken siireyi hesapladik ve basin gruplarina, Tiirkiye’yi
ayaga kaldiracak o duyuruyu yaptik: “Saglik Bakani Dr.
Fahrettin Koca, saat 00:30°da basin agiklamasi yapacaktir”.
Biitiin televizyon kanallar1 yaymlarim keserek bu duyuruyu son
dakika olarak vermeye basladilar. Telefonum hi¢ durmadan
caliyordu. Gazeteciler, es dost akraba, tanidigim kim varsa

765



COVID-19 Pandemisinde Kriz Iletisimi Siiregleri ve Deneyimi:
“[lk Vaka” Ornegi
arayarak ya da mesajla bilgi almaya c¢alistyordu. Ancak
hazirliklarla ugrastigim i¢in higbirine yanit verme imkanim
yoktu. Sosyal medyada “Saglik Bakani 00:30” ifadesi birkag
dakika i¢inde top-trend oldu. Telefonumun ekranindan, biitiin
akraba ve arkadas gruplarinda insanlarin birbirlerini arayip
uyandirdigini takip edebiliyordum. 10 Mart gecesi, hi¢ stiphe yok
ki -15 Temmuz 2016’daki darbe girisiminden sonra- iilkenin
yasadig1 en olaganiistli gecelerden biriydi. Son hazirliklar
tamamlandiktan, basin mensuplart yerini aldiktan sonra Sayin
Koca’ya haber vermek iizere tekrar odasma girdigimde basim
notlarindan kaldirdi, derin bir nefes alarak, “Haydi ¢ikalim” dedi
(G.K. 10.03.2020).

Saatler 00:50’yi gosterirken, Bakan Koca kameralarin karsisina gegip,
Tiirkiye’de tespit edilen ilk COVID-19 vakasini kamuoyuna canli yayinda
duyurmustur:

Cin’in Vuhan kentinde bundan tam 90 giin 6nce, 12 Aralik
2019°da ortaya ¢ikan yeni Koronaviriis, bagka pek ¢ok iilkeye 1-
2 hafta i¢inde bulagsmasinin ardindan ¢ok hizl bir kiiresel yayilim
gostermesine ragmen Tiirkiye olarak siirecte biiyiik bir basari
gosterdik. Komsu tilkeler, Avrupa iilkeleri bizim aldigimiz siki
tedbirleri almadilar. Bizim ise salgina kars1 yiiriittiigtimiiz strateji
ve disiplinli eylem planinda direncimiz hi¢ azalmadi, hatta kat
kat artt1. Kiiresel salginlarin bildiginiz gibi kagiilmaz taraflar
var. Insanlarin iilkeden iilkeye her an hareket halinde oldugu bir
diinyada direng hangi diizeyde, tedbirler hangi keskinlikte olursa
olsun sonuglar1 6nlemek maalesef miimkiin degil. Eger diinya ile
iligkimizi tiimden kesmis olabilseydik su an karginizda
olmazdim. Bu an burada olmamin nedeni bu saate dek
gosterdigimiz seffaflik ve bunun devam edeceginin teminatidir.
Size iiziici ama korkutucu olmayan haberi bildirmek istiyorum.
Bugiin aksam saatlerinde Koronaviriis sliphesi olan bir
vatandagimizin test sonucu pozitif ¢ikti. Tan1 yiiksek ates ve
oksiiriik sikayetinin sebebinin arastirilmasi sonucu konmustur.
Hastanin viriisii Avrupa temasi iizerinden aldig1 bilinmektedir.
Dis diinyadan tamamen izole edilmistir. Hasta bir erkektir ve
genel durumu iyidir. Aile bireylerinin hepsi ve yakin
cevresindeki tiim bireyler bu anlamda gdzetim altindadir ve her
biri siipheli kabul edilmistir. Hasta mahremiyetinin korunmasi
acisindan detayl bilgilerin paylasilmas1 uygun bulunmamustir.
Bu, iilkemizde goriilen ilk vakadir. Verilere gore tami erken
konmustur, eger viriis bulasmissa bu c¢ok smirlidir. Ulkemiz
stire¢ boyunca bu olasiliga hazirdir. Yayilmay1 onleyici tedbirler
almmustir. Bu hastaligin iilkenin herhangi bir yerinde goriilme
ihtimaline karsi saglik personeli ve hastane hazirliklari ¢ok
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onceden bitirilmistir. (...) Bugiine kadar gosterdigimiz basari
bundan sonrasi i¢in miicadelemizin kolay olacaginin garantisi
kabul edilmelidir. Biz diinyayr uyarirken ayni zamanda
hazirlandik. Bakanligimiz ve tiim birimleriyle devletimiz
Koronaviriis’e karsit miicadelesini planladi. Vatandagimizdan
bekledigimiz 14 giin kuralina ve 14 korunma kuralina uyarak bu
miicadeleye gii¢ vermesidir. Bir veya birka¢ vaka salgin olarak
goriilmemelidir. Bu durum sadece viriisiin iilkemiz sinirlarina
girdigi anlamina gelir. Yiiksek bir ihtimaldi ve gerceklesti. izole
edilmis vakanin su an tek anlami budur. Simdi yapmamiz
gereken hayatimizi tedbirler dogrultusunda bir diizene
sokmaktir. Bu kiiresel soruna karst ulusal bir miicadele
verecegiz. Risk somut, tedbirler ise basittir. Sunu tam olarak
bilmeniz gerekiyor. Koronaviriis alacaginiz tedbirlerden daha
giclii degildir! Bir hasta topyektn risk degildir. Karantinaya
alinmus bir hasta, bir toplumu tehdit edemez (Dr. Fahrettin Koca,
Basin Agiklamasi, 11 Mart 2020).

2.3. Kriz Sonrasi Evre

Coombs’un yaklasiminda, kriz sonrasi asamada olaya iliskin bilgilerin
ve yapilmasi gerekenlerin ele alinmasi, normal durumun yeniden saglanmasi
ve itibar siirecleri devreye girmektedir. ilk vakanin agiklandig1 kriz anindan
sonra, bakanligin kriz yonetimi ve iletisim siirecine yonelik tepkiler, bu alt
bolimde 6zetlenmistir. Saglhik Bakanligi onciiligiinde devlet kurumlarinin o
giine kadar aldig1 tedbirler, Saglik Bakani’nin yirittigi seffaf iletigim,
kamuoyunu anlik ve hizli bilgilendirme g¢abasi, panik ve korkuyu kontrol
altina alan agiklamalar1 bircok kesimden takdir gérmiis; bu miicadelenin
siyaset iistii oldugu ve bakanliga destek verilmesi gerektigi farkli kesimler
tarafindan, asagidaki orneklerde goriilecegi iizere, yapilan agiklamalarla dile
getirilmistir.

Ik vakanin tespitinin ertesi giinii, yani 11 Mart’ta agiklama yapan
devlet yetkilisi ve siyasi parti temsilcilerinin goriisleri, internet sitelerine
yansidig1 sekliyle asagida siralanmaktadir. Devaminda ise Mart, Nisan ve
Mayis aylarinda farkli anket ve danigsmanlik sirketleri tarafindan yapilan
kamuoyu arastirmalartyla ilgili internet haberleri yer almaktadir. Saglik
Bakanligi medya takip sistemi iizerinden her giin bakanlik yetkililerine
raporlanan basin yansimalari i¢inden, belirlenen bu iki basliga yonelik birgok
internet haber sitesi linki taranmis ve asagidaki 7 haber linki segilmistir. Haber
linklerinden {i¢ii, Tiirkiye’nin en biiylik iic haber ajansina (Anadolu Ajansi,
Demirdren Haber Ajansi, Thlas Haber Ajansi) aittir. Diger 4 internet sitesi ise
yiiksek okuyucu kitlelerine sahip Haberler.com, Timeturk.com, Memurlar.net
ve Yenisafak.com’dur. Bu secki yapilirken, agiklamanin ya da kamuoyu
aragtirmasini en genis haliyle kullanildig1 mecralar tercih edilmistir.
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Gorsel 1. Cumhurbaskanhig Sozciisii ibrahim Kalin’m Agiklamasi

DIFH/\ Gondem poika spor Dorye Bonom Kurumsal Englsh Rekdam  AboneiKurumsalSaty a

Cumhurbaskanhgi S6zciist Kalin: Panik yok,
tedbir var

Cumhurbaskanligs S62casd Ibrahim Kalin, Trkiye'de ilk koronaviris vakasinin tespit edilmesinin ardindan, "Panik yok, tedbir var*
agiklamasinda bulundu.

O0XO0O«~«x

Cumhurbagkanligi Sézciisi ibrahim Kalin, Twitter hesabindan, koronaviris hakkinda
bilinmesi gereken ve alinacak onlemlere iligkin hazirlanan broglra paylagti. Kalin, mesajinda
"Panik yok, tedbir var. Koronavirise kargi ciddi tedbirler alindi ve etkin bir sekilde
uygulaniyor. Litfen hepimiz bu bilgiler isiginda Saglik Bakanhgimizin tavsiyelerine uyalim"
ifadelerini kullandr.

Kaynak: Demir6ren Haber Ajansi, 2020.

Ibrahim Kalin, siirecin ilk giinlerinde ilk vakanin tespiti sonrasi “Panik
tedbir var” degerlendirmesinde bulunmustur. Kalin, Twitter (X)

hesabindan yaptig1 paylasimda, COVID-19’a yonelik bilgilendirmeler igeren
ve ayni zamanda siire¢ igerisinde izlenecek yol haritasi niteliginde 6nlemlerin
oldugu brosiirii kamuoyu ile paylasmistir. Kalin, iletisinde siirecin etkili bir
sekilde isledigini, gerekli tedbirlerin alindigin1 belirterek toplumu Saglik
Bakanliginin tavsiyelerine uymaya davet etmistir.
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Gorsel 2. CHP Grup Bagkan Vekili Engin Altay’in Aciklamasi
HABERLERCOM HABER SON DAKIKA EKONOMi SPOR

m YENi KADIN FINANS POLITIKA 3.SAYFA TEKNOLOJi GUNCEL EGITiM

Altay, Meclis'te dlizenledigi basin toplantisinda, koronavirisle ilgili sabah yaptiklar
kapali grup toplantisinda, CHP'li doktor milletvekilleri tarafindan énemli
degerlendirmeler yapildigini aktardi. Bugtin yapilacak bir diger toplantida da CHP'li
tip doktoru ve eczaci kdkenli buttin milletvekillerinin bir araya gelerek virlsle
miucadelede sunabilecekleri katkilarin ele alinacagini bildiren Altay, ayni toplantida
hiikiimetin, Saglik Bakanliginin koronaviris ile miicadelesine katki sunmak, goris
ve onerilerde bulunmak tzere bir komisyon da kurulacagini agikladi.

Saglik Bakanliginin koronavirisle ilgili tutumunun, tavrinin, konuya yaklagiminin
kiymetli oldugunu ifade eden Altay, Saglk Bakani Fahrettin Koca'ya bagarilar
diledi. Koronaviriisiin ekonomik yansimalarinin da olacagina isaret eden Altay,
turizm sektéri basta olmak Gizere birgok sektériin bundan etkilenecegini sdyledi.
Ekonomi alaninda hikimetin ve Meclisin sektér bazinda almasi gereken tedbirler
oldugunu kaydeden Altay, "CHP, bu konuda samimidir, yapicidir, olumlu katkiya
hazirdir." dedi.

Kaynak: Haberler.com, 2020

11 Mart 2020 tarihinde Cumhuriyet Halk Partisi Grup Baskan Vekili
Engin Altay yaptig1 basin aciklamasinda, COVID-19 ile miicadele siirecinde
Bakanligin c¢aligmalarina katki saglamak amaciyla partisi biinyesinde bir
komisyon kurulacagimi agiklamigtir. Ayn1 zamanda CHP’de yer alan doktor
ve eczact milletvekilleri ile bir araya gelerek siirecin etkin bir sekilde islemesi
icin katki saglayacak caligmalara basladiklarini agiklamigtir. Topluca bir
miicadeleye dikkat ¢eken Altay, Saglik Bakanliginin koronaviriisle ilgili
tutumunun, tavrinin, konuya yaklagimimin kiymetli oldugunu ifade ederek
Bakan Koca’ya siirecte basari dileklerini iletmistir. Engin Altay, viriisle
miicadelenin yalnizca saglik sektorii ile ilgili olmadigini, 6zellikle turizmden
baglamak {izere birgok sektorii etkisi altina alacagmi ve bunun ekonomik
etkileriyle de miicadelede yeni tedbirlerin gerekliligine deginerek “CHP, bu
konuda samimidir, yapicidir, olumlu katkiya hazirdir” seklinde desteklerini
belirtmistir.

769



COVID-19 Pandemisinde Kriz Iletisimi Siiregleri ve Deneyimi:
“[lk Vaka” Ornegi
Gorsel 3. iYI Parti Grup Baskan Vekili Liitfii Tiirkkan’m Agklamas:

TBMM Genel Kurulunda, gindem disi konusmalarin ardindan grup baskanvekilleri yerlerinden séz aldi.

. #Interaktif - Bir bakista koronaviriis salgini
. Koronavirils yayilma haritasi

1Yi Parti Grup Baskanvekili Latfs Tarkkan, Saghk Bakani Fahrettin Koca'nin koronaviriis hakkindaki seffaf
bilgilendirmelerinden memnun olduklarini belirterek, Koca'ya tesekkdr etti.

Koronavirlsle micadelenin asil simdi basladigini ifade eden Tirkkan, hikimetten, vakalar yayilmadan
duruma el koymasini istedi.

Tarkkan, durumun siyaset Gsta ve ciddi oldugunu dile getirerek, Saglik Bakanligindan, bundan sonrasi icin de
hizli adimlarla gerekli 6nlemleri almasini beklediklerini séyledi.

Kaynak: Anadolu Ajansi, 2020.

[k vakanin goriilmesinin ardindan bir diger agiklama da Y1 Parti’den
gelmistir. Grup Baskanvekili Tiirkkan, Saglik Bakani’nin siiregle ve COVID-
19 hakkinda net, seffaf ve bilgilendirici agiklamalarindan memnun olduklarini
belirtmig, Bakan Koca’ya tesekkiir ederek bundan sonra isleyecek siirece
dikkat ¢ekmistir. Hem hiikiimetin hem de Saglik Bakanliginin aktif ve etkili
onlemler almasinin gerekliligine vurgu yapmistir. Ayni zamanda Tiirkkan’in
miicadelenin siyaset {istii ve ciddi oldugunu séylemesi dikkat ¢ekicidir.

Gorsel 4. BBP Genel Baskani Destici’nin Ac¢iklamasi
TIMETURK

DUNYA GUNDEM POLITIKA EKONOMI GEVIRIHABER SPOR SAGLIK TEKNOLOJI KOLTOR YASAM EGITIM ROPO

Byilk Birlik Partisi (BBP) Genel Bagkani Mustafa Destici, diinyada yaganan korona viriis salginina iligkin, "Biz bu
miicadele kargisinda hem Turkiye hem insanlik olarak tek bagimayiz. Vatandas olarak elimizden gelen biitin gayreti
gbstermeliyiz. Herkes kendi kendinin koruyucusu olmak zorunda® dedi

BBP Genel Bagkani Mustafa Destici, Parti Genel Merkezi'nde diizenledigi basin toplantisinda giindeme iligkin

bulund in baginda Idlib'te gehit olan Mehmetgikleri hatirlatan Destici, tum gehitlere
Allah'tan rahmet diledi. TBMM'de gergeklestirdikleri toplantida korona viriisiiniin her an Tirkiye'de gériilebilecegini ifade
ettiklerini kaydeden Destici, Saglik Bakani Fahrettin Koca'nin gece saatlerinde yaptud: agiklamaya deginerek, "Saghk
Bakanimiz Fahrettin Koca, Tirkiye'de bir vakanin gérildigiini ve sonucun pozitif giktigini agikladi. Sayin Bakanimiz
Snciliginde Bilim Kurulu tyelerimiz, korona viriisiin yayiimaya bagladig giinden bugiine bilyiik galigmalar ytrittiler. Bu
galigmalarla bir nevi virisin girigini engellemis oldular. Turkiye hazirlikh bir gekilde bunu karsiladi, bundan sonraki sire¢
daha nemli. Bu viriis hayvanlardan insana bulasan bir viris, artik insandan insana bulugmaya bagladigi icin bagigiklik
sistemimizin bag etmesi gereken bir hastalik haline geldi® diye konugtu

deger

Yeni tip korona viriise kars: ve yapilan uyarilan ve alinmasi gereken tedbirleri hatirlatan
Destici, “Ozellikle yurt digi seyahat yapan vatandaslar 14 giin kuralina uymalan konusunda uyanld. Turkiye diin gece geg
saatlere kadar biyiik bir bagan yakalamigti. 90 ginlik siirede viriis ile tanigiimamasi, bundan sonra vatandaslann daha
bilingli sekilde bunu kargilamasi agisindan dnemli bir zaman ne kadar o kadar
basan sayiliyor. Biz bu miicadele karsisinda hem Tiirkiye hem insanlik olarak tek bagimayiz. Vatandas olarak elimizden
gelen biitiin gayreti géstermeliyiz. Herkes kendi kendinin koruyucusu olmak zorunda. Biz Tiirk milleti olarak aktif ve
sosyal bir milletiz. Tokalagmaya, Spiigmeye kiymet veren milletiz. insandan insana gegen bir viriis oldugu igin bu

miz1 biraz . Bunu olarak z gt yor. Sadece tedbir olarak
hepimizin saghg igin bunu gérmemiz gerekiyor” seklinde konustu.

Tarkkan, durumun siyaset Gsta ve ciddi oldugunu dile getirerek, Saglik Bakanligindan, bundan sonrasi i¢in de
hizli adimlarla gerekli dnlemleri almasini beklediklerini sdyledi.

Kaynak: Timetiirk, 2020.
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BBP Genel Baskani Destici de siirecin ilk giinlerinde miicadeleye
dikkat ¢eken isimlerden birisi olmustur. Topyekiin bir miicadelenin en basta
bireysel olarak miicadeleden gegtigini belirten Destici, vatandaglari bu
donemde gayret gostermeye davet etmistir. Krizin otelenmesinde Saglik
Bakanliginin etkin oldugunu, Bakan Koca onciiliigiinde Bilim Kurulunun
almis oldugu tedbirlerle viriisiin tlilkeye girisinin geciktirildigini sdylemis ve
bundan sonra viriisle miicadelede birlik cagrisinda bulunmustur. Bakan
Koca’nin gece gerceklestirdigi konusmay1 hatirlatarak, “Saglik Bakanimiz,
Tiirkiye’de bir vakanin goriildiigiinii ve sonucun pozitif ¢iktigini agikladi.
Tirkiye hazirlikli bir sekilde bunu karsiladi, bundan sonraki siire¢ daha
onemli. Bu viriis hayvanlardan insana bulasan bir viriis, artik insandan insana
bulugmaya bagladigi i¢in bagisiklik sistemimizin bas etmesi gereken bir
hastalik haline geldi” agiklamalarinda bulunmustur.

Gorsel 5. Mart 2020 - ERA Arastirma ve Damismanhik Anketi

((' __|HA Abone Giindem Politika Ekonomi Dinya Asayis Spor Video Yerel Belgesel Daha -

GUNDEM

Koronaviris arastirmasi: '"Halk bilgili, endise
dizeyi dusik, Saghk Bakani basarnil’

Y Xo¥=YoXi] |G = i o

Koronaviriis giindem arastirmasi, Diinya Saghk Orgiitii'niin (WHO) kiresel salgin
olarak siniflandirdigi yeni tip koronavirus (Covid-19) konusunda Turkiye'de halkin
yeterince bilgi sahibi oldugunu ancak buna kiyasla endige diizeyinin dusik
oldugunu ortaya koydu. Katiimcilarin blyiik gogunlugu Saghk Bakani Dr.
Fahrettin Koca'nin performansindan memnun.

Istanbul merkezli danigmanlik firmasi StratejiCo. adina ERA Aragtirma ve Damismanlik tarafindan yuritilen
aragtirma, halkin koronaviriis hakkindaki bilgl dizeyi ve davraniglanini anlamak amaciyla gerceklestirildi
Toplam 12 ilde, 18 yas Ustl 408 kiginin katilhimiyla, 12-14 Mart 2020 tarih araliginda gergeklestirilen saha
calismasindan elde edilen verilere gére katiimcilann yiizde 65'lik kismi koronaviriis konusunda bilgili ya da
cok bilgili oldugunu ifade etti. Buna kargin koronaviriis nedeniyle endiseli oldugunu séyleyen katiimcilarin
orani yiizde 37 oldu. Salgin konusunda endige duymayan katilimeilarin orani ise yuzde 44 olarak gerceklesti
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Saglik Bakani'na giiven tam

Katiimeilanin koronaviriis hakkinda en giivendigi bilgi kaynag: tercihinde ise ilk sirayi ylizde 60'lik oranla
televizyon aldi. Saglik Bakani ve Saglik Bakanli§i ylizde 38 ile en glivenilen ikinci bilgi kaynagi olurken
internet yiizde 19 ile tglincl sirada yer aldi.

Tiirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakani Dr. Fahrettin Koca, saha galismasi kapsaminda gdristlen katilimcilardan
geger not aldi.Katihmcilann yiizde 65'i, bu siirecte Saghk Bakan Koca'nin basarili performans gdsterdigi
yoniinde goriis belirtti. Bakani basansiz bulanlarin orani ise yiizde 14'te kaldi

Aragtirmanin ortaya gikardigi bir baska dnemli veri ise i diinyasini yakindan ilgilendiriyor. Arastirmaya gére
i yerlerinin sadece ylizde 26'sI yapisal olarak uzaktan galigmaya hazir olduklarn gériiginde. Bu noktada fark
olugturan faktor ise kriz plani. Halihazirda aktif kriz plani olan igletmelerin ylizde 46'si uzaktan galigmaya
hazir olduklan yontinde gériis belirtirken, kriz plani olmayan isletmelerin sadece ytizde 10'u bu konuda
kendini hazir hissediyor.

Aragtirma sonuglarina gore, risk grubunda oldugu kabul edilen 65 yag listii insanlarin yagadigi hane orani
ylizde 26 gikti.

Sosyal medya siirecin yénetiminden memnun

StratejiCo. danismanlan tarafindan, Istanbul merkezli sosyal medya arastirma sirketi SOMERA verileri ile bu
aragtirmaya ek olarak hazirlanan sosyal medya alg aragtirmasi da Gnemli verileri ortaya gikardi. 11-14 Mart
tarihlerinde koronavirlis 6zelinde yapilan en gok etkilesim alan toplam 10 bin paylagimin analiziyle ortaya
¢ikarilan galigmaya gore iletilerin ylizde 35,5' olumlu oldu.

QOlumlu olarak siniflanan iletilerde genel olarak Turkiye'nin siireci iyi yonettigi, lkede birlik ve beraberligin

saglandidi, viristen korunmaya ydnelik nlemlerin iyi kavrandigina dair paylasimlar agirlikh olarak yer aldi
Resmi vaka sayisinin gergedi yansitmadiji, ekonomik ve saglik anlaminda yeterli tedbirlerin alinmadigim

konu edinen olumsuz tondaki paylagimlarin orani ise ylizde 28,9 olarak gergeklesti.

Sosyal medya Uzerinden farkli boyutlarda yapilan incelemede; bagta Saglik Bakani Dr. Fahrettin Koca olmak
zere bakanlik ve devlet kurumlan tarafindan alinan tedbirlerin yerinde ve zamaninda alindigina dair glivenin
olugtugu gozlendi. Ayrica, Tirkiye'deki etkili kigilerin (muhalif goriislere sahip taninan kisilerin devlete
destek ve takdir mesajlari da dahil olmak iizere) sosyal medyada olusturduklan giiven, itibar ve birlik

dikkat geken sonuglar arasinda yerini aldi. Sosyal mesafelendirmenin bir sonucu olan digan ¢ikmak,
kalabalik yerlerde bulunmak gibi aktivitelerin asgariye diigiirilmesi konusundaki hassasiyet goze carpti.

Sosyal medya paylagimlannin Saglk Bakani Dr. Fahrettin Koca'nin yaptigi agiklamalar takiben en yiiksek
diizeye ulagtigi da arastirma sonuglarnina yansidi.

Kaynak: Thlas Haber Ajansi, 2020.

Haberde yer verilen anket ¢aligmasi, ERA Arastirma ve Danismanlik
tarafindan, bir bagka danmigmanlik firmasi StratejiCo admna yapilmistir.
Arastirmada, vatandaslarin koronaviris hakkindaki bilgi diizeyi ve
davranislarin1 anlamak hedeflenmis; calisma 12-14 Mart tarihleri arasinda 12
ilde, 18 yas fUstii 408 kisinin katilimiyla yiriitilmistir. Buna gore
katilimcilarin ylizde 65’1 koronaviriis konusunda bilgili ya da ¢ok bilgili
oldugunu; yiizde 37’si endiseli oldugunu, ylizde 44’1 ise salgin konusunda
endise duymadigini ifade etmistir. Katilimeilarin yiizde 65°1, bu siiregte Saglik
Bakan1 Koca’nin performansini basarili bulurken, yalnizca yiizde 14°liik bir
oran Bakani basarisiz bulmustur. Habere gore ayrica, sosyal medya
incelemesinde, basta Saglik Bakani olmak iizere bakanlik ve devlet
kurumlarinin aldigi 6nlemlerin yerinde ve zamaninda alindigina dair giiven
olusmustur. Etkili kisilerin verdikleri giiven, itibar ve birlik mesajlarinin
vatandastaki endiseyi engelledigi ve alinmasi gereken tedbirlere riayet edilme
oraninin arttig1, yine ayni ¢alismanin ortaya koydugu sonuglardandir.

772



Gézdenur Kirigcioglu
Gorsel 6. Nisan 2020 - Medya Ajansi Universal McCann Anketi

Saghk Bakani Fahrettin Koca'ya
gliven en listdiizeyde

Medya Ajansi Universal McCann (UM) Nisan ayinda yaptig “Tarkiye'nin Korona Ganleri
Aragtirmasindan garpici sonuglar gikti. Korona ile miicadelede en givenilen isim Saglik
Bakani Fahrettin Koca oldu. NG sirketinin anketine gore ise el ylkamayi yavas yavag
birakiyoruz.

Kaynak: Memuriar Net Haber Girl : 16 Nison 2020 18:21, Son Gancelleme : 16 Nisan 2020 18:20

— AT+ 8 vau

En fazla korku, kayg ve tedirginlik hissetti

Universal McCann (UM) Nisan ayi anketine gére Turkiye toplumu Mart 11'de salgina iligkin

ilk resmi agiklamadan itibaren en fazla korku, kayg, tedirginlik ve Gzanta hissetmis.
En glvenilen isim Saghk Bakani Fahrettin Koca

Arastirma sonuglarina goére toplumun yuzde 75' virtsle ilgili Saglk Bakani Fahrettin
Koca'dan gelen bilgilere glveniyor. Saglik Bakanina gaven konusunda gruplar arasinda
fark olmazken, hiikiimetten gelen bilgilere Dindar/Kadercilerin ortalamanin tsttnde

guvendigi gozlendi.

%47 %46 %44 %42

M Saglk Bakaninin agiklamalan M Saglk galisanlarinin bireysel agiklamalari
M Hokomet agiklamalar M Televizyon haberleri

W Tork Tabipler Birligi‘'nin yaphd: agiklomalar ™ Diger internet haberleri

M Diger Sosyal Medya haberleri W ilag firmalarinin yaptiklan agiklamalar

Saglk Bakanini saglik galiganlarinin bireysel agiklamailari ile hikimet agiklamalar takip
ediyor. Bilgi kaynagdi olarak televizyon haberlerine sosyal medyada yer alan haberlerden

daha fazla gavenildigi anlasildi.

Kaynak: Memurlar.net, 2020.

Haberde, Medya Ajansi Universal McCann’in Nisan aymin basinda
1.223 kisiyle yaptig1 “Tiirkiye'nin Korona Giinleri Arastirmasi”nin detaylar
yer almakta; arastirmanin ilk vakanin agiklandigi tarihten itibaren iginde
bulunulan duygu durumunu, ruh halini, davrams ve tercih degisikliklerini
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6lgme amaci tasidigi belirtilmektedir. Buna gore, toplumda salgina iliskin ilk

resmi agiklamadan itibaren korku, kaygi, tedirginlik ve iziintii gibi duygularin

yogun olarak hissedildigi ortaya ¢cikmustir. Katilimcilarin yiizde 75' viriisle

ilgili Saglik Bakani1 Fahrettin Koca’nin verdigi bilgilere giivendigini ifade

etmis, haberde Bakan’a giiven noktasinda farkli gruplar arasinda fark olmadig1
belirtilmistir.

Gorsel 7. Mayis 2020 - Areda Survey Anketi

Devletimizle gurur duyduk: Areda Survey aiiven testini gegtik
3 bin 504 kigiye sordu

( Habox Merkezi - 0100 7/06/2020, Pergemba - G:8/05/2020, Gargamba

Aragtirmada kanlhmeilara sorulan koronaviriis trend sorulannn sonuglan dikkat

Yori $afak gekti. Arastirmalarda sorulan “Saghk Bakanhg'mn, koronaviris salgim ile ilgili
siireg yinetimini baganl buluyer musunuz?” sorusu yiizde 79,5 “Evet” yamit: ile

en yiiksek seviyesine ulagt. Katihmeilar bu soruya; 16 Mart'ta yiizde 73,1, 21
Mart'ta yiizde 74,3, 6 Nisanda ise yiizde 70,2 "Evet" yambin vermigti.
Aragtirmada dikkat geken bir diger trend soru ise “Tiirkiye®deki, korenaviriis
salgini ile ilgili siireg yinetimini baganl buluyor musunuz?" oldu. £ Mayista
“Ewet" yanitim verenlerin oram bir dnceki aya kiyasla yilzde 9,7 antarak, yiizde
66,9 oramunda oldu. Katilimaolara pandemi siirecinde Cumhurbagkam Recep
Tayyip Erdogan'in bagaris: da soruldu. Verilere gire Cumhurbagkani’m bagaril
bulanlar yiizde 53.3 oraninda.

Areda Survey’in 30 Nisan-4 Mayis arasinda 3
bin 504 kiglyle yapti§i aragtirma, koronaviriis
gurur
duydugunu ortaya koydu. Saghik Bakanhg’'nin
siire¢ yénetimini katihmcilarin ylizde 79,5'1
bagaril buldu. Diyanet igleri Bagkani All
Erbag’in egcinsellige yonelik ifadeleri ise
katiimcilarin ylizde 64,8’inin destegini aldi.

irve yapty. Ared:

yapuj arastirmaya gore siirecin basarih yénetildigini diisanenlerin oran
yiizde 79,5'a yitkseldi. Yurt disindaki hasta vatandaslann Tiirkiye'ye
i i rdi.

30 Nisan -
st i AW ile: i arastirdy

Kaynak: Yenisafak, 2020.

Habere gore, 30 Nisan-4 Mayis 2020 tarihleri arasinda Areda Survey
sirketi  tarafindan 3.504 katihmciyla gergeklestirilen arastirmada,
vatandaglarin pandemi siirecinde devletiyle gurur duydugu sonucu ¢ikmustir.
Haberin devaminda, katilimcilarin yiizde 79,5’inin Saglhik Bakanligi’nin
stireci bagarili sekilde yonettigini diisiindiigti ifade edilmektedir. Bu oranin,
16 Mart’ta yiizde 73,1; 21 Mart’ta yiizde 74,3; 6 Nisan’da ise yiizde 70,2
ciktig1 belirtilen haberde; silirecin basarili yonetildigine dair kanaatin giderek
arttigina dikkat ¢ekilmistir.

Sonug¢

Pandemi siireci, 2020-2022 yillar1 arasinda tiim diinyada saglik
sistemlerinin ve yoneticilerin test edildigi bir siire¢ olmustur. Saglik Bakanlig
ve Bakani Dr. Fahrettin Koca; her kesime yonelik kapsayici, hizli, seffaf, dur
durak bilmeyen bir tempoda bir iletisim gabasi i¢inde olmustur. Mevcut
iletisim olanaklarimin hepsi dengeli sekilde kullanilmaya gayret edilmis;
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televizyon, gazete, radyo gibi geleneksel mecralara ilaveten dijital haber
siteleri, mobil uygulamalar ve sosyal medya mecralar1 yogun sekilde siirece
eklemlenmis, ¢cok sayida kamu spotu ve bilgilendirici videolar iiretilmis; afis,
brosiir ve billboardlar kullanilmistir. Tibbi bilgilerin toplumun tiim kesimleri
tarafindan anlagilabilmesi i¢in miimkiin olan en sade ifadeler kullanilmis; bu
siiregte her vatandagin sozliigiine “filyasyon, entiibe, HES kodu” gibi
kavramlar eklenmis; beklenen davranmis ve tutum degisikligi ile tedbirlere
riayet biiylik oranda saglanmuis; tiim siyasi goriislerden gelen elestiriler dikkate
almmuis, mesaj kodlama siireglerinde toplumsal hassasiyetlerin gozetilmesine
gayret edilmistir. Bu sayede toplumla giiven iligkisi biylik o6lciide
saglanabilmigtir.

Saglik Bakanliginin iletisim stratejisi sadece bilgilendirme ile simirl
kalmamis, ayni zamanda dezenformasyonla miicadeleyi de igermistir.
Pandemi siirecinde sosyal medya platformlarinda yanlis bilgi ve temelsiz
yaklagimlarin hizla yayilmasi, zaman zaman vatandaslarin giivenini sarsmig
ve dogru bilgiye erisimi zorlastirmustir. Ozellikle kriz &ncesi donemde medya
ve sosyal medyada yogun sekilde yer bulan “siipheli vaka” haberleri, ilerleyen
donemlerde vaka sayilarina, vefat sayilarina, asi ve ilag ¢aligmalarina yonelik
iddialar; Saglik Bakani tarafindan hi¢ vakit kaybedilmeksizin, saglik
literatiirtindeki ifadesiyle “acil miidahale” ile giinliik olarak yanitlanmistir.
Bakanlik hem dogru bilgiye dayali icerik iiretmis hem de bilgi kirliligine hizli
ve anlik yanit vererek infodemi ile miicadele etmistir. Saglik Bakanlig1, aktif
bir sekilde dogru bilgilendirmeyi saglamak i¢in hem medya kuruluslariyla is
birligi yapmis hem de sosyal medya platformlarinda etkin bir kampanya
yiiriitmiistiir. Bakanligin anlik bilgilendirmeleri, kamuoyunda merak edilen
her detaya yonelik kapsamli agiklamalari ve hizli miidahaleleri hem kamuoyu
hem medya nezdinde Saglik Bakanligim “giivenilir kaynak” pozisyonuna
getirmis, bu sayede medya mensuplarinin ve vatandaslarin, bakanlik disindaki
kaynaklara, teyit edilmemis bilgilere yonelimi azalmustir.

Caligmanin ilk boliimiinde detayli sekilde agiklandigi lizere, yaklasan
bir salgin hastaligin toplumda yarattig1 korku, giivenlik ihtiyacini en iist
diizeye cikarmustir. Bu noktada yol gosterici olarak gozlerin ¢evrildigi
merciler, devlet kurumlar1 (Cumhurbaskanligi, Saghk Bakanligi, Igisleri
Bakanlig1, diger bakanlik, kurum ve kuruluslar), devlet yetkilileri ile konunun
uzmanlar1 yani hekimler, saglik ¢alisanlar1 ve bilim insanlari olmustur. Bu
asamada krizin ayak seslerinin duyulmaya baslandigi 2020 Ocak aymdan
itibaren Saglik Bakanlig1 ve Bakani en biiyiik sorumlulugu tistlenmistir. Bu
dénemde Bakan Koca, kriz sozciisii olarak 6n plana ¢ikmistir. Kriz iletisimi
bakanlik koordinasyonunda, ¢ok aktorlii ama ortak akilla yiiriitiilen bir siirece
doniismiistiir. Saglik alaninda alinmasi gereken oOnlemler hizla devreye
sokulurken, kamuoyunda olusan korku ve panik atmosferinin yonetilebilmesi
icin pandemiye karsi kurallar belirlenmis, bilgi boslugunun yaratacag
belirsizligi giderebilmek ve vatandaslarin kisisel / toplumsal tedbirlere riayet
etmesi igin gerekli iletisim ¢alismalarina baslanmustir. Kurallar sayesinde
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davraniglarm ve durumlarin standartlasmasi, boylece giivenlik kaygisinin

hafiflemesi hedeflenmistir. Kurallara uyulmasi i¢in kontrollii bir korku

iklimine ihtiyag duyulmakla birlikte, panigin yol acabilecegi kisisel ve

toplumsal hasar goz Oniinde tutularak endise oram1i miimkiin mertebe
diisiiriilmeye ¢alisilmustir.

Ik vakanm tespit edildigi 10 Mart tarihi, hem pandemi siirecinin en
onemli doniim noktalarindan birini hem de bakanligin iletisim anlayisini
yansitmast bakimindan kritik bir drnegi teskil etmektedir. Coombs’un krizin
lic evresi yaklagimina gore “kriz an1 evresi” baglig1 altinda ¢oziimlenmis olan
“ilk vaka” krizi, bu c¢alismada kriz iletisimi silireglerinde Ornek olmasi
acisindan kayit altina alinmistir. Giin icinde TBMM’de iktidar ve muhalefet
milletvekillerine sunum yapan Bakan Koca, “teshis konmamig olmasi hastalik
bulunmadigi anlamina gelmez” diyerek, tehdidin ¢ok yaklastigi konusunda bir
kez daha uyarida bulunmus; bunun toplumu korku ve panige degil tedbire
yoneltmesi konusunda 1srarci olmustur. Diinya ile iliskilerin topyek{n
kesilmesinin miimkiin olmadigr gerceginden hareketle uyarilarini yapan
Saglik Bakani, sorunun kiiresel oldugunu ancak miicadelenin ulusal olarak
yiriitiilecegi ifadesiyle dayanigsmanin Onemine vurgu yapmustir. Krizin
varliginin inkér ya da gerceklerin gdlgelenmesi; kriz iletisiminde geri doniisii
olmayan hatalar olarak kabul edilmektedir. Saglik Bakani tam aksine krizin
yaklagmakta oldugunu her firsatta vurgulayarak hazirliklart yonetmistir.
Nitekim gece yaptigi agiklamasinda, iilkede vaka tespit edilmis olmasini
“yiiksek bir ihtimaldi ve gergeklesti” diyerek duyurmustur.

Gilinilin tiim yorgunluguna ragmen; gece saatlerinde bakanliga ulagan
dogrulanmis bilginin kamuoyuna agiklanmasi i¢in sabahin beklenmemis
olmasi proaktif kriz yonetiminin ve kriz iletisimin en 6énemli unsurlarindan
zaman-dogruluk dengesinin ne kadar kritik oldugunu goéstermesi agisindan
onemlidir. Kriz anlarinda 6nem kazanan yonetim becerileri, 6zellikle de hizli
karar alma ve uygulama; bu oOrnekte oldugu gibi giiven olusturucu bir
yaklasim olmustur. Bakan Koca konusmasina o giine kadar devlet kurumlari
tarafindan alinan tedbirleri hatirlatarak baglamistir. Yaklasmakta olan bir krize
yonelik sahada gerekli tedbirlerin alinmasi1 kadar, bu tedbirlerin basarili
sekilde alindiginin kamuoyuna iyi anlatilabilmesi ve devletin sorumlulugunu
yerine getirmekte oldugunun her firsatta yinelenmesi, yani tedbirlerin de
iletisiminin yapilabilmesi; devlet ile kamuoyu arasinda giiven iligkisinin
saglanmasina katkida bulunan bir unsur olmustur. Bakan Koca'nin
aciklamasindaki insani yaklasim, bir hekim olarak tip etigine ve hasta
mahremiyetine verdigi ©Onem, hastanin isminin ve kisisel bilgilerinin
kamuoyuna verilmemis olmasi; saglik iletisimi agisindan bir baska énemli
ornektir. Bu sayede hastanin kisilik haklar ihlal edilmemis, ayn1 zamanda
hasta yakinlarinin ve ailesinin damgalanmasinin ve diglanmasinin Gniine
gecilmistir. Aciklamada kamuoyuna beraberlik ve duygudaslik hissi
verilirken, bu gelismenin “liziicli ama korkutucu olmayan” bir durum oldugu
vurgusuyla toplumda panik olusmasinin 6niine ge¢ilmeye caligilmistir. O
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donemde Saglik Bakani hemen her aciklamasinda vurgulamakta oldugu
dayanigma ve tedbir vurgusu, 10 Mart gecesi yapilan agiklamada da 6n plana
¢cikmig, “Koronaviriis alacagimiz tedbirlerden daha gii¢lii degildir!” ifadesiyle
somutlagmistir.

Kriz 6ncesi ve kriz an1 evrelerinde yiiriitiilen ¢abalar sonucunda, kriz
sonrasi evrede giiven ve itibar anlaminda kazanimlar oldugu goriilmektedir.
Farkli goriislerden siyasi aktorler, pandemiyle miicadelenin siyaset iistii bir
cergeveyle ele alinmasi ve bakanligin ¢abasina destek verilmesi gerektigini
ifade etmislerdir. Cumhurbaskanlig1 Sdzciisii Ibrahim Kalm hiikiimet adina,
“panik yok, tedbir var” ¢agrisiyla vatandaslar1 bakanligin tavsiyelerini ve yol
haritasini izlemeye ¢agirmistir. Ana muhalefet partisi olan Cumhuriyet Halk
Partisi (CHP) Grup Baskan Vekili Engin Altay, partisi biinyesinde Saglik
Bakanligi’na destek amagli bir komisyon kurulacagini aciklamis; Bakan
Koca’nin konuyla ilgili tutumunu takdir etmis ve kendisine basarilar
dilemistir. Yine muhalefet partilerinden IYI Parti Grup Baskan Vekili Liitfii
Tiirkkan ise pandemiye yonelik seffaf bilgilendirmelerinden dolayr Saglik
Bakani’na tesekkiir etmistir. Viriisle miicadelenin siyaset iistii bir konu
olduguna vurgu yapan Tirkkan, bakanligin bundan sonrasinda da hizli
adimlarla gerekli tedbirleri almasi gerektigini ifade etmistir. Bilyiik Birlik
Partisi (BBP) Genel Bagkan1 Mustafa Destici agiklamasinda, Saglik Bakani
ve Bilim Kurulunun, viriisiin ortaya ¢ikisindan itibaren biiylik ¢aligmalar
yuriittigiiniic ve bu sayede iilkeye viriisin gelisini geciktirebildiklerini
hatirlatmistir. Vatandaslarin uymasi gereken tedbirleri hatirlatan Destici de
IYI Partili Tiirkkan gibi, miicadelenin siyaset {istii oldugunu vurgulamistir.
Siyasi isimlerden gelen agiklamalar; bakanligin o giine kadar basarili bir siireg
yuriittiigiine, siirecin kritik nitelik tasidigina, bu siiregteki kriz yonetiminin
Oonemine ve yetkililerin katkilarina odaklanmaktadir. Agiklamalarda is birligi
vurgusu da 6ne ¢ikmaktadir.

Buna ilaveten, kriz sonrasi evrede birer ay arayla farkli firmalar
tarafindan yapilan kamuoyu arastirmalarindan internet haberlerine yansiyan
sonuglara baktigimizda, bakanliga ve Saglik Bakani’na duyulan giivenin tist
seviyeye ¢iktig1 goriilmektedir. ERA Arastirma ve Danismanlik tarafindan 12-
14 Mart tarihleri arasinda yiiriitiilen ¢alismada, kamuoyunun salginla ilgili
yeterince bilgi sahibi oldugu (ylizde 65), endise seviyesinin ise diisiik
seyrettigi (ylizde 37) ortaya konulmustur. Siiphesiz, saglikli ve hizli bilgi
akisinin bu sonuca etkisi biiyiiktiir. Aragtirmada Saglik Bakani’nin basarili
performans gosterdigini diisiinenleri orani yiizde 65 ¢ikmistir. Caligmaya
katilanlarin yiizde 60’1 en giivenilir bilgi kaynagi olarak televizyonlari, yiizde
38’1 Saglik Bakani’ni, yalnizca ylizde 19’u interneti igaret etmistir. Bu sonug,
etkili iletisimin kamuoyunu teyit edilmemis bilgilere ve muglak kaynaklara
yonelmekten alikoydugunun gostergesidir. Ayni c¢alismada sosyal medya
paylasimlar iizerinden yapilan degerlendirmede ise Bakan Koca bagta olmak
iizere devlet kurumlan tarafindan alinan onlemlerin yerinde ve zamaninda
almdigina dair gii¢lii bir kanaat olustugu 6l¢iilmiistiir. Saglik Bakani Koca’ nin
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sosyal medya paylagimlarinin yiiksek oranda takip edildigi, gliven ve birlik
mesajlarinin endiseyi engelledigi, hijyen ve mesafe konusundaki duyarliligin
ist seviyeye ulastigi; arastirmadan yansiyan diger bulgulardir. Universal
McCann sirketinin Nisan anketi, kamuoyunun yiizde 75’inin salginla ilgili
Bakan Koca’dan gelen bilgilere, yiizde 47’sinin saglik calisanlarinin bireysel
aciklamalarina, ylizde 46’sinin hiikiimet aciklamalarina, yilizde 44’iiniin
televizyon haberlerine, ylizde 42’sinin ise Tiirk Tabipler Birliginin (TTB)
aciklamalarina giiven duydugunu ortaya koymustur. Arastirmada, ilk vaka
aciklandiktan sonra toplumda en fazla korku, kaygi, tedirginlik ve iiziinti
hissedildigine dair sonug da dikkat ¢cekmektedir. Son olarak Areda Survey’in
Mayis basinda diizenledigi anketin basina yansiyan boliimiine bakildiginda,
vatandasin devletiyle gurur duydugu sonucu goze ¢arpmaktadir. Arastirmaya
katilanlarin ylizde 79,5°1 Saglik Bakanligi’nin siire¢ yonetimini basarili olarak
nitelendirirken, bu oranin onceki aylara gore yiikselmis oldugu ortaya
cikmustir.

Tiim 6rneklere bakildiginda, Coombs’un kriz sonrasi evresinde, kriz
Oncesi ve kriz an1 evrelerindeki dogu hamleler sayesinde, Saglik Bakanlig1 ve
Bakani adma giiven, itibar yonetimi ve basar1 anlaminda olumlu ¢iktilar
almdig gorilmektedir. Kriz karsisinda panik ve korku dengeli bir seviyeye
indirilebilmis, tedbirlere uyum artmus, birlik ve dayanigsma ruhu 6ne ¢ikmustir.
Kriz sonrasi siirecte kamuoyunda ve siyasi aktorlerde, bakanligin kriz
yonetimi ve iletisimine yonelik olumlu bir algi olustugu, giliven iligkisinin
kuruldugu ve siirece destek saglandigi sonucu ¢ikmigtir. Pandeminin en
onemli kirilma ani1 olan ilk vaka, dncesi ve sonrasiyla ele alindiginda; 6nemli
bir kriz iletisimi Ornegi olarak, bundan sonra yapilacak kriz iletigsimi ve
pandemi iletisimi ¢aligmalari i¢in de siiphesiz ki yol gosterici olacaktir.
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Extended Abstract

The COVID-19 pandemic is recognized as the most significant global
health crisis of the 21st century. First identified in Wuhan, China, the SARS-
CoV-2 virus spread rapidly worldwide, resulting in millions of deaths and
pushing healthcare systems to the brink of collapse. According to the World
Health Organization (WHO), over 500 million people were infected, and more
than 6 million lost their lives between January 2020 and May 2022. This
article examines the crisis communication strategies implemented by the
Ministry of Health of the Republic of Tiirkiye during the COVID-19 pandemic
within the framework of positivist and critical paradigms. In this context, the
process of announcing Tirkiye’s first confirmed COVID-19 case on March
10, 2020, is analyzed in detail.

Tiirkiye emerged as a leading country in crisis management and
communication strategies during the pandemic. The Ministry of Health
adopted a swift and transparent communication strategy, aiming to mitigate
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public fear and misinformation. The author of this article, who served as the

Press and Public Relations Advisor to the Ministry of Health during the

pandemic, integrates autoethnographic field notes to provide insights into

decision-making processes. These notes shed light on critical moments and

the reasoning behind key decisions. This study explores the evolution of crisis

communication strategies through an autoethnographic lens, focusing on the
public announcement of the first case.

The analysis follows Timothy Coombs’ Situational Crisis
Communication Theory (SCCT), particularly the stages of crisis management
approach. Crises are not homogeneous processes, and each crisis has its own
unique circumstances. Therefore, it is impossible to apply a single
communication approach universally in crisis situations. Each crisis should be
evaluated based on its specific characteristics. Coombs’ SCCT offers
recommendations for making effective and informed decisions during crises
by matching the characteristics of the crisis with appropriate communication
strategies. Coombs categorizes crisis management into three stages: precrisis,
crisis event, and postcrisis, emphasizing the necessity of strategic
communication tailored to each phase. Crisis communication is defined as a
strategic approach aimed at informing and guiding the public during sudden
and uncontrollable events. It seeks to deliver accurate information swiftly and
transparently to prevent panic and misinformation. In public health crises,
timely and transparent communication is essential for preventing
misinformation and maintaining public trust. At the onset of the pandemic,
Tirkiye implemented a structured preparedness plan, swiftly forming the
Coronavirus Scientific Advisory Board and enforcing strict border measures.
Minister of Health Fahrettin Koca’s regular briefings and transparent updates
played a crucial role in reinforcing public confidence. The announcement of
the first confirmed case on March, 10, 2020, marked a critical point in crisis
response. The Health Minister Fahrettin Koca held a late-night press
conference, emphasizing national solidarity and urging public adherence to
precautionary measures with the slogan, “The coronavirus is not stronger than
the precautions you will take.”

The Health Ministry’s crisis communication strategy was built on
three core principles: rapid and accurate information dissemination, trust-
building, and combating misinformation. Traditional media outlets, including
television, radio, and newspapers, were utilized alongside social media
platforms. One of the major global challenges during the pandemic was the
spread of disinformation and misinformation, referred to as the infodemic,
which eroded public trust in health authorities. The Ministry of Health actively
collaborated with media organizations and conducted social media campaigns
to counteract misinformation and ensure accurate information reached the
public. Beyond immediate crisis management, the Ministry’s strategic health
communication played a vital role in influencing public health behaviors.
Awareness campaigns encouraged individuals to adopt precautionary
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measures, fostering a collective sense of responsibility. These efforts
contributed to improving health literacy in the long term. Additionally, the
Ministry of Health employed agenda-setting and framing techniques to ensure
message consistency and credibility.

Following the first case announcement, support from political figures
underscored the non-partisan nature of the Ministry’s crisis response. The
communication efforts highlighted both institutional and individual
responsibility in managing the pandemic. The autoethnographic field notes
provide valuable insights into the balance between technical precision and
human empathy in crisis communication. The Health Ministry’s approach
combined transparency, reliability, and emotional sensitivity, setting a
precedent for effective crisis management and communication. The lessons
learned and experiences gained throughout this process offer valuable
perspectives for managing future crises. This study aims to contribute
methodologically and practically to future research in crisis communication
and public health communication. Tirkiye’s crisis communication strategy
during the COVID-19 pandemic serves as an important example of how well-
structured communication policies can yield effective outcomes during crises.
The findings not only document the strategies applied during the pandemic
but also provide a roadmap for managing similar large-scale crises in the
future.
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