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ONSOZ

Bu ¢alismada teknolojinin gelismesiyle hayatimiza dahil olan sosyal medya kavrami
kriz yonetimi bakimindan incelenmistir. Birinci boliimde; krizin tanimi, kriz
yonetimi kavrami ve kriz yonetiminin asamalar1 ele alimmustir. Ikinci boliimde ise
sosyal medya kavrami agiklanarak sosyal medya igerisinde etkin bir kriz yonetiminin
nasil yapilacagl agiklanmistir. Son kisimda sosyal medyada meydana gelen kriz
orneklerinden Onur Air ve Domino’s Pizza krizi ele alinmis ve bu krizler
kargilastirmali olarak incelenerek sosyal medyada kriz ydnetimi ag¢isindan
degerlendirilmistir.
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KRIiZ YONETIMINDE SOSYAL MEDYA: KARSILASTIRMALI ORNEK
OLAY INCELEMESI

OZET

Krizler aniden ortaya ¢ikabilen ve dogru yonetilmedigi takdirde kurumlarin var olan
diizenini bozabilen hatta hayatin1 tehlikeye sokabilen yipratict ve yikict 6zellik
tastyan olaylardir. Iletisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte tiim kullanicilarin
duygu ve diisiincelerini 6zgiirce ifade edilebildigi, paylasilan bir igerigin milyonlarca
kisi tarafindan goriintiilenebildigi sosyal medya mecralarinda krizler etkisini daha
siddetli gostermekte ve daha hizli bir sekilde yayilmaktadir. Bu sosyal medyanin
hizli ve interaktif yapisina uygun bir kriz yonetimini gerektirmektedir. Dogru
yiirlitiilen bir kriz yonetim siireci kurumun kriz nedeniyle olusan olumsuz imajini
diizeltebilir hatta olumlu yonde degistirebilmektedir. Bu dogrultuda Kullanicilarin
kurumlar ve tirinleri hakkinda yaptiklar1 yorumlari, tutumlar1 ve tercihleri 6zgiirce
ifade edebildigi sosyal medya mecralarinda yiiriitiilecek kriz yonetimi, kriz yonetim
stratejileri kapsaminda dogru ve seffaf bilgilerin sosyal medya igerisindeki akigin
etkili bi¢imde saglanmasiyla miimkiin olmaktadir. Kurumlarin sosyal medya i¢inde
aktif olarak var olmasi, sosyal medya i¢in bir kriz yonetim plani olusturmasi ve
kendisi hakkinda kullanicilar tarafindan olusturulan igeriklerin takibi sosyal medyada
ortaya cikabilecek bir krizi engellemelerine imkan verebilmekte, krizin ortaya ¢iktigi
durumlarda ise bu krize hazirlikli olmalarini saglamaktadir. Sosyal medya igerisinde
kriz yonetimi ve kriz iletisim faaliyetleri kullanicilara ulasma, kullanicilarin algisim
degistirme ve krizin yarattigi olumsuz imaji1 ortadan kaldirma konusunda biiyiik
onem arz etmektedir. Bu durum kurumlarin sosyal medyaya 6zgii bir kriz yonetim
faaliyeti gergeklestirmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Bu calismada kriz yonetimi faaliyetlerinin sosyal medya icerisinde nasil yiiriitiilmesi
gerektigi ve sosyal medya kriz yonetiminde nasil basarili sonuglar alinabilecegi
sorusuna yanit aranmistir. Bu dogrultuda birinci bolimde kriz ve kriz yonetimi
kavrami ele alinmustir. ikinci bdliimde sosyal medya kavramiyla bu kavramin ortaya
cikis1 ve giliniimiizdeki durumu belirtilmis, sosyal medyada kriz ydnetiminin nasil
gerceklestirilmesi  gerektigi anlatilmustir. Ugiincii béliimde ise sosyal medya
icerisinde yasanan iki kriz detayli bicimde incelenmis, bu iki kriz karsilastirilarak
kriz yonetiminin dogru ve yanlis uygulamalarinda ortaya cikan sonuglar ortaya
konmustur.

Anahtar Kelimeler: kriz yonetimi, sosyal aglar, sosyal medya, sosyal medyada kriz
yonetimi.



SOCIAL MEDIA IN CRISIS MANAGMENT: A COMPARATIVE CASE
STUDY

ABSTRACT

Crises are back breaking and destructive events which can arise suddenly and which,
If not managed properly, can disturb the existing order of organizations and even risk
their lives.

Crises show their in fluence more violently and spread morerapidly in social media
environments in which, due to the development of communication all technologies,
all users are able to express their feelings and thoughts freely, and any contents hared
can be viewed by millions of people.

This situation necessitates a crisis management suitable to the fast and interactive
nature of social media. A crisis management process conducted properly can
ameliorate a negative image resulted from a crisis and it can even transform it
positively.

In this direction, the crisis management to be conducted in social media
environments, where users can freely express their comments, attitudes and
preferences regarding organizations and their products, can only be possible by
ensuring an effective flow of accurate and transparent in formation within social
media within the scope of crisis management strategies. Active existence of
organizations inside social media, their forming a crisis management plan for social
media and following of contents which users create regarding them can enable them
top revent a possible crisis in social media and, where such a crisis is unavoidable,
become ready for it.

Crisis management and crisis communication activities within social media is very
important in terms of accessing users, changing their perceptions and eliminating the
negative image created by a crisis. And this indicates to the necessity of performance
of a social media specific crisis management activity by organizations.

This study sought an answer to the questions how to conduct crisis management
activities within social media and how can successful results could be achieved in
crisis management for social media. In this direction, concepts of crisis and crisis
management are addressed in the first part.

The concept of social media, its emergence and its current status and how crisis
management should be conducted in social media are explained in these condpart.
Finally, the third part analyzes in detail two crises experienced in social media and
results arising in the case of proper and improper application of crisis management
are revealed by a comparison of those two crises.

Xi



Keywords: Crisis management, crisis social networks, social media, crisis
management in social media.
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1.GIRIS

Glinlimiizde kurumlarin basarisini biiyiik dlclide etkileyen kriz yonetimi kavrami ilk
kez yirminci yilizyilda giindeme gelmistir. Aniden ortaya c¢ikabilen ve kurumun
imajin1 olumsuz yonde etkileyebilen hatta kurumun yok olmasina yol agabilen kriz
durumlart “kriz yonetimi” kavramini beraberinde getirmistir. Kurumlar elde ettikleri
tecriibe ve yaptiklar arastirmalar sayesinde krizlerin basarili bir yonetimle iistiinden

gelinebilecegini ve bundan yarar saglayabileceklerini kesfetmislerdir.

Krizlere yeni bir bakis getiren kriz yonetimi kavrami kisaca kurumlarin kars1 karsiya
kaldigi, i¢ ve dis etmenlerden kaynakli bir krizi 6énlemeye ya da en az maliyet ve
kayipla krizi ¢ozmeye yonelik bir yonetim anlayigidir. Halkla iligkiler biliminin
uzmanlik alanlarindan biri olan kriz yonetimi kavraminda en 6nemli olgu kriz
iletisimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kriz iletisimi; kurumlarin yasadigi krizlerde
hedef kitlesi ile arasindaki bagi kontrol etmesi sebebiyle krizi ¢ozmeye yonelik
calismalarin en 6nemli unsurudur. Halkla iliskilerin kurum ile paydaslar arasinda
olusturdugu iletisim koprisiinii géz onlinde bulundurdugumuzda basarili bir kriz
yonetimi ancak basarili halkla iligkiler faaliyetleri ve kriz iletisimi ile miimkiin
olabilmektedir. Kriz durumlarinda uygulanacak iletisim faaliyetlerini kapsayan kriz

iletisimi ise ancak dogru uygulanan halkla iliskiler ¢aligmalar1 sayesinde yapilabilir.

Son yillarda teknolojinin ve mobil ag sistemlerinin gelismesiyle krizler aniden ve
beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikabilmekte ve tipk bir viriis gibi ¢cok kisa bir zaman
icerisinde sosyal aglar icinde yer alan milyonlarca kisiye anlik bir sekilde
ulasabilmektedir. Web 2.0. kavraminin hayatimiza girmesiyle birlikte yaygin hale
gelen sosyal mecralar, dinamik ve interaktif yapisi ile kullanicilarina tek tarafli bir
iletisim imkan1 sunan geleneksel medyadan keskin cizgilerle ayrilmaktadir. Sosyal
ag ortamlar1 krizlerin olusum siirecini hizlandirmakta, bununla kalmayip meydana
gelen krizden yeni krizler tiiretebilmektedir. Ozellikle bilgisayar ¢ag1 olarak kabul
ettigimiz 21. Yiizyilda bu durum beraberinde yeni bir kriz yonetimi anlayisini

beraberinde getirmistir. Bu yeni yOnetim anlayisini benimseyen kurumlar krizleri



onceden engelleyebilmekte, meydana gelen krizlerin olumsuz etkilerini ortadan

kaldirabilmekte ve hatta krizlerden yarar saglayabilmektedir.

Calismanin amaci; kurumlarin sosyal medya iizerinde ylriittiikkleri kriz yonetim
faaliyetlerinin hangi tekniklerden yararlanilarak yapildigin1 tanimlamak ve Kriz
yonetiminde sosyal medyanin nasil kullanildigini ortaya koymaktir. Bu yontemleri
uygulamada gostermek adina Domino’s Pizza ve Onur Air kurumlarmin yasadiklar
sosyal medya krizleri ve krizleri ¢ozmek i¢in gerceklestirdikleri kriz yonetimi

faaliyetleri Littlejohn’un alt1 adim kriz modeli ¢er¢evesinde incelenmistir.

Calismanin dayandigi varsayim ise sosyal medyada kriz yonetiminin geleneksel kriz
yonetiminden son derece farkli oldugu ve bunun sosyal mecralara uygun iletisim
faaliyetleriyle birlikte planli yapilmast gerektigidir. Diger bir deyisle, sosyal
medyada etkin kriz yOnetiminin bu mecraya 0zgii kriz yonetim faaliyetleriyle

miimkiin oldugu diisiincesi ¢alismamizin ¢ikis noktasidir.

Domino’s Pizza kiiresel fast-food zinciri bir sirkettir. Onur Air ise Tirkiye menseli
bir yerel havayolu olup, yurt i¢inde ve yirt disinda sinirhi sayida noktalara ugus
gerceklestirmektedir. Bu iki kurumun c¢alisma icin vaka olarak se¢ilmesinin iki temel
gerekeesi vardir. Bu gerekgelerden ilki yerel ve kiiresel olan sirketlerin kriz
durumunda var olan kurumsal yaklasim farkliliklarin1 veya benzerliklerini ortaya
koymaktir. ikinci gerekge ise basarili sosyal medya kriz yonetimi gergeklestirdigi
kabul edilen Domino’s Pizza ile basarisiz sosyal medya kriz ydnetimi
gerceklestirdigi kabul edilen Onur Air’in sosyal medya kriz yonetim stratejilerini
ortaya koyarak, sosyal medya kriz yonetiminde nelerin yapilmasi, nelerin

yapilmamasi gerektigini belirlemektir.

Bu c¢alismada gida sektoriinde hizmet gosteren Domino’s Pizza kurumu ve
Tiirkiye’de hizmet gosteren hava yolu sirketi Onur Air kurumunun yasadiklart iki
farkli kriz 6rneginde kendi sosyal medya hesaplar: tizerinden yiiriittiigii kriz yonetim
faaliyetleri 4 Mart — 22 Haziran tarihleri arasinda (3 ay siire ile), ornek vaka analizi

yontemi ile incelenmis ve birbiriyle karsilagtirtlarak durum tespiti yapilmistir.

Bu ¢alismanin yazimi igin literatlir taranmasi yapilmis, konu ile ilgili cesitli
kaynaklardan, makalelerden, tezlerden, ve sosyal medya aglari ile web sayfalarindan
yararlanilmistir. Kriz yonetiminde sosyal medya icinde kullanilan sosyal aglar

kapsam ve sinirliliklar olarak ele alinmis; wikiler calismanin kapsami disinda



birakilmigtir. Giiniimiizde her gecen giin Periscope gibi uygulamalar sayesinde

yayginlasarak Kriz yonetiminde 6nemli rol oynayan mobil aglara da deginilmistir.

Ug boliimden olusan bu ¢alismanin birinci bdliimiinde kriz kavramima deginilmistir.
Krizin ne oldugu, krizi meydana getiren etmenleri ve krizin evreleri ortaya konmus;
kriz yonetim kavrami, kriz yonetim asamalar1 ve literatiirde gelistirilmis modellerle
birlikte ele alinarak, iyi bir kriz yonetiminin nasil yapilmasi gerektigi sorusu

cevaplanmistir.

Ikinci boliimde ise internet kavramina deginerek, WEB1.0, ve 2.0 kavramlari
aciklanmistir. Ardindan sosyal medya kavrami ele alinarak sosyal medyanin
geleneksel medyadan farklari, islevsel 6zellikleri belirtilerek sosyal medya araglari
ve mobil ag ortamlar1 incelenmistir. Ikinci béliimiin son kisminda kriz yonetimi ve
sosyal medya kavramlar birlikte ele alinmis sosyal medyada nasil bir kriz yonetimi
izlenmesi gerektigi sorusuna cevap aranmistir. Bu dogrultuda sosyal medyada
krizlerin ortaya ¢ikis tiirlerine ve sosyal medyada kriz yonetiminin en 6nemli unsuru
olan kriz iletisimine deginilmis, boliimiin sonunda ise sosyal medyada etkili kriz

yOnetim siirecinin nasil olmasi gerektigi ortaya konmustur.

Calismanin tgiinci boliimiinde sosyal medyada yasanmis olan Onur Air sosyal
medya krizi ve Domino’s Pizza sosyal medya krizi4 Mart ve 22 Haziran tarihleri
aras1 6rnek vaka analizi yontemi ile incelenmistir. Ilk olarak bu iki kurumun tarihi
hakkinda bilgi verilerek tanitimi yapilmistir. Yine bu kurumlarin yasadig: iki farkl
kriz, sosyal medya kriz yonetim faaliyetleri bakimindan degerlendirerek birbiriyle
karsilastirilmis ve sosyal medyada kriz yonetiminin ne sekilde olmasi gerektigi
ortaya konmustur. Sonug¢ bdliimiinde ise, ¢alisma neticesinde elde edilen sonuglar

aciklanmustir.



2. KRiZ VE KRiZ YONETIiMi

2.1.Krizin Tanimi

Kriz kavramini agiklamak adina yapilmis bir¢ok tanimlama mevcuttur. Kriz Tiirk¢e
sozliik i¢inde kelime anlamiyla “sonucu tehlikeli olabilen durum, buhran” olarak
ifade edilmektedir (http://www.tdk.gov.tr). Etimolojik olarak ise kriz kelimesi
Yunanca “ayrilmak” anlaminda olan krisis kelimesinden gelmektedir (Pira ve
Sohodol, 2015:23). Cince weixidn (tehlike) ve jihui (firsat) sozciiklerinden olusan
wéiji krizi tanimlamaktadir (Okay ve Okay, 2012:352). Kriz, eski Cin yazisinda ifade
edildigi iizere olumlu ve olumsuz ozellikleri i¢inde bulundurabilmekte ve bu
Ozellikler iginden hangisinin baskin konuma gececegi kurum ydnetiminin

kabiliyetlerine bagli olarak degisim gostermektedir (Pira ve Sohodol, 2015:23).

Kriz genis anlamda dogru olmayan reform gerektiren istikrarsiz bir olgudur. Bir
kurumun olagan isleyigini bozan ve birdenbire meydana gelen herhangi bir acil
durum olarak nitelendirilebilir. Yoneticinin 6nemli Olgiide dikkatini gerektirir.
Mevcut faaliyetlerin yani sira kurumun genel yapisini tehdit eder, liretim kapasitesini
isleyemez duruma getirir ve rekabete zarar verir. Kurumun etkilesmesi veya
degismesi dogrultusunda onemli bir etkiye sahiptir (Tiiz, 2004:3). Krizin bir diger
tanimi ise; kriz, beklenmedik ve ani bir sekilde meydana geldigi zaman mevcut

diizene zarar veren, yikici 6zellige sahip durumlar anlamima gelmektedir (Aydede,
2002:44).

Kriz genel olarak artan miktarda tehdit, kisa 6nlem alma siiresi ve yarattig1 strprizle
karakterize edilmektedir. Sonuglarina yapilan vurguya gore kriz bir organizasyonu,
sirketi veya endiistri ¢alisanlarini, lirlinlerini ve ismini negatif etkileme potansiyeline
sahip biyiik olusumdur(Erol ve Efegil, 2012:6). Kriz hakkinda diger bir tanim ise
Kriz bir bireyin, grubun ya da bir organizasyonun kars1 karsiya kaldigi ve normal
alisilmis siirecler ile listesinden gelemedigi, ani degisimlerden dolay1 stres diizeyi

yiiksek durumlar anlamina gelmektedir (Booth, 1993:86).



2.2.Krizin Nedenleri

Krizler ani sekilde ya da dnceden sinyallerini vererek ortaya ¢ikmaktadir. Ani olarak
ortaya ¢ikan krizler, kurumlarin hazirliksiz yakalanmasi halinde daha fazla zarar
vermektedir. Onceden sinyallerini vererek ortaya ¢ikan krizler ise kurumun énlem

alma ¢abalariyla ani krizlere oranla daha hafif atlatilabilmektedir.

Krizi meydana getiren faktorler, genel olarak kurum dis1 ¢evre faktorleri ve kurumun
genel yapisal problemleri olarak iki gruba ayrilabilir. Bu faktorlerin krizi meydana

getirme sekilleri Sekil-1’de goriilebilmektedir.

Nedenler Kriz Tepkiler
Dis Cevre _ e Birevsel
ic cevre e —» | Oreiitsel

Sekil 2.1: Krizin Olusumu (Tiiz, 2004:4)

2.3. Krizi Meydana Getiren Etmenler ve Kriz Tiirleri

Toplum i¢inde faaliyet yiiriiten kurumlar aymi sistem iginde yer aldiklarindan
birbirleriyle etkilesim halindedir. Bu sistemlerin arasinda bir uyusmazlik ve karsitlik
olmast halinde, birgok olaganiistii sartlar bas gostermektedir. Krizi meydana getiren
etmenler genel olarak iki ana grupta kurum i¢i etmenler ve kurum disi etmenler
olarak smiflandirilmaktadir. Kurum 1i¢i etmenler arasinda {ist yoOnetimin
yeteneklerinin sinirli olmasi, kurumun yasam stiresi, orgiitsel yapr ile ilgili sorunlar
yer almakta; kurum dis1 etmenler arasinda ise dogal, politik ve yasal, teknolojik,

toplum kaynakli etmenler yer almaktadir.

Krizler genel olarak ani olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Krizden miimkiin oldugunca
az etkilenmek icin proaktif Onlemlerin alinmasi gerekmektedir. Black (akt: Tiiz,
2004:3), potansiyel krizleri bilinmeyenlerin bilinmesi ve bilinmeyenlerin bilinmesi
olarak iki kategoride ele almistir. Mesela havayolu, demiryolu, gemicilik, kimya
alan1, niikleer alan, petrol rafinerileri, elektrik tiretimi, boru hatlari, kdmiir madenleri,

insaat ve tiinel ¢alismalarinda c¢esitli kazalarin ve felaketlerin olmasi muhtemeldir.



Boyle yerlerde tehlike “bilinen”dir, fakat tehlikenin ne zaman meydana gelecegi
“pilinmeyendir. ikinci kategoriye giren bilinmeyenlerin bilinmemesi halinde ise
krizlerin olacag1 énceden tespit edilemez. Ornegin deprem, yanardag patlamasi, sel

gibi dogal felaketler bu grup igerisinde yer almaktadir (Okay, 2002:477).

2.3.1. Kurum i¢i etmenler

Kurumlarin karst karsiya kaldiklart krizlerin ¢ogunun isletme igi etkenlerden
kaynaklandigi iddia edilmektedir (Dinger, 2003:243). Krizler ayn1 zamanda kurumun
faaliyetleri, yonetim sekli, i¢inde barindirdigi insan giiciiniin 6zellikleri, kiiltiirel ag
gibi kurumun kendi i¢ fonksiyonlarina bagli olarak da ortaya ¢ikabilmektedir (Pira ve
Sohodol, 2015:28).

Krizi meydana getiren i¢ etmenleri ii¢ grupta toplamak miimkiindiir. Bunlar; tist
yoneticiler ile ilgili etmenler, kurumun yasam siireci ile ilgili etmenler ve orgiit

kiiltiirii ile ilgili etmenlerdir.

2.3.1.1. Ust yoneticiler ile ilgili etmenler

Kurum i¢i kriz etmenlerinde iist yoneticilerin yonetim kabiliyeti krizleri dogrudan
etkilemektedir. Yoneticilerin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmadiklar1 durumlarda
orgiit krize girebilir (Ornek ve Aydm, 2007:61).Yapilan arastirmalara gore
yoneticilerin kurum itibaria katkist her gecen yil artmaktadir. Kurumlarin krizle
kars1 karsiya gelmelerinin en Onemli sebeplerinden birisi, yoOneticilerin krize

hazirliksiz olmalari ya da krizden ¢ikma konusunda yeterli olmamalaridir.

Yapilan arastirmalara gore yoneticilerin (CEO’larn) kurum itibarina katkisi her
gecen yil artmaktadir (Kadibesegil, 2001:24). Bu zaman zaman krizlerin meydana
gelmesinde ve asilmasinda onemli rol oynamaktadir. Bu dogrultuda yodneticilerden

kaynaklanabilecek kriz sebepleri sunlardir (Tiiz, 2004:7):

- Yoneticilerin dngorii ve algi kabiliyetinin yetersiz olmasi

- Ortaya ¢ikan yeni sorunlarin farkliligini algilayamama ve bu sorunlara
kars1 eski ¢oziimlerle bas etmeye ¢alisma egilimi.

- Hizli olusan ¢evre degisimleri karsisinda geri kalma.

- Yoneticilerin var olan problemi kriz seklinde algilama davranisi
gosterememesi.

- Yoneticilerin ¢evrede meydana gelen gelismeler {izerinde bilgi

toplamada yetersiz kalmalart.



- Ust diizey yonetim iiyelerinin hayatini kaybetmesi veya beklenmedik

bir anda ayrilmasi.

2.3.1.2. Kurumun yasam siireci ile ilgili etmenler

Bir kurumun yasam siireci; dogum, gelisim, olgunlasma, gerileme ve ¢okiis olarak
bes farkli siirecten meydana gelmektedir. Kurumlarin gelisim donemleri iginde
gerekli tedbirleri almadan belirli bir kapasitenin agilmasi; sorumluluk, yetki, denetim
ve karar verme konulari {izerine ¢atismalar meydana getirerek kurum isleyisine zarar
verici 6zellik gostermektedir (Tiiz, 2004:7).Kurumun hizli bitylimesi ve kendisinden
beklenen talepleri karsilamakta gilicliik ¢ekmesi halinde krize yol agabilmektedir.
Kurumun satiglarinin ve karlarinda diisiis gozlemlenen gerileme donemleri de krize

neden olabilmektedir.

Kurumlarin hayat evrelerine genel olarak baktigimizda, krizler ile en fazla karsilasma
olasiligr bulunan evrenin gelisim evresi oldugunu belirtmek miimkiindir (Tutar,
2000:43). Bunun sebebi bu donemde kurum biiytime gergeklestirebilmek adina
birgok ¢evresel firsat ve imkanlardan faydalanma ¢abasinda bulunmakta, her sekilde
yogun bir kaynak ihtiyaci gereksinimi duymakta ve buna bagli olarak da hem
gereksinimlerinin iistesinden gelmek hem de firsat ve imkanlardan yararlanmak
adma ¢evreyle olan iliskisini maksimum seviyeye cikartmaktadir. Bu durumun
neticesinde de kurumun tim ¢evresel olumsuzluklardan etkilenme ve bu
olumsuzluklart kendi igyapisina dahil ederek krize imkan tanima olasiligi da
artmaktadir (Pira ve Sohodol 2015:28).

2.3.1.3 Orgiit kiiltiirii ile ilgili etmenler

Krize kaynak olusturan kurum i¢i dinamiklerin en énemlilerinden bir tanesi orgiitsel
yapidan kaynaklanan etmenlerdir (Pira ve Sohodol, 2015:30).Kurumun organizasyon
yapisinda goriilebilen, karar alma ve uygulamalarda yavaslama, sik¢a yapilan 6nemli
yanliglar, igveren, isgoren iletisimi bozuklugu; fazla otoriter egilim politikasi, yenilik
ve vyaraticihlk bakimindan yetersiz kalma, c¢atisma sekli, koordine olamama
problemleri, denetim fonksiyonunun fazlaca rahat veya zayif olmasi, amaglarinin
belirsiz olmast is goren sirkiilasyonu ve devamsizlik durumunun fazla olmasi,
hastaliklarin biiyiik 6l¢iide artis gostermesi, fazla ¢aligma yiikii, sinire bagh gerginlik,
calisma durumunda meydana gelen memnuniyetsizlik gibi etmenler krizin orgiitsel

yapist ile ilgili etmenlere 6rnek verilebilir.



Kurum kiiltiirii, 6zellikle giinlimiiziin biiylik ve modern kurumlari i¢in kurumsal
biitiinliigli koruma adma en giiglii etken olarak degerlendirilmektedir (Gofee,
2002:35).Bir kurumun basarili olmasinda ekonomik veya teknolojik kaynaklar,
zaman yoOnetim becerisi ya da kurumsal yapr gibi etmenlerden &nce benimsenen
felsefe ve ruh kisacasi kurum kiiltiirii biiyiik Ol¢lide etkili olmaktadir (Varol,
1993:185).

Kurumsal yapi, kurum kiltirinin ve kurum ikliminin kaliplasmis hali olarak
belirtilmektedir (Tutar, 2000:34). Kurum kiiltiiriiniin 6nemi verimlilik ve etkinligin
insan faktoriinden bagimsiz sekilde var olamayacaginin anlagilmasiyla artmustir.
Fakat kurum kiiltiirti personelin ¢alisma performansina olumsuz etki ediyorsa, o
zaman kurumun krize karsi calisma mekanizmalar1 ise yaramayacak, kurumun

krizden kurtulmasi da zorlasacaktir (Tutar, 2000:43).

Kurum kiiltiri ve kriz iligkisinde diger bir 6nemli nokta da orgiitsel yapinin
esnekligidir. Kurumun krizle karsilasmasinda mekanik sistem c¢ergevesi iginde
meydana gelen olusumlar1 ve bu olusumlarin yaninda da ¢evrede meydana gelen
degisimlere uyum saglamalar1 6nemli bir i¢ gevre etkeni olarak goze ¢arpmaktadir.
Ozellikle giiniimiiziin pazarinda degisim ve gelisim hizini, rekabet ve globallesme
hizinin etkisini géz oniine aldigimizda kurumlarin degisimlere ayak uydurmalarinin
Oonemi ortaya c¢ikmaktadir. Giiniimiizde kurumlarin krizle karsi karsiya kalma
olasiligin1 diislirebilmek adina organik sistem seklinde kurumsal ve yoOnetimsel
faaliyetler gergeklestirmeleri gerekmektedir. Organik sistem, belirsiz etki ve ¢evresel
degisimlere uyum gosterebilmek adina daha genis bir anlayis imkani taniyarak krize

kars1 duran bir kurum yapisi meydana getirmektedir (Mullines, 1989:426).

2.3.2. Kurum dis1 etmenler

Krizi meydana getiren kurum dis1 ¢evre etkenleri kurumun kontrolii disinda yer alan
blyiik 6lgekli etmenlerdir (Tiiz, 2004:5).Kurumlarin krize diismesine yol acan en
onemli faktorler, isletme dis1 faktorlerdir. Bunun sebebi, isletmenin ¢evresinin
dinamik olmasi ve siirekli bir degisim halinde olmasidir. Cevrenin bu iki 6zelligi,
kurumlarda belirsizlik ve karmasa yaratir. Hizli degisimler, bu dinamizme ayak
uyduramayan isletmelerin istikrarin1 bozmakta, bunun sonucunda ise isletmeler

krizle kars1 karsiya kalmaktadir (Tiiz, 2004:24).



Degisimin gerisinde kalma, krizin siddetini arttirmasina neden olmaktadir.
Kurumlarda krize yol agabilecek ¢evre etmenleri; toplumsal, teknolojik, ekonomik,

politik yap1 ve dogal sartlarda meydana gelebilecek degisimlerdir.

2.3.2.1. Dogal etmenler
Dogal etmenler kurumun kontroliiniin disinda kalan; yangin, sel, deprem, niikleer
atik ya da sizintilar gibi dogal cevreyle ilgili aniden ortaya cikan, beklenmeyen

degisimler yani dogal felaketler, krize neden olan dogal etmenleri olusturmaktadir.

Cevreye yeterli Ol¢ide uyum gosterememek, kurumsal basarisizligin en biiyiik
sebeplerinden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dogal felaketler kurumlarin
gevrelerine uyum saglamalari sonucunda da kurumsal akisi belli o6lgiide
etkilemektedir. Dogal felaketler karsisinda hazir bulunmak, dogal felaketlerden
kaynaklanan krizlerin kuruma etkisini biiylik oranda engellemektedir (Geng,
2004:340).

Krizi meydana getiren diger etmenler ve dogal etmenleri birbirinden ayristiran
0zellik dogal etmenlerin yaratacagi etkinin daha uzun ve daha fazla zamanli olmast;
krizin gelismesine dair uyar1 ve belirtilerin bulunmamast, kriz 6nleme mekanizmalari
ve erken uyari sistemlerinin kullanilmasina imkan vermemesidir. Bu noktada dogal
etmenler sonucunda meydana gelen krizlerin engellenme sansi bulunmamasina
ragmen bu etmenlerden kaynaklanacak potansiyel krizlere dair biitiin 6nlemlerin

alinmis olmasi ve dogacak krizlere hazirlik yapilmis olunmasi gerekmektedir.

2.3.2.2. Politik ve yasal etmenler

Politik etmenler devletlerin politikalarinda meydana gelen degisimler ile meydana
gelmektedir. Devlet politikalarinda meydana gelen bu tiir degisimler Kkrizlerin en
onemli nedenini olusturmakta ve dis rekabet, finansal destek, politik miidahale, yasal

yap1 hakkinda hiikiimetlerin yaklagimlarini igermektedir (Tiiz, 2004:6).

Kurumun amagclart siyasi temayiiller, hukuki diizenlemeler ve yaptirimlar ile
celistiginde kriz meydana gelebilmektedir (Dinger, 2003:317). Kurumlar faaliyet
gosterdigi alanlarda var olan hukuk sistemine gore hareket etmekte; faaliyetlerini
bulunduklar1 yerde var olan kanun, tiiziik ve kararnameler gibi yonetici ve
diizenleyici kurallar g¢ercevesinde yiiriitmektedirler. Bu nedenle yiiriirlikte olan
hukuk sisteminde meydana gelen tiim degisiklikler kurum bakimindan baglayici

olmakta, kurumun faaliyetlerini bu degisikliklere gore yapilandirmasi gerekmektedir.
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2.3.2.3. Teknolojik etmenler

Teknolojide meydana gelen degisimler toplumsal yasami ve bununla birlikte
kurumlarin faaliyetlerindeki degisimi mecburi kilan 6nemli bir etmendir (Tiiz,
2004:8).Teknoloji aslinda iiriin kalitesini gelistirmesi, tiretim hizin1 arttirmasi, {iretim
maliyetlerini diistirmesi (Ernest, 1996:23) gibi kuruma ¢esitli firsatlar sunsa da krize
de yol agabilmektedir.

Ozellikle teknoloji alanlarinda meydana gelen gelisim ve degisimin oldukga
hizlandig1 giiniimiiz sartlarinda bu konudaki gelismeleri ve degismeleri dogru
izleyememek kisacasi yeni teknolojilere uyum saglayamamak kurumlarin Krizlerle

yiizlesmesini meydana getirebilmektedir (Pira ve Sohodol, 2015:37).

Glinimiizde teknolojik degisimler internetin artmasiyla dinamik bir yapiya
biirlinmiistiir. Teknolojide meydana gelen bu degisim siireci ve degisikliklere uyum

gosterme hiz1 krizlerin siddetini 6nemli 6lciide belirlemektedir (Dinger, 2003:242).

2.3.2.4. Toplumsal ve kiiltiirel etmenler
Toplumda meydana gelen beseri iligkilerin deger yargilarinin degisim goéstermesi,
kiiltirel ve toplumsal problemler kurumlar1 krizle yiizlestiren sebepler arasinda

biiylik 6nem tasir (Tiiz, 2004:8).

Kiiltiirin maddi ve manevi yonleri olmakla birlikte ayni zamanda sosyolojik,
ideolojik, duygusal ve teknolojik unsurlar kiiltiire anlam katmaktadir (Lessem,
1990:1). Kurumun hem toplumun bu yondeki beklentileriyle ters diismeyerek bu
beklentileri g6z 6niinde bulundurmasi hem de tutum ve degerlerindeki degisimlerin
kurum amagclar tizerindeki etkisini dikkate alarak, bu degisimlere ayak uydurmasi

gerekmektedir (Hasit, 2000:24).

2.3.2.5. Ekonomik etmenler

Kurumlarin ekonomisinin sahip oldugu g¢evreyi, faaliyet alanindaki dogal
kaynaklarin seviyesi, bu kaynaklardan faydalanma diizeyi ve bigimi, ekonomik
konjonktiiriin genel yapisi, rekabet 6zellikleri, faaliyet gosterilen alanin durumu, gibi

faktorler olusturmaktadir (Tutar, 2000:25).

Yine kurumun ortaya koydugu iiriin ve hizmetlerin arz — talep orani, iilke
ekonomisinin kapital, mali ve genel is durumlar1 yoniinden degisimi, pazar faktorleri,

ekonominin saglikli ve diizenli biiylimesi, kullanilabilir kisisel gelir, gayrisafi milli
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hasila, talepte meydana gelen kokli degisimler ve yurt disi rekabet kurumlari
ekonomik agidan biiyiik oranda etkilemektedir (Tiiz, 2004:5).

Bu faktorlerde olusan olumsuz bir degisim kurumun krizle karsilasmasina neden
olabilmektedir. Genel ekonomik belirsizliklerle ilgili krizler, genellikle kademeleri
stiregleri izleyerek ortaya c¢ikar. Bu sebeple 6ngorii yontemleri ve erken uyari
sistemleri devreye sokularak, bu tiir krizleri engellemek biiyiik oranda miimkiin
olabilmektedir (Tutar, 2000:30).

2.3.3. Diger etmenler

Tiiz (2004:6)’e gore Krizi olusturan diger etmenler baglica su sekilde siralanabilir:

- Endiistriyel kazalar

- Mamiildeki basarisizliklar
- Halkin algilamalari

- Endiistriyel degisiklikler

- Diismanlik ve su¢ olaylar1

2.3.4. Kriz Tiirleri

Krizin tiirleri ele alindiginda iki tip krizden s6z edilebilir. Bunlardan ilki niikleer
alanda meydana gelebilecek radyoaktif tehlikeler gibi kurumun kendinden diger bir
deyis ile hizmetin dogasindan kaynakli krizler; digerleri ise dis etkenlerden
kaynaklanan ve tahmin edilmesi olduk¢a gii¢ olan krizlerdir. 1982 yilinda ABD’de
meydana gelen, ila¢ kapsiillerinin i¢ine siyaniir enjekte edilmesiyle bir¢ok kisinin
6liimiine neden olan Tylenol kazasi bu tiir krize bir 6rnektir. Krizler tiirlerine gore
muhtemel krizler ve tahmin edilemeyen krizler olmak {izere ikiye ayrilabilir(
http://danismend.com/kategori/altkategori/kriz-yonetimi-1/). Muhtemel krizler grev,
yangin, alic1 boykotlar, hiikiimet degisikligi sebeplerinden meydana gelebilmektedir.
Tahmin edilemeyen krizler ise sabotaj, deprem, ayaklanma, skandallar, gazete ve tv

haberleri gibi sebeplere bagli olabilmektedir.
R.F. Littlejohn (1983:20)’a gore krizler su sekildedir:

- Enerji darbogazi
- Ekonomik sarsinti
- Isletmenin soyulmasi

- Yangin
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- Dogal felaketler
Meyers (1986:25)’e gore krizler ise su sekildedir:

- Kamu algilamasindaki degisiklikler
- Ani pazar dalgalanmalari

- Uriin bozulmasi

- Ust yonetimde pes pese degisiklikler
- Endiistriyel iliskilerde problemler

- Sirketin el degistirmesi

- Uluslararasi iliskilerde terslikler

- Yasal durumdaki degisiklikler

- Nakit darlig

Mitroff (1988:35) ise krizleri su sekilde siralamistir:

- Uriin hatalar

- Isletme binasinda ya da iiretim aletlerinde bozulma
- Enddistri kazalar

- Bilgisayar sisteminde 6nemli arizalar.
- Sirketin el degistirmesi

- Sabotaj / iiriinii bozma

- Yalanlar, dedikodular

- Iftira

- Rigvet

- Cinsel taciz

- Terdrizm

- Ust diizey yonetici kagirma

- Uriin toplatilmasi

- Boykotlar

- Yanlis bilgi / hatali iletigim

- D1s ekonomik dalgalanmalar

- Isle ilgili saglik problemleri

- Psikolojik saldirilar.

12



Pincus ve Acharyo ise krizleri su sekilde siralamigtir (akt. Tiiz, 2004:11):

- Yeniden yapilanma (sirketin el degistirmesi, birlesmeler, Orgiit icinde
reorganizasyon)

- Uriin problemleri (sabotaj, toplama, saglik problemleri, bozulma, hatali
liretim)

- Pazarda meydana gelen dalgalanma (yabanci firmalarla olan rekabet, talebin
yapisinda meydana gelen gesitli degisiklikler, yasalarda meydana gelen degisiklikler)

- Cevrede meydana gelen felaketler (zehirli atik, kimyasal sizinti, saglik
problemlerine sebebiyet vermek)

- Finansal zorluklar (biiyiik kayiplar, nakit akisin1 saglayamamak, iflas, borsa
oyunlar)

- Isgiicii problemleri (grev, lokavt, toplu eylemler, isyerinin kapanmas)

- Hedef kitlenin desteginin kaybedilmesi (hatali algilama, hatali davraniglarin

sonuglari, yetkili servislerin dogru olmayan faaliyetleri).

2.4. Krizin Siddeti

Krizin kurum iizerinde yarattigi olumsuz etkilerin boyutu krizin siddeti olarak
tanimlanmaktadir.  Krizlerin  meydana gelmesinde ve krizin  siddetinin
belirlenmesinde ii¢ temel etken bulunmaktadir. Bu etkenler su sekilde ifade
edilebilir (Tiiz, 2004:13):

Denetim: Kurum dis1 ¢evre etkenleri iizerinde kurumun denetim becerisi.

Algilama: Kriz durumlarmin pozitif ya da negatif seklinde ele alinmasi. Kurum
yonetimleri, krizi hedeflere ve ulagilabilecek daha iyi seviyelere gelme
dogrultusunda bir firsat seklinde ele alabilecegi gibi, kurumun o anki hedefleri
tizerinde bir tehdit faktorii ya da hedeflere ulasmada kurumun kabiliyetini kisitlayan

bir unsur olarak da algilayabilmektedir.

Hassasiyet: Krizlerin kurumlari etkileme diizeyinin az veya ¢ok oldugunu belirtir.
Kurum kriz karsisinda hazir degilse karsisina ¢ikabilecek krize yanit verme derecesi

zay1f ve Krize kars1 gosterecegi hassasiyet fazla olacaktir (akt. Tiiz, 2004:13).
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2.5. Krizin Evreleri

Krizin evrelerini kriz yonetimi bakimindan ii¢ ana grupta toplamak miimkiindiir. Bu

gruplar; Kriz 6ncesi dénem, kriz donemi ve kriz sonras1 donemdir (Goztas, 1997:28).

2.5.1. Kriz oncesi donem

Kriz 6ncesi donem, krizin sinyallerinin alindigi ve krizin baslangi¢ evresi olarak
tanimlanmaktadir. Bu donemde krizi algilamak ve dnlemeye ¢alismak biiylik 6nem
tagimaktadir. Krizlerin kavramsal anlamda ortaya c¢ikis;; geemis zamanlarda
basvurulan yaklagimlarda ve uygulamalarda ortaya koyulan genel geger normlar ile

inanglarin karakterize edildigi donemi belirtmektedir (Pira ve Sohodol, 2015:45).

Kriz 6ncesi dénemde krizi engellemek adina birgok olanak vardir. Iyi bir kurum
yonetimi, sorunlar1 saptayarak bu doénem icinde yeni faaliyetler ortaya koyabilir,
yapict Ozellik tasiyan degisimlerde bulunabilir. Kriz 6ncesi durumu belirlemede en
onemli sey her diizeyde var olan iletisimdir. Kriz dncesi donemde kurum yonetimi,
tim alanlarda iletisim faaliyetlerine dikkat eder, ayrimecilikta bulunmaktan kaginir.
Yonetim sorunu dogru bir sekilde tanimlarsa, kriz oncesi donem kurumu yeni

faaliyetlere sevk edebilecek bir arag rolii iistlenebilir (Goztas, 1997:28).

Bu donemde iist yonetim yaklasan krizin farkinda olsa dahi, kriz sinyallerini
yeterince alamayabilir, krizin sonuglarimi ve kurumda meydana getirecegi etkileri
degerlendiremeyip Onlem alamayabilir. Bu asamada kurum yeterli miktarda veri
toplayamadigindan  kriz ~ sinyalleri uyarilart algilanamamakta ve eyleme

gecilememektedir.

Krizin gelisim evresi; korlik, eyleme ge¢gmeme ve yanlis eylem asamalarindan

meydana gelmektedir (Weitzel ve Johnson, 1989:97-104).

Korliik asamasinda raporlarin gecikmesi, planlarda aksamalar, cesitli dedikodu ve
rivayetlerin bas gostermesi buna bagli olarak verim distkligi goriilmeye
baslamaktadir (Pira ve Sohodol 2015:46). Kurumlar bu degisiklikleri kriz habercisi

olarak algilamadiklart i¢in herhangi bir hazirlik ihtiyaci gormemektedir.

Eyleme ge¢meme asamasinda performans diisiikliigliniin devam etmesi halinde
kurum olagan faaliyetlerine devam eder (Tiiz, 2004:18). Herhangi bir degisim
dogrultusunda hareket olmadig1 halde kriz belirtileri giderek agirlagsmaktadir.
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Baslangici Performans

Sekil 2.2: Kriz Evreleri (Weitzel, 1989: 102.)

Yanlis eylem asamasinda problemlerin tespit edilmesi halinde, bilinen ¢6ziimlere
bagvurulur. Degisimlere uygun davranislara gegilmez (Tiiz, 2004:18). Verim
diisiikliiglinlin devam etmesi halinde huzursuzluklar ve gerilimler artis gosterir.

Panikle birlikte krizin esigine gelinir.

2.5.2. Kriz donemi

Kriz dénemi, krize dair belirti ve sinyallerin ortaya ¢ikmasiyla kendini gdsteren,
krizin meydana gelme egitimi gostermesiyle beraber, calisanlarin ve ydnetimin
arasinda biiyiik ol¢lide panigin, korkunun meydana geldigi, kurumsal faaliyetler ve
etkinliklerde biiylik oranda aksakliklarin ortaya ¢iktigi stresin artis gosterdigi, bir
donemdir (Peker ve Aytiirk, 2000:389).

Kriz oOncesi donemde ortaya c¢ikmakta olan krizin belirtileri gézlemlenip,
yorumlanarak, degerlendirilmeye tutulmamis ve krize dogru tepkiler verilememisse
kurumun kriz donemi igine girme egilimi ¢ok fazladir (Goztas,1997:29).Kriz
donemlerinin higbir asamasinda higbir sey alisilagelmis uygulama ve yontemlere
bagl bir sekilde yapilmamaktadir (Baltas, 2002:6).

Bekleme ani, hiicum sathasi, kurtarma sathasindan olusan kriz doneminde yonetim,
kurumun ¢oziilmesini onleyici, yeni planlar adapte edici durumundadir. Bu asamada

kriz agikg¢a ortaya cikmustir (Goztas, 1997:29). Bu noktada kurumun Kkriz
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donemindeki davranislart; yetkinin belli bir kesimde toplanmasi, karar siirecinin

yaganmasi panik ve korku duyulmasi olmaktadir (Akat, Budak ve Budak, 1994:341).
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Cizelge 2.1: Kriz Déneminin Ozellikleri (Can, 1991:272.)

YETKININ I
MERKEZLESTIRILMESI

KORKU
VE
PANIK

KARAR SURECININ
BOZULMASI

-Denetimin 6nemli 6l¢iide
merkezlestirilmesi.

-Standartizasyon, denetimin
gliclendirilmesi veya yetki-
nin merkezlestirilmesi yolu
ile faaliyetlerin daha fazla
denetlenmesi.

-Cevrenin yarattigi orgiitigi
siurliliklar: 6nder, yapi ve
denetim derecesini arttirarak
gidermeye galisir.

-Merkezi karar alma birimi,
birbirine kenetlenmis; ho-
mojen bireylerden olusur ve
gliclii bir 6nder tarafindan
yonlendirilir.

-Karar alma grubu kriz sira-
sinda kiigiiliir.

-Tehditler karsisinda 6nder,
ya tiim giicii elinde toplar,
ya da giictinden feragatta
bulunur.

-Yetki merkezilesir.

-Kriz aninda, orgiitsel
¢oziilme siirecinde otokratik
davramslar artar, karar alma
grubu kiigiilir.

-Kriz yetkinin de merkezi-
lesmesine yol agar.

-Kriz uzadikga ve siddetlen-
dikge hiyerarsinin st diize-
yinde bulunanlar daha fazla
karar alma sorumlulugu
iistlenirler.

-Kriz doneminde, yonetici

personel devri artar.

-Stres nedeniyle, giivenlik
sayg1 ve 0z gergeklestirme
gereksinmeleri tatmin edile-

mez duruma gelir.

-Istenmeyen orgiitsel iklim

yaratilir.

-Kriz doneminde, orgiit tiyeleri
geri ¢ekilme davranig gosterir-
ler. Uretim miktar1 azalir, de-

vamsizlik ve is géren devri ar-

tar, doyumsuzluk ¢ogalir.

-Kriz, kriz 6ncesi ¢atismalari

arttirir.

-Yoneticiler kayiplarla ilgile-
nirler, ¢ikmazdan kurtulma
yollarini ararlar. Zorunlu ola-
rak kisa vadeli ¢o6ziimleri ka-
rarlagtirirlar. Basit mantikla

hareket ederler, panik duyarlar.

-Kriz bireysel amaglar tehdit
eder, verimsizlik, hiisran, geri-

lim ve korku yaratir.

-Krizle ilgilenen bireylerde
bedensel ve zihinsel yorgunluk

gorilir.

-Bilissel siire¢lerin simirlandiril-
mast, anlam bozulmasi, grup
patolojileri, programlamada ka-
tilik ve karar igin yeterli bilginin
hazir bulunmamasi krizin temel

patolojileridir.

-Yaratici politika ¢ok énemlidir.
Ancak olugmasi pek olasi

degildir.

-Paranoid tepkiler, kriz davranig-

larinin karakteristigidir.

-Stres altinda bireyin, kosullarin
tiim yonlerini ayrintih bigimde

gorebilme perspektifi daralr.

-Yiiksek stres altinda hata oranm
artar. Sorun ¢ézme siireci katila-
sir, belirsizlik hosgoriisii azalr.
Karmagik sorunlarin iistesinden
gelme becerisi azalir. Kararin

kalitesi diiser.

-Krizin siddeti ve siireci arttikga

biligsel performans diiger.

-Kriz doneminde orgiit ¢oziiliir

kendini yonetemez duruma gelir.

-Kriz yonetimi, yonetsel karar

alma stirecini zorlastirir.
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2.5.3. Kriz sonras1 donem

Kriz oncesi donemde kurum, kriz sinyallerini fark edememis, fark ettiyse de iyi
degerlendirememis veya Onlemleri yeterli gelmemis ise krize girmektedir. Kriz
doneminde ise kurum krizden siyrilabilecek ¢oziimler iiretmezse krizin siddetine

bagli olarak ortadan kalkabilmektedir.

Bu donem, kurumun i¢inde bulundugu krize karsi koyabilmek ve degisime uygun
¢oziimlerle krizden kurtulmak i¢in son sansidir. Kurum bu sansi degerlendiremez ise
yok olma tehlikesi ile karsi karsiya kalabilmektedir (Tiiz, 2004:19). Fakat kriz
doneminde basar1 gosterebildigi takdirde dahi kurumun c¢evresiyle iliskileri
zedelenmis, kredi kaynaklari tiikenme asamasina gelmis, satig oranlar1 diisme egilimi
gostermis, tiiketicilerin giiveninde azalma meydana gelmis, pazar payr diigmiis ve

calisanlarin memnuniyetsizlikleri artis gostermis olabilmektedir (Goztas, 1997:31).

Bu baglamda kurum yonetimi, krizden sonraki dénem igerisinde de ¢oziilmeleri
engelleyecek, krizden 6nce bulundugu durumuna erisebilecegi bir tekrar yapilanma
donemiyle yliz yiizedir. Bu donem igerisinde kurumun iginde ya da cgevre ile
etkilesiminde koklii degisimler meydana gelebilmektedir. Bu noktada kitle iletisim

araglar1 ile kurumun iligkileri bityiik 6nem arz etmektedir.

Krize hazirlikli kurumlar bu siiregte faaliyetlerini devam ettirirken krizden gii¢lii bir

sekilde ¢ikabilmektedirler.

2.6. Kriz Yonetimi Kavrami

Kriz yonetimi halkla iligkiler biliminin uzmanlik alanlarindan birisi olup, 1980’den
sonra meydana gelen Cernobil, Valdez, Exxon, Bhopal, Zeebrugge, Sellafield, King
Cross, Piper Alpha, vb. krizlerinden sonra halkla iligkiler sirketlerinin danigsmanlik

hizmeti vermeleriyle bu kavrama ilgi yogunlagsmistir (Okay ve Okay, 2012:83).

Kriz yonetimi hakkinda iki yaklasim bulunmaktadir. Bunlar; gerekli kriz 6nleme ve
denetim alma mekanizmalarini c¢alistirarak kurumun krizden etkilenmemesini
amaglayan “krizden kagma” yaklagimi ve kurumu en az maliyet ve kayipla krizden

¢ikarmayi hedefleyen “kriz ¢6zme” yaklagimidir (Tutar, 2000:83).

Krizden kagma yaklasimi kriz yonetimini krizi engellemek i¢in uygun bir kurum
yapist meydana getirmek ve korumak olarak gormektedir. Krizi engellemek i¢in ise;

kurum ihtiya¢ ve degerlerinin tanimlanmasi, kurum i¢in belirlenen amacglarda bu
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deger ve gereksinimlerin dikkate alinmasi, esnek, dinamik ve arzulu bir kurum
yapisinin olusturulmasi ve korunmasi, i¢ ve dis ¢evrenin devamli olarak incelenmesi,
gelecekle ilgili nicelik ve nitelige iliskin tahminde bulunma ydntemlerinin
gelistirilmesi, gerilim kaynaklarinin devamli kontrol altinda tutulmasi gerekmektedir
(Dinger, 2003:257).

Ikinci yaklasimda ise, kriz yonetimini, krizden kurtulmak adina programli, sistematik
ve akilc1 faaliyetleri, bu kararlar1 uygulayacak yonetim ekibini olusturmayz,

uygulama neticelerini degerlendirip yeni kararlar almayi i¢ine alan bir siire¢ olarak

gormektedir (Tutar, 2000:84).

Heraklitik goriis olarak adlandirilan bir goriise gore ise, kriz yonetiminin paradoksal
bir yonii vardir. Bu goriiste krizler sadece normal olgular degil; ayn1 zamanda hayati

gelistiren olgulardir (akt. Tiiz, 2004:144).

Bu goriise gore kisiler, tecriibelerinin ve ¢abalarinin yetmemesine ragmen, krizlerin
etkilerini minimuma indirgemek icin ellerinden gelenin en iyisini yapmaktadirlar.
Krizleri yonetmek adina bu gayret, krizleri engellemeye ya da etkilerini diisiik
seviyeye cekmeye calismaktan daha Ote bir anlam ifade etmektedir ve hayatin
dolayistyla insanligin gelisimi ic¢in krizlerin aslinda gerekligi oldugunun da altimi

cizmektedir.

Teknolojinin ilerlemesi kurumlarin daha 6nce yasadigi kriz durumlari neticesinde
cevrede yaratmis oldugu tahribatin giinlimiizde genis kitlelerce duyulmasim
saglamistir. Bu durum giinlimiizde bir¢ok kurumun kurum imaji olusturmak adina
yaptig1 tiim faaliyetlerin bosa gitmesine neden olabilmektedir. Bu tiir olumsuz
durumlar ile karsi karsiya kalmak istemeyen kurumlar giinlimiizde gegmise gore
daha fazla toplumsal duyarlilik bilinci ile hareket etmektedir. Biitiin bu ¢abalara
ragmen kurumlar yine krizlerle kars1 karsiya kalabilmektedir. Bu sebeplerden otiirii

kriz yonetimi kavrami bir yonetim fonksiyonu olarak kabul gérmeye baslamistir.

Kriz yonetimi, basarili ve dogru bir ¢6ziim yoluna ulagmak adina hangi yollarin,
izlemlerin belirlenip isleme konacagini kararlastirmak ve verilecek kararlarin nasil
alinacagimi bilmektir (akt. Tiiz, 2004:145). Kriz yonetim siireci en temel haliyle kriz
Oncesi yonetim, kriz donemlerinde yonetim ve Kriz donemlerinin sonunda
uygulanacak yonetim faaliyetlerini i¢inde barindirmaktadir (Pira ve Sohodol,
2015:184).
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Yine kriz yoOnetimi, kurumlarin ana hizmet ve iriinlerine, dig g¢evresine, iiretim
asamasina, yonetici ve ¢alisanlarina, 6nemli 6lglide problem arz edebilecek krizler
hakkinda sirasiyla ortaya konacak denetim ya da degerlendirmedir. Kriz yonetimi
bunlara ek olarak krizi algilama, engelleme, 6zelliklerini olusturma, hazirlanma,
iyilesme ve Ogrenme asamalarinin planlamasi ve tekrar planlanip uygulanmaya

konmasi gibi sirali eylemleri kapsayan bir siire¢ olmaktadir (Mitroff 1987:102).

Rosenthal ve Pijnenburg’a gore ise kriz yonetimi asagidaki ¢abalar1 kapsayan bir

faaliyetler biitliniidiir (akt. Korkmazytirek ve Basim, 2009:25):

- Krizlerin olusumunu engellemek,

- Krizin etkilerine kars1 daha iyi bir koruma saglayacak hazirliklar1 yapmak,

- Kriz olustugunda ona kars1 etkili bir tepki gosterebilmek,

- Krizin sona ermesini takiben, yeniden toparlanma ve rehabilitasyon igin

gerekli planlamay1 ve kaynak tahsisini yapmak.
Basaril1 bir kriz yonetimi i¢in ise (Mitroff ve digerleri, 1996:191);

- Kurumun senaryolarla {iretilen olabilecek krizlerin neticelerini karst
koyabilecek giicte olup olmadig,

- Krizin meydana gelmesi halinde, kurumun krize yaklasiminin ne dogrultuda
olacag,

- Kriz yonetimi esnasinda bireyin ve insani degerlerin konumu,

- Bunlar asabilecek kriz yonetim ekibi ve donaniminin yeterliligi,

- Kriz Oncesi sinyallerin ve sorun yonetiminin, dnemsenip Onemsenmedigi

sorular1 yanitlanmalidir.

2.6.1. Kriz yonetiminin ozellikleri

Kriz yonetiminin diger yonetim sistemlerinden 6te kendine 6zgii bir yonetim anlayisi
bulunmaktadir. Kriz yonetiminin ana hedefi, yaklasan kriz durumlarin1 6ngorebilen,
bu krizlerin ¢esitlerini arastirabilen, kriz karsisinda gereken onlemleri olusturabilen,
meydana gelen krizlerden yeni dersler ¢ikarabilen ve hizli bir bi¢imde kendini
toparlayabilen kurumlar meydana getirmektir (Christine, Pearson ve Mitroff
1993:49).

Kriz doneminin temel Ozellikleri; talebin azalmasi, maliyetlerin artmasi1 ve bu

sebeple rekabetin artmasidir. Kurumlar bu sebeple artan rekabet ortamlarinda farkli

20



teknik ve yontemler gelistirerek krizden kurtulmaya ¢abalamaktadir (Akat, 2000:8).
Kriz yonetiminin ana 6zellikleri su sekilde ifade edilebilir (Hasit, 2000:66):

- Kriz durumunu yoneten g¢alisanlarin alg1 diizeyleri kriz yonetiminde biiyiik
onem arz etmektedir. Krizlerin engellenmesinde basari, yonetim ekibinin meydana
gelen krizleri nasil tanimladiklarina bagl bigimde degisim gosterebilmektedir.

- Kriz yonetimi siireklilik isteyen bir yonetim seklidir. Onceki dénemlerde
olusturulan kriz planlarinin devamli denenmesi ve diizenli olarak gz Oniinde
bulundurulmas: gerekmektedir.

- Kriz yonetimi meydana gelen krizlerin c¢esitlerine gore dogru bir sekilde
olusturulmalidir. Meydana gelen tiim krizlerin kendine has belirtileri ve ¢6ziim
yollar1 bulunmaktadir. Bir krizden kurtulmanin yolu, diger bir krizin i¢inden
cikilamaz hale gelmesine neden olabilmektedir.

- Kriz yonetiminde elde edilecek basarilarin getirisi ¢ok genis dlgiide
olabilmektedir. Krizden basar1 gostererek kurtulan kriz yonetim ekibinin moral ve
giivenlerini  arttirabilmektedir. Krizlerden basariyla ¢ikmis kriz yonetim ekibi
bulunduklar1 goérevleri kalicilagtirmanin yam sira kariyerlerine olumlu yonde katki
saglayacak bir donem igine girmektedir.

- Krizin yonetilebilmesi biliyllk 6nem arz eden, gerekli, zor bir siireci
icermektedir. Bu sebepten otiirii  krizlerin ¢6ziimiinde aceleci davranmamak
gerekmektedir. Kriz yOnetimi zaman alan ve bu siirecte bircok zorluklarla
karsilagilan bir olgudur. Krizden kurtulmak; yaratici diistinmeyi, esnek, cesaretli,
tarafsiz, takim c¢alismasini Oziimseyen ve daima yenilik¢i, harekete hazir,
beklenmeyen her tiirlii sart ve isteklere hazir olmayi gerekli kilmaktadir.

- Kriz yonetiminde, kontrol, maliyet, durum planlamasi, diizenleme, iletisim,
kiiltlir, sistemlerin karigikligi, ve birbirleriyle bagli olmasi gibi dikkat edilmesi
gereken unsurlar yer almaktadir. Bu unsurlar kurumun kriz planimi meydana
getirmektedir. Bunun yaninda kurumun inang ve degerleri yoniinde krizlerin

yonetilmesi ve ¢oziimii de biiyiik 6nem arz etmektedir.

2.6.2. Kriz yonetim model ve stratejileri

Glinlimiizde kriz yonetim model ve stratejileri olarak bes degisik model yaygin
olarak kabul gérmektedir. Bunlar; kriz yonetiminde Littlejohn’un Alti Adim Kriz
Modeli, Fink’in Kapsamli Kontrolii, Mittroff’'un Portféy Planlama Yaklagimi,

Kriz/Stratejik Yonetim Entegrasyonu, Burnett’in Kriz Siniflandirma Matrisi olarak
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kabul edilmektedir. Bu modelleri incelemek kriz yonetimini anlamamizi &nemli

6l¢iide kolaylastiracaktir.

2.6.2.1. Littlejohn’un alt1 adim kriz modeli

Robert F. Littlejohn’un kriz modeli, kriz yonetiminin ana ilerlemesinin unsurlarini
vermektedir. Littlejohn’a gore kurumun atmasi gereken birinci adim kriz ydnetim
organizasyonu yapisini ortaya koymaktir. Bu gelisimi kriz yonetim ekibinin
belirlenmesi izlemektedir. Kriz yonetim ekibinin belirlenmesinin ardindan ekibin
gelistirilmesi egitim araglar1 ve gesitli simiilasyonlarla yapilmalidir. Bundan bir
sonraki asama ise, bir kriz durumu kontrolii olusturmak ve tasarlamaktir. Olasi
senaryolarin tekrar {izerinde durulmasinin ardindan bir acil durum plani
olusturulmas1  gerekmektedir. Littlejohn modelinde son safha ise, krizin
yonetilmesidir. (Penrose, 2000:159).

2.6.2.2. Fink’in kapsamh kontrolii

Steven Fink, kriz yonetiminde detayli bir durum kontroliiniin yapilmasini gerektigini
ortaya atmistir. Bu sekilde kurum tiim fonksiyonel alanda nelerin krize yol
acabilecegini belirlemek icin ¢aba gosterecektir. Senaryo gelistirilince, eylem
planlart olusturulmali, bu planlarda krizin tanimlanmasi, istenen ya da kabul
edilebilir neticelerin ifadesi bulunmalidir. Sonug olarak kriz yonetim ekibi, stratejik
ya da taktiksel opsiyonlar gelistirmek adimna “mesela” veya “eger” seklinde

dogabilecek sorulari cevaplandirmalidir.

2.6.2.3. Mitroff’un portfoy planlama yaklasim

Mitroff’a yaklasimina gore kurum kriz senaryosunu hazirlamasina karsin daha once
diger kurumlarda meydana gelen krizleri inceleyerek krizleri gruplayabilir. Kriz
gruplariin belirlenmesinden sonra, kurum krizi engellemek adina alacagi onlemleri
hesaplayarak her grupta olan en olumsuz senaryoyu olusturmahidir. Bu sekilde
olusturulan senaryoya gore yapilan hazirlik islemi, krizle ilgili bagka senaryolarin da

dikkat ¢gekmesini saglamaktadir.

2.6.2.4. Kriz / stratejik yonetim entegrasyonu
Kriz yonetimi kurumlar adina biiyiik stratejik onem arz eder. Stratejik yonetim
piyasada rekabetin atilgan yoniine egilirken, kriz yonetimi daha ¢ok kurumun

koruyucu ozelliklerini ele almaktadir. Stratejik yonetim, kurumun sahip oldugu refah
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seviyesini tanimlarken, kriz yonetimi kurumun zenginlik ve refahin1 koruma amaci
gitmektedir. Her iki bakis acgis1 da dikkat ve yonetimin ilgi ve destegini
gerektirmektedir. Bu sebeple bunlarin stratejik yonetim perspektifine dahil edilmesi

gerekmektedir.

2.6.2.5. Burnett’in kriz siniflandirma matrisi

Matris matematikte gercek ve karmasik sayilarin dortgen seklinde tablolanmasina
verilen isimdir. Burnett, krizlerin kurumda olusturdugu tehdit diizeyine, tercihine,
zaman baskisina ve kontrol seviyesine bagli olarak krizleri 16 hiicrelik bir matriste
simiflandirmistir (Burnett, 1998:480). Bu sekilde bir siniflandirma kriz y6netiminin
matrisi olustururken sorunun fark edilmesine ve matrisin meydana gelebilecek biitiin
krizlere uygun kaynaklar1 tahsis etmesine olanak taniyacak, kurumun
karsilasabilecegi olasi tiim kriz durumlarmin listesini gosterecek ve karar verme

mekanizmasinin isini kolaylastiracaktir.

Cizelge 2.2: Kriz Simiflandirma Matrisi (Burnett, 1998:475).

Zaman Baskisi » YOZun Yogun Az Az
Tehdit Kontrol Dilsiik Yiiksek Disitk Yiiksek
Duzeyi Duzeyi

Tepki Secenekler
Disiik Cok Fazla (4) Diizey 2 (3) Diizey | (2) Diizey 1 (1) Diizey 0
Dusuk Birkag Tane (&) Duzey 3 (7) Dizey 2 (6) Dizey 2 (5) Duzey |
Yiksek | Cok Fazla (12) Diizey 3 (11) Diizey 2 (10) Diizey 2 (%) Ditzey 1
Yilksek | Birkag Tane (16) Dilzey 4 (15) Diizey 3 (14) Diizey 3 (13) Diizey 2

2.7. Kriz Yonetim Asamalari

Kriz meydana gelmeden oOnce elde edilen veriler ve izlenen yol kriz dénemi
iletisiminin basarisinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu sebeple bir yandan proaktif,
diger yandan krizlerden daha az etkilenmek adina bazi hususlar kriz iletisim
stratejisinin temel taglart olmalidir (Peltekoglu, 2012:460). Kriz yonetimi; kriz 6ncesi

donem, kriz donemi ve kriz sonrasi donem olarak ti¢ boliimde siniflandirilabilir.
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2.7.1. Kriz oncesinde kriz yonetimi

Kriz oOncesi donem, krize yol acabilecek unsurlarin Onceden tespit edilerek
engellenmesi ya da olumsuz etkilerinin en aza indirilmesi olarak tanimlanabilir
(Aksu, 2010:55). Kurumlarin krizden kaginmak, ka¢inamadigi takdirde basarili bir
kriz yonetiminde bulunmalari i¢in krizin 6ncesinde proaktif kriz planlar1 olugturmasi
gerekmektedir. Kriz yonetiminde en etkili yol, kriz ortaya ¢ikmadan Once
baglamaktir. Birgok Kriz senaryosu ortaya koyarak, meydana gelebilecek negatif bir
duruma ya da olaya hazir olmak, bas gosteren krizin maddi ve manevi yonden daha

diisiik bir zararla atlatilmasina imkan verecektir (Akdag, 2014:269).

2.7.1.1. Erken uyar sinyallerinin alinmasi

Krizler meydana gelmeden once kendisi hakkinda ipuglart verir. Kriz oncesi
yonetimin ilk adim1 erken uyari sinyallerini almaktir. Bu sistemin 6zelligi kriz 6ncesi
cesitli belirtileri algilama, sezme ve degerlendirme yapilmasina imkan vermesidir
(Tiiz, 2004:74). Erken uyar1 sistemi kisaca ise yarayabilecek sozlii ve basili tiim
veriyi elde etmeyi temel alir. Bunun yaninda sezgilerin de 6nem biiyiiktiir. Kurumun
normal olmayan durumlarin sebeplerini arayarak, uyarilara karsi duyarli olunmasi

gerekmektedir (akt. Tiiz, 2004:74).

Erken uyar1 sistemi; c¢evrede meydana gelen degisimlerin ortaya ¢ikmadan fark
edilmesi, degisikliklerin hizi ve yonii belirlenerek gelecege uyarlanmasi,
degisikliklerin Onem sirasinin belirtilmesi, sapmalarin saptanmasi ve sinyallerin
algilanmasi, 6nemli sapmalar yoniinde olasi tepkilerin belirlenmesi, degisimi
meydana getiren etmenlerin ve bu etmenler arasindaki etkinin irdelenmesi gibi
amaclar i¢ine alan, kurumlarin basar1 durumlarim1 6nceden belirlemesine yardimei

olabilecek bir analiz teknigidir (Can, 1991:317).

Ortaya ¢ikan bir krizden nasil ¢ikilabilecegini, kriz meydana geldigi anda planlamak,
kurumlarm zor durumda kalmasina yol agmaktadir. Kriz esnasinda kriz yonetiminin
temel esaslara egilmesinin, etkili ve hizli bir faaliyet adina ihtiya¢ duyulan yapinin
hazir oldugunun bilinciyle hareket etmesinin, problemleri tespit ederek karar
vermeden ne ¢esit araglarin kullanilacagini bilinmesinin ve iyelerin karsilastig
sekilde acil bir duruma ne sekilde kars1 koyabilecegini bilmesinin en biiyiikk 6nem arz
eden sekli kriz oncesi donemlerde etkili kriz planlamasi yapabilmesine bagl
olmaktadir (akt. Pira ve Sohodol, 2015:188).
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2.7.1.2. Kriz yonetim plani olusturma

Kurumlarin kriz Oncesindeki yonetim anlayiglar1t Oncelikle krizleri engelleme
yaklasimindan dogmakta ve meydana gelebilecek kriz sinyallerinin 6nceden
saptanabilmesi, kriz sezme ve engel olma faaliyetlerinin isleme alinabilmesi adina
calismalar yapma seklinde olmaktadir. S6zii edilen ¢aligmalarin en 6nemli unsuru ise

kriz planlamasi olusturmaktir (Pira ve Sohodol, 2015:187).

Her kurumun hazirda bir kriz plan1 olmas1 gerekmektedir. igerik ve sekil bakimindan
nasil olursa olsun hazirda bir kriz planinin var olmasi demek s6z konusu kurum
yonetiminin ~ “krizi  yOnetmeye” kararli oldugunu gosteren en Onemli
olgudur(Kadibesegil, 2001:72). Her kurumun kendine &zgii {iretim, pazarlama,
yonetim sekli ve kurum kiiltiirii bulunmaktadir. Kriz planlart olustururken tek bir
sablonla faaliyette bulunmak yanlis bir yaklasim olmaktadir. Dolayisiyla kurumlar
kriz plan1 olustururken kendi degerlerini géz Oniine alarak bu dogrultuda bir plan

olusturmalar1 kriz yonetimi agisindan daha saglikli olmaktadir.

24 Mart 1989 tarihinde Alaska kiyilar1 yakinlarinda meydana gelen Exxon Waldez
kazas1 giiniimiize kadar meydana gelmis en biiyiik ¢evre felaketlerinden biridir. Bu
kazada Exxon Valdez isimli petrol tankerinden resmi rakamlara gore 10,8 milyon

galon petrol denize akmustir (https:/tr.wikipedia.org/wiki/exxon_valdez kazasi).

Kurumun CEO’su kaza ile ilgili bilgi akisini ve ilgili tedbirlerin agiklanmasini uzun
bir siire gerceklestirmemis, petrole batarak 6len kuslarin goriintiilerinin televizyonda
yer almasiyla halk yapilan faaliyetleri az bularak tepki gostermistir. Exxon’un
baskan1 olay sonrasinda yaptigi bir agiklama ile olay karsisinda {iziintii duyduklarini
belirtmek yerine “Aralik ayinda bir giinde Mississippi Deltasi’nda kag tane 6rdegin
avlandigina bir bakin” seklinde olaylarin daha da tirmanmasina yol acan bir agiklama
yapmustir. Artan tepkilerle birlikte Exxon Valdez kazasi neticesinde denize dokiilen
petrolii denizden arindirmak ve krizin yarattigi diger maliyetleri 6demek icin 7
milyar dolar harcamada bulunulmustur (Okay, 2002:490).Bu olay kriz yonetimi plani
olusturmay1 basaramayan sirket yoOnetimlerinin hem kurum imajina olumsuz

etkilediginin hem de maddi a¢idan kuruma zarar verdiginin gostergesidir.

ABD’li Wiley Brooks halkla iligkiler sirketi web sayfasinda (akt. Kadibesegil, 2001:

75). “kriz iletisimi planlarini nasil yapariz?” boliimiinde su yaklasimlart belirtmistir:
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- Kurumun ne sekilde calistigini 6grenin.
- Gergek kriz senaryolar1 ortaya koyun.

- Etkilesimli egitim faaliyetlerinde bulunun.

Wiley Brooks’un ii¢ baslik altinda belirttigi bu yaklasimlara gore ¢alisilan kurumun
ilk olarak kendi sistemlerini ve siireclerini bilmesi gerekmektedir. Diger yaklasim ise
kriz senaryolarinin karsilasilabilecek tlirden olmasini kapsamaktadir. Hazirlanan
senaryolarin egitiminin yapilmasi ise kurumun kendisini kriz i¢inde buldugu andan

itibaren bilingli olarak krize miidahale etmesine olanak saglayacaktir.

Kurumlarin potansiyel krizler karsisinda hazirda tuttugu bir plani olmali ve kriz
aninda panige kapilmadan, sogukkanli bir bicimde ellerindeki plani, yasanan krize en
hizl1 bi¢imde uyarlayabilmesi gerekmektedir (Kadibesegil, 2001:76). Kriz yonetim
planinin basarili sonuglar alabilmesi i¢in; kurumun tam olarak hangi sektdrde oldugu,
kurumun ve rakiplerinin pazar i¢indeki paymnin durumu, kurumun kiiltiirel aginin
nasil oldugu, kurumun uzun vadeli hedeflerinin ne oldugu, kurumun iletisim

fonksiyonunun durumu tespit edilmelidir.

2.7.1.3. Kriz yonetim ekibi olusturma
Krizlerin sonuglari, kriz yonetim ekibinin performansina bagli olmaktadir. Kriz

yonetim ekibi, kurumun {ist yoneticilerinin de arasinda bulundugu,

- irlin tedarik etmeyi,

- biit¢e onaylarini,

- iletisim olusturmay,

- hedef kitlenin alacagi mesajlarin onayini vermeyi,

- hukuki islemleri takip etmeyi,

- yonetim kurulu baskaninin medya iliskilerini ve danismanlik islemlerini

yiirlitmeyi saglamaktadir.

Grup ziyaretlerinin gergeklestirilmesini saglayan ¢ekirdek ekip ise; ¢ekirdek ekibin
aldig1 kararlar1 sahada uygulamakla yiikiimlii kriz kontrol ekibi ve bu siire¢ iginde
gereken tlim bilgilerin toplanilmasi, dagitilmasi, iletisim planlarinin uygulanmasi
gibi tiim ¢aligmalardan sorumlu olan kriz iletisim ekibinden olugsmaktadir (Regester,

2002:162).

Kriz yonetimi asamasinda krizleri engelleme ve sezmeye dair ¢alismalar yapilmasi,

kriz hakkinda planlarin olusturulmasi, meydana gelen bir krizin yonetilebilmesi ve
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krizden sonraki siiregte de tekrar yapilanma asamasinda basari saglanabilmesi sadece

Iyi bir takim g¢aligmasi ile miimkiin olabilmektedir (Pira ve Sohodol, 2015:205).

Kriz sirasinda etkili iletisim kurabilmek bir kurumun birincil konusu olmalidir. En
giivenilir bilgilerin miimkiin olabildigince hizli bir sekilde aktarimini basarmaya
dayanan bir iletisim stratejisi, kurumlarin en Onemli hedefleri arasinda olmasi
gerekmektedir. Krizlerin yonetiminde koruma yaklasimi istenmeyen olaylarin negatif
etkisini azaltma ya da krizden kagimmma stratejilerini olusturmaktadir. Kadibesegil

(2001:78)’e gore kriz yonetim ekibinin dort ana gérevi vardir: Bunlar:

- Mevcut durum hakkinda analizde bulunmak,

- Mevcut durumla birlikte kurumun gelecek beklentileri hakkinda birbiriyle
uyumlu stratejik karar almak,

- Krize yol agan durumu yonetmek, teknik organizasyonu olusturmak,

- Alinan kararlar1 o kurumun hedef kitlesi ve tiim sosyal ortaklariyla paylasarak

alg1 yonetiminde bulunmak.

Kriz yonetim takimimin en mithim gorevi, Krizin ortaya ¢ikisini elinden geldigince
engellemektir. Kriz meydana geldiginde ise birinci adim riski azaltmak, ikinci adim
kurumun imajina yonelik negatif etkiyi minimuma indirmek, {iglincii ve son
asamaysa kurum kiiltiriinii pozitif dogrultuda diizeltmeye c¢alismaktir (Tiiz,

2004:64).

Regester’e gore ise kriz yonetim ekibinin, acil durumlarda asagidaki temel

faaliyetleri yerine getirme zorunlulugu vardir (Regester, 2002:64).

- Kriz yonetimi planlarinin olusturulmasi,

- Kriz yonetimi programlarinin uygulanmasi,

- Kriz yonetimi planlarinda mevcut olmayan sorunlari incelemek,

- Cesitli kriz belirtilerini 6ngdrmek,

- Olast1 kriz durumlari igin prosediir ve stratejiler olugturmak,

- Prosediirler ve stratejileri ¢esitli donemlerde tekrar gozden gecirmek,

- Kriz anlarinda dayanigsmayi ve yonlendirmeyi olusturmak.

Krizin 6zelligine bagli olarak kriz ekibi bir ya da daha fazla kisiden olusturulabilir.
Takim iiyelerinin secilmesinde ilk olarak krizin nasil bir yapida oldugu dikkate
alimmalidir. Teknik konulardaki krizler igin bu yetiye sahip olmayan kisileri ekip
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icine dahil etmek dogru bir yaklasim olmamaktadir. Kriz yonetim ekibi iiyelerinde

olmasi gereken oOzellikler ise baslica sunlardir (akt. Tiiz, 2004:66):

- Kurum hakkinda yeterli bilgi,
- Sorumluluk alanlarindaki uzmanlik,
- Teknik bilgi, zor karar alabilme, c¢eviklik, organize etme ve planlama

yetenegi.
Kriz yonetimi ekibinde olmasi gereken kisiler ise sunlardir (Tiiz, 2004:66):

- Kriz Yoneticisi: Kriz bas gosterdiginde Oncelikleri olusturacak krizi kontrol
altinda tutacak ve gerektigi takdirde sistemi dondurma kararini alabilecek kisidir.

- Kriz ekip lideri: EkKip tyelerini yonlendirebilecek ve iiyelerden ¢ikan
fikirlerin degerlendirilmesini saglayabilecek kisidir. Duruma bagl olarak demokratik
ve otoriter davranabilecek 6zellikte olmalidir. Kriz tiyelerinin yaraticiliklarina ihtiyag
duyuldugu durumlarda demokratik davranmalidir. Aciliyet olmasi ve bir an dnce
uygulamaya gecilmesi gereken durumlarda otoriter davranmalidir.

- Sozcii: iletisimi koordine edip yiiriitebilecek kisidir. Kriz ekibinde meydana
gelen gelismeleri ve kurumu tam bir sekilde aktarabilmeli ve savunabilmelidir. Her

kriz igin tek bir s6zcii ya da ayr1 ayr1 sozciiler segilebilir.

2.7.2. Kriz aninda Kriz yonetimi

Kriz yonetiminin en zorlu asamasi kriz aninda kriz yonetimidir. Kriz aninda yasanan
diizensizlik ve stres bunun en 6nemli sebepleri arasindadir. Kriz dncesi yapilan tiim
hazirliklara ragmen kurum Kkrizin meydana gelmesini engelleyemeyebilir. Krizin
meydana gelmesiyle birlikte kriz yonetim ekibi aktif bir rol oynamaya baslamaktadir.
Birincil olarak krizin biiyiimemesini ve baska krizlerin olusumunu engellemek igin,
eger can kayiplar1 varsa can kaybinin artmasini engellemek, zarar goren alt yapiyi
onarmak veya tekrar olusturmak, mali zararlarin etkisini azaltmak, sosyal etkinlikleri

yeniden kurmak ve duygusal iyilesme saglamak gerekmektedir.

Daha once de degindigimiz gibi krizler sonuglariyla bir kurumu, hedef kitlelerini,
irtinlerini, hizmetlerini, ismini olumsuz etkileyebilecek olaylardir. Kriz normal
islemleri kesintiye ugratir ve bazen kurumun varligini tehdit edebilir. Yine krizler
Oonemi giderek artan konulardan birisidir. Bunun sebebi krizler toplumlarin biiyiik
kesimini, bireyleri, aileleri, isletmeleri, kurumlari, bankalari, ve hatta hiikiimetleri

olumsuz yonde etkileme 6zelligine sahip olmaktadir.
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Kriz ortaya ¢iktiginda ilk hedef riski azaltmak, ikinci adimda kurum imajma dair
olusan zarar1 en aza indirgemek, ti¢iincii adimda ise kurum kiiltiirini pozitif yonde
degistirmeye c¢aba gostermektir (Ozdemir, 2014:88). Kriz déneminde basarili
yonetilmeyen kriz maddi kayiplardan ziyade giivenilirlik, sayginlik, imaj gibi maddi
olmayan varliklara biiyiik zarar verecektir. Maddi varliklarin edinimi daha kolay,
cabuk ve ucuz olabilir. Fakat maddi olmayan bu kavramlarin yapilandirilmasi ise cok
daha zor olabilmektedir (A¢ikgoz, 2009:259).Yine kriz doneminde, kurumsal imaj ve
itibarin zarar gormesinin engellenmesinde iletisimde var olan diiriistliik, agiklik,
medya ile kurum arasinda kurulan iyi iliskiler ve gerek duyulan tiim bilgiyi dogru ve
eksiksiz yayabilecek iletisim aglarinin saptanmasi, basarili olabilmek adina en 6nem

arz eden asamalar olmaktadir (Solmaz, 2006:72).

Kriz déneminde kriz yonetiminin en énemli noktasi kriz iletisimidir. Kriz yonetimi,
krizin nasil ortadan kaldirilacagi, neden ve ¢6ziim olanaklar tizerine egilirken, Kriz
iletisimi, kriz meydana geldigi donemde gerceklestirilecek iletisim taktik ve
stratejileriyle ilgilenir (Peltekoglu, 2012:455).

2.7.2.1. Krizi tespit etme

Krizin en az zararla atlatilabilmesi ve kurumun arzu ettigi imaj1 tekrar saglamasi
adina kurum yoénetiminin, ilk etapta krizi ortaya ¢ikaran nihai sorunlar1 saptamasi,
O6te yandan zaman harcamadan kriz iletisim faaliyetlerini isleme almasi
gerekmektedir. Kriz siiresi boyunca iletisim faaliyetleri normal siiregten ¢ok daha
fazla 6nem kazanmakta ve daha fazla gereksinim duyulan bir uygulama haline
gelmektedir (Akdag, 2005:2).

Kurum ydneticilerinin zaman zaman yanilgiya diistiikleri bir bagka nokta, sorunu
yanlis smiflandirmalari, Ornegin teknik konulara yonelip, algilama problemini
gormezden gelmeleridir. Bu sebeple krizi dogru bir sekilde saptayabilmek igin

igeriden ve disaridan krize dair bilgi toplamak gereklidir (Augustine, 2000:26).

Kriz tespit edilirken sorulmasi gereken ilk soru, “suclamalar ve siipheler nelerdir?”
olmalidir. Kurum krize dogru bir sekilde yanit verebilmek adina krizin dogasinin
bilincinde olmasi gerekmektedir (akt. Arklan ve Akdag, 2014:223). Cevap aranmasi
gereken bir diger soru, kuruma yoneltilen sugun agirliginin ne oldugudur. Krize
iliskin bilgi toplamak i¢in kurumdaki tiim c¢alisanlara kulak vermek gerekir. Kriz

hakkinda bilgi edinirken kurum i¢i ¢alisanlarin yan1 sira kurum dis1 kaynaklardan da
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yararlanilmalidir (Augustine, 2000:29). Bu sekilde tespit edilen kriz, kurumlara

basarili bir kriz yonetimi sans1 vermektedir.

2.7.2.2. Krizin kontrol altina alinmasi

Kriz doneminde en onemli nokta krizin biiyiimeden, yeni krizlere yol agmadan
kontrol altina alinmasidir. Basarisiz yonetilen krizler krizlerin biiyliimesini dahasi
yeni Krizlerin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir. Bu noktada kriz yonetimine
biiyiik gorev diismektedir. Kriz yonetim ekibi krizi tespit ettikten sonra kriz yonetim
planinin olusturulmasi, uygulanmasi ve planda bulunmayan sorunlarin ele alinmasi
gibi bilyiik énem arz eden bu ii¢ gorevi yerine getirmelidir. Onceki boliimlerde
belirttigimiz gibi kriz yonetim ekibi karar verici ve uygulayicilardan meydana gelir.
Yine kriz yonetim ekibi karst karsiya oldugu krizi yonetebilmek adina uzman ve

yetkililerden olusan bir takim olarak koordineli ¢alismaktadir.

Krizin kontrol altina alinmasinda, iletisim faktorii 6nemli yer tutmaktadir. Kurumsal
imaj ve itibarin korunmasinda iletisimdeki diriistliik, seffaflik, medya ile kurulmus
olan iyi iliskiler ve gerek duyulan tiim bilgi akisin1 dogru bigimde yayan bir iletisim
aginin saptanmasi, krizi kontrol altina alabilmek adin atilacak en 6nemli adimlar

olarak kabul edilmektedir.
Kriz aninda yapilacak oncelikli faaliyetler sunlardir (Solmaz, 2006:72):

- Sorunun dogru belirlenmesi: Kriz yonetiminde en sik rastlanilan hatalardan
biri yanlis soruna odaklanmaktir. Basarili bir kriz yonetimi, bu sorunun kurumlardaki
etkisine yonelmeli ve buna uygun prosediir ve politikalar gelistirilmelidir.

- En kotii olaya hazirlanma: Kriz yonetim ekibi her seyden once en kotii
senaryoya hazirlikli olmali ve en kotii senaryonun sonuglar1 hakkinda bir taslaga
sahip olmalidir.

- Bilgi akisim yonetme: Bilgi akisinin yonetilmesi kriz yonetiminde kilit bir
onem tasimaktadir. Kriz yonetim ekibinin her iiyesi 6zel bir rol iistlenmelidir. Kriz
sliresince sorun raporu ve kriz iletisim stratejisi kriz yonetim ekibine yardimci olacak
en onemli etmendir.

- Sorun raporu hazirlama: Sorun raporu bir sorunun ve krizin kisa tanimini
yapan kurum ig¢i bir belgedir. Bu belge kriz sozciisiine verilerek ihtiya¢ olunan biitiin

bilgilerin istendigini gostermektedir.
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- Kriz iletisim stratejisine hazirlanma: Sorun raporu bir iki giin icinde
hazirlanmalidir. Buna dair stratejiler yazili olarak belirlenmelidir. Kriz iletisim
stratejisi; sorun gecmisi, amag, hedef gruplar, diger baglantili gruplar, belirlenen
strateji, verilecek temel mesaj, temel mesajin konumu basliklarini icermelidir.

Tekin ve Zerenler (2008:154)’e gore ise; kriz kontrol altina alinirken kurumun i¢ ve
dis iletisim faaliyetleri adina yapilacak koordineli ¢alismalar kesin bir sekilde kriz
iletisim komitesi tarafindan saglanmali, ¢esitli dedikodularin olusmasina firsat
verecek iletisim ortamlar1 ortadan kaldirilmalidir.

Kriz iletisim komitesi toplantilar yaparak su bilgileri tiretmelidir:

- Mevcut durum analizi ve kurumun bu analize gére konumlandirilmasi,

- Kurum yonetiminin ve kriz yoneten ekibin bu analize paralel dogrultuda
olusturacagi kisa ve orta vadeli politikalar,

- Belirlenen bu politikalarin kurumun vizyonu ve misyonuyla ortiisme derecesi,

- Kurum kiiltiirii de dikkate alinarak kararlarin nasil giinlik hayata

uyarlanacagi.

Kriz kontrol altina alimirken dikkat edilmesi gereken en Onemli nokta iletisim
faktoriidiir. Bu sebeple krizde iletisimi yonetmek ve denetim altina almak her
zamankinden daha 6nemli oldugundan, haber medyasi igin bir kriz haber merkezi
kurulmali ve haber medyasina stirekli bilgi akisi saglanmalidir. Kriz aninda iletisimin
1yl yonetilmemesi krizi kontrol altina almay1 zorlastiracak, bu sebeple olusacak her
bosluk dedikodu ile doldurulacak, dedikodulari giderip gergekleri giin 1s18ma
cikarmak gii¢lesecektir.

2.7.2.3. Krizden kurtulma — kriz éncesine doniis

Kriz siiresince olumlu kurumsal imaja sahip olan bir kurumun, hedef Kkitlelere
yonelik etkili bir iletisim gerceklestirmesiyle birlikte, kamuda olumlu ve kurum
lehine bir algilanmanin saglanacagi beklenmektedir (Penrose, 2000:167). Kriz kurum
yonetiminin, giiglii yanlarin1 vurgulamasi ve zayif noktalari hakkinda gerekli
diizenlemeleri yapmasi ile kurum onceki ya da daha iyi bir istikrar durumuna

kavusturulur. Yani bu noktada kriz ¢oziiliir ve kurum normal is akisina geri doner.

Kurum krizle miicadele ederken krizin neticelerinden dogan sorumlulugu reddederse
ya da krizden dolay1r zarara ugrayan kisiler ile kurumlarin endiselerini ortadan

kaldirma konusunda yetersiz durumda kalirsa halkin kendisine karsi duydugu destek
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ve sempatisini kaybetmesiyle karsi karsiya kalacaktir. Ornegin Dow Corning
krizinde hedef Kitlenin endisesi giderilememis bundan dolayr kurum faaliyetlerine
son vermek zorunda kalmistir. 1980’lerin sonunda giivenli olmayan silikon tiretildigi
ve kadmlarin saghigr diisiiniilmeden bunlarin piyasaya siiriildiigli iddialariyla karsi
karsiya kalan Dow Corning, bu iddialar1 destekleyici kanit bulunmamasina ragmen
bundan zarar gormiistiir. Ciinkii kamu, bu iddialarin ortaya atilmasindan sonra
kuruma olan inancim1 olumsuz yonde degistirmistir. Kurum bu iddialar karsisinda
bilimsel deney yapmis fakat bunu smirli kitlelerle paylasmistir. Medyaya karsi agik
bir politika izlememistir. Sirket adina yapilan acgiklamalar da degisik kisiler
tarafindan yapilmistir. Krizin biiylimesiyle Dow Corning, bir takim diizenleyici
eylemlerde bulunsa da halkin olumsuz goriislinii olumlu yonde degistirememis ve

faaliyetlerine son vermek zorunda kalmustir.

Fakat Johnson and Johnson, Perrier, Odwalla ve Volvo gibi kurumlar giivenlik ve
saglik konusunda hedef kitlelerinin ve miisterilerin endiselerini gidermek amaciyla
milyonlarca dolarlik {iriinlerini pazardan geri ¢ekmisler ve yaptiklar1 eylemlerle
kamunun giivenini kazanmak adma biiylik miktarda kayiplara hazir olduklarim

gostermislerdir. Bunun sonucunda da kamunun giivenini kazanmay1 basarmislardir.

Gorildigi gibi kriz yonetim siireci dogru isledigi takdirde kurumlarin krizden
kurtulmalar1 daha kolay olmaktadir. Ortaya ¢ikan krizi basariyla yoneten kurumlar
krizden kurtulmanin yani sira kurumsal algilarini miisteriler tarafindan iyi yonde

degistirebilmektedir.

2.7.2.4. Kriz sonrasi kriz yonetimi
Kriz siirecinin son boliimii olan bu asama, kriz 6ncesinde ve kriz sonrasinda yapilan
caligmalarin gozden gecirildigi, degerlendirmelerin yapildigi ve Ogrenmenin

gerceklestigi donemdir (Can, 1991:340).

Kriz sonrasi doneme gelindiginde kurum, faaliyetlerini yiiriittiigii dig ortamdan ya da
kendi i¢inden kaynakli ¢evresel, sosyal, ekonomik v.b. nedenlerle yasanan bir kriz
engelini yeni asmig, her bakimdan sarsict yorucu Ve yipratict bir siireci yeni
atlatmistir. Kurumda farkli ¢esitlerde bikkinlik ve hirpalanma belirtilerinin giindeme
geldigi, bu donem i¢inde kurum yonetimi bir taraftan krizin etkilerini gidermeye ve

tekrarlanmasini engellemeye ¢aba gosterirken 6te yandan yine bir kriz ile karsilagsma

32



olasiligr durumunda yapilmasi gereken faaliyetlerin tespitine yonelik ¢aligmalarda
bulunmaktadir (Pira, 2005:125).

Bu baglamda kurum i¢i ve kurum dis1 olmak tizere her iki hedef kitle ile de yipranan
iliskilerin ve iletisim yapilarinin onarimi hakkinda ¢alisilmalidir (Goksel, 2010:127).
Personele, hissedarlara, miisterilere, mali ¢evrelere, sektor mensuplarina, medyaya ve
ilgili diger kisi ve kurumlara, krizin kurum lehine atlatildigina dair glivenceler

argiimanlari ile gosterilmelidir.

Krizin en az hasarla atlatilabilmesi ve kurumun arzu ettigi kurumsal imaj1 tekrar
saglamasi adina yonetimin, ilk olarak krize neden olan temel sorunlar1 saptamasi, 6te
yandan zaman kaybetmeden bir iletisim planini isleme almasi gerekmektedir. Kurum
yoneticileri krizin soguma donemlerinde “kriz bitti hadi isimize donelim” anlayist
icinde olabilmektedirler. Bu anlayis kriz doneminden sonra yapilan en biiyiik
hatalarin baginda gelmektedir. Krizi yasamis olan yonetimlerin asil isi, krizi meydana
getiren etmenleri giinlik hayatin bir par¢asi durumunda degerlendirmek ve bu

etmenleri isin sonuglariyla iligskilendirebilecek bir anlayis sergilemektir.

Krizin sona ermesinin ardindan kriz yonetim ekibi krizin basariyla atlatildigina dair
giivencelerini kanitlariyla sunmalidir. Bunun adina kriz yonetim ekibi bir basin
toplantis1 organize ederek; kriz etmenlerini, aldiklart Onlemleri, yiiriitiilen
faaliyetleri, bu faaliyetlerden elde ettikleri sonuglari ve kurumun su an ig¢inde yer
aldig1 son durumu belgelere dayanarak acik bir bigimde belirtmelidir. Nihai bulgular,

gelismeler ve durum raporlastirilarak ilgili tiim taraflara gonderilmelidir.

Kurum imaj1 zarara ugramis kurumlar ise sponsorluk faaliyetleri yiiriiterek olumlu

bir imaja sahip olabilmektedirler.

Krizler, neden olduklar1 olumsuzluklarin yani sira, yeni gelismelerin ve firsatlarin
tohumlarint kendi iglerinde barmndirmaktadir. Firsati yakalamak, orgiitiin kriz
doneminin sonunda nerede olmak istedigini gdsteren yenilenmis vizyonu ve bu

vizyona uyarlanacak eylem planlarin1 gelistirmesine baglhdir.

33



Hazirlik/Onleme Hasar1 Yeniden

Sinyal Izleme Azaltma —» Toparlanma

Ogrenme

A

Sekil 2.3: Kriz Yonetiminin Bes Temel Asamasi (Pauchant ve Mitroff, 1988: 135.)

Nardali ve Civi yaptiklar1 ¢calismada 1994 yilinda diinyada ve Tiirkiye’de yasanan
ekonomik krizden olumsuz etkilenen Tofas’in bu krizden dersler ¢ikardigi ve aldigi
stratejik kararlarla 2001 krizine hazirliksiz yakalanmadigini belirtmektedirler. Bu
noktada Tofas’in tiiketicilere daha kaliteli hizmet sunabilmek adina pazarlama
alaninda bazi degisimler yaptigi ve radikal bir yapilanma siirecine girdigi ifade
edilmektedir. Tofas’in krize ragmen Ar-Ge g¢alismalarina da hi¢ ara vermedigi de
vurgulanmaktadir. Bu 6rneklerden yola ¢ikarak Tofas’in kriz ve kriz sonrast dénemi

basarili bicimde yonettigi sdylenebilir (Balkan, 2014:282).
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3.SOSYAL MEDYADA KRiZ YONETIMININ ORTAYA CIKISI VE
GELISiMi

3.1.Internet Kavramm

1960’1 yillarin baslarinda oOncii fikirleri ortaya konan internetin ilk hali ABD
Savunma Bakanligi’na bagli Savunma Ileri Diizey Arastirma Projeleri Kurumu’na
(Defense Advanced Research Project Agency (DARPA) dayanmaktadir (Kahraman,
2010:17).

1969 senesinde yalnizca dort ayri iiniversitede bulunan ana bilgisayar sistemlerini
birbirine baglayan ARPANET’in faaliyete gecirilmesinden, giliniimiizde hepimizin
kullandigit www (wold wide web) protokoliiniin 1991 yilinda Isvicre CERN
Enstitlisti’'nde kesfedilmesine kadar, daha c¢ok teknik gelismelere odaklanan internet
tarihi, 1993 yilindan itibaren grafige dayali tarayicilarin ortaya ¢ikmasiyla hizla
etkisini arttirmaya baglamistir. 1995 yilinda ise servis saglayici olarak ¢ok sayida

ticari aktOriin pazara katilmasiyla birlikte hayatimizda internet ¢agi baglamistir.

Biinyesinde barindirdigi bilgilere kolay ve hizli bir bi¢imde ulasma imkani saglayan
internet, diinya c¢apinda ortak bir dil kullanarak birbiriyle iletisimde bulunan sanal
bilgisayar agidir. Internet’in bugiin ka¢ kullanicisinin  oldugu tam olarak
bilinmemekte ancak 1980’li yillardan giiniimiize Internet’e bagl kisilerin sayisinin
her ay %20 oraninda arttig1 tahmin edilmektedir. Merkezi bir yonetim biriminin
bulunmamasi ve bir bilgisayar1 ka¢ kisinin kullandiginin bilinmemesi, sistemde
toplamda kag¢ bilgisayar oldugunun kesin olarak saptanmasini zorlagtirmaktadir.
Tahminlere gore, 1988 yilinda birbirine bagli durumda olan 60.000 bilgisayar, 1990
yilinda 300.000’e ulasmig, 1996 yilinda ise 150 iilkede 10 milyon kullanici bu
iletisim agindan faydalanir hale gelmistir (akt. Peltekoglu, 2012:311). 2015 yili
itibariyle diinyada 3.148.774.415 internet kullanicisi
(http://www.worlddometers.info/tr/), yer almaktadir. 2014 sonu itibariyle Tiirkiye’de
ise yaklasik 41 milyon internet kullanicist bulunmaktadir

(http://webrazzi.com/2014/11/21/emarketer-2015-3-milyar-internet-kullanicisi/).
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Internet kullanimi gliniimiizde her yil katlanan bir siiratle artis gostermektedir.
Asagidaki grafikten de goriilecegi tlizere 2018 yilinda diinya niifusunun yaklasik
yarisinin internet kullanir hale gelmesi beklenmektedir

(http://www.emarketer.com/Article.aspx?R=1011602).

Internet Users and Penetration Worldwide, 2013-2018
billians, % of popwlation and % change

3.42 S
3.25 :

I e e .
2013 2014 2015 2016 2017 2018
W Internet users [l % of population % change

Note: individuals of any age whe use the internel fram any iocation via any
device at least ance per month

Source: eMarketer, Nov 2014

181937 wiani eMarketer.com

Sekil 3.1: 2013-2018 Internet Kullanicilar: ve Niifus Egilimi (www.eMarketer.com)

3.2.WEB 1.0 ve 2.0 Kavramlari

1990’11 yillarin ikinci yarisinda yayginlasan internet ilk olarak saniyede 14,4 kbs veri
aktaran diisiik hizli cihazlar olarak ortaya ¢ikmistir. Hizin bu diisiikligii kullanicilar
stkmakta ve bir gorsel goriintiilemek i¢in bile birkag dakika beklemelerine neden
olmaktaydi. Bunun sonrasinda 33.6 kbs modemlerin kullanima dahil olmasiyla
internette bir hiz artisi goriinse de bu siire hala uzun bir siire olarak kabul

edilmekteydi.

Web 1.0 donemi internet i¢in bir emekleme donemi olarak kabul edilmektedir. Bu
donemde internetin en Onemli unsuru olan etkilesimli ortam bulunmamaktadir

(Giigdemir, 2010:24).

Web 2.0 2004 yilinda O’Relly Media tarafindan ikinci nesil interneti tanimlamak igin
ortaya atilan bir kavramdir. Web 2.0 donemi internetin tekrar dogdugu dénem olarak
kabul edilmektedir. Bu donemde gelismis olan internet teknolojilerine bagli olarak

mevcut kullanici kitlesinin daha once sadece aligveris ve okuma yapabildigi web
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tizerindeki etkin durumu etkilesime bagli olarak biiylik oranda artis gdstermistir.
Kullanicilarin teknik bilgiye gereksinim duyulmaksizin igerik olusturabilmeleri ve
olusturduklart bu igerikleri paylasabilmeleri miimkiin hale gelmis; interaktiflige ve
iletisim olgusuna dayanan bilgilerin hizl1 ve 6zgiir bir sekilde paylagimini miimkiin
kilmigtir. Bu yeni web konseptine “Web 2.0” ismini ise 2004 yilinda O’Reilly
Media’nin kurucu iiyesi Tim O’Reilly koymustur (Kahraman, 2010:19). Web 2.0,
kullanicilarin interneti kullanim sekillerini kokli bir bigimde degistirmistir. Web 2.0
ile hayatimiza giren baglica unsurlar ise; sosyal bilesenler, segmentasyon, yaraticilik,
icerik paylasimi ve ek islevsel 6zellik bulunmaktadir. Bu islevsel 6zelligin sundugu
imkanlardan bazilar1 ise; web sitelerine daha kolay erisim ve iletisim agi kurma,

dosya paylasimi, video ve bloglardir (Tasner, 2011:27).

Cizelge 3.1:Web 1.0 — Web 2.0 Karsilagtirmasi

Web 1.0 Web 2.0
Okuma Yazma
Reklameilik Agizdan agza
Konferans Sohbet

Web sitesi Web hizmetleri
Profesyonel Amator
Sirketler Topluluklar
Sahip olma Paylasim

Web 3.0 ise heniiz hayatimizda olmayan fakat yakinda gelmesi planlanan internet agi
teknolojisidir.  Web 3.0 {iglincii nesil internet ag1 teknolojisi olarak
tanimlanabilmektedir. Web 3.0’da web sayfalar1 yalnizca sayfa olarak degil, sayfa
icinde yer alan ciimle ve kelimeler olarak ayri bir anlam kazanacaktir. Arama
motorlar1 sayfa i¢erinde bulunan kelime grubu ve ciimlelerin neden bahsettigini

anlayabilecektir.

Internet tarihinde 6nemli yer edinmis Microsoft’un kurucusu Bill Gates Web 3.0"1
yapay zeka olarak tanimlamaktadir. Unlii bilisim yazar1 Nicholas Carr ise Web 3.0’
insan gibi diislinecegini belirtmistir  (http://blog.milliyet.com.tr/web-3-0-akilli-
internet/Blog/?BlogN0=133173).
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3.3.Sosyal Medya Kavramm

Her ¢esit farkli goriis, bakis, perspektif ve yaklasimi barindiran ve bircok ¢ikar
gruplarindan bagimsiz olmasi sebebiyle goreceli bir sekilde tarafsiz kabul edilebilen
yeni medya, ayn1 zamanda kendi sistemlerine 6zgii araglar1 sayesinde biiyiik 6lglide
paylasimec1 ve interaktif hale gelmistir. Bu yeni medyanin adina sosyal medya

denmektedir.

En genel tanimiyla sosyal medya, kullanicilarin birbiri arasinda ¢evrim i¢i haber,
fotograf, video, metin, igerik paylagsmasina olanak saglayan web uygulamalarina
verilen ortak addir (Demir, 2015:146). Katihlm ve paylasim, sosyal medyanin
dayanak noktasint olusturur. Ayni anlamda sosyal medya, Web 2.0 temelli hizmet
uygulamalarinin iiretilmesine ve yayilmasina izin veren yeni iletisim ortamlarina
verilen isimdir (Kirik, 2013:74). Yine sosyal medya, lretilen herhangi bir mesajin,
fikrin, igerigin, diger kullanicilarla es zamanli bir sekilde paylasiimasini saglayan

aglardir.

Bahnisch ve Bruns’a gore sosyal medya, internet teknolojileri ilizerinde var olan,
paylasima, sosyal etkilesime izin veren web sayfalar1 olarak da nitelendirilmekte;
kullanicilarin birbirlerini kolay bir sekilde etkilemesini miimkiin kilan iletisim
teknolojileri olarak da ifade edilebilmektedir (akt. Akar, 2010:17). Sosyal medya,
icerigin birlikte yaratilmasma yeni imkanlar saglayan uygulamalar, sosyal aglar,
yorum ve begenilerin paylasimi, baglant1 ve kolektif zeka gibi web temelli seffaf ve
kolay cesitli uygulamalarla, hizmetlerinden meydana gelmektedir (Kamiloglu ve
Yurttag, 2014:136). Gliniimlizde bir yasam tarzi haline biirlinmiis, hatta bir¢ok
kisinin hayatinin merkezinde bulunan sosyal aglar, internet {izerine kurulu olarak,
icerik ve iletisim olusturulmasina imkan veren ¢evrimi¢i uygulamalar ve platformlar

web 2.0 teknolojisiyle birlikte sosyal medya olarak da tanimlanabilmektedir.

2008 yilimin sonlarinda sosyal medya kuliip sirketinin kurucusu Jason Fallas bu
kuliibii Twitter’da takip edenlerden sosyal medyay: iki veya daha az kelime ile
aciklamalarini istemistir. Gelen cevaplara bakilarak sosyal medyanin, genel olarak su
sekilde tanimlanmistir; iliski kurmak, etkilesim ve topluluklari temel alan sosyal

medya, toplu katilim ve kitleye baglanmay1 meydana ¢ikarmak (Zafarmand, 2010).
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3.3.1. Sosyal medyanin geleneksel medyadan farklar:

Geleneksel medya, geleneksel yani yazili ve gorsel basin seklinde
tanimlanabilmektedir. Geleneksel medya insanlarla biinyesinde barindirdig1 gazete,
dergi, televizyon, agik hava araglariyla iletisim kuran bir iletisim ortamidir.
Geleneksel medyanin yaym organlart genellikle tek yonlii bir iletisime izin
vermektedir. Bu haliyle geleneksel medya gerek yayimlanan igerigin, gerekse yapilan
duyuru ve reklamlarin kesin bir sekilde hangi kitleye ne sekilde ulagtigim1 ve bu
caligmalarin neticelerini 6lglimleyemeyip sonuglarini analiz edemeyen bir yapidadir.
Geleneksel medyayr tek basina ele aldigimizda igerik genel olarak tek yonli
alinabiliyorken, sosyal medyada cift tarafli ve interaktif bir akis s6z konusu
olmaktadir. Sosyal medyanin iletisim bi¢iminin hem isleyis hem de islevleri
bakimindan geleneksel medyadan; etkilesimcilik, anindalik, {iireticinin tiiketiciye
tilkketicinin Ureticiye doniigebildigi, ticari kazan¢ amaci glidiilmemesi, ekonomik
olusu, bireysellik ve kitlesellik, kiigiik grup iletisimi, profesyonellik gerektirmemesi,
hiyerarsik iliskilerin 6nemsenmemesi, kozmopolitiklik, zincirleme iletisim, iletilerin
degistirilebildigi, ¢oklu medya uygulamasi, uzamsizlik, zaman asirilik, milkiyet
yapisindaki farklilik, fazla miktarda enformasyon saglama, gibi farkli bir takim

ozellikleri bulunmaktadir (Gilingér, 2011:312).

Cizelge 3.2: Sosyal Medyanin Geleneksel Medyadan Farklari

Geleneksel Medya Sosyal Medya
Analog Sayisal (dijital)
Tek Yonli Etkilesimli
Degistirilemez Degistirilebilir
Yavas Anlik
Toplumsal Bireysel
Bagimh Ozgiir
Karmagik Basit
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Geleneksel medyada bilgi aktarimi kurumlardan kamuya seklinde yiiriitiiliirken,
sosyal medyada ise bu durum genisleyerek kurumdan topluma, toplumdan topluma,
kurumdan kuruma olarak sekillenmektedir. Ayrica arsive ulasabilmek, sosyal
medyada c¢ok daha kolay hale gelmistir. Yayimmlanan bir bilgi ya da haberin
degistirilmesi de sosyal medyada daha kolay ve anlik bir islem olmaktadir. Sosyal
medyada ayni zamanda okuma izleme Ol¢limleri ¢ok daha anlik yapilabilmekte,
bunla ilgili olarak yayin stratejileri de ¢ok daha kisa siirede belirlenebilmektedir

(Taneri, 2014).
Sosyal medyanin geleneksel medyadan ayristig1 noktalar su sekilde siralanmaktadir:

- Erisim: Geleneksel medya da sosyal medya ortamlari da tiim toplumun genel
bir kitleye erismesine imkan saglar.

- Erisilebilirlik:  Geleneksel medya igin igerik olusturmak genellikle
hiikiimetlerin ve belli biiyiikliikte sermayeye sahip ticari kuruluslarin sahipligindedir.
Sosyal medya araglar1 ise genel bir sekilde herkes tarafindan maliyetsiz ya da az
maliyetle kullanilabilir.

- Kullamlirlik: Geleneksel medya iretimi genellikle iyi bir egitim ve
uzmanlagsmis yetenek gerektirir. Birgok sosyal medya platformu i¢in bu gecerli
olmamaktadir ya da bazi sartlarda yetenekler kokten degismis ve yenidir. Yani
herkes sosyal medya igerisinde igerik iiretebilir ve bunlari1 paylasabilir.

- Yenilik: Geleneksel medya iletisiminde var olan zaman farki anlik etki ve
tepki yaratan sosyal medya ile karsilastirildiginda uzun siirebilmektedir. Giiniimiizde
geleneksel medya da sosyal medya uygulamalariyla uyumlu olmaktadir. Buna bagl
olarak yakin zamanda bu farklilik ortadan kalkacaktir.

- Kalicilik: Geleneksel medyada igerik tiretildikten sonra degistirilemez, buna
karsin sosyal medyadaki icerikler yayinlandiktan sonra degistirilebilir, yeniden
diizenlenebilir.

- Ozgiirliik: Geleneksel medya ile sosyal medya arasindaki en onemli fark
olarak nitelendirilir. Geleneksel medya gerek hiikiimetler gerekse reklam verenlerin
baskis1 altinda kalabilmektedir. Buna bagli olarak geleneksel medya i¢inde 6zgiir bir
sekilde yaymn yapmak miimkiin olmamaktadir. Sosyal medya, herkes tarafindan esit
sekilde miidahale edilebilmesi, kolay erisilebilirlige sahip olmasi, igeriklerin 6zgiir

bir sekilde tretilebilmesine imkan vermesi ve diinya ¢apinda bir mecra olmasi
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sebebiyle geleneksel medyadan cok daha Ozgiirdiir
(https://tr.wikipedia.org/wiki/Sosyal_medya#Geleneksel _Medyadan_Farklar.C4.B1).

3.3.2. Sosyal medyanin islevsel ézellikleri

Sosyal medya, i¢inde bir¢ok etmeni barindiran bir kavramdir. Blossom sosyal
medyanin temel niteliklerini soyle siralamistir  (akt. Demir, 2015:147): Sosyal
medya erisebilir, 6l¢eklenebilir ve kullanish bir teknolojidir. Sosyal medya bireysel-
kitlesel iletisim olusturmayi saglamaktadir. Sosyal medya derin bir etkileme giiciine
sahiptir. Boyd ise sosyal medyanin temel 6zelliklerini bes baslik altinda toplamistir
(akt. Demir, 2015:147). Bunlar: Siireklilik, Tekrarlanabilirlik, arastirabilinirlik,

Olceklenebilirlik ve konumsuzluktur.

Icerik ve uygulama bakimindan ise sosyal medyanimn c¢esitli islevsel ozellikleri
mevcuttur. Bu islevsel ozellikler, sosyal medya mecrasini diger sanal aglardan
ayirmakta ve sosyal medya araglarinin kullanim diizeyini arttirmaktadir. Kietzmann
sosyal medyanin degistirdigi/etkiledigi islevsel 6zellikleri kimlik, diyalog, paylasim,
erigilebilirlik, iligkiler, topluluklar olarak nitelendirerek alt1 baslikta toplamigtir (Bat
ve Yurtseven, 2014:199). Her bir islevsel fonksiyon Sosyal medyanin farkli bir
yiziinii temsil etmektedir. Bu kavramlar1 daha genis olarak ele almak sosyal

medyanin islevsel 6zelliklerinin daha 1yi anlagilmasin1 miimkiin kilabilir:

Kimlik: Gliniimiizde sosyal medya kimlik olgusunun birincil anlaminin degismesine
yol agmistir. Sosyal medya ile birlikte ger¢ek kimliklerin yerini artik sanal kimlikler
almaya baslamistir. Sanal kimlik kisilerin sanal mecralarda kendilerine uygun
gordiigii kimlikleri ifade etmektedir. Sosyal medya ile birlikte artik bireyler diledigi
etnik kimligi ya da ulusu, savunabilmektedir. Fiziksel engeller ve mesafelerin
ortadan kalkmas: ile birlikte de bireylerin kendi kimligini kendilerinin belirlemesine
izin verilmektedir. Fakat gercek kimliklerin bireylerin belirledigi sanal kimlikler ile
catismasi halinde olusabilecek yasal sorunlara istinaden mahremiyetin korunmasi ve
kimlik paylasimi konularina hassasiyet gostermek, sosyal medya ortami se¢imi ve
kullanim1 sirasinda bu konular1 dikkatli bir bigimde g6z Onilinde bulundurmak

gerekmektedir.

Diyalog: Sosyal medyada kullanicilarin bilgiyi tiretemeyip sadece alabildikleri bir
mecradan enformasyon saglayabildikleri, hatta tartisma ve sohbet yaratabildikleri bir

mecraya gegisi soz konusu olmaktadir. Sosyal medya igerisinde diyalog, sosyal
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medya kullanicilariin birbirleri ile karsilikli iletisim saglamasini ifade etmektedir.
Sosyal medya kullanicilar1 arasinda iletisimin saglanmasi, bu mecranin birincil

onceligi olarak kabul edilmektedir.

Paylasim: Kisiler daha fazla arkadas sahibi olmak, kendilerini daha fazla gruba ait
hissetmek adina arkadaslariyla sosyal medya {lizerinden paylasimlarda
bulunmaktadir. Buna bagli olarak sosyal medya sayesinde kisiler arasi bilgi

paylasimi 6nemli dlgiide artis gostermistir.

Ervisilebilirlik: Sosyal medya, ger¢ek diinya ile sanal diinya arasinda bir koprii islevi
gormektedir. Kullanicilar sosyal medya ile diger kullanicilarla iletisimde
bulunabilmekte, gercek diinyaya ait bircok bilgiye sosyal medya sayesinde

ulasabilmektedir.

Iligkiler: Tliskiler sosyal medyanmn “sosyal” olmasinin temel nedenidir. Sosyal
medyay1 geleneksel medyadan ayristiran en 6nemli 6zellik bireylerin diger bireylerle
¢ift yonlii bir etkilesim kurmasina izin vermesidir. Bu baglamda iliskiler, sosyal

medya yelpazesinin en 6nemli kanatlarindan birini olusturmaktadir.

Topluluklar: Sosyal medyada topluluklari meydana getiren bireyler etkili bir
bigimde birbirleriyle iliski kurmaktadir. Topluluk tiyeleri, begendikleri, ilgilerini
ceken, ortak fotograflari, videolari, siyasi konulari1 ya da filmleri bu topluluklarda

birbirleri ile paylagmaktadir.

3.3.3. Sosyal medya tiirleri

Her medyada oldugu gibi sosyal medya da var olabilmek adina bir mecraya
gereksinim duymaktadir. Bu mecralari genel anlamda sosyal medya araglar1 seklinde
adlandirmak miimkiindiir. Farkli yontemler ve degisik teknolojilerin kullanildig: tiim
bu araglarin en 6nemli ortak paydasi kullanicilarina maksimum seviyede paylasim
hakki tanimasidir. Bu araclari, sosyal aglar, sozliikler, lokasyon bazli servisler,
wikiler bloglar, icerik paylasim siteleri, mikro bloglama, veri kiiratorliigii servisleri

olarak siralamak miimkiindiir.

3.3.3.1. Wikiler
Wikiler var olan tim sosyal medya araglart i¢inde iilkemizde en az ilgi ¢eken
mecralardandir. Wikiler sayfa ve iceriklerin sosyal medya kullanicilar1 tarafindan

olusturuldugu ve diger bir kullanicinin olusturulan bu igerikleri istedigi sekilde
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degistirebildigi web siteleridir. Wiki yapis1 altinda ansiklopedi hizmeti veren
wikipedia.org sitesi diinyada en ¢ok bilinen ve en ¢ok kullanilan sitelerin basinda
gelmektedir. Wikipedia 262 dil ve 12 milyondan fazla bashigi ile insanlik tarihinin
paylasima acik en biiylik bilgi kaynagi olarak kabul edilmektedir.

3.3.3.2. Bloglar

Bloglar sosyal medyanin vazgecilmez araglarindan biridir. Onceden diisiincelerini
deftere aktaran insanlar internetin ve sosyal medyanin gelismesiyle artik duygu ve
diisiincelerini  internette olusturduklar1 blog adi verilen kendi sayfalarina
aktarmaktadirlar. Bloglar sosyal medya icerisinde kullanicilarin kendilerini ifade

edebilecekleri, tamamen kendilerine ait olan bir alandir.

Blog kelimesi web ve log sozciiklerinin birlesmesinden meydana gelen ve internet
giinliigi olarak ifade edilen weblog kavramindan ¢ikmig, siire¢ igerisinde
yayginlagarak blog olarak adlandirilmistir. Bloglar kisilerin yanmi sira goriislerini,
paylasimlarint duyurmak isteyen kurumlar tarafindan da kullanilmaktadir. Bloglarin
tamamen kullaniciya ait bir yer olmasi sebebiyle bir ya da birden ¢ok kisi tarafindan
kullanilabilir, sik ve diizenli ya da diizensiz icerik paylasilabilen mecralardir.
Kullanicilarin tercihlerine gore karmasik ve yogun icerik barindiran profesyonel

bloglar olabilecegi gibi, son derece basit tasarlanmis bloglar da olabilmektedir.

Kahraman (2010:28)’a gore kullanicilarin blog tutmasinin 4 nedeni vardir.Bunlar;
ilgi duyulan konular1 paylagmak, bilgiyi paylasmak, online pazarlama ve gelir elde
etmektir. Bloglarin kullanimi 1999 senesinde Blogger sitesinin bu hizmeti vermesi ve
daha sonra bunu {icretsiz olarak sunmasiyla yaygilagsmistir. 2003 yili Subat ayinda
Google’in, Blooger’t satin almasiyla Google’in ara¢ c¢ubuguna ziyaret edilen
sayfanin adresini direkt olarak blog sayfasina girmeyi saglayan “Blog This” tusunun
yerlestirilmesiyle blog kavrami ¢ok genis kitleler tarafindan duyulmus ve kullanimi

yayginlagsmistir (https://tr.wikipedia.org/wiki/Blog).

Bloglar kullanim amaglarina goére bese ayrilmaktadirlar. Bunlar; Kisisel bloglar,
temasal bloglar, portfoy i¢in olusturulan bloglar, kurumsal bloglar ve topluluk

bloglaridir.

Kisisel bloglar: Bu tiir bloglar kisisel kullannom amaciyla agilmis bloglardir.
Genellikle kisilerin giinliik gibi kullandigi, duygu ve diisiincelerini paylastigi, agik ya

da gizli kimlikle yayin yapilmasinin miimkiin oldugu blog tiirleridir.
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Temasal bloglar: Belli bir konsepte sahip bloglar bu tiiriin i¢ine girmektedir. Moda,
siyaset, pazarlama, yemek, dekorasyon, fotografcilik, spor, kitap, sanat, reklam,
aligveris v.b. gibi ¢ok ¢esitli konularda blog tutulabilmektedir. Bu tarz bloglar tek
konuya sahip olabilecegi gibi birden fazla konuya da sahip olabilmektedir.

Portfoy icin olusturulan bloglar: Genellikle tasarimcilarin, miizisyenlerin, mimarlar
ve bu tiir meslek gruplarinin is portfoyii olusturmak amaciyla tuttuklari bloglardir.
Bu bloglar cesitli meslekleri icra eden insanlarin yaptiklari isi bloglarina tasiyarak

seslerini potansiyel isverenlere veya miisterilere ulastirma sansi tanimaktadir.

Kurumsal bloglar: Kurumlarin ¢alisanlari ya da sosyal medya igerik uzmanlari
tarafindan tutulan bloglardir. Kurumlar bu bloglar altinda {irlinler, diizenledikleri
etkinlikler, aldiklar1 6diiller ve kurum haberleri gibi kendileriyle ilgili bir¢cok seyi
takipgileriyle paylagsma sansi yakalamaktadirlar. Kurumlar sektorle ilgili icerikler
olusturabilir veya kendileri bir giindem olusturabilme sansi yakalayabilirler.
Bloglarin etkilesim 6zelligi sayesinde okuyuculardan geribildirimler alabilir, sorulari
yanitlayabilir, karsilikli bir iletisim ag1 olusturabilirler. Bu sayede okuyucularin

kuruma olan ilgisini siirekli canli ve olumlu yonde tutabilme sans1 yakalayabilirler.

Topluluk gruplari: Bir kisi tarafindan degil bir topluluk tarafindan yazilan
bloglardir. Yukarida bahsettigimiz tiim 6zelliklere sahip olabilirler. Genellikle sivil

toplum orgiitlerinin kullandig: bir blog seklidir.

Mikro bloglar: Giiniimiizde kullanilan en yaygin sosyal medya araglarinin baginda
gelmektedir. Anlik ve hizli bir bicimde kolayca bilgi paylagimi imkan1 veren mikro
bloglar sayesinde, kisiler istedikleri olayla, konuyla ilgili paylasimlar yapabilmekte,

takip ettikleri kisilerin de konuya dair yorumlarini gérebilmektedir.

Mikro bloglarin ¢ikis amacinin daha onceden kullanilan bloglarin genis igerikli ve
uzun yazilarin yer aldigi mecralardan olugsmasi sebebiyle okunmasinin zor oldugu
kabul edilmektedir. Yine aymi sekilde blog yazarlari i¢in giinliik yasamda meydana
gelen gelismeler bir blog yazisi olamayacak kadar kisa veya kisisel olabilmesi mikro

bloglarin ortaya ¢ikis nedenlerinin en basinda gelmektedir.

Twitter 2006 senesinde, iletisimde duyulan bu ihtiyaci doldurmak adma ortaya
¢ikmis, kullanicilarin en fazla 140 karakter kullanabilecegi metinlerle o anda neler
yaptiklarin1  paylasmalarina imkan veren bir servis olarak hizmet vermeye

baglamistir. Twitter ile hayatimiza giren mikro blog kavrami 2008 yilinda ABD
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baskani se¢ilmis Obama’nin se¢im kampanyasi sirasinda etkin kullanimi sayesinde
biiyiikk Ol¢tide ilgi goérmiis ve bunun sonucunda platformun bir¢ok kullanici

kazanmasina neden olmustur.
Mikro bloglarin en fazla 6ne ¢ikan 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Kok, 2012):

- Sanal ag ortamlarinda kullanicilarin fikirlerini hizlica agiklamasini ve bir

tartisma ortaminin yaratilmasini miimkiin kilmaktadir.
- Hi¢ beklenmedik zamanlarda ve konularda topluluklar olusmasini saglar.
- Siire¢ odakl1 6grenmeyi temel alan isbirlik¢i bir ¢evre yaratir.
- Farkli disiplinlerden gelen insanlarin gruplagmasini kolaylastirir.

- Proje yoOnetiminde isbirligi yapmak veya Ogrencilerin diislincelerini

degerlendirmek gibi durumlarda yararli bir aractir.
- Konferans ve benzeri etkinliklerde destekleyici bir rol oynar.
- Kisinin kendi kisisel 6grenme agini kurmasini saglar
- Konusma dilinin kullanimin1 6grenmeye, anlamaya yarar.

- Egitim — dgretim siiresince etkili olarak kullanilabilir.

3.3.3.3. Katilimei sozliikler

Kelime anlamu ile sozliik, bir dilin biitiin veya belli bir ¢agda kullanilmis kelime ve
deyimlerini alfabe sirasina gore alarak tanimini yapan, agiklayan baska dillerdeki
karsiliklarini veren eserler anlamini tasimaktadir (http://www.tdk.gov.tr/). Internet ve
sosyal medya kavramlarinin hayatimiza girmesiyle de kullanicilar “katilimei s6zliik”

kavramiyla tanigtilar.

Katilime1 sozliikler her tiirlii kavram ve konu iizerinde, biinyesinde barindirdigi
yazarlarin goriislerini igeren ag sayfalaridir. 1999 yilinda Sedat Kapanoglu tarafindan
“sourtimes.org” adli sitenin bir parcast olarak kurulmustur. Kullanicilarin kendi
olusturdugu bagliklar ve bu basliklara diger kullanicilarin yazdigi yorumlar ile
genisleyen ve cok genis bir igerik yapisi bulunan sdézliikkler, 6zellikle internet
tizerinden giindem yaratma potansiyelleri ile bircok geleneksel medya araci ile

yarisabilir hale gelmektedir.

Katilimer sozliikler biinyesinde barindirdiklart “yazar” ismini verdigi kullanicilarin

belirli konulara dair fikir ve goriislerini beyan etmesine esasina dayanan, yazarlarin
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sozliik kurallart disinda nispeten 6zgiir olarak goriislerini aktarmasina imkan veren
ozelligiyle interaktif sozliiklerden farkli bir gdriinlim barindirmaktadir (Giirel ve

Yakin, 2007:2).

Eksi Sozliik’iin ardindan kurulan itii Sézliik(Instela), Uludag Sozliik gibi 6rnekleri de
bulunan bu sosyal medya araglar iilkemize 6zgii olarak adin1 duyurmakta ve yaymn
hayatina giiniimiizde de devam etmektedirler. Katilimc1 sozliiklerin en Onemli
Ozelligi devamli akis halinde olan basliklariyla gilincel olmasi ve kullanicilarina
giindem hakkinda tartisma olanagi saglamasidir. Bunun yaninda katilimci sozliikler
biinyesinde marka ve kurumlar hakkinda yazilan yazilar, markalarin trtinlerini ve

kurumsal kimliklerini dolayl1 da olsa etkilemektedir.

3.3.3.4. Konum tabanh servisler

Lokasyon bazli servisler sosyal medya igerisinde ilk olarak mobil teknoloji
uygulamas: olan Foursquire ile girmistir. Gilinlimiizde akilli telefonlarin
yayginlagmasiyla ortaya ¢ikan bu servisler kullanicilarin GPS teknolojisi ile

bulunduklar yerleri anlik olarak takipgileriyle paylagmalarina imkan tanimaktadir.

Lokasyon tabanli servisler bu 6zelliklerinin yani sira kullanicilara o an yakinlarinda
oldugu restoranlari, kafeleri, otelleri, ulasim araclari, eczaneleri, hastaneleri
bulmasina imkan saglamasiyla kisa silirede biiyiik takip¢i kazanmustir. Sosyal
medyada bir devrim olarak adlandirilan lokasyon bazli servisler daha sonra diger
sosyal medya araglarina entegre edilerek ¢ok yonlii kullanim imkanina olanak

vermistir.

3.3.3.5. Podcasting

Podcastlar RSS, web akisi olusturmak igin kullanilan XML ile yazilan veri
bi¢imleridir. Podcast sozciigii 2000’li yillarda “iPod” kelimesinde pod (kiiciik
kapsiil) ve “broadcast” (yayin) kelimelerinden tliremistir. Podcastlar ilk olarak Apple
sirketinin {rettigi iPod {irlinli igin gelistirilmis olsa da giiniimiizde bircok aygit
tarafindan kullanilabilmektedir. Podcast sisteminin internetten bir programin ses
veya video kaydini indirmekten farkli beslemelerin kullanilmasi ve bu sekilde her

yeni boliimii 6zel yazilimlarin izleyerek otomatik olarak yiikleniyor olmasidir.

Internet iizerinde harcanan zaman artig gosterirken, tim kullanicilara internet
tizerinde televizyon veya radyo kanali kurma islevi goren bir teknoloji, RSS sistemi

sayesinde diizenli takibi kolaylastirirken, takipgilerin yeni yayinlar1 kagirmamasini
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da saglamaktadir (Ozkasik¢i, 2012:37). Giiniimiizde yaygin olarak kullanilan
podcastlar gesitli uygulamalara entegre edilerek kullanicilarin daha hizli ve daha

cesitli hizmetler alabilmesine imkan saglamaktadir.

3.3.3.6. Sosyal aglar

Sosyal aglar internetin ilk formlariyla yasamimiza dahil olmakla birlikte 6zellikle
web 2.0 teknolojisinin temel yapr taslarindan biri olarak kabul edilebilmektedir. Web
1.0’da yer alan sohbet odalari, arkadaslik siteleri ve forumlar, web 2.0 teknolojisi ve
yeni paylasim anlayisi ile evrimleserek giiniimiiziin MySpace, Facebook, Google gibi

dev sosyal aglara doniismiislerdir.

Sosyal aglar, bireylerin kendilerine ait bir ortam olusturarak, sistemdeki diger
kullanicilarla bir araya geldigi, kullanicilarin dijital alanlarda paylasabilecegi her
tiirlii igerigi birbirleri ile paylagsmalarini ve etkilesim i¢ine girmelerini saglayan sanal
ortamlardir. Sosyal aglarda icerigin biylik bir boliimii kullanicilar tarafindan

olusturulmakta ve kullanicilarin paylasimlariyla deger yaratilmaktadir (Ozmen,

2009:146).

[k sosyal ag sitesi 1997 senesinde, SixDegrees.com adiyla kurulmustur. Bu site
kullanicilarin profil yaratma ve arkadaslarini listeleme imkani sunmustur. 1998
yilinda arkadas listelerinde sorf yapmaya imkan tanimistir. 1997 — 2001 yillan
arasinda cesitli etkin gruplarin kisisel, profesyonel ve flort profillerini paylastiklar
siteler ortaya ¢ikmistir. Diinyada bir¢ok insan 2002’de faaliyete gegen Friendster’i
ilk ciddi etki yaratan olarak gormektedir. Friendster’den sonra Facebook, Google

Plus gibi birgok site faaliyete gecmistir (Kara, 2012).

Sosyal aglar kullanicilarin ¢evrimi¢i profil olusturabildikleri, ilgi alanlarim
listeledikleri; duygu, diisiince fotograf ve videolarini paylasabildikleri, arkadaslart ve
tiim diinya ile baglant1 kurabildikleri web siteleridir (Giirsakal, 2009:70).

Ozetle sosyal aglar, kullanicilarin herhangi bir ilgi alam, aktivite v.b. ¢ercevesinde
bir araya geldigi, tiye olmanin zorunlu oldugu, kullanicilarin kendilerine ait profil
sayfalarinin var oldugu c¢evrimic¢i ortamlar olarak tanimlanabilir. Bu siteler
blinyesinde var olan igerik bizzat kullanicilar tarafindan hazirlanmaktadir. Bu
baglamda anahtar kelime “paylasim” olmaktadir. E-paylasimdan sz edildiginde
sosyal aglar uygulamalarin gerceklestigi baslica platformlar olarak karsimiza

ctkmaktadir (Oztiirk, 2014:285).
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Sosyal aglar, kullanicilarin sistem i¢inde yar1 agik ya da kapali profil olusturmasina
ve diger sosyal ag kullanicilarinin da profillerini gérmesine izin veren web tabanl
hizmetlerin tiimiinden olusmaktadir (Biiyiiksener, 2009). Microsoft ve Google gibi
olusumlardan sonra diinyadaki en biiyiik tiglincii web ortami Facebook olarak kabul
edilmektedir. Facebook diinyada var olan kiiresel kitlenin yiizde 55’ine ulasmis
durumdadir (Giigdemir, 2010:40).

Iletisimin anlik olarak gergeklestigi giiniimiizde insanlar artik her seyi kontrol
edebilmektedir. Geleneksel medya kullanilarak yapilan tiim iletisim tek yonli
gerceklesirken, insanlar artik sosyal aglar sayesinde ¢ift yonli iletisimde
bulunabilmektedirler. Sosyal aglar sayesinde enformasyona ulasmak kolay ve hemen
hemen maliyetsiz olurken, bunun yaninda farkli kisilerin detaylar1 farkli agilardan
iletmesiyle bilginin kontrolii de saglanmaya baslanmistir. Sosyal aglar sayesinde
somut bilgiye ulasmak kolaylasmis, bu noktada haberler insanlarin kontroliine

geemistir (Ozkasikg1, 2012).

3.3.4. Giiniimiizde yaygin olarak kullanilan sosyal ag mecralar:

Sosyal medya aglar, 21. Yiizyilin en ¢ok ilgi goren teknolojilerinden olarak
goriilmekte ve kiiresel anlamda en fazla ziyaret edilen web sayfalarinin da basinda
gelmektedir (Kara ve Ozgen, 2012:114). Giiniimiiziin en yaygin kullanilan sosyal
aglar;; Facebook, Twitter, Youtube, Linkedin, Instagram olarak tanimlamak

mumkindiir.

Internet piyasasi arastirma kurumlar arasinda biiylik yer teskil eden eMarketer’in
yayinladig1 rapora gore 2012 sonunda 1,43 milyar kisinin sosyal medya aglarinda
aktif olarak bulundugu tahmin edilmektedir. Bu rakam 2011 ile kiyaslandiginda
yiizde 19,2 daha fazla kullanici olmast anlamina gelmektedir (Kartal, 2013:1).

Ozellikle toplumun biiyiik boliimiinii geng niifusun olusturdugu Tiirkiye’de ise sosyal
medya giderek giigclenmektedir. Internet ve sosyal medyanin yetiskinlerden daha ¢ok
geng kitle tarafindan kullanmildig1 diisiiniildiigiinde Tirkiye’nin internet ve sosyal
medya kullanim ortalamasinin  diinyada st siralarda bulunmasi sasirtic
olmamaktadir. Tiirkiye sosyal medya kullanim1 agisindan diinyada birgok iilkeyi geri
de birakarak iist siralara yerlesmistir. Twitter’in Gezi Parki olaylari sirasinda yogun
kullanilmast sonucunda Tiirk kullanicilar, Twitter programcilarina 2015 yilinda

Periscope uygulamasini yaratmasina ilham vererek tiim diinyaya yeni bir sosyal
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medya  uygulamasi  kazandirmistir. (http://webrazzi.com/2015/03/26/gezi-
eylemleriinden-esinlenen-twitterin-canli-yayin-uygulamasi-periscope-yayinlandi/)

Kiiresel olarak en fazla aktif kullaniciya sahip sosyal aglar

o 1366

0829

(Milyar)

0823 g0
0500 464

04
038 om0 0a0 g

‘ 0230 209 g0 010 g7
| : 0100 0100

Facebook Q Qone  WhatsApp Facebook ~ WeChat  Google+  Skype  Instagram  Twitter  Tumblr Vviber  BaiduTeba  LNE  SinaWeibo Vkontakte Snapchat
Messenger
Aktif Kullanici sayrst

Digital, Social & Mobile in 2015

Sekil 3.2: Kiiresel olarak en fazla aktif kullaniciya sahip sosyal aglar
(http://webrazzi.com/2015/02/09/sosyal-aglar-aktif-kullanici-webrazzi-pro/)

3.3.4.1. Facebook

Facebook, 4 Subat 2004 yilinda Harward Universitesi 6grencileri Mark Zuckerberg
ve arkadaslar1 Eduardo Saverin, Andew McCollum, Dustin Moskovits ve Chris
Hugles tarafindan sadece bu {iniversitenin Ogrencilerinin iletisime gegmeleri
amaciyla kurulmustur. Kurulusunun ilk yillarinda sadece iiniversite igerisinde
kullanilabilinen bu yazilim, 2006 yil1 itibariyle diger tiniversitelerin 6grencilerinin de
kullanimina agilmis ve giderek herkesin kullanabilecegi bir sosyal ag haline

gelmistir.

Facebook’ta kullanicilar, kisisel bilgileri ve fotograflarinin icerdigi bir ¢evrimigi
profil olusturmaktadir. Kullanicilar, Facebook’un sundugu gizlilik ayarlar1 sayesinde,
olusturduklar1 bu profil sayfalarin1 diger kullanicilara sunmada farkli izin
seviyelerinden yararlanabilmektedirler. Paylastiklar1 igerikleri herkese acik bir
bicimde sunabilecekleri gibi kendilerinin belirledigi kullanicilara acgik bigcimde de
profillerini yapilandirabilmektedirler. Kullanicilar, yayinladiklar1 ileti, yorum,
fotograf, video gibi sosyal iceriklerin diger kullanicilar tarafindan goriintiilenebilmesi
tizerinde de farkli gizlilik ayarlamalar1 yapabilmektedirler. Kullanicilar ayrica, sosyal
ag siteleri lizerinden diger kullanicilarin profillerine ya da herhangi bir sosyal icerige

iliskin herkese acik ya da kapali olarak yorum yazabilirler. Bu sekilde bir kullaniciya

49



ait kisisel profil sayfasi, o kullanicinin kendine ait ifadelerini ve diger kullanicilarin o
kullanict hakkindaki goriislerini igeren, zamansal olarak tersten dizilmis bir 6zge¢cmis

sayfasina doniismektedir (Kuzu, 2014).

Facebook kendisini, insanlarin arkadaslari, ailesi ve meslektaslariyla daha etkin bir
iletisim kurmasina imkan veren sosyal bir ortam olarak tanimlamaktadir. Facebook,
insanlarin gercekte olan sosyal baglantilarinin dijital dokiimiinii ¢ikararak, sosyal
acidan enformasyon paylasimimi kolay hale getiren ¢esitli  teknolojiler
gelistirmektedir. Herkes her yerden Facebook’a girebilmekte ve tamidiklari insanlarla
etkilesimde bulunabilmektedir. Nitekim Facebook’un Tiirkiye’de yavas yavas ortaya
cikmaya bagladigi donemde insanlarda yarattigt ilk etki izini kaybettikleri
arkadaslarin1 kolaylikla bulmasina imkan vermesi ve insanlarin bu arkadaslariyla

iletisime gegmesine imkan vermesi olmustur.

Facebook’un kullanict sayisi arttik¢a ve insanlar Facebook iletisimini idrak etmeye
basgladik¢a ayni seyi markalar adina da kullanma ihtiyaci ortaya ¢ikmistir. Yanlis
olmasina ragmen yapilan ilk uygulama, markalarin tipki sahis profilleri gibi profiller
olusturarak, insanlara arkadaslik teklifi gondermesi olmustur. Bu eylem Facebook’un
kurulug mantigima aykir1 bir durum teskil etmekteydi. Bu sebeple Facebook tiizel
kisiliklerin de platformda yer alabilmesi adina birinci olarak “grup”lar1 ortaya koydu.
Gruplar ayni ilgi alanlarina sahip insanlart ayni yerde bulusturarak paylagimlari tim
grup iiyelerine yapabilme ve toplu mesaj gonderme imkani saglamaktaydi. Zamanla
bu mesaj gonderme siirecinin amaciin disinda kullanimiyla Facebook “sayfalar
uygulamaya koydu. Sayfalar, kullanicilarin ilgi duyup takip ettikleri kurum ve
markalar1 begenmelerine dayanan ve degisik bir algoritma ile galigan yonetilebilir,
islevsel ve kisisel hesaplarla daha ¢ok benzesen bir yapiya sahip olmaktaydi. Cok
gecmeden bir ¢ok marka Facebook’a dahil olup bu hizmetten yararlanmaya basladi
(Seving, 2012:10).

Facebook 2013 yilinda “Her birimiz, her yerde. Internet’e bagli” baslattig1 sloganiyla
baslattig1 internet.org projesi ile diinyada internet erisimi olmayan 5 milyar insana
interneti gotiirmeye ve bundan faydalanmalarmi saglamayr amaglamaktadir

(https://internet.org/).

2004 yilindan bu yana dinamik yapisiyla siirekli giincellenen Facebook’un

giintimiizde geldigi nokta ise diinyanin en ¢ok kullanilan ve en ¢ok kazanan sosyal ag
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sitesi olmasidir. Facebook’un 2015 yilmin ilk ¢eyregine iliskin agikladigi verilere
gore net geliri 3,5 milyar dolardir. Bu gelirin %53’ ise ABD disindan gelmektedir.
2014 yilmi1 1 milyar 390 milyon aylik aktif kullanici sayis1 ile kapatan Facebook,
2015’in ilk 3 ayinda 51 milyon yeni kullanict kazanmis ve biinyesinde barindirdig:
aktif hesabi 1 milyar 441 milyona ulagtirmistir (http://teknoyo.com/facebook-
kullanici-sayisi-2015/). Giinliik aktif kullanici sayist 936 milyona ulasan Facebook
su anki kullanic1 sayistyla Hindistan niifusunu geride birakmigstir. 2016 yilinda ise
diinyanin en kalabalik iilkesi olan Cin niifusunu geride birakacagi diisiiniilmektedir.
Bu Facebook’un biiyiikliigii ve sosyal ag sitelerinin kullanim orani adina bizlere
onemli bilgiler vermektedir (http://www.digitalage.com.tr/facebook-aktif-kullanici-

sayisi-2015-yilinda-cin-nufusunu-gecebilir).

Facebook Could Be Blgger Than Chma by Next Year
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Sekil 3.3: Facebook’un aylik aktif kullanicilarinin Cin ve Hindistan niifusu ile
karsilastirilmasi (Facebook, IMF)

3.3.4.2. Twitter

Twitter, 2006 yilinda Odea isimli bir web sirketinde ¢alisan Evan Williams, Biz
Stone ve Jack Dorsey adli ii¢ girisimci tarafindan kurulmustur. ilk basta ikincil bir
proje olarak olusturulan Twitter, kullanict sayisinin ve buna bagl olarak kullanim
sayisinin  artmasiyla bir sirket haline Dbirinmistir. Gilinimiizde Twitter,

Facebook’dan sonra en fazla kullanilan ikinci biiyiik sosyal ag sitesidir. Twitter’in



ziyaret¢i sayis1 Mart 2009°da 9.3 milyona ulagmis, Subat 2009°dan Mart 2009’a ise
%131°1ik bir bliylime ger¢eklestirmistir. Bunun yaninda sitenin ziyaretgilerinin sayist

Subat 2008 — Subat 2009 araligindaki bir yilda %1381 artmistir (Akar, 2010,60).

Twitter, kullanicilarinin en fazla 140 karakterlik kisa ciimleler yazmalarina imkan
vermektedir. Mesajlar internetten, akilli telefonlar ile mobil ag {izerinden ya da sms
ile gonderilebilmekte, birbirlerini takip eden kullanicilar ise birbirlerinin o anda
nerede ne yaptigindan haberdar olabilmektedir. Sosyal medya kavraminda mikroblog
cagini baslatan Twitter’daki en temel Ozellik en fazla 140 karakter ile duygu ve
diistinceler hakkinda ya da giindem hakkinda yazilan yorumlarin ve fotograflarin

takipgiler ile paylasiimasidir (Giigdemir, 2010:42).

Twitter ilk basta mobil servis olarak gelistirilmistir. Bu sebeple Twitter i¢inde yer
alan iletiler bir cep telefonu metin mesajina sigabilecek boyutta tasarlanmistir.
Twitter’in mobil teknolojilere yonelik olarak gelistirilmis olmasi ve anlik kisa
iletilerin paylasgilmasi icin tasarlanmis olmast kullanicilar tarafindan takip
edilebilirligini, erisebilirligini ve erisim hizini arttirmaktadir. Twitter’in e-mail anlik
mesajlagsma, metin mesajlasmasi, blogging, RSS, sosyal aglar ve bunun gibi bir¢cok
uygulamalarla benzer 6zellikleri bulunmaktadir. Ancak birkag 6zellik Twitter’1 bir
biitiin halinde digerlerinden benzersiz kilmaktadir. O’Relly ve Mistein (2009:7)’e

gore bunlar;

- Twitter’da gonderilen ve alinan mesajlar 140 karakteri gegemez ya da bir
haber basgligi uzunlugundadir. Bu, yazma ve okumanin ger¢ekten kolay oldugu
anlamini ifade eder.

- Twitter’da mesajlar blog gonderileri gibi geneldir ve yazilanlarin
goriintiilenmesi i¢in insanlara izin verilmez. Bu, Twitter’da yeni insanlarla kolayca
tanigabilme anlamina gelmektedir.

- Mesajlar kullanic1 se¢imlidir ve insanlar bagkalarmin mesajlarini akict bir

bicimde elde etmeyi segmektedir.

Twitter’in 2015’in ilk ceyreginde acikladigi rapora gére Twitter, 302 milyon aktif
kullaniciya ulasmustir (http://www.prografik.pro/twitter-302-milyon-kullanici.html).
Facebook gibi Twitter’in da kisa zamanda bu kadar ¢ok kullaniciya sahip olmasi
marka ve kurumlarin ilgisini ¢ekmis ve kurumlarin birer Twitter profili olusturarak

kendileri hakkindaki gelismeleri takipcileriyle paylagsmasina, yeni liriin hizmet ve
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haberleri duyurmasina imkan saglamistir. Twitter 2013 yilinda Ellen DeGeneres’in
Oscar Odiil Téreni’nde paylastigi fotografla sosyal medyaya “selfie” kavramini
getirerek bu akimin yayilmasimi saglamig, 2015 yilinda ise mobil cihazlar i¢in

Periscope uygulamasini gelistirerek, yeni bir sosyal ag uygulamasi yaratmistir.

3.3.4.3. Google Plus

Google Plus(Google+), Google sirketi tarafindan yonetilen ¢evrimici sosyal ag ve
kimlik dogrulama hizmetidir. Google Plus Haziran 2011 tarihinde faaliyete ge¢mis,
Eylil 2011 tarihine kadar ise davetiye sistemiyle iiyelik kabul etmistir. Daha sonra
kullanicilarin gercek isimlerini kullanmasi ve 18 yasindan biiylik olmasi sartiyla

herkesin kullanimina agik bir hale gelmistir.

Google Plus’ta kullanicilar diger sosyal ag sitelerinde oldugu gibi fotograf ve kisisel
bilgilerden olusan ¢evrimici bir profil olusturarak 6zel ya da herkese acgik bir sekilde
bu sayfalar1 diger kullanicilarla paylasabilmektedir. Google Plus’un sosyal aglara
kazandirdig1 “cevreler” ozelligi bireysel sosyal ag kavrami yerine kullanilmaktadir.
Bu o6zellik sayesinde kullanicilar ¢evrelerine ekledikleri diger kullanicilar1 glinliik
hayatlarindaki farkli iliski derecelerine gore gruplayabilmektedirler. Bdylece
kullanicilar, paylastiklart bir igerigin farkli ¢evrelerce farkli gizlilik ayarlamalar ile
sinirlandirilabilmesi olanagina sahip olmaktadir. Google Plus tiim bu hizmetlerin
yan sira diger Google iiriinleriyle de (Youtube, Google, Blogger, Hangouts, Gmail,
Drive, Maps, Chrome, v.s.) entegre olarak kullanilabildiginden tek bir Google
hesabiyla tiim {irlinlere erisim saglayabilen kullanicilar tarafindan da
kullanilabilmektedir. Bunun sonucunda Google Plus Facebook’un ardindan en ¢ok
kullanilan sosyal ag sitesi olmaktadir. Google verilerine gore Google Plus’un aktif
540 milyon kullanicis1 bulunmaktadir (http://sosyalmedya.co/google%E2%80%99in-
aylik-aktif-kullanici-sayisi/). Google’m 2014 yilinda agikladigi verilere gore ise
Google Plus 2013 yilindan 2014 yilina %10 aktif kullanic1 kazanmistir
(http://shiftdelete.net/google-sasirtti-52747). Bu sayinin bu kadar yiiksek olmasinin
sebebi yukarida da belirttigimiz iizere Google Plus’un ek hesap olusturmaksizin tek
bir Google hesab1 olan herkes tarafindan kullanilabilmesidir. Diinyada ¢ok yaygin
olarak kullanilan Google Plus’un, 2011 verilerine gore Tiirkiye’de ise 370 bin aktif
kullanict sayist bulunmaktadir. Bu verilerden yola ¢ikarak Google Plus’un tiim
tilkeler i¢inde Tiirkiye’de en c¢ok kullanilan 9. Sosyal ag sitesi oldugu ve yeterince

ilgi gormedigi anlagilmaktadir. Google Plus’un kullanicilarina sundugu hizmetler;

53



cevreler, sohbet, video sohbet, hizli yiikkleme, konular, oyunlar, sayfalar, etkinlikler,
kesfedin, yerel, fotograflar ve hangsouts’dur
(https://tr.wikipedia.org/wiki/Google%2B). Google Plus yukarida adi gegen
hizmetlerden ¢ogunu sosyal aglara kazandiran ilk sosyal ag sitesi olarak kabul

edilmektedir.

3.3.4.4. Youtube

Youtube, 2005 yili Subat ay1 ortalarinda Steve Chen, Chad Hurley ve Jawed Karim
adli ii¢ eski PayPal c¢alisani tarafindan kurulmus olan video paylasim sitesidir
(Brown, 2009:10). Youtube, diinyanin en biiyiikk video paylasim sitesidir. Youtube
kullanicilarin video yiikleyebildigi, diger kullanicilar tarafindan yiiklenen videolar1
izleyip, yorum yapabildigi ve paylasabildigi bir platformdur. Biiyiikk bir kullanict
kitlesine sahip olmasim1 kurulduktan bir yil sonra 1,65 milyar dolara Google
tarafindan satin alinmasina borglu olan Youtube, dilimize UGC (user generated
content — kullanici tarafindan olusturulan igerik) kavramini dilimize kazandirmstir.
Miiziklerin ve video kliplerin platforma yiiklenmesiyle bir donem telif haklar ile
bast derde giren Youtube’un bu sorunlar1 giderdikten sonra sadece video paylasma
ve izlenme konularindaki basarisiyla degil, ayn1 zamanda diinyanin ikinci biiyiik

arama motoru haline gelmesiyle biiyiik bir basar1 yakalamistir.

Youtube kullanicilarinin aldiklar1 {iriin hakkinda yorum, inceleme ve sikayet
videolar1 yayinlamasiyla markalarin dikkatini ¢ekmistir. Markalar, Youtube iizerinde
hesap olusturarak, iirlin hizmet duyurularini eglenceli videolar halinde kullanicilara
sunmus, ve milyonlarca lira 6demesi gereken reklami kullanicilarin paylasimlariyla
bedelsiz olarak gerceklestirmistir. Bir anlamda Youtube kurumlarin marka iletisim
calismalarina dahil olmustur. Youtube, viral reklam kavraminin da ¢ikis noktasi
olarak kabul edilmektedir. Viral reklam, internet biinyesinde genellikle video
paylasimi olarak, video paylasim sitelerinde yayinladiklari veya e-posta yolu ile
kullanicilarin agizdan agza yontemi ile sosyal aglarda yaydiklar1 bu sebepten dolay1
da viral yani viriise benzetilen kendi kendine yayilan yeni nesil bir reklam metodudur
(https://tr.wikipedia.org/wiki/Viral_reklam). Tiirkiye’de bir kiz g¢ektigi bir videoda
eski sevgilisinden kalan esyalar1 gittigidiyor.com {izerinden satisa ¢ikaracagini
belirten ve sevgilisine kizan bir video yaymlamistir. iginde gittigidiyor.com’un sik

stk ad1 gecen bu video Youtube sitesinde yayinlanmis ardindan rekor paylasim sayisi
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alarak bahsi gegen markanin dolayli yoldan reklamini yapmistir. Bu Youtube

sayesinde Tiirkiye’de yapilan ilk viral reklam denemesi kabul edilmektedir.

Gliniimiizde sosyal medyada 6nemli bir yer teskil eden youtube benzeri bir¢ok site
olmasina karsin ilk olmas1 ve diger Google sitelerine entegre bir sekilde ¢alisabilmesi

sayesinde diger video sitelerine oranla en fazla kullanilan site olmaktadir.

3.3.4.5. Linkedin

Linkedin, 2002 yilinda Reid Hoffman’in fikriyle giindeme gelmis ve 5 Mayis 2003
yilinda resmi olarak agilmistir. Giinlimiiz diinyasinda kariyer sahibi olan kisilerin,
profesyonel hayatlar1 ile 6n planda yer aldig1 sosyal bir is agidir (Seving, 2012:109).
Linkedin’in amac1 profesyonel kisilerin birbiri ile iletisim kurmalarmi saglayarak
hem daha basarili hem de daha verimli olmalarini saglamaktir. Linkedin’e iiye olan
kisiler, yaptiklar isle ilgisi olan kisilerle iletisim kurmak, is ilanlarina, haberlere ve
giincellemelere erisim imkanina sahip olmaktadir (https://www.linkedin.com/about-

us).

Linkedin ile tiyeler, konusunda uzman olan kisilerle bilgi paylagiminda
bulunabilmekte ve onlarin mesleki tavsiyelerine ulagabilmektedir. Bunun yaninda
Linkedin’de bulunan gruplara iiye olarak da profesyonel ¢evrelerini genisletme sansi
yakalayabilmektedir. Linkedin’de kurumlar da kendilerine profil olusturabilmektedir.
Kurumlar, Linkedin sayesinde kendilerine ait haberleri takipgileriyle
paylasabilmekte, ilgilendikleri takipgilerine is teklifinde bulunup kendilerine

istihdam yaratma sans1 yakalayabilmektedir.

LinkedIn'in 2009 ile 2013 arasinda ¢eyrek bazh olarak kullanici sayisindaki degisim
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Sekil 3.4: Linkedin’in 2009 ile 2013 arasinda ¢eyrek bazli olarak kullanic
sayisindaki degisim (http://webrazzi.com/2014/01/12/linkedin-300-milyona-yakin-
kullanicisindan-nasil-para-kazaniyor-webrazzi-pro/)
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Linkedin’in acikladigr raporuna gore iiye sayist 2012 yili verilerine gore 187
milyondur. Kullanict sayist 2013’lin {iglincii ¢eyregi itibariyle ise %40 oraninda artis
gostererek 259 milyon seviyesine ulagmistir
(http://webrazzi.com/2014/01/12/linkedin-300-milyona-yakin-kullanicisindan-nasil-
para-kazaniyor-webrazzi-pro/).

3.3.5. Tasmabilir (mobil) sosyal ag ortamlar1 ve mobil sosyal ag ortamlarinda en
cok kullamlan uygulamalar

Tasinabilir (mobil) sosyal ag ortamlar1 teknolojinin gelismesiyle birlikte akill
telefonlarin iiretilmesiyle hayatimiza girmis bir kavramdir. Cep telefonlarinin icadi
ile gelismeye baslayan mobil teknolojiler, iletisim alaninda ¢ok biiyiikk bir devrim
yaratmustir. Internet ve mobil teknolojilerindeki gelisim siirecinin ardindan insanlar
“mobil internet servisi” ile tanigmislardir. Mobil internet giiniimiizde web’e ve sosyal
aglara akilli telefonlar gibi mobil cihazlar {izerinden, tablet bilgisayarlardan
uygulamalar araciligiyla erisim imkani tanimaktadir. Kéroglu, (2002:10)’na goére bir

mobil internet servisi:

- Cep telefonlar1 veya ufak mobil cihazlar ile kullanilabilecek bigimde
ozellestirilmistir.

- Kullanicinin  ihtiyag duydugu bilgiyi ve hizmeti alabilecegi bigimde
kisisellestirilebilir.

- Kullanicinin sabit bir konumda bulunmasini1 zorunlu kilmaz. Kullanict mobil
sebeke sisteminin kapsadigi alan dahilinde olan her yerden herhangi bir kablo veya

bilgisayar baglantisina gereksinim duymadan bu servislere erisilebilir.

Akilli telefonlar ise mobil teknolojilerdeki evrimin giiniimiizde geldigi son noktadir.
Sadece sesli goriisme ve mesaj yollamanin Gtesinde, internete erisebilme olanagiyla
ve igletim sisteminin bir bilgisayarinkine yakin yazilimda olmasiyla sosyal ag
ortamlarina uygulamalar araciligiyla girmeyi miimkiin kilmistir. Tagmabilir akill
telefonlar kullanicilarin bir¢ok ihtiyacini karsilayarak giinliik hayatin 6nemli bir
pargasi haline gelmistir (Sahan, 2013:25). Bu iki teknolojiyi birlestirdigimizde ise
karsimiza mobil sosyal ag ortamlar1 ¢ikmaktadir. Giiniimiizde kisisel bilgisayarlar
yavas yavas yerini akilli telefonlara ve tabletlere birakmaktadir. Bunun sonucunda
ise mobil uygulamalara olan ilgi giinden giine artig gostermektedir. IDC sirketinin
2013 arastirmasina gore 2012°de 697 milyon olan toplam akilli telefon satisi, 2013
yilinin ilk {i¢ ¢ceyreginde 712,5 milyona yiikselmistir. Bu biiylime dogrultusunda 3.

56



ceyrekte tiim diinyada gerceklesen 467,9 milyon telefon satisinin yiizde 55,2’sini
akilli telefon satislar1 olusturmustur. Mobil uygulama pazarmi arastiran Gartner’in
raporuna gore ise 2013 yili i¢inde uygulama magazalarindan indirilen uygulama
sayis1 102 milyara ulasmustir (http://sosyalmedya.co/2013un-en-cok-kullanilan-akilli-
telefon-uygulamalari/).Yukarida saydigimiz sosyal ag sitelerinin uygulamalar
haricinde mobil sosyal ag ortamlarinda en ¢ok kullanilan uygulamalart Whatsapp,

Instagram, Foursquare, ve Periscope olarak one ¢ikmaktadir.

3.3.5.1. Whatsapp

Whatsapp Messenger, akilli telefonlarda kullanilan bir anlik mesajlasma programidir.
Kullanicilarin telefon numaralariyla birbirine baglandigt bu agda, kullanicilar
birbirleriyle metin, fotograf, video ve ses kayitlar1 paylasabilmektedir. Eski Yahoo
calisanlar1 Brian Acton ve Jan Koum tarafindan Kaliforniya (ABD)’de kurulan
Whatsapp, kisa zamanda biiylik bir kullanict sayis1 kazanmistir. We Are Social
dergisinin 2015 raporuna gore Whatsapp uygulamasinin 600 milyon kullanicisi
bulunmaktadir. Whatsapp Facebook tarafindan 4 milyar dolar karsiliginda satin
alindiktan sonra Whatsapp Web 0Ozelligini kazanmis, Kullanicilar akilli telefon
uygulamasindaki QR kodu web tarayicisina okutarak bilgisayar {izerinden

Whatsapp’1 daha hizli ve islevsel olarak kullanma sans1 yakalamiglardir.

3.3.5.2. Instagram

Kevin Systrom tarafindan 2010 yilinda kurulan Instagram, kullanicilarma g¢ektikleri
bir fotografi diizenleme ve sosyal aglarda paylagma imkani taniyan bir fotograf
paylasim uygulamasidir. Instagram’da kullanicilar fotograflar ¢cekebilmekte, onlara
kolayca efektler ekleyip ¢ektikleri fotograflar1 sosyal aglarda kolay ve hizli bir
sekilde paylasabilmektedir (Seving, 2012:128). Instagram fotograf diizenleme ve
filtreme o©zelligi sayesinde kisa siirede biiyiikk kullanici sayisina ulagmis bunun
sonucunda da Facebook’un dikkatini ¢ekerek 21 Nisan 2012 tarihinde Facebook

tarafindan yaklasik 1 milyar dolara satin alinmistir.

Gilinlimiizde Facebook’un destegini de arkasina alan Instagram gorsel ve etkileyici
ozelliklerinin yani sira basit olmasiyla herkesin her yerden fotograf paylasabilecegi
bir uygulama haline gelmistir. Instagram’daki bu yiikselis markalarin da dikkatini
cekmis, biiyiik markalarin profil olusturarak iiriin ve etkinlik fotograflarimi bu

uygulama iizerinden duyurmasina olanak saglamistir.
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3.3.5.3. Foursquare

Foursquare kullanicilarin akilli telefonlar ile bulunduklart mekani takipgilerine
duyurmalarina, bulunduklari mekanla ilgili fotograf ve yorumlar1 birbirleriyle
paylasmalarina izin veren yer bildirim bazli bir sosyal ag uygulamasidir. Foursquare
sayesinde kullanicilar isletmeler hakkinda iyi ya da kotli yorum yapabilmekte bu o
isletmeyi goriintiileyen tiim kullanicilar tarafindan okunabilmesi sebebiyle
isletmelerin tutumlarin1 olumlu yonde degistirmelerine neden olmaktadir. Foursquare
2013 yilinda yayinladigi Swarm isimli uygulamasiyla lokasyon paylasimini kendi
blinyesinden swarm uygulamasina aktarmis ve bu sistemi gelistirerek birbirini takip
eden tiim kullanicilarin o an nerede oldugunu kullanicinin izin vermesi halinde

takipcilerine anlik duyurma imkani saglamistir.

Lokasyon bazli ve yiiksek takip¢iye sahip olmasi sebebiyle kurumlarin da dikkatini
¢eken Foursquare, kurumlarin reklam, tanitim, sosyal sorumluluk projelerini bu
uygulamada gerceklestirmesine olanak tanimistir. Foursquare uygulamasi sosyal ag
ortamlarina “lokasyon bazli sosyal ag” kavramini sokmus tiim sosyal ag sitelerinin
biinyesine kullanicilarin konum bilgisini eklemesine yol agarak bu alana oncii bir

yenilik getirmistir.

3.3.5.4. Periscope

Periscope Tiirkiye’de yasanan Gezi Parki Olaylarinda Twitter’in yaygin kullaniminin
ardindan Twitter’in yazilim ekibine ilham olarak 2015 yilinda dogmus; kullanicilarin
internet lizerinden mobil cihazlar ile canli yayin yapmasini saglayan sosyal bir

platform olarak karsimiza ¢ikmistir.

Bir Twitter projesi olan Periscope’un en 6nemli 6zelligi kullanicilarin diinyanin her
yerinden internet iizerinden canli yayin yapmasi ve bu yayinlar1 yine diinyanin her
yerinden insanlarin izleyebilmesidir. Basit bir kullanima sahip Periscope’da yaymn
yapacak kullanicilar bir profil olusturarak Twitter takipgilerini uygulamaya
aktarmakta; mobil cihazlarinin kameralar1 ve GPS o6zelligi araciligiyla diinya
tizerinde bulunduklar1 her noktada canli yayin yapabilmektedir. Bunun yaninda
markalar, spor kuliipleri, yazarlar, sanat¢ilar bu uygulama sayesinde takipgileriyle
canlt olarak iletisime gecebilmekte, takipgilerinden gelen sorular1 canli yayinda anlik

olarak yayinlayabilmektedir.
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4. SOSYAL MEDYADA KRiZ YONETIMIi

4.1.Sosyal Medyada Kriz Yonetimi Kavram

Sosyal medyanin global ve yerel seviyede var olan bilgi ve enformasyona erigimi
kolay hale getirmesi, diisiik maliyetli iletisimi desteklemesi, karsilikli etkilesim
yaratmast, bilginin sinirsiz paylasimi gibi yararlar saglamasi sebebiyle kurumlar i¢in
onemi biiyilk olmaktadir. Bu ortamlarda kriz yonetimi, sanal ortamin sinirsiz
Ozellikte olmasi ve diger sahip oldugu nitelikler sebebiyle 6nemli Glgiide dikkat
gerektirmektedir. Sosyal medyaya karsi olan ilginin iginde bulundugumuz son on yil
icinde katlanarak devam etmesi, her kesimden bireyin direkt ya da dolayl bir sekilde
bu medyayla etkilesiminin olmasi, kurumlarin da bu ortamlarda ortaya koyacaklari
calismalarin takibini ve bu ¢alismalarini 6l¢erek siirdiirmelerini zorunluluk haline

getirmistir (Bat ve Yurtseven, 2014:248).

Yeni medyadan onceki donemlerde, krizler sadece geleneksel medya araglariyla
topluma ulasmakta ve etkilerini bu 6lcilide arttirabilmekteydi. Giiniimiizde iletisim
teknolojilerinin giinden giline gelismesi ve yayginlasmasindan sonra ise krizler,
toplumsal duyarliliklarla ilgili konularin sosyal ag ortamlarinda hizlica yayilmasina
zemin hazirlamaktadir. Son yillarda internet teknolojisi ve buna bagli olarak
kullanimin kiiresel olarak hizli bir sekilde yayginlagsmasi neticesinde diinyanin
herhangi bir yerinde ortaya ¢ikan bir kriz ¢ok hizli bir bicimde herkese ve her yere
ulagabilmektedir (Okay ve Okay, 2012:345).

Glinlimiizde sosyal medya sagladigi hiz ve etkilesimle meydana gelen krizlerin
seviyelerini biiyiikk Olglide genisleterek daha da iginden ¢ikilmaz bir hale
getirebilmektedir. Bu giin ¢ok sayida sosyal medya i¢inde yer alan ve etkilerinin
giderilmesi olduk¢a zaman alan krizlere sahit olunabilmektedir. Sosyal medyaya

yanstyan ya da orada meydana gelen krizlerin en biiyiik tehlikesi aniden ve ¢ok hizl

59



olmalaridir. Bunun sebebi var olan igerigin kontrolsiizce olusturulmasi ve yine

kontrolsiizce yayilabilmesidir (Suher, 2013:136).

Daha oOnceki konularda da bahsettigimiz lizere geleneksel medya tek yonlii bir
iletisim kanalidir. Sosyal medya ise tiim kullanicilarin  kendi iletilerini
olusturabildigi, anlik, interaktif bir yapidadir. Sosyal medyanin bu ayiric1 6zellikleri
onu kriz ortamlarinda aranan ve yararlanilan bir ara¢ konumuna getirmektedir (Balc1

ve Bekiroglu, 2014:153).

Var olan literatiirde sosyal medyada kriz yonetimine dair ortaya konmus herhangi bir
model bulunmamaktadir. Fakat yapilan incelemeler ve arastirmalar neticesinde
sosyal medya igerisinde yasanabilecek krizler iki sekilde ele alinabilir. Birincisi
kurumda yasanan krizin kurum i¢inden ya da disindan biri/birileri tarafindan sosyal
medya mecralarina aktarilmasiyla yasanan ve asil miicadelenin gercek hayatta
verildigi krizlerdir. Bu krizlerin sosyal medya igerisinde yonetilmesi, Krizin sanal
ortamlarda gelisim siirecini takip ederek ve yapilan ufak c¢apli miidahalelerle
miimkiin olabilmektedir. Sosyal medyaya yansitilan krizlerin ana kaynagi belli
olmamakta ve dikkat ¢ekiciligi bakimindan az 6nem tasimaktadir. Fakat sosyal
medyanin paylasim noktast oldugu ele alindiginda farkli krizlerin kaynagini

olusturabilecegini de dikkate almak gerekmektedir (Bat ve Yurtseven, 2014:199).

Sosyal medya kurumlarin hedef kitleleri bilgilendirmesi bakimindan énemli bir haber
kaynagi gorevini istlenmektedir. Bunun yaninda sosyal medya, kurum karsitlarina
imkan tanimadan kurumun imaj ve itibarina hasar verebilecek yorum ve igeriklere
engel olmak adina yapilacak cesitli faaliyetleri zorunlu hale getirmektedir (Ulger,
2003:292). Sosyal medyada karsilasilabilecek ikinci tiir kriz ise dogrudan sosyal
ortamlarda baslamis ve yine bu ortamlarda devam eden krizlerdir. Bu tiir krizlere
sosyal medya temelli olmast nedeniyle sosyal medya kullanici kitlesinin ilgisi ¢ok
daha fazla olmaktadir. Bununla birlikte krizlerin miicadele edildigi ortam sosyal
medya olmasi sebebiyle, profesyonel bir bigimde olusturulmus olan sosyal medya
kriz planinin devreye sokulmasi ve bu planin iist yoneticiler tarafindan devaml
kontrol edilmesi gerekmektedir. Sosyal medyada baslayan krizlerde kurumlar,
kullanicilarin yazdiklar1 igerikleri dikkate almali ve bu igeriklere agresif bir sekilde
yaklasmak yerine en kisa siirede ¢oziim tretmek icin ¢aba gostermelidir. AKSI

takdirde kriz, sosyal medya ortaminda daha da biiyliyecek ve kurumun sosyal
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aglardaki algisi, kurumun dogrudan miidahalede bulunamayacagi farkli aglara

aktarilacak ve bunun sonucunda kurum, itibar kaybina ugrayabilecektir.

4.2. Sosyal Medya Krizlerinin Ortaya Cikis Tiirleri

Giliniimiiz diinyasinda sosyal medya kullanim1 artik milyarlarla ifade edilmektedir.
Sosyal medya ortaminda duygu ve diisiincelerini ifade eden bu kadar c¢ok
kullanicinin var olmasi, marka ve kurumlar hakkinda olan duygu diisiince ve
tutumlarin bu ortamda konusulmasi ve paylasilmasini miimkiin hale getirmistir. Bu
paylasim siireci, baz1 zamanlar kurumlar1 krize sokabilecek icerikler ile giindeme
gelebilmektedir. Krizler, sosyal medya ortamlarindan kurumlara iki sekilde
ulagabilmektedir. Suher (2013:137)’e gore bunlar:

- Kullanicilarin  ¢evrimigi igerik iireterek bu igerikleri c¢evrimici
ortamlarda paylagsmalar1 yoluyla ortaya ¢ikan krizler.
- Kullanicilarin ¢evrimdist tirettikleri igerikleri ¢evrimigi ortamlarda

paylagmalar1 yoluyla ortaya ¢ikan krizler.

Danone internet krizi Tiirkiye’de yasanan ilk sosyal medya krizlerindendir. Bu kriz
Danone {rtinleri i¢inde ¢ocuklarin zihinsel ve bedensel gelisimlerini etkileyen bir
madde oldugu igerigine sahip bir e-postanin binlerce kisiye ulagsmasi nedeniyle
ortaya c¢ikmistir. Bu yapist itibari ile kullanicilar tarafindan c¢evrimigi igerik

olusturularak ortaya ¢ikan bir kriz olmaktadir.

Yine Domino’s Pizza firmasinin iki g¢alisaninin, kurumun {irtinleri hakkindaki
uygunsuz goriintiileri Youtube sitesine yiiklemesiyle patlak veren kriz, sosyal medya
ortamlarinda kisa siirede binlerce kisi tarafindan goriintiilenip, paylasiimistir. Bu kriz
ise yapisi itibariyle kullanicilarin ¢evrimdisi igerik olusturarak ortaya ¢ikan bir kriz

olmaktadir.

4.3. Sosyal Medya Kriz Yonetiminde Kriz iletisimi

Internet’in halkla iligkiler siirecinde etkin bir bigimde kullanilmaya baslanmasi, kriz
donemi iletisim stratejilerinin yeniden planlanmasimi gerekli kilmaktadir. Ancak
bunun kadar onemli bir diger gercek, bizzat Internet’in yarattig1 sanal ortamin, bir
kriz kaynagi olmasidir. Bu nedenle halkla iliskiler uygulamacilari, kisi ya da kuruma

yonelik muhalif tepkilerin yaratabilecegi beklenmedik krizleri aninda gorebilmek
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acisindan Internet ortamini siirekli izlemeli ve gerekenleri yerine getirmelidirler

(Sayimer, 2008:242).

Sosyal medya anlik iletisim Ozelligine sahip ortamlardir. Bu sebeple kurumlar
acisindan kriz iletisimi kavrami sosyal medya krizlerinin yonetilmesinde en biiyiik
etmen olmaktadir. Birinci bolimde yapilan kriz taniminda oldugu gibi kriz, bir
organizasyonu, sirketi, iiriinii, calisanlar1 negatif etkileme potansiyeline sahip kontrol
dis1 gelisen ve aniden ortaya c¢ikan biiyiik bir olgudur. Kriz iletisiminde ise bu ani
beklenmedik ve kontrol dis1 ortaya ¢ikan olaylarin iletisim araciligiyla yonetilmesini
ve boylelikle kontrol edilebilir hale doniistiiriilmesi hedeflenmektedir. Bu sebepten
dolay1, kriz yonetimine iligkin siirecin basarisi; iletisim ve kitle iletisimi araciligiyla
devam eden, ivedi ve interaktif bigimlerde bilgi ve haberlerin akisiyla dogru
orantilidir. Sosyal medya yapisi itibariyle bireysellige daha fazla izin veren bir
iletisim platformu oldugunu goz oniine aldigimizda bu mecrada ortaya ¢ikan veya bu
mecraya tasinmis bir kriz diger mecralarda meydana gelen krizlerden daha siddetli
olmakta; bu sebeple denetlenmesi, kontrol altina alinmasi ve ¢éziimlenmesi daha zor
olmaktadir. Bu, sosyal medyada basarili bir kriz yonetimi icin basarili bir kriz

iletigim siireci olusturmay1 gerektirmektedir.

Yapilan arastirmalarin sonucuna gore giinlimiizde tiiketicilerin %67°s1 agizdan agza
iletisime inanmakta ve bu iletisim kanaliyla duyduklari kurum ve kurumun irtinleri
hakkinda verilen bilgilere giivenmektedir. Bunun sonucunda ise gercek tiiketici
deneyimlerine inanma egilimi tasimaktadirlar (Chaney, 2009:4). Kriz iletisimi
blinyesinde yeni medya, kurum hakkinda neler konusuldugunu takip etmek, olasi
krizleri sezmek, kriz sirasinda hedef kitleler ile iletisim kurmak gibi hedeflere hizmet
etmektedir. Yeni medya iginde karsilagilabilecek krizlerin kurumsal itibara, marka
imajina uygun bir sekilde nasil degerlendirilmesi gerektigi planlanmali ve daha
sonrasinda ise anlik bir sekilde nasil harekete gecilmesi gerektigi belirlemelidir
(Suher, 2013:138).

Kriz iletisim siirecinde bilhassa kurumlar agisindan itibarin zarar gérdiigii, var olan
giiven ortaminin kaybedilmeye bagsladigi goriilmektedir. Kurumun faaliyetlerinin
sonlanmasina yol agabilecek kritik zamanlarda internet {izerinde gercgeklestirilecek
toplu c¢alismalar ile en etkili iletisim yollar1 kullamilarak hasarlar azaltilmaya veya
firsata doniistiiriilmeye calisiilmalhidir (Kusay, 2005). Kullanicilarin begeni ve

sikayetlerini 6zgiirce dile getirebildigi ve diger kullanicilarin satin almaya yonelik
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kararlar ve algilarini etkileyebildigi sanal mecralar, ilgili sikayetleri tespit edebilme
ve ¢ozebilme amaciyla degerlendirilmeye alinmalidir. Sosyal medyanin kriz iletisimi
yonetimi adina tiiketicilerin sikayetlerine kars1 izlenecek yollar1 su sekilde belirtmek

mumkundir:

- Negatif haberler hizli1 bir bigimde yayilabildigi icin miimkiin olan en kisa
siirede bu haberlere cevap getirilerek yanlis anlasilmalar ortadan kaldirilmalidir.

- Oldukgca fazla kisi tarafindan goriintiilenebilecek cevaplar son derece anlasilir
ve kibar bir dille yazilmalidir.

- Kriz donemlerinde yararli olacagindan haber gruplarimin moderatér ve
yoneticileri taninmalidir.

- Diger kullanicilarin sikayetlerine haber aglarinda yanit verebilecek miittefik
kullanicilar bulunmalidir.

- Bilgi gercek ve miisteri hakli ise sorun kabullenilerek ¢oziimler tiretilmelidir.

- Negatif yorumlardan kaginmanin en basit yolu, iirlin ve hizmetlerle alakali
kullanict yorumlarini geri bildirim olarak kabul etmektir. Bu sayede, sikayetler haber
ortamlarinda yer bulmadan 6nce ortadan kaldirilabilecektir.

- Haber gruplari ile kurulan iliskiler sonlandirilmadan devam ettirilmelidir.

4.4. Sosyal Medyada Etkili Kriz Yonetimi Siireci

Internet’in bireysel ve kurumsal yasam alanlarina girmesiyle birlikte web siteleri,
bloglar, sosyal aglar gibi sosyal medya uygulamalar1 her tiir organizasyon ve
kamuoyunun tanidig1 kisiler i¢in bir kriz yaratma potansiyeli tagimaktadir. Internet’in
bir krize sebep olma potansiyeli hakkinda Sanders su saptalamalar1 yapmistir (akt.

Sayimer, 2008:246):

- Internet, sagladig anlik iletisimle, organizasyona zarar verebilecek haber ve
yorumlarin medyaya, endiistriye ve tiiketicilere hizla ulagsmasina neden
olabilir.

- Bir kriz siiresince bloglar web sitesi yazarlarina, web ortamim1 kullanarak
gazetecilerin ilgi duyacaklar1 sekilde bir organizasyonu elestirme olanagi
Verir.

- 1990’1 yillarin ortalarindan beri medyada yer alan haberler Internet sayesinde

arsivlere girmistir. Blog diinyasinda konusulanlar ise 2003’ten bu yana kalici
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birgok haberleri barindirmaktadir. Dolayistyla eski haberlere ulagmanin

getirdigi kolaylik, yeni krizler yaratabilecek potansiyel tasimaktadir.

Sosyal medya Krizleri 6nceki konularda deginildigi tizere ¢ok hizli yayilan ve 6nlem
alinmadigi takdirde kurum itibarinin zarar gorebilecegi hatta kurumun yok olmasina
neden olabilen krizlerdir. Sosyal medya krizlerini Onlemenin en Onemli sarti
kurumun tam anlamiyla sosyal medya igerisinde var olmasi ve kendisi hakkinda
sosyal medyada ¢ikan haberleri takip etmesinden ge¢mektedir. Sosyal medyada kriz
yonetim siirecinin ii¢ temel asamasi bulunmaktadir. Bunlar; krize hazirlik, krize
miidahale ve kriz sonrasi toparlanmadir (Balc1 ve Bekiroglu, 2014:160). Sosyal
medya kriz yonetiminde kurumlarin sosyal medyay: etkin kullanarak c¢evrimici ag
ortamlarinda konusulan konu ve haberleri dikkati bir sekilde izlemeli ve kurumla
hakkinda sdylenen seylere 6nem vermelidirler. Bu baglamda sosyal medya i¢inde
kurum hakkinda ¢ikan haberleri yakindan takip etmek kriz yonetiminde proaktif bir
yaklagim gelistirebilmek adina 6nemli rol oynamaktadir. Kurumun sosyal medyada
cikabilecek olas1 krizlere kulak vermemesi belli konularin krize donlismesine neden
olabilmektedir. Kurum sosyal medya da cikabilecek bu tarz 6nemsiz gibi goriinen
haberleri, goriisleri 6nemsediginde Onceden sorunun nereden bas gdsterecegini
sezinleyerek miidahalede bulunabilmektedir. Bu davranis da olusabilecek Krizleri
meydana gelmeden once engelleyebilme firsati sunmaktadir. Kurumlar kendileri
hakkinda sosyal medyada konusulanlara kendi sosyal ag hesaplarinin yani sira
Google, Bing, Yahoo gibi arama motorlarindan ve Facebook, Twitter gibi sosyal ag
ortamlarindan ulagabilmektedir. Sosyal medyada krize hazirlikli olmak i¢in kurum
kendi biinyesinde sosyal medya ile ilgilenecek bir sosyal medya uzmani istthdam

etmeli ya da danigsmanlik sirketlerinden bu konuda hizmet almalidir.

Kriz zamanlarinda ise kurum sosyal medya yoneticisiyle koordineli olarak ¢aligmali
ve krizin nedenlerini arastirmalidir. Bu noktada kriz yonetiminin etkili olmas1 adina
Sherman’in dort 6nerisi mevcuttur (Suher, 2013:140).Bunlardan ilki reaksiyon olarak
adlandirilan, var olan durumun kabullenilmesi ve meydana gelen sorun ig¢in Oziir
dilenmesidir. Ikinci adim problemin en kisa siirede ¢Oziime kavusacaginin ve
¢oOziildiikten sonra da herkese duyurulacaginin bildirilmesidir. Sherman’in {i¢ilincii
adim Onerisi ise soruna dair yorum yapan, igerik olusturan herkese 6zel bir sekilde

mesaj atilmasi ve problemin giderildiginin 6zel olarak duyurulmasidir. Son adimda
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kurum, sosyal medya ortamlarinda ulasamadig: kisilerin elektronik posta adreslerine

ya da baska sosyal ag hesaplarina ulagsmaya calisarak bilgi aktarimi saglamalidir.

Bu yaklasimda tstiinde durulmasi gerekilen en Onemli olgu her kriz tipinin
saydigimiz bu dort adimin hepsini gerektirmeyecegidir. Zaman zaman ortaya ¢ikan
bazi krizlerde kurumlar hatali olmadiklar1 halde sugu kendi tizerlerine alabilmekteler.
Kurumun hatali olmamasina ragmen 6ziir dilemesi kurumu bizzat yeni problemlerle
kars1 karsiya getirebilir. Her seyden once kriz yonetimi kavraminda da anlattigimiz
gibi sosyal medya kaynakli krizlerin yonetiminde de bir eylem plani hazirlanip
uygulanmalidir. Sosyal medyada ortaya ¢ikan kriz herhangi bir hata yiiziinden
meydana geldiyse yapilan hatanin sorumlulugu kabullenilerek sorun hizli ve etkili
bicimde ¢ozlime ulastirilmaya calisilmalidir. Bu ¢6ziim siirecinde de meydana gelen
sorundan zarar goren kitleler basta olmak {izere kullanicilarin etkisizlesen veya
olumsuza donen tutumlarini tekrardan olumluya doniistirmek adina g¢aligmalar
yiriitilmelidir. Kriz donemlerinde sosyal medya kurumlara giiclii avantajlar
sunmaktadir. Kurumun takipgilerine yonelik giincel bilgi akisi hem az hizli hem de
az maliyetli olabilmektedir. Kriz aninda kurumlar sosyal ag hesaplar1 iizerinden
takipgilerine krizle ilgili hangi noktada olduklarini, ¢6zlimiin nasil gergeklestirilecegi
bilgisini verebilmekte, ¢O6ziim i¢in aldigi yolu takipgileriyle anlik olarak
paylasabilmektedir. Sosyal medyanin interaktif 6zelligi sayesinde ise kurum, kriz
hakkinda takipgilerinden gelen istek ve Onerileri degerlendirebilir, sorulari

cevaplayabilir ve kendi duyurularini yayinlayabilmektedir.

Sosyal medyada bas gosterebilecek krizler neticesinde kullanicilar kurumlara yapici,
olumsuz, saldirgan, etkisiz, yaklasabilmektedirler. Kullanicilarin yaklagimi ne olursa

olsun kurumlarin kriz aninda yapmamasi gereken eylemler sunlardir:
- Kurumlar tartigmalara girmemelidir.
- Kullanicilara yalan ya da eksik bilgi vermemelidir.
- Kullanicilarin yaptig1 yorumlari silmemeli ve kullanicilart engellememelidir.
- Riigvet vermeye kalkmamalidir.
- Kurumsal sayfa ya da sosyal ag hesaplarin1 kapatmamalidir.

Bu eylemlerin yapilmas: halinde kriz daha da biiyliyecek ve yapict ve etkisiz

kullanicilarin kuruma yonelik algisin1 olumsuz yonde degistirecek, krizin daha da
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biiyliyerek daha genis kitlelere ulasmasina neden olacaktir. Bunun sonucunda krizin
¢Oziimii daha da uzun zaman alacak, meydana gelen kriz kurumu daha fazla mesgul

edecektir.

Suher (2013:142)’e¢ goére sosyal medyada ortaya ¢ikan kriz aninda yapilmasi

gerekenler sunlardir:
- Zaman yaratilmali,
- Acil bir sekilde tarama (online monitoring) baslatilmali,
- Krizin kaynagina odaklanarak kriz tespit edilmeli,
- Krizin yayilma kanallar1 saptanmali,
- Anlik bir sekilde durum analizi yapilmali (yayilma hizi izlenmeli)
- Krize ne sekilde yaklagilmasi gerektigi tizerine strateji gelistirilmeli
- Diyaloga hazir olunmali,
- Seffaf olunmal
- Cevrimici ve ¢evrimdisi entregrasyon yapilmali,
- Harekete gecilmeli,

- Kurumun verecegi cevap, mesaj ve duyurularin sosyal medya icerisinde

yayilmasi saglanmali.

- Reklam, dijital ajanslar, PR, kurumsal iletisim boliimii ve yoneticiler ile
koordineli ¢alisilmalidir.
Sayimer (2008:247-248) ise krize neden olmamak ya da olusan bir krizi zararsiz
atlatabilmek icin su hususlar1 6n plana ¢ikarmistir:

- Nazik bir dil kullanilmali: Yazilan mesajlar ¢ok sayida insan tarafindan
okunacagi ve kalict bir alg1 yaratacagi icin yazili metinlerde nazik bir dil
kullanilmasi ¢ok 6nemlidir.

- Mesleki ya da hukuki jargonlar kullanilmamali: Bdyle bir dil iyi
anlagilamayacag i¢in organizasyonla kurumlar arasinda sogukluk yaratabilir.

- Kimlikler ortaya c¢ikarilmali: Halkla iligskiler uygulamacilar1 yanlis
enformasyonu diizeltirken kimliklerini saklamayip, dogrusunu agiklamalidir.

Bagka bir miisteriymis gibi davranma aligkanliklarina rastlanilmakta, ancak
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bu gergek ortaya ¢iktigi zaman kurumun itibar kayb1 yasamasi séz konusu
olmaktadir.

- Miittefikler bulunmali: Béyle zamanlarda 6zellikle sadik miisterilerden, bazi
sikayetlere yanit vermeleri, kendi olumlu deneyimlerini paylagmalart gibi
yardimlarda bulunmalar1 istenebilir.

- Moderatorleri  tanimak gerekir: Haber gruplarmmin moderatorleri, kriz
donemlerinde kurumlara yardimer olabilirler. Onlarla uygun tartigma
konularinda diizenli olarak e-posta yoluyla haberlesme saglanmalidir. Haber
grubunun bir iiyesi olmakla zor zamanlarda diger iiyelerin destegini almak
miimkiindiir.

- Problemin varlig1 kabul edilmeli: Herhangi bir konuda miisterinin haklilig
kanitlanirsa, derhal durumun gergegi kabul edilerek, O6ziir dilenmeli ve
problemi ¢6zmek i¢in ne gerekiyorsa yapilmalidir.

- Sikayet¢i olanlarla kontak halinde olmaya devam edilmeli: Herhangi bir
konuda sikayet¢i olan miisteri, sorunu ¢oziilse bile kurumla ilgili olumsuz
tavrini siirdiirebilir ya da ona kars1 daha dikkatli olmaya devam eder. Boyle
kisilere haber gruplar1 araciligiyla oldugu kadar kisisel olarak da iletisimi
stirdiirmek, onlarin konusmalarmi saglayarak diisiince ve duygularindaki
gelismeleri 6grenmeye devam etmek gereklidir.

- Geri bildirim talep edilmeli: Elestirilere ve krizlere maruz kalmamak i¢in
onleyici tedbirler almak gerekir. Tiiketicinin diisiincelerini 6grenmek yoluyla
alman geri bildirimler, yapici bir elestiri olarak kabul edilmeli ve
degerlendirilmelidir.

- Haber gruplarina siirekli enformasyon saglanmali: Problem olustugu
zamanlarda haber gruplarina mimkiin oldugu kadar hizli problemin
saptandig1  bildirilmeli ve nasil c¢oziimlenecegine dair enformasyon

saglanmalidir.

Kriz sonrasinda ise kurum bir kriz durum degerlendirmesi yaparak hangi noktada
oldugunu gormelidir. Krizin ortaya cikis sebeplerini, kaynagii ve kriz yonetim
stirecini inceleyerek buna gore dnlemler almali, olas1 krizlerin tekrarlanmamasi adina
calismalar yiirlitmelidir. Kurumlar basarili bir sosyal medya kriz ydnetiminde
takipgilerin  algisint  olumlu  yonde degistirebilmekte ve krizden firsat

yaratabilmektedirler. Kurumlar krizin sona ermesinden sonra kullanicilarinin aklinda

67



soru kalmamast adina krizin ¢oziim siirecinde neler yaptiklarmi, krizin nasil
¢oOziildiigini ve aymi krizin tekrar olmamasi adina hangi 6nlemleri aldiklarin
duyurmalidir. Bu yaklasim kullanicilarin kuruma olan bakis agisini olumlu yénde
degistirecek ve kurumun kullanicilar1 6nemsedigi ve deger verdigi mesajini

verecektir.
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5.SOSYAL MEDYADA MEYDANA GELEN KRiZ ORNEKLERININ
INCELENMESI

5.1. Onur Air Sosyal Medya Krizi Incelemesi

Onur Air 1992 yilinda kurulmusg Tiirkiye merkezli bir havayolu firmasidir. Onur Air
1992 yili Mayis ayindan itibaren ilk uguslarina baslamis, bugiin 20 iilkede 80
noktaya, i¢ hatlarda ise 12 noktaya seferler diizenlemektedir. Yilda 1,4 milyon yolcu
tastyan Onur Air 2013 yilinda 250 milyon dolara satilmistir. Tirkiye’de
EN9110:2005 kalite ve standardizasyon belgesine sahip ilk havayolu sirketidir. Onur
Air sosyal aglarda aktif olarak yer almakta, 20 Haziran 2015 tarihi itibariyle
kurumsal Facebook sayfasinin 578.000, kurumsal Twitter sayfasinin 56.300, Google
Plus sayfasinin 22.184, Youtube kanalinin ise 1748 takipgisi bulunmaktadir.

Onur Air 2011 yilinda Tirkiye’nin Van ilinde gerceklesen deprem felaketinden sonra
Facebook ve Twitter hesabinda “Van’da meydana gelen felaketten dolayr tim
vatandaslarimiza ge¢mis olsun diyor ve hayatini kaybedenlere rahmet, yakinlaria
sabir diliyoruz.” seklinde bir mesaj yayinlamistir. Bu mesaj Facebook’da 389 kisi
tarafindan begenilmis, kullanicilardan “Bu yetmez, yardim etmelisiniz” seklinde
talepler gelmeye baglamistir. Onur Air daha sonra baglattigi kampanyaya gore
Van’da bulunan depremzedelere gondermek amaciyla Facebook’daki her bir takipgi
icin 0,5TL bagis yapacagmi ve her yeni takip¢i icin de ayni miktarda bagista
bulunacagini, amacin 250.000 TL bagis yapmak oldugunu agiklamasiyla kullanicilar

tepki vermis ve kriz baglamistir.

5.1.1. Onur Air sosyal medya krizi yonetimi

Sosyal medya kullanicilart Onur Air’in bu kampanyasini sosyal sorumluluk dahilinde
degil sartli yardim olarak degerlendirerek kurum hakkinda olumsuz igerikler girmeye
baglamistir. Onur Air’in ise bu igeriklere yanlis miidahalelerde bulunarak negatif
icerikli yorumlar1 silmesi kullanicilarin tepkisini ¢ekmis ve kullanicilarin olay1

Twitter’a tagimasiyla olay Twitter’da en ¢ok konusulan konular arasina girmistir.
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Twitter’da olaydan haberi olmayan kullanicilarin da duymasiyla olay bu noktada

krize donlismiis Onur-Air sosyal medya krizi baslamistir.

facebook

Onur Air, takipgileriyle el ele Van depremzedeleri  + Notvaz
ve sehnlerlmlzin allelerlne yardim edlyor

25 Ek 011 Sali, 13:04 rarihinde Onur Air tarafindan ekl

Facebook sayfamizin dederli takipgileri;

Dev bir aile olmamizs saglayan 220.000 kisilik Facebook grubumuz adina hem Van'da
yasanan depremin felaketzedelerine hem de aziz sehitlerimizin bize emanet birakug
ailelerine olmak Gzere her bir takip¢imiz adina Onur Air olarak 0.5 TL'lik bedelle
toplam 110.000 TL'lik (55.000 TL Kizilay'a, 55.000 TL Mehmetgik Vakfi'na) yardimi
buglin yapiyoruz

Amacimiz, sehit ailelerimiz ve depremzedelere yardim etmek isteyen sosyal medyanin duyarh
Uyelerinin hassaslyetlerine aracilik etmek ve gok ¢abuk unutulan acilara dikkat gekmek.

Su andan itibaren kampanyamizi giclendirmek adina www.facebook.com/onurair
adresindeki kurumsal Facebook sayfamiza katacadiniz her yeni takipgimiz igin 0.5 TU'Ik bir
badis daha yapacagiz.

Bugln yardim elini uzatma gund, Sizler, bu hassasiyete katilarak sadece duyarlihigini
gosterecek kigileri bulun, biz de onlar adina bagista bulunalim.

Hedefimiz 250.000 TL bagis

Bu paranin yaris: Van depremzedeleri igin Kizilay'a diger yarisi ise gehit ailelerimize
ulagtinimak Gzere Mehmetgik Vakfi'na bagiglanacaktir. llk etapta yatinlacak 110.000 TL'lik ve
sonrasindaki katilimla elbirligiyle katlanarak artiracagimiz toplam bagislanmizin makbuzlan
da sayfamzdan yayinlanacaktir,

www.facebook.com /onurair

L N

Sekil 5.1: Onur Air Kampanya Mesaj1 (Sosyalmedya.co Onur-Air’den Oziir
Bekliyoruz http://sosyalmedya.co/onur-air/)

Tepkilerin artmasi ve olaymn kontrolden ¢ikmasi iizerine Onur Air 6ziir dileyip
karsiliksiz bagis yapacagmi duyurmak yerine kullanicilara tepki gostermis ve bu
kampanyaya tepki gosteren kullanicilarini sagduyu sahibi olmamakla ve kampanyay1
anlamamakla su¢lamistir. Onur Air’in bu noktada sert ve tepkileri 6Gnemsemez ¢ikist

olayin daha da biiyiimesine neden olmus,

Bunun tizerine Onur Air takipgilerine sdyle bir mesaj yaymlamistir:

' Onur Air
Amaa, sehitlerimizin ailelerine ve Van depremzedelerimize yapilacak yardimlara sosyal
“ medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baz takipglerimiz
nedeniyle sona erdirilmistir, Sizler adina gerceklestirdigimiz 110.000 TLk yardim
makbuzianmizin ilki ektedir, digeri de gun igerisinde yayinlanacaktr.
Sa@duyu sahibi takipclerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi
badis yapimasi, bolgeye Ucretsiz ucak tahsis edilmesi ve ¢ahisanlarimizin toplu
yardimlan gibi diger katklarnimiz sirmektedir ve sirmeye devam edecektir,
Yanls anlamalar igin, yanks anlamayan takipgilerimizden ozur dileriz.

Like - Comment * Share * 44 minutes ago

Sekil 5.2: Onur Air’in Kampanya Sonlandirma Mesaj1 (http://sosyalmedya.co/onur-
air/)
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Onur Air’in takipgilerine yonelik yayinladigi bu igneleyici mesaj sosyal medyada
olayin daha da biiyiimesine neden olmus kullanicilarin tepkisini sahsi Facebook ve
Twitter hesaplarindan duyurmasina, Onur Air’e boykot ¢agrisinda bulunmasina ve
cevreleriyle bu olay1r paylasmalarina neden olmustur. Olayin takipgilerinin Onur
Air’den oziir beklerken bu mesajla karsilagsmalar1 kullanicilarin sinirlenmelerine,
bunun sonucunda krize kars1 etkisiz ve yapici yaklasan kullanicilarin bile tepkisini

¢ekerek kuruma karsi olumsuz bir tutum takinmalarina neden olmustur.

Yasanan dogal felaketten dolay1 uyguladigi sartli yardim kampanyasiyla Onur Air
kullanicilarin  tepkisini ¢ekmis, uyguladigi hatali kriz yoOnetimiyle geri adim
atmayarak krizin daha da biiyiimesine neden olmustur. Bu noktada yapilan en biiyiik
hata Onur Air kendisinden beklenenin disinda sart kosarak yardim yapmay1
duyurmasidir. Onur Air uyguladigi bu yanlis kriz yonetimi yerine hatasin1 kabul edip
karsiliksiz yardim yapacagimi duyursaydi siiphesiz krizin bu noktalara gelmesini

biiyiik 6l¢iide engelleyebilecekti.

5.1.2. Onur Air sosyal medya krizi degerlendirmesi
Onur Air takipgilerinin taleplerine yanit vermemistir. Onur Air depremden birkag
saat sonra Facebook ve Twitter’da bassagligi mesaji yayinlamasina karsin

kendisinden beklenen yardim taleplerine yanit vermemis, gérmezden gelmistir.

Onur Air hizli aksiyon alamamistir. Olayin yasandigi Pazartesi glinii Onur Air
Facebook ve Twitter’da hicbir sey yapmamis, bu hizli aksiyon alinmasi gereken bir

donemde yavas kalmalarina neden olmustur.

Onur Air Facebook’daki olumsuz yorumlart silmistir. Onur Air’in kampanyasina
yonelik Facebook’da kendilerine yapilan olumsuz yorumlar silinmis, yorumlarinin
silindigini  goren  kullanicilarin  tepkilerini  Twitter’a  tasiyarak — giindem
olusturmalarina neden olmustur. Onur Air’in Twitter’a miidahale etmesi teknik
acidan miimkiin olmamas1 sebebiyle olay daha hizli ve daha kolay bir sekilde

biiyliyerek yayilmistir.

Onur Air’in yaptig1 agiklama Oziir niteligi tasimamaktadir. Kampanya sonucunda
kuruma gelen yogun tepkilere karst Onur Air’in kampanyayr durdurarak yaptigi
aciklama kullanicilart suglar sekilde yazilmistir. Mesajda “siz anlamasaniz da biz
yine bagis yaptik” tavri hakimdir. Son climlede ise “yanlis anlasilmalar i¢in, yanlis

anlamayan takipg¢ilerimizden oOziir dileriz” diyerek kendilerini elestirenleri
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onemsemedikleri mesajini1 vermislerdir. Agiklamanin yapilmasindan yarim saat sonra
ifadeyi “yanlis anlagilmalar i¢in Oziir dileriz” seklinde degistirdilerse de bu
kullanicilarin tepkisini azaltmaya yetmemis ve olayin daha da biiyiimesine sebep

olmustur.

Onur Air, yaptig1 diger yardimlar1 agiklamadi. Onur Air’in kampanyay1 durdurdugu
son mesajina bakildiginda “bdlgeye iicretsiz ugak tahsis edilmesi ve ¢aliganlarimizin
toplu yardimlar1 siirmektedir” seklinde bir mesaj yer almaktadir. Takipgilerin Onur
Air’den beklentileri de zaten bu yondeydi. Eger Onur Air bu bilgileri daha 6nceden
takipgileriyle paylasmis olsaydi bu kadar tepki ¢ekip olayin fazlasiyla biiyiimesine
engel olabilirdi. Dahas1 sartli kampanya yapmak yerine sadece bu bilgileri
takipgilerine duyurarak kurumsal imajint olumlu yonde degistirebilir, sosyal aglarda

daha fazla takip¢i kazanabilirdi.

Onur Air, insanlarin hassasiyetini dogru analiz edemedi. Yasanan olaymn dogal bir
felaket olmasi nedeniyle insanlar bu olayda birlik olarak tiim kurumlardan bdlgeye
karsiliksiz yardim etmesi beklentisi igerisindeydiler. Onur Air bu hassasiyeti iyi
kavrayamamis, insanlarin yorumlarini silmis, artan tepkiler sonucunda kampanyay1
sonlandirirken bile boylesine yasanan dogal bir felakette insanlarin hassasiyetine

gereken 6nemi vermeyen aciklamalarda bulunmustur.

Inceleme sonucunda Onur Air’in yasanan dogal fekalet sonucu olusturdugu sarth
yardim kampanyasi: sosyal medyada kuruma kars1 olumsuz tepkilerin olusmasina
neden olmustur. Bir¢cok insan kurumdan karsiliksiz yardim etmesini beklerken Onur
Air’in yaptig1 bu sartli yardim kampanyas: biiyiik tepki toplamistir. Bu dogrultuda
Onur Air’in olusan tepkileri gormezden gelmesi, takipgilerine cevap vermemesi, hizli
aksiyon alamamasi, olumsuz yorumlar1 silmesi, Oziir dilememesi, yaptig1 diger
yardimlar1 duyuramamasi, insanlarin hassasiyetine uygun hareket etmemesi ve
kampanya sonucunda geri adim atmayip kullanicilart elestirerek anlayigsiz olmakla
suclamasi olumsuz tepkilerin artarak biiylimesine ve neticesinde krizin basarisiz bir

sekilde yonetilmesine neden olmustur.

5.2. Domino’s Pizza Sosyal Medya Krizi Incelemesi

Domino’s Pizza 1960 yilinda Thomas Monaghan tarafindan ABD’nin Michigan
eyaletinde kurulmustur. 2011 yil1 verilerine gore 70 iilkede 10.000’den fazla bayisi

bulunan Domino’s Pizza, Pizza Hut’dan sonra Amerika’nin en biiylik ikinci pizza
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zinciri konumundadir. Evlere dagitim noktasinda ise diinyanin en biiyiikk pizza
firmasidir. Domino’s Pizza Tirkiye, mevcut Domino’s Franchising sisteminde
Hindistan, Ingiltere ve Avusturalya’y: takip ederek 4. Sirada yer almaktadir. 10000.
Subesini Tiirkiye’de agan Domino’s Pizza su an Tiirkiye’de 380 sube ile hizmet
vermektedir. Domino’s Pizza’nin bilyiimesindeki ana unsur 30 dakika teslimat
garantisi vermesidir. Buna gore kurum eger pizzay1r 30 dakikanin iizerinde teslim
ederse herhangi bir {icret talep etmemektedir. Bu tliketicilerin Domino’s Pizza’ya
olan ilgisini biiyiik olgiide arttirmistir (http://www.dominos.com.tr/kurumsal/sirket-
profili.aspx). 2014 yilinda mobil teknoloji ve uygulamalariyla “kolay siparis” ve
“sesle siparig” uygulamalarii gelistiren Domino’s Pizza, Google Wallet sistemiyle
O6deme kabul etmeye baslamis ve Kenya’da sube acan ilk Pizza sirketi olmustur
(https://biz.dominos.com/web/about-dominos-pizza/). Domino’s Pizza’nmin 30
Haziran 2015 itibari ile Facebook’ta 7.478.412, Twitter’de 560.000 Google Plus’da
21.256, Youtube’da 6.427, Instagram’da ise 322.000 takipgisi bulunmaktadir.

2009 yilinda Domino’s Pizza’nin ABD’deki bir subesinde iki calisanin uygun
olmayan goriintiileri Youtube sitesine yiiklemesiyle kriz meydana gelmistir. Bahsi
gecen videoda iirtinleri hazirlayan c¢alisan sandviglerin igine koyulacak rendelenmis
kasar peyniri parcalarint burnuna sokarak ekmeklerin iizerine koymus, dilimlenmis
olan salamlar1 viicudunun hijyenik olmayan boéliimlerinde gezdirerek yine
siparislerin icine eklemistir. Videoyu kayda alan calisan ise “5 dakika sonra bu
siparisler gonderilecek ve birileri bunu yiyecek kasarlari burnuna soktugunu ve
salamlarin tlizerinde 6ldiiriicii gaz oldugunu hicbir sekilde tahmin edemeyecekler.

Ciinkii Dominos’ta isler boyledir” demektedir.
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Sekil 5.3: Domino’s Pizza Calisanlarinin Yayinladigi Gorsel (Former Domino's
employee picks up last paycheck https://www.youtube.com/watch?v=nRuzjl9YhJA)

Video, Youtube sitesine yiiklenmesinden sonra kisa siire iginde 500 bin kez
goriintiilenmigstir. 48 saat sonunda ise bu say1 1 milyonu ge¢misti. Binlerce insanin
bu uygunsuz videoya tepki gostermesi {izerine Domino’s Pizza sosyal medya krizi
baslamis oldu. Insanlar videoyu kendi sosyal ag hesaplarinda paylasarak Domino’s
Pizza hakkinda boykot ¢agrist baslattilar. Konunun geleneksel medya araclarinda da
yayinlanmasi neticesinde olay Domino’s Pizza agisindan kiiresel boyutta bir krize
dontistii. Bu sayede interneti aktif olarak kullanmayan kitlelerin de olaydan haberi
oldu ve bunun sonucunda tiim diinyada Domino’s Pizza’nin kurumsal itibar1 biiyiik

Olciide zarar gordii.

5.2.1. Domino’s Pizza sosyal medya krizi yonetimi
Domino’s Pizza krizle ilgili bir durum degerlendirmesi yaparak 48 saat icinde bir
yonetim plani hazirladi. Bunun sonucunda ilk olarak Domino’s Pizza yonetim kurulu

baskan1 Patrick Doyle’un Youtube’ta 2 dakikalik bir videosu yayinladi.
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Sekil 5.4: Domino’s Pizza Baskaninin Cevap Gorseli (Domino's President Responds
To Prank Video https://www.youtube.com/watch?v=dem6eA7-A2l)

Bu videoda toplumun soru ve tepkilerine cevap veren baskan, konuyu
degerlendirerek halktan oziir dilemis, konuyu genis ¢apli olarak halkla paylasinca
alan tedbirleri dile getirmistir. Bahsi gecen calisanlarin is akdinin feshedildigini
duyuran baskan, ayni zamanda bu calisanlar i¢in su¢ duyurusunda bulunuldugunu
belirtmistir. Video’nun ardindan Domino’s Pizza kriz doneminde kullanicilarla
iletisim kurulabilmesi adina daha 6nce kullanmamalarina ragmen bir Twitter hesab1
olusturmusglardir. Bu hesap iizerinden kullanicilara diizenli bilgi akis1 saglamis, bilgi
dezenformasyonu ve yanlis bilgi dagilimmi engellemiglerdir. Domino’s Pizza
kurumsal web sitelerine bir baglanti koyarak web sitelerine giren kullanicilar
bilgilendirmek adina olayla ilgili bir soru ve cevap boliimii olugturmustur. Bu sekilde
Domino’s Pizza’nin web sitesine giren kullanicilar sosyal ag hesaplari olmasa dahi
olayla ilgili bilgi alabilmistir. Domino’s Pizza tiim calisanlarina ve bayilerine
durumu e-posta ile iletmis ve iletisimi arttirmistir. Konu ile ilgili sosyal medyada
yiiksek takipcisi olan 6nemli blog yazarlarina ve geleneksel medya mensuplarina
rOportajlar vermis, olaymn hangi asamada oldugunu, neler yaptiklarini ve bir daha
meydana gelmemesi adma hangi planlar1 olusturduklarini anlatmislardir. Yine
Facebook, Twitter gibi sosyal ag sitelerine, haber merkezlerine, elektronik basin
biilteni servisi veren haber ajanslarma dijital biilten gondererek durum hakkinda

bilgilendirme mesaj1 yayinlamislardir. Kurumsal Facebook sayfalarini aktif olarak
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kullanarak higbir elestiri mesajini silmemis, kullanicilar1 engellememis, kullanicilara

elinden geldigince cevap vermeye ¢aligmistir.

Bunun yaninda SEO (arama motoru optimizasyonu) yapan kurum, yayinladiklari 2
dakikalik videonun goriilmesi amaciyla cevap videosunu calisanlarin ¢ektigi krize
yol acan videonun adini ekleyerek internette yaymis, bunun sonucunda arama
motorlarinda ilgili videoya ulagmak isteyen kullanicilarini kendi cevap videosuna

yonlendirmeyi saglamistir.

5.2.2. Domino’s Pizza sosyal medya krizi degerlendirmesi

Domino’s Pizza’nin sosyal medya kriz yonetimini degerlendirdigimizde kurumun
krizi basariyla atlattigini s6ylemek miimkiindiir. Kurum krizin ortaya ¢ikmasindan
sonra bir yonetim plani olusturarak hizlica krize miidahale etmistir. Krizin ortaya
¢ikmasina neden olan videoya, ayni sosyal ag iizerinden cevap niteligi tasiyan bir
video ile yanit vererek sosyal medyay: etkin kullanmistir. Bu videoda 6ziir dileyerek
olayi tiim agikligryla anlatmig, kamuoyu olayin tiim yonleri hakkinda bilgilendirilmis
ve ilgili ¢alisanlarin ilisigi kesilerek resmi makamlara su¢ duyurusunda bulunduklari

bilgisini paylagmistir.

Domino’s Pizza daha once kullanmamasina karsin olay hakkinda kullanicilar
bilgilendirmek ve bilgi kirliliginin Oniine ge¢cmek adina Twitter hesabi a¢mus,
Facebook ve Twitter sayfalarinda hicbir mesaji silmemis miimkiin oldugunca
kullanicilarinin - sorununa yanit vermeye calismustir. Bu sayede kullanicilara
Oonemsendigi mesajt1 verilmis, bu davranis da kullanicilarin kuruma daha ilimh
yaklagsmalarima neden olmustur. Gida gibi insanlarin hassasiyetinin iist diizeyde
oldugu bir olayda Domino’s Pizza insanlarin hassasiyetini dogru analiz etmis ve
yaptig1 kriz yonetimiyle insanlarin kendilerine duydugu giiveni geri kazanmay1
basarmistir. Kurum bu krizde basarili bir kriz yonetim 6rnegi sergilemis ve krizden
en az zararla ¢ikmayir basarmistir. Domino’s Pizza giliniimiizde hala diinyanin en

bliylik pizza zincirlerinin basinda gelmektedir.
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5.3. Onur Air Sosyal Medya Krizi ve Domino’s Pizza Sosyal Medya Krizi
Karsilastirmasi

Bu iki krizi dogru bir sekilde karsilagtirmak adina 5N, 1K analizi yapmamiz yararl
olacaktir. Asagidaki tabloda Onur Air sosyal medya krizinin analiz tablosu yer

almaktadir.

Cizelge 5.1: Onur Air Krizi Nedir?

Onur Air sosyal medya krizi kurumun Van’da
Ne? Onur Air Krizi Nedir? | Yasanan depreme begeni karsilig1 para yardimi
yapacagini sdylemesiyle kullanicilar tarafindan sarth
yardim tepkisinin onemsenmemesi sonucunda olusan

bir krizdir.

Kurumun Facebook adresinde yayinladig1 bagsaglig
Neden? Onur Air Krizi mesajindan sonra kullanicilardan gelen yardim
talebinin ardindan yanlig bir sekilde olusturulan

Neden Yaganmistir?
kampanya yliziinden yasanmustir.

Kampanyanin kurumun sosyal ag hesaplarinda
duyurulmasinin ardindan gelen tepkilere kurum,
yorumlar silerek ve yorum sahiplerini sayfadan
engelleyerek durdurmaya ¢alisinca tepki artmis, olay
Nasil? Onur Air Krizi baska sosyal ag sitelerine taginmistir. Olay

Nasil Gergeklesmistir? kontrolden ¢ikinca kurumun kampanyay1
sonlandirirken yazdigi igneleyici mesaj ile kriz daha
da biiylimiis bunun sonucunda kurum hakkinda
binlerce olumsuz igerik sosyal ag sitelerinde

yayilmugtir.

Nerde? Kriz Nerede Kriz, ilk olarak kurumun resmi Facebook sayfasinda

Yasanmistir? baslamis fakat krizin basarisiz yonetimiyle diger
sosyal ag sitelerine, bloglara ve sozliiklere
yansimigtir.

Ne Zaman? Onur Air sosyal medya krizi 25 Ekim 2011 tarihinde
baslamis ve Kasim ay1 sonuna kadar devam etmistir.

Kim? Krizi Kim Kriz siirecinde Onur Air Facebook sayfasini Sanal

Y 6netmistir Kart Ajans ve Onur Air yetkilileri yonetmistir.
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Cizelge 5.2:Domino’s Pizza Sosyal Medya Krizi Analiz Tablosu

Ne? Domino’s Pizza Sosyal Medya
Krizi Nedir?

Domino’s Pizza sosyal medya krizi
kurum ¢alisanlarinin siparig hazirlarken
cektikleri uygunsuz ve hijyenik olmayan
gorilntiileri Youtube sitesine
yiiklemesiyle ortaya ¢ikan bir krizdir.

Neden? Domino’s Pizza Sosyal Medya
Krizi Neden Yasanmistir?

Kriz, kurumda ¢alisan elemanlarin
eglenmek amaciyla ¢ektikleri videonun
Youtube sitesinde yayinlanmasi sonucu

1 milyonu askin kullanici tarafindan
gorlintiillenmesi neticesinde kullanicilarin
bu goriintiilere tepki vermesiyle
yasanmistir.

Nasil? Domino’s Pizza Sosyal Medya
Krizi Nasil Gergeklesmistir?

Kurum krizin ortaya ¢ikmasinin ardindan
yine ayni1 sosyal ag sitesi tizerinden 6ziir
dileyerek bir bilgilendirme videosu
yayinlamis, sosyal ag hesaplarini aktif
olarak kullanmis, halki diizenli olarak
kriz siireci hakkinda bilgilendirmis,
seffaf bir yonetim anlayisi izlemistir.

Nerede? Kriz Nerede Yasanmistir?

Kriz Youtube isimli sosyal ag sitesinde
ortaya ¢ikmis, olayin biiylimesinin
ardindan diger sosyal ag siteleri ve
geleneksel medya araglarina taginmustir.

Ne Zaman? Kriz Ne Zaman
Yasanmistir?

Kriz Nisan 2009°da yasanmis ve devam
etmistir.

Kim? Krizi Kim Y6netmistir?

Kurum her iilke icin farkli ajanslarla
caligmaktadir. Kriz aninda kurum uzman
bir ajansla ¢alismis bunun yaninda kendi
bilinyesinde 5-6 kisiden olusan sosyal
medya ekibinden de destek almistir.
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Cizelge 5.3:0Onur-Air Krizi — Domino’s Pizza Krizi Karsilastirma Tablosu

Onur Air

Domino’s Pizza

Herhangi bir kriz yonetim plani
olusturmamis. Krizi kabullenmemistir.

Krizi kabullenerek, krizle yiizlesmis bir
yonetim plani olusturarak kriz yonetim
stirecini baglatmistir.

Hata yaptigin1 kabul edip geri adim
atmamig, bunun yerine yayinladigi
mesajla kullanicilara “anlayigsiz”
mesaji vermistir.

Hatasini kabul edip kullanicilardan 6ziir
dilemis, ayn1 hatanin tekrarlanmamasi
adma onlemler aldigin1 belirtmistir.

Facebook hesabinda yazilan olumsuz
icerikli yorumlar silmis, kullanicilarin
mesajlarina yanit vermemis,
kullanicilar1 engellemistir.

Facebook ve diger sosyal ag
hesaplarinda kullanicilara diizenli
olarak bilgi akis1 saglamas,
kullanicilarin olumsuz igerikli
yorumlarini silmemis, tiim mecralardan
gelen olumsuz yorumlara olabildigince
yanit vermeye ¢aligsmistir.

Olay hakkinda yaptiklart diger
yardimlar1 agiklamamaiglardir.

Kriz siiresince yaptiklarini anlik olarak
takipgileriyle paylasmis, ¢alisanlarin
akibeti ve olaym hangi asamada
oldugunu konusunda kurumsal web
sayfalar1 dahil tiim ortamlardan anlik
bilgi akis1 saglamiglardir.

Insanlarin hassasiyetini dogru analiz
edememislerdir.

Insanlarin hassasiyetini analiz
edebilmis, bu konuda ¢alismalar1 anlik
olarak duyurmustur.

Gelen tepkileri 6nemsememis,
takipgilerine igneleyici mesaj yazarak
kampanyay1 sonlandirmis bunun
sonucunda kurumsal itibar1 zarar
gormustiir.

Olay hakkinda 6ziir dileyerek, gelen
tepkileri stirekli onemsemis, basarili bir
kriz yonetimi 6rnegi sergilemis, bunun
sonucunda kurumsal itibarinin
zedelenmesine mani olmustur.

Kriz doneminde sosyal medyayi etkin
kullanmamus, sessiz kalarak sadece
izleme ve engelleme politikasi
giitmiistlir. Bunun sonucunda olay
Facebook’dan kontrol edemeyecegi bir
mecra olan Twitter’a taginmis, krizin

Kriz doneminde sosyal medyayi etkin
kullanmis, ayn1 mecra iizerinden bir
cevap videosu yaymlamig SEO
yonetimi sayesinde bu videonun arama
motorlarinda goriintiilenebilmesini
saglamistir.
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cok daha biliylimesine neden olmustur.

Biitiinlesik bir ¢alisma 6rnegi Biitiinlesik bir ¢alisma 6rnegi
gbstermemis, krizi sadece Facebook sergilemis, ajanstan yardim alirken ayni
sayfasindan yonetmeye ¢alismis, zamanda kendi i¢inde barindirdigi
kurumun diger birimleriyle ortak sosyal medya uzmanlarindan destek
hareket etmemistir. almis, kurumsal iletisim, halkla iliskiler

ve iist yonetimle koordine bir sekilde
calismustir.

Yukarida goriilebilecegi iizere Onur Air kriz yonetimine yeterince dnem vermemis
ve kriz sonucunda kurumsal itibarinin zarar gérmesine ve takipgilerin boykot ¢agrisi
sebebiyle uzun vadede miisteri kaybina ugramasina neden olmustur. Domino’s pizza
ise krizin bag gosterdigi ilk andan itibaren koordineli bir sekilde ¢aligip kriz yonetim
plan1 olusturup bu dogrultuda hareket ederek krizi kontrol altina almig, meydana

gelen bu krizi en az hasarla atlatmay1 basarmistir.

5.4. Onur Air ve Dominos Pizza Krizlerinin Littlejohn’un Alt1 Adim Kriz
Modeline Gore Incelenmesi

Onceki konularda bahsedildigi iizere kriz yonetimi modellerinden biri de

Littlejohn’un alt1 adim kriz modelidir. Littlejohn’un alt1 adim kriz modeli;

- kriz yonetim ve organizasyon yapisini olusturmak,

- kriz yonetim ekibini olusturmak,

- simiilasyon ve egitim araclar1 kullanarak kriz ekibini egitmek,

- bir kriz durumu yaratarak kontrol etmek,

- olas1 kriz senaryolarin1 degerlendirerek bir acil durum plani olusturmak

- krizi yonetmek

adimlarindan olusmaktadir.
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Cizelge 5.4: Onur Air ve Dominos Pizza Krizlerinin Littlejohn’un Alt1 Adim Kriz

Modeline Gore Karsilastirilmasi

Littlejohn’un alt1 adim
kriz modeli

Onur Air

Dominos Pizza

Kriz yonetim ve
organizasyon yapisint

olusturmak.

Kriz yonetim ve
organizasyon yapisini
olusturmamistir. Krize
hazirliksiz yakalanmistir.

Kriz yonetim ve
organizasyon yapisini
olusturmustur. Kurum “24
saat krize hazirhik” fikriyle
hareket etmektedir.

Kriz yonetim ekibini

olusturmak.

Kriz yonetim ekibini
olusturmamistir. Kurumun
mevcut sosyal medya
yonetimi devam etmis.
Kurum krizi kabullenmeyi
reddetmistir.

Kriz hemen kabullenilerek
bir kriz yonetim ekibi
olusturulmus, iceriden
oldugu gibi disaridan da
destek alinarak harekete
gecilmistir. Kurumun
bilinyesinde 5-6 kisiden
olusan sosyal medya ekibi ve
onlara destek olarak c¢alisan
bilgi teknolojileri
departmanindan 20’ye yakin
calisan1 bulunmaktadir.

Simiilasyon ve egitim
araclar1 kullanarak kriz

ekibini egitmek.

Simiilasyon ve egitim
araglar1 kullanildigina dair
herhangi bir bulgu yoktur.

Kurum “24 saat krize
hazirlik” fikriyle hareket
etmekte oldugundan sosyal
medya ekibi siirekli bir
egitime tabi tutulmaktadir.

Bir kriz durumu
yaratarak kontrol

etmek.

Bir kriz durumu yaratarak
kontrol saglanmamustir.

Bir kriz durumu yaratarak
kontrol saglanmamustir.
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Olasi kriz senaryolarint
degerlendirerek bir acil

durum plani olusturmak

Olasi kriz senaryolar1
degerlendirilerek bir acil
durum plani
olusturulmamastir.
Uyguladig kriz
yonetiminden bu acgikga
anlagilmaktadir.

Kurum, kriz senaryolarini
degerlendirerek bir acil
durumu plani olusturmustur.
Sosyal medyada dogabilecek
krize sosyal medya kanaliyla
yanit verilmesi fikrini
benimseyerek uygulamustir.
Kurum sosyal medyada tiim
diinyadaki subeleriyle ortak
hareket etmektedir.

Krizi yonetmek

Kurum krizi yonetmede
basarisiz olmustur. Krizi iyi
yonetememistir.

Kurum alt1 adimin ¢ogunu
basartyla yerine getirmis
bunun sonucunda meydana

gelen krizi basariyla
yonetmistir.

Yukaridaki tabloda goriilecegi lizerine Dominos pizza alti adim kriz modelini
basariyla uygulayarak yasadigi krizi basariyla atlatmis, uyguladigt kriz yonetimi ile
hedef kitlesinin takdirini toplamigtir. Onur Air ise bu adimlar1 uygulamakta basarisiz

olmus bunun neticesinde var olan krizden basariyla ¢ikamamustir.

Littlejohn’un altt adim kriz modeli, kriz yonetimi konusunda kurumlara basariy:
getiren 6nemli bir modeldir. Model yiizeysel bir yapiya sahiptir. Geligsen teknoloji ve
sosyal medyanin dinamik yapisi ve geleneksel medyadan farklar1 nedeniyle bazi
yonlerden eksik kalmaktadir.  Literatirde “sosyal medyada kriz yonetimi”ni
kapsayan herhangi bir model bulunmamaktadir. Bu modele ek olarak kurumlarin
sosyal medyada yasanan krizlerde basarili olabilmesi i¢in asagidaki su adimlar1 da

barimndirmas: dogru olacaktir:

Hiz olgusu: Sosyal medya anlik iletisimin var oldugu bir mecradir. Dolayisiyla
kurumlarin yapacaklar1 kriz yonetim faaliyetlerinde bu olguyu g6z Oniinde
bulundurarak bu dogrultuda hareket etmelidirler. Hiz olgusunun var olmadigi bir kriz
yonetiminde, bilgi kirliligi olacak ve onlem alinmadig takdirde bu kirlilik hizla
biiyliyecektir. Bunun sonucunda kriz i¢inden ¢ikilmaz bir hale doniisebilecek ve yeni
krizlerin olusumuna zemin hazirlayabilecektir. Kurumlarin “krizin yonetilmesi”
adimin tiimiinde

basta olmak iizere bu alt1 hiz olgusuna Onem vermesi

gerekmektedir.
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Interaktivite (Etkilesim): Sosyal medya interaktif yani etkilesimli bir ortamdir.
Kurumlarin modelde var olan alt1 adim1 uygularken buna gore bir plan gelistirmeleri
gerekmektedir. Nitekim Domino’s Pizza’nin yasadigi kriz sosyal medya kaynakli bir
krizdir. Kurum bu sebeple kriz yonetim faaliyetlerini sosyal medya kanaliyla
yiirlitmiistiir. Bu Domino’s Pizza’y1 basariya gotiiren en O6nemli etken olmustur.
Sosyal medya krizlerinde Littlejohn’un alti adim modeli uygulanirken interaktivite
kavramima dikkat edilmesi ve adimlarin bu dogrultuda atilmasi biiyliik Onem

tasimaktadir.

Miittefik kullanicilar: Alti adim modelinde miittefik kullanicilardan olusan bir
grupla birlikte ¢alisilmasi gerek potansiyel krizlerin 6nlenmesinde gerekse meydana
gelen krizlerin yonetilmesinde 6nemli dl¢lide yarar saglayacaktir. Sosyal medyanin
geleneksel medya gibi tek yonlii bir iletisim alam1 olmadigini g6z Oniinde
bulundurdugumuzda bu adimlarin uygulanmasinda miittefik kullanicilarin da

bulunmasi krizlerin yonetimi adina kurumlara biiylik kolaylik saglayacaktir.

Kullanicilarin dikkate alinmast: Littlejohn’un alti adim modelinin “krizi yonetme”
asamasinda ele alinmasi gereken en 6nemli etkendir. Sosyal medyada meydana gelen
krizi yonetirken kullanicilarin dikkate alinmasi; kullanicilarin 6nemsenmesi, olumsuz
tepkilere yol acacak dilden kaginilmasi, kullanicilardan gelen taleplerin
degerlendirilmesi, kullanicilarin sorularina cevap verilmesi, kullanicilarin yazdig:
olumsuz yorumlarin silinmemesi gibi maddeleri kapsamaktadir. Ozellikle krizi
yonetirken kullanicilarin yorumlarimin silinmesi yonetim asamasinda yapilacak en
biiyiikk yanlis olmaktadir. Bu maddenin uygulanmamasi “streisand etkisi”ne yol
acacaktir. Literatiirde yer almayan bu kavrami kisaca agiklamak gerekirse adin1 2003
yilinda A.B.D’li sarkict ve oyuncu Barbra Streisand’dan alan Streisand etkisi internet
ortaminda silinen olumsuz yorumlarin istenilenin tam aksine yol agacagini sdyleyen
bir kavramdir. Nitekim Kenneth Adelman adinda Amerikali diplomat 2003 yilinda
Kaliforniya — Malibu kiyisindaki yali erozyonuna dikkat ¢ekmek igin havadan
cektigi 12.000 fotografi pictopia.com isimli fotograf paylasim sitesinde yayinlamaya
baslar. Cekilen fotograflar arasinda Barbra Streisand’in malikanesinin de fotografi
bulunmaktadir. Streisand “mahremiyetin ihlal edildigini” gerekce gdostererek
fotograflarin siteden kaldirilmasi i¢in 50 milyon dolarlik dava agar. Olay medyaya
yansir ve biiyiir. O ana kadar sadece 6 kisi tarafindan goriintiilenen fotograflar olayin

medyaya yansimasiyla 420.000’in {izerinde goriintiilenir. Benzer bir olay da
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Tiirkiye’de meydana gelmistir. Eksi sozlik sitesinde Basbakanlik misaviri Yusuf
Yerkel isimli gsahis 13 Mayis 2014’de Manisa’nin Soma ilgesinde meydana gelen
maden faciasinda hayatim1 kaybeden 301 kisinin 0lmesine karsi toplanan ve olayi
protesto eden halktan bir kisiyi yerde tekmelemis ve bu olay halkta biiyiik bir 6fkeye
neden olmustur. Eksi Sozliik’te bu konu hakkinda daha dnce yazilmig giriler(entry)
ve fotograflar mahkeme karar1 ile sildirilmis fakat bu sansiirleme ¢abasi olayin daha
da biiyliyerek halkta biiylik bir kizginliga yol agarak olayin hakkinda yazilmis
yazilarin sayisim1 arttirdigr gibi olayin daha genis Kkitlelere yayilmasina neden

olmustur.

Onur Air 6rneginde ise yapilan en biiylik hatalardan biri kullanicilarin yorumlarinin
silinmesi ve kibar olmayan bir dil kullanilmasidir. Olumsuz yorumlarin Onur Air
tarafindan silinmesi olaym daha da biiyliyerek Twitter’e tasinmasina neden olmus,
olay giindem (trend topic) listesine girerek kisa siirede genis kitlelere ulagmustir.
Ozetle kullanicilarin dikkate alinmasi kriz ydnetiminin basariya ulagmasi adina
dikkat edilmesi gereken en 6nemli kavramdir. Littlejohn’un alti adim kriz modeline
dahil edilecek bu maddeler ile model, sosyal medya i¢in daha uygun ve islevsel bir

hale gelmektedir.
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6.SONUC

Kriz kavrami bir kurumun olagan sistemini bozan ve aniden ortaya ¢ikan kuruma
zarar veren hatta kurumun hayatim tehdit eden bir acil durum olarak

tanimlanmaktadir.

Halkla iliskiler biliminin uzmanlik alanlarindan birisi olan kriz yonetimi kavrami ise
daha oOnceki boliimlerde ortaya konuldugu iizere meydana gelebilecek bir kriz
durumuna kars1 6nlem alma, meydana gelen krizlerde ise krizin, kurum iizerinde
yaratabilecegi olumsuz etkileri azaltma dogrultusunda krizi meydana getiren

etkenlere kars1 plan yapabilme organizasyonudur.

Sosyal medya kavrami hayatimiza girmeden dnce meydana gelen krizler daha geg
yayilmakta ve krizi sona erdirme, engelleme konusunda kuruma daha fazla imkan
sunmaktaydi. Teknolojiye bagli olarak Web 2.0 kavraminin gelismesi ile ortaya
¢ikan sosyal medya kavrami hizli ve dinamik yapis1 sebebiyle krizlerin daha kolay
yayilmasin1 saglamakta ve meydana gelen krizlerin kisa siire iginde milyonlara
ulagsmasina altyap: saglayarak kurumlarin krizlere karsi hizli ve etkili bir tepki

vermesini gerekli kilar.

Geleneksel medyada igerik tek tarafli alinabiliyorken sosyal medyada ¢ift yonlii ve
etkilesimli bir akis s6z konusudur. Bu baglamda sosyal medya erigim, erisilebilirlik,
kullanirlik, yenilik, kalicilik ve o6zgiirlik bakimindan geleneksel medyadan kesin
cizgilerle ayrilmaktadir. Bu ayrim sosyal medyada meydana gelecek krizlere karsi
etkili onlem ve yonetim adina daha farkli bir kriz yonetimi ihtiyacini dogurmustur.
Bu sebeple etkili kriz yOnetimi i¢in sosyal medyada kriz ydnetimi kavrami
dogmustur. Krizler sosyal medyaya iki tiirlii yansimaktadir. Bunlar; kullanicilarin
cevrimici icerik olusturarak bu igerikleri ¢evrimici ortamlarda paylagmalar1 yoluyla
ortaya cikan krizler ve kullanicilarin ¢evrimdist irettikleri igerikleri g¢evrimigci
ortamlarda paylasmalar1 yoluyla ortaya ¢ikan krizlerdir. Danone iiriinleri igerisinde
cocuklarin zihinsel ve bedensel gelisimlerini olumsuz etkileyen bir madde oldugu

icerigine sahip e-postanin binlerce kigiye ulagmasiyla ortaya ¢ikan Danone internet

85



krizi ilk tiire Ornektir. Domino’s Pizza firmasmin iki ¢alisanin kurumun iiriinleri
hakkinda uygunsuz goriintiileri Youtube sitesine yiiklemesiyle patlak veren kriz ise
ikinci tiire 6rnek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kurumlar her iki tiire kars: da olasi
kriz senaryolar1 olusturarak énlem almali ve planlarii bu dogrultuda yaparak krizin

etkilerini azaltic1 ¢aligmalar yaparak olasi krizlere hazirlikli olmalidirlar.

Sosyal medya kriz yonetiminde en etkili kavram kriz iletisimidir. Kullanici kitlesi
giniimiizde milyarlarla ifade edilen sosyal medyada yer alan krizler binlerce
kullanicinin kisa zamanda kuruma karsi orgiitlenip kurum aleyhine icerik liretmesi
sebebiyle kurumlar1 ciddi Ol¢lide zor durumda birakmaktadir. Sosyal medya
ortamlarinin anlik iletisim Ozelligine sahip olmasi sebebiyle yiizlerce kaynaktan
sosyal medya ortamina yayilan bu bilgilerin olusturdugu bilgi kirliligi igerisinde
kullanicilarin dogru bilgiye ulagmasinin zorlugu kurumun imajin1 olumsuz yonde
etkilemektedir. Bu sebeple kriz iletisimi kavrami sosyal medyada kriz yonetiminde
onemli yer teskil etmektedir. Kriz iletisiminde bu ani beklenmedik ortaya ¢ikan
olaylarin iletisim araciligiyla yonetilmesini ve bdylelikle kontrol edilebilir hale
dontistiiriilmesi hedeflenmektedir. Bu sebepten dolayi kriz yonetimine iliskin siirecin
basarisi; iletisim ve kitle iletisimi araciligiyla ilerleyen, ivedi ve interaktif bigimde
bilgi ve haberlerin akisiyla dogru orantili olmaktadir. Giiniimiiz tiiketicilerinin
%67’sinin agizdan agza iletisime inandig1 ortamda kurum, tiiketicileri ile arasinda
etkili ve seffaf bir bilgi ag1 olusturarak dogru bilginin tek kanaldan yayilmasim

saglamalidir.

Etkili bir kriz yonetiminde kurumlar acilen tarama yapmali, kriz yonetim ekibi
olusturmali, krizin kaynagina odaklanarak krizi bulmali, yayilim kanallar1 tespit
edilmeli, anlik olarak durum analizi yapmali, krize kars1 nasil yaklagilmasi gerektigi
lizerine strateji gelistirmeli, diyaloga hazir olmali, seffaf olmali, ¢evrimigi ve
cevrimdig1 entegrasyon yapmali, harekete gecmeli, kurumun verecegi cevap ve
duyurularin tipk: krizi meydana getiren olay gibi sosyal medya igerisinde yayilmasini
saglamali ve kurumsal iletisim bolimi ile biitiinlesik calismalidir. Bunlar
yapilmadig: takdirde kriz daha da biiyliyecek ve kurumun tiiketici géziindeki imajimi
olumsuz yonde etkileyerek kurumun giivenirligini zedeleyecektir. Meydana gelen
krizi basartyla yoneten bir kurum kriz yonetim faaliyetlerini sonlandirmamali aksine

durum degerlendirmesi yaparak krizin ortaya ¢ikis sebeplerini kaynagimi ve kriz
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yonetim siirecini inceleyerek buna gore Onlemler almali, olast krizlerin tekrar

yasanmamasi adina ¢alismalar yiiritmelidir.

Nitekim T¢ilincii bolimde inceledigimiz Onur Air 2011 yilinda yasadig1r sosyal
medya krizinde kriz yoOnetiminin gerekliliklerini yerine getirmeyerek kurumsal
imajima biliyiik Olclide zarar vermistir. S6z konusu krizde kurum, Tiirkiye’nin
2011°de yasadigr Van depreminden sonra Facebook ve Twitter hesaplari lizerinden
kullanicilarina takip¢i basina 0,5TL bagis yapacagini duyurmus bu sartli yardim
kullanicilarin biiyiik tepkisini ¢ekmistir. Kurum bu kriz siiresince kriz yonetim
asamalarindan hig birini uygulamamais; bilgi akist saglamamuis, kriz iletisiminin higbir
unsurunu yerine getirmeyerek tepkilerin daha da biiyiimesine neden olmustur.
Kurumun kullanicilarin mesajlarint silmesiyle kriz, Twitter’a tasinmis ve diinya
giindeminde en cok konusulan konular arasina girmistir. Tepkilerin ¢1g gibi
biiyiimesinin ardindan geri adim atmayan Onur Air, yaymladigi sert bir mesajla
kampanyasini sonlandirarak krizin sebebinin kampanyay1 anlamayan sosyal medya
kullanicilart oldugunu belirtmis ve ikinci bir krize neden olmustur. Tiim bu siireg
icerisinde kurum biiyiik Olgiide prestij kaybi1 yasayarak kurumsal imajimi biiyiik

Olciide zedelemistir.

Domino’s Pizza’nin yasadig1 sosyal medya krizinde ise kurum, 2009 yilinda iki
caliganinin hijyene uygun olmayan goriintiileri Youtube sitesinde yiiklemesiyle
meydana gelmistir. Bunun sonucunda ortaya ¢ikan krizle hemen yiizlesen Domino’s
Pizza krizi kabullenerek bir kriz yoOnetimi olusturmus, kriz yonetimi ve kriz
iletisiminin biitiin gerekliliklerini yerine getirerek yasadigi imaj kaybini olumlu
Ol¢iide degistirmis hatta miisterilerine deger verdigi, onlar1 6nemsedigi mesajiyla

kurumsal imajin biiyiik dl¢iide arttirmigtir.

Bu iki kurumun yasadigi krizler Littlejohn’un alti adim kriz modeli gergevesinde
incelenmis ve Domino’s Pizza bu modelleri uygulayarak krizden basariyla ¢ikmistir.
Bunun yaninda modelin sosyal medyada kriz yonetimi agisindan bazi eksik yonleri
bulunmaktadir. Modele; hiz olgusu, interaktivite, miittefik kullanicilarin ¢alismalara
dahil edilmesi ve kullanicilarin dikkate alinmasi adimlari eklenmelidir. Bu sayede
model daha islevsel hale gelecek ve sosyal medyada uygulanabilirligini arttirmis

olacaktir.
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Inceledigimiz &rneklerden goriildiigii {izere sosyal medyada kriz ydnetimi
giinimiizde kurumlar i¢in bir tercih degil zorunluluk haline gelmistir. Sosyal
medyada etkili bir kriz yonetimi uygulamayan kurumlar bu mecralarda yasanacak
krizler karsisinda giicsiiz kalmakta ve kurumsal imajma biiylik Ol¢lide zarar
vermektedir. Sosyal medyada kriz yonetimi kavramina 6nem vererek bu dogrultuda
hareket eden kurumlar ise kurumsal imajlarinin zarar goérmesini engellemenin yani
sira tipk1 diger krizlerden firsat olusturabildigi gibi sosyal medya krizlerinden de

kurumsal imajlarin1 olumlu yénde etkileyecek firsatlar yakalamaktadir.
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