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Yeni medyanin hayatimiza girmesi ile beraber, iletisim araci olarak kullanilan
geleneksel medya eski onemini kaybetmistir. Yeni medya insanlara ulasmada daha
kolay ve daha fazla hiza sahip olunmasini saglamistir. Yeni medya insanlarin duygu,
diisiincelerini ve bireyler arasi iletisimi online ve cevrimigi platformlara tasimistir.
Giinliik hayattaki degisim ve gelisimleri insanlarla paylasmaya imkan saglayan yeni
medya, ayrica biiyiik kitlelere de ulagsmaya olanak saglar. Yeni medya kullanicilari her

isletmenin veya bireysel iletilerin ¢ogundan etkilenir.

Kriz , hizli ve beklenmedik bir sekilde kurumlar1 tehdit eden, sosyal, ekonomik, politik
anlamda isletmeye ciddi zarar verebilecek stres durumudur. Kriz 6ngoriilemedigi icin
isletmenin biitiin ¢alisma dinamiklerini, deger yargilarint devre dist birakabilir. Kriz
yonetimi dogru planlanmamus ise, bu kurumu zor bir duruma sokup, dagilmasina, itibar

kayb1 yasamasina hatta yok olmasina kadar gétiirebilir.

Isletmeler, krize hazirhkli yoneticiler ile calisip, kriz yonetim planlar1 yaptiklari
takdirde krizlerden fayda saglayabilirler. Bu donemler isletme i¢in oldukcga biiytlik bir

tehlike arz eder. Kriz Isletmeler igin bir sinav niteligi tasimaktadir.

Anahtar Kelimeler : Sosyal Medya, Kriz Iletisimi, Kriz Yénetimi, Yeni Medya, itibar
Y 6netimi
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Title of the thesis : Efforts of Businesses to Avoid New Media Crises: Case Study
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Along with the introduction of new media into our lives, the traditional media used as a
means of communication has lost its former significance. The new media has made it
easier and faster to reach people. The new media bring people's emotions, thoughts and
interpersonal communication to online and online platforms. It allows new media to
share everyday changes and developments with people, as well as large masses. New
media users are affected by a large number of individual operators or individual

messages.

The crisis is a stressful situation that threatens institutions quickly and unexpectedly,
and can seriously damage the operation in social, economic and political sense.
Because the crisis does not foresee, it can disrupt the entire work dynamics of the
business, the value judgments. If crisis management is not planned properly, it can lead
to a difficult situation, its disintegration, the loss of reputation, and even its

disappearance.

Businesses can benefit from crises if they work with crisis-ready managers and have
made crisis management plans. These periods are very dangerous for the operation. It

IS a test for crisis enterprises.

Keywords : Social Media, Crisis Communication, Crisis management, New Media,
Reputation Management
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GIRIS
Kriz, siyasi, iktisadi ve yoOnetimsel anlamda firmanin zarar gérmesine neden olur.
Firmalar, belirli bir is hacmiyle pazara girdiklerinden dolayi, karsilasabilecekleri krizleri
dogru analiz edemedikleri takdirde krizle karsi karsiya kalabilmektedir. Psikolojik
baski, ruhsal degisim, stres, aniden olusan zorluklar ve gelecek igin kaygilarin bir
biitlinii olarak karsimiza ¢ikabilir. etkinlikte bulunmaya bagladiklar1 andan itibaren
zarara ugrama tehlikesi ve tehlikelerin gerekli sekilde analiz edilmemesi neticesinde
ortaya c¢ikan gili¢ durumlar ile kars1 karstya kalirlar. Genel olarak kriz, sagkinlik yaratan
zaman sinirlamasi fazla olan ve her an karsilasilabilecek ancak problem yaratici

durumlarin olusmasindan sonraki donemi kapsar.

Yeni medya krizlerinde samimi ve diiriist iletisim kurulmasi kriz iletisimi ile miimkiin
olabilir. Hedef kitle ile ilgili iletisim Oncelikli olmak iizere, firmanin diger ortaklari,
politikacilar, hiikiimet gorevlileri, basin ve geleneksel medya organlar ile iletisim etkili
bir bigimde yénetilmelidir. Isletmeler hedef kitlesine ulagsmak istedigi platformun kendi
diline hakim olmali, o etkilesim aginin diliyle ileti girisleri yapilmahidir. (Giiltekin ve

Aba; 2011: 208)

Kriz yonetimi, kriz siirecinde nelerin yapilmasi gerektigi, ¢oziim yollar1 gibi hususlar
icermektedir. Kriz iletisiminde ise, Kriz siirecini yiiriitebilecek iletisim stratejisi ve bu
stratejilerin uygulanabilirligini igermektedir. Orgiitlerde kriz dénemleri ile ilgili yapilan
calismalarda, isletmenin sosyal hesaplarinin kriz doneminde nasil kullanmasi
gerektigine dair de aragtirmalara tabi tutulmasi gerekmektedir. Calismada, krizle
karsilagsan isletmenin nasil bir yol izlemesi gerektigi incelenmis, kriz iletisiminin
isletmelere ne gibi degerler katabilecegi lizerinde durulmustur. Yeni medyanin
degerlendirilmesi disinda isletmelerin basarili yeni medya kullanarak krizleri nasil

asabilecegi lizerine fikirler aktarilmaya caligilmistir.



Kriz yonetimi, igsletmenin kriz ortaya ¢ikmadan tedbir alinmasina olanak saglayan bir
yonetim yapisidir. Kriz olusmadan kendini belli etmeye basladiginda bu sinyalleri dogru
anlayabilmek gerekir. Anlamanin yaninda karsi1 koymak adina projeler ve planlari
harfiyen uygulamak isletmeler i¢in en onemli husustur. Kriz yasamadan Once krizin
belirtilerinin 6nce tespit edilmesi daha 6nemlidir. Bu nedenledir ki, isletmenin krizi en
once fark edip dogru planlama yapmasi ile marka imajini uzun yillar koruyabilir ve

gelecege daha umutlu bakabilir.

Firmanin higbir sekilde diger ortaklarla ve hedef kitleyle etkilesimini ve iletisimi
kesmemesi gerekir. Bu yonetim kapsaminda medyadan ve medya mensuplari ile
iligkilerin 1iyi tutulmasi saglikli bir yatirim olacaktir. Kurumlarin iletisimden sorumlu
birimleri, hedef kitleye dogru mesajlar1 iletmek igin, basin biiltenleri, yonetici
roportajlari, medya agiklamalari, gibi hususlarda isletmenin ismini kamuoyuna dogru
bir sekilde aktararak algiyr olumlu olarak yaratmaktadir. Global Diinya diizeninde web
ve internet aginin fazlaca kullanilmasi, yeni medya platformlarinin hizli bir sekilde

gelismesi kriz yonetimi boyutlarinda ciddi degisikliklere yol agmustir.

Markanin her yerden, her sekilde takip ediliyor olabilmesi, kotli imaj yaratilmasina
engel olabilmek ic¢in, hedef kitlenin firma ile ilgili duygu, diisiincelerini gelecekte
olumsuz bir algi yaratilmamasi i¢in bilmek onemlidir. Kriz yonetimi etkin sekilde
yapabilen firmalar hedef kitleye dogru mesaji vererek krizin biiylimesine engel olur,
hatta krizi firsata cevirip dijital medya alanlarinda takip¢i ve begeni sayilarini arttirarak

giiven duygusunu pekistirmis olur.

Yeni medyanin en 6nemli 6zelliklerinden biriside geri doniigiinii hizli olmasidir. Sosyal
Hedef kitlenin isletmeye sordugu sorularin, yaptigi yorumlarin cevaplarinin isletme
tarafindan hizl bir sekilde doniisiiniin olmas1 kuruma olan ilgi ve alakay arttirmaktadir.

Kriz yonetimini yonetirken medya kurumlarindan da destek alinmalidir.



BiRINCI BOLUM: KRIZ YONETIMI VE KRiZ ILETIiSIMi
1.1 Kriz Tanim

Kriz yunanca ayrilik anlama gelen, Krisis kelimesinden tiiremektedir. Sozliiklerde ise
bir seyin daha iyi veya daha kotiiye gitmek i¢in donlim noktasi oldugu anlamina gelir.
Tiirk Dil Kurumu tarafindan basilan Tiirkce sozliikte ise kriz sonucu tehlikeli olabilecek

durum, bunalim olarak ifade edilmektedir (Civi ve Nardali, 2003: 25).

Krizin genel bir tanimi yapilmadan Once kelime anlami olarak krizi agiklamak
gerekmektedir. Anlam olarak “bir olgunun veya olayin gegtigi karmasik siireg”,
“cikilmast zor durum”, “aniden olusan zorlayic1 durum” seklinde aciklanabilir.

(Hannan,1993:3)

Kriz, aniden olusan ve dnceden bilinmesi zor, siiratli bir sekilde planlamanin yapilmasi
gereken, kurumun yonetim sistemini, kurallarin1 ve gelecek hedeflerini zor durumda

birakan isletmeyi zorlayici durumdur. (Patan,2009:3).

Krize genel anlamda bakacak olursak, diizgiin olamayan, degisiklik ve diizenleme
gerektiren istikrarsiz ve zorlastirict bir durumdur. Bir 6rgiitiin isleyen sisteminin bozan

ve bir anda gelisen acil durum olarak tanimlanabilir (T1iz,2001:13).

Is ve yonetim diinyasinda kriz taniminda yer alan ani, beklenmeyen, olumsuz etki
yaratabilecek gibi betimlemeleri Orgiitsel hayata tasimaktadir. Buna goére kriz, bir
isletmenin gelecekteki planlarini tehlikeye sokan, orgiitiin isleyisinde ve diizeninde
problem yaratan ve hizli bir sekilde tepki gosterilmesini gerektiren; orgiitiin kriz
ongorme ve krizle basa ¢ikma hususunda yetersiz kaldigi problem yaratan bir
durumdur. (Can,1997:312)

Krizler, isletmelerin rutinini bozan ve bir anda karsilasilan acil durumdur. Yo6neticilerin
slireci yakindan takip etmelerini gerektirmektedir. Kriz isleyisi, firmanin gelecegini
riske atar, isleyisi dogrudan etkiler ve rekabeti minimuma indirir. (Ofluoglu ve Misirli,
2001: 2)



1.2 Krize Neden Olan Etmenler

Isletmelerin kriz ile kars1 karsiya gelmesinde, ¢evresel etkenler zamaninda ve geregince
uyumsuzluk, bilgi yetersizligi ve iletisim kopukluklari, kriz ile ilgili bilgi ve beceri
yetersizligi, iletisim gibi bircok neden bulunmaktadir. Sebeplerin birkag1 diger unsurlara
oranla igsletmelere daha biiyiik zararlar verebilir, fakat unutulmamalidir ki isletmeyi kriz
noktasina getiren herhangi bir bireyim orgiitii belli basli diizeylerde tehdit altina
soktugudur. (Pira, Sahodol,2004:27)

Krizler bir anda ve kendini gdstererek ortaya ¢ikar. Isletmelerin krizle karsilasmalariin
temel nedeni, rekabetlerde gerekli kosullar1 elde edemeyip geri plana diismeleridir.
Krize neden olan faktdrler 2’ye ayrilmaktadir; (Tiiz,2001:23)

e Isletme dis1 gevre faktorleri

e Ic cevre faktorleri

1.2.1 Isletme Ici Etmenler

Krize yakalanmak istemeyen isletmelerin, ¢evresel etmenleri ve gelisimleri takip
etmeye yonelik projeler olusturmalar1 gerekir. Degisiklik ve gelisimleri takip etmeleri,
isletme yOnetimini degistirip bu gibi projelere uygun olarak diizenleyip gelistirebilecek
proje ve planlar tretmeleri, krize iliskin olusturulan karsi koyma ve alarm
mekanizmasint gérmezden gelme ya da yalanlama yerine bu mekanizmalar1 dikkate

alacak bir diizen getirmeleri onerilmektedir.( Pira, Sohoodol,2004:28)
Isletme ici etmenleri su sekilde siralayabiliriz;
1.2.1.1 Isletme Yapisi

Isletme yapisi, cevresel degisimlere uygunluk gosteremeyecek derecede sert ise,
merkezi yonetim yapist hakimse, sorunlarla ilgilenmesi gereken kisi ve gruplarin
yoOnetime siiratli, bir sekilde ulagsmasina olanak taniyabilecek bir iletisim ve haberlesme
sistemi yoksa, isletmenin krizle karsilagsma olasiligi artar. Bu nedenle, krizle basa ¢ikma
durumu azalir.(Can,1991:302)



1.2.1.2 Yonetimin Niteligi

Yonetim biriminin yapacagi her hareket, isletmenin gelecegini belirlediginden bolimiin
yapaca@1 yanlis karar, uygulayacagi yanlis bir yonetim modeli krize sebep olabilir.
Sahtekarlik, dolandiricilik, gibi kanun karsisinda yasak sayilan suglar yonetimin
sorumlulugu altinda oldugu i¢in bu tarz yasal olmayan diizenlemeler kurumlari ciddi
krizler icerisine sokabilir. Isletmeleri krize siiriikleyen en énemli nedenlerden biri, tepe
yoneticilerin krize hazirliksiz yakalanmalar1 veya isletmeyi krizden kurtarma yoniinde

yetersiz ve beceriksiz olmalaridir. Yonetici odakli krizleri soyle siralayabiliriz;

e Dis gevredeki gelisim ve degisimlere kars1 yavas kalma
e Olup biten olaylar ve gevre ile ilgili bilgi toplamadaki yetersizlik
e Sorunlari kriz olarak gérmemesi
e Yoneticilerin 6ngérme yeteneginin eksik olmasi
e Biitiin problemlere yaklagimin eski ¢6ziim odakli davranip, yeni ¢6ziim
metotlar1 uygulamama
e Ust yonetimin ¢alisanlara kars1 moral, motivasyon depolama konusunda zay1f
kalmalar1
e Ust diizey yoneticilerin vefat etmesi veya yerine herhangi birinin bakamayacag1
yOneticinin isine son verilmesi.(Dinger,1994:318)
Yonetimsel nedenlere dayali krizlerin yasanmamasi ya da en aza indirgenmesi
konusunda liderlik vasfinin da basarili olarak kullanilmasi ve bu alanda kurumlarin
sorumlulugunun bilincindeki liderlere sahip olmalari etkili olacaktir. Kriz ydnetimi

konusunda liderlerin bu alandaki etkilerine deginilecektir.

1.2.1.3 Isletmenin Hayat Safhasi

Orgiitlerin hayat safhalarina bakildiginda, krizlerle karsilasma yogunlugu en fazla olan

donemin biiyiime donemi oldugunu sdyleyebiliriz. (Tutar,2000:12)

Bu evrede isletme biiyiiyebilmek adina her tiirlii firsat1 ve imkandan yararlanma galisir,
asir1 bir hammadde ve kaynak ihtiyaci ig¢inde bulunmaktadir. ihtiyacini karsilamak,

Oniline gelen is firsatlarini kagirmamak igin ¢evresi ile olan ticaretini en ist seviyeye



cikarir. Isletmenin her tiirlii zorluktan etkilenme ve bu zorluklar1 kendi isletme yapisina
tastyip isletme icinde krize sebep olma olasiligini da artirmaktadir. Isletmenin gelisme
doneminde, yoneticiler arasinda sinirlarin asilmasi yetkilerin ve denetim alani

konularinda tartigmalar yaratilmasi isletmeyi krize siiriikleyebilir. (Tiiz,2001:8).

Ancak bu sonuglardan sonra isletmelerin krizle sadece gelisme donemlerinde
karsilastiklar1 gibi bir sonuca varamayiz. Orgiitlerin planlama, bu planlar1 uygulama ve
uygulanan plan ve projelerin denetimlerinde yasadiklar1 aksakliklar kurumlarin her

donemde krizle karsilagsmasina neden olabilir. (A.pira, C. Sohoodol s:30)

1.2.1.4 Orgiitsel Yapi

Orgiitlerin yonetimlerin de yasadiklar1 problemler, krizin olusmasinda en 6nemli gevre
faktorlerinden birisidir. Hiyerarsi, Orgiit icinde siliregelen dogru iletisim agmni
zedelemekte, isletmenin krizle karsilasma olasiligim oldukea yiikseltmektedir. Orgiit
calisanlar1 i¢inde yanlis bir iletisim agmin olusturulmas: iiziintii, stres ve bunlarla
beraber is ve isi yapan kisiden minimum verimin alinmasin1 beraberinde getireceginden
orgiit icin 6nemli bir tehdit olusturmaktadir. isletmede calisanlara ve yiiriittiikleri islerle
iliskin kontrol sisteminin isleyisi i¢ cevre faktorleri igerisinde dikkatle iizerinde
durulmasi gereken bir noktadir. Dar ve sikici bir kontrol alani ¢alisanlarin baski altinda
olmalarina, giiven problemlerine neden olacagi i¢in gerginlik ve rahatsizliga, otoritenin
olmadigr kontrol mekanizmalarinda ise, basibosluk, is yapmamazlik 6n planda

olacagindan dolayi krize zemin hazirlanmaktadir.( Pira, Sohoodol, 2015 :32)

Orgiitsel yapi kriz iliskisi icinde onemli bir hususta, isletmenin ¢alisanlarina esneklik
durumudur.  Orgiitlerin  krizle karsilasmalarinda  ¢evresel faktdrlere  uyum
saglayamamalari, dikkat ¢ekici bir i¢ ¢evre faktorii olarak degerlendirilmektedir. Yeni
diinyada piyasalardaki gelisme ve degisimdeki hiz, kiiresellesmeyle beraber isletmeler
aras1 rekabeti diisiindiiglimiizde kurumlarin bu degisimlere uyum saglamalarinin ne

denli 6nemli oldugunu gérmekteyiz.



Orgiitler bu diizene ayak uyduramadiklari gibi kendilerini bu durumla basa ¢ikamayan
bir boyuta sokarak avantaji yaratamayarak kriz siirecine dogru egilim gdosterir.
Isletmelerinin krizle karsi karsiya gelmeyi ortadan kaldirabilmeleri ydnetimsel
yapilarini krize karst donanimli ve dogru kriz iletisimi unsurlarin1 barindiran bir sisteme

oturtmalari gerekmektedir. (Mullines,1989:426)

1.2.2 isletme Dis1 Etmenler

Her kurulus toplumun bir varligi, toplumun olusumudur ve dis ¢evresine yaptig1 katki
ile kendini var edebilir. Isletmeler boslukta var olamaz, kendisine imkanlar ve olanaklar
saglayan ve sinirlandirilan ¢evresi ile bir arada yasamaktadir.. Bu nedenle, isletmenin
krizden uzak durmasi igin, gelisen ve degisen dis g¢evresine adapte olmasi gerekir.
Cevreye uyamamasi, kurumun basarisizliginin belli bash yanlislarindan biridir.(Hicks,

1974 :107).

Dis faktorler orgiitiin kontrol seviyesi, kriz durumunda olumlu veya olumsuz olarak
anlamlandirilmasina, 6rgiit yonetimini, Krizi bir firsat unsuru olarak gorebilecegi gibi,
orgiitiin ileri ki hedeflerine olumsuz bir unsuru veya amaclara ulasabilmesinde
gbsterecegi performansi azaltan bir 6ge olarak algilayabilir. Orgiitiin krize olan

yaklagimi da igletmelerin etkilenme oranini gosterir. (T1iz,2001:12).

Isletmelerde ydnetimler tarafindan engel olunamayan yangm, sel, deprem dogal
felaketler, hedef kitle tarafindan da olagandisi durumlar olarak gozlenir. Bu tarz
felaketlerin en etkilisi ve zarar vericisi depremdir. Krizin nedenlerinin en baginda dogal
dengeden kaynaklananlar krizler gelir. Ciinkii etkisi, genis ve uzun siirelidir. Dogal
kaynakli felaketlerle olusan krizleri digerlerinden ayiran fark, felaketlerin herhangi bir
belirleyicisi olmamasi, bununla beraber isletmelerin uyar1 mekanizmalarinin yeterli

seviyede olamamasidir. (Narbay,2006:10-11).

Dis faktorlerle gelisen krizlerde isletmelerin yapabilecegi hicbir sey yoktur . Ayni anda
cok fazla iilkeyi etkileyerek pek cok isletmenin sisteminin ve diizenini etkileyebilir.

Cevresel unsurlarin hizlica degismesi, kurumlarin bu degisikliklere hizlica uyum



saglamalarini gerektirir. Uyum sorunu krize davet ¢ikarir. Degisimi yakalayamama,
baska bir degisle ge¢ kalinan her an krizin siddetinde artisa neden olur. Krize gevre
faktorlerinin neden olma durumu, dogal nedenlerin, ekonomik, teknolojik ve siyasal
yapmin degismesidir. Bu sebepler disinda, isletme iist diizey yoneticilerine,
calisanlarina ve ailelerine yapilan bir ¢ok saldir1 rehin alma, gibi eylemlerde krizi
tetikleyebilir. (Mey;2007,Mitroff;2001).

Isletmeler, ulusal ve kiiresel lcekte faaliyetlerini siirdiirseler de, her isletme merkez ve
subeleriyle, bagli bulunduklar1 devletlerin siirlar1 iginde hizmet verir. Bu sebeple,
isletmeler bagli bulunduklar devletin hukuk ve adalet sisteminden etkilenmislerdir.
Kanunlar, tiiziikkler ve kararnameler, diizenleyici ve yonetici kurallar, devlet tarafindan
olusturulur ve bunlar o iilkedeki hukuksal diizenini saglar. isletmelerde faaliyetlerini soz
tanidiklart ve bagli bulunduklart hukuk sistemine gore yiiriitiirler. Devletler, ekonomik
modelleri agisindan farkli ¢6ziim ve yontemlerle bulunduklar1 piyasaya kosullarina
miidahalede bulunabilirler. Devletin egemen otorite tiizel kisilik olarak olusturdugu

hukuksal diizen, isletmeleri etkileyen bir dis ¢evre faktordiir (Tutar,2000:29).

1.2.2.1 Ekonomik Sistem Ve Durum

Isletmelerin, bulunduklar1 piyasa ekonomisi, isletmenin &niindeki en biiyiik
belirsizliklerdendir. Bunun yaninda ekonomik kosullarin durumu da orgiitii etkiler.
Diizensiz ekonomi ve inis ¢ikislar, istek ve taleplerin durumunu bozmakta, 6rgiitiin
hesap girdi, ¢iktilarini, iriinlerin fiyatlandirmasini, biiyiime ve yatirim kanallarimi, kar

zarar marjlarini etkileyebilmektedir. (Baran,2005:28)

1.2.2.2 Teknolojik Faktorler

Teknolojik gelismelerin isletmeler tizerindeki olumsuz etkilerine sdyle bakacak

olursak:

e Teknolojik gelismeler sayesinde, yeni teknolojik cihazlar buna ek olarak 6zel

donanimlar ve insan hayatin1 kolaylastirici iiriinler ortaya ¢ikabilir. Ancak boyle



bir donanimi karsilayabilecek ekonomik duruma oOrgiit sahip degilse ve yeni
teknolojik gelismeler isletmelerin alternatiflerini ortaya ¢ikaracaktir. Daha ucuza
daha kaliteli hizmeti sunabilecek hizmetler isletmeler arasi rekabeti arttiracak bu

rekabetten ¢ikamayacak olan isletmeler krize stirtiklenecektir.

e Geligmis teknoloji, biiyiik yatirim ile ¢ok biiyiik miktarlarda iiretim giiciine sahip
olabilir. Oyle ki, bu teknolojiyle kurulan isletmelerin ancak ¢ok biiyiik
miktarlarda ve ¢ok genis pazarlara yonelik iiretim yapmalariyla kar etmeleri

miimkiindiir aksi takdirde kriz kaginilmazdir.

e Yeni teknoloji beraberinde ¢evre sorunlarina yola agabilir. Ancak bdyle bir
soruna yol agabilecegi gibi bunu ¢o6ziimiinii de saglayabilir. Fakat boyle bir
olanaga sahip olmak hem ekonomik hem de teknik bilgi yeterliligine sahip

olmay1 gerekli kilar aksi takdirde orgiit sikintiya diiser.

Biitiin bunlara ek olarak ozellikle telekomiinikasyon teknolojisindeki hizli gelisim,
gizlilik kavramlarin1 ortadan kaldirmis ve diinya iizerinde meydana gelen herhangi bir
olay ayni zamanda diinyanin baska bir yerinde insanlarin olaydan haberinin olmasini
saglamigtir. Bu nokta da orgiitler yasadiklar: krizleri gizli tutamamakta ve kamuoyunun
yasanan krizden haberi olmaktadir. Ciinkii yasanan krizler medya kanallar1 araciligiyla
cok genis Kkitlelere aninda ulasarak yasanan krizlerin yayilim alanini ve etkisini

genisletmesine neden olmustur. (Karlik, 2007:45)

1.2.2.3 Toplumsal Yap:

Orgiit, bagli bulundugu toplulugun deger yargilarindan ve hukukundan bagimsiz
hareket edemez. Dinsel a¢idan Miislimanliga inanan kitleler ile Yahudi dinine inanan
kitleler domuzdan elde edilen tirtinlerini higbir sekilde tilketmezler. Ciinkii o toplum bu
triinleri tiketmez. Bununla beraber, dine karsiti, sosyal degerlerine dine karsi
diizenlememis olan kitlelerde toplumlarda da dini unsurlarin olmasi hoslandiklar1 bir

durum degildir. (Raelin,1996:96)



Toplumda ortaya ¢ikan degisimler, miisterilerin alakalarinin ve dikkatlerinin dagilmasi,
sosyal krizler ve rahatsizliklar, isletmeleri krize yoneltebilmektedir. Toplumun
yargilarinin degisime ugramasi uzun yillar alacagi i¢in, krizin bu nedenle olusmasi uzun

zaman alir diyebiliriz.(Hitay,2005;28)

Isletmede gorev alan calisanlarm, deger yargilari ile dogru orantili olarak calisma
kosullariin, kurum i¢inde yapilan sosyal aktivitelerin arttirilip, denetimin azaltilmasi
sahip olunan yapida bozulmalara neden olabilir. Toplumun gegmisten gelen
ozelliklerinin degismesi, hedef kitlenin ilgi ve alakasinin uzaklagmasi, sosyal anlamda
krizler ve toplumsal huzursuzluklar orgiitleri krizin igine siiriklemektedir. Toplumun
geleneklerinin degisiklige ugramasi oldukc¢a uzun bir zaman alir, bu nedenle bdyle

organizasyonlarda krizlere az rastlanir. (Dinger,1994;58)
1.2.2.4 Hukuki ve Siyasi Faktorler

Iktidarin ekonomik anlamda yada herhangi bir alanda yapacag: karar degisikligi krize

sebebiyet verebilir. (Ataman,1992;115)

Isletmeler, bagli bulunduklar1 devletin yargi ve yasaklarina uymak durumundadir. Bu
yasalar karsisinda, uyum problemi yasayan isletmeler krizi yasama konusunda
kaginilmaz sona dogru ilerlemektedirler. Diplomatik ¢evrenin, isletmelerin yargi ve
gelisme giiciinii etkilemesinden dolay1, orgiitlerin yaptirim giicii ¢ok azdir. Bu yiizden
uluslararas: orgiitlerin faaliyet gosterdikleri tilkenin diplomatik diizenlemelerine ayak

uydurmasi zorunluluktur. (Sahin,2005:180).

1.2.2.5 Uluslararasi Cevre Faktorleri

Uluslararas1 ¢evrede gergeklesen degisiklikler ve anlamasi gii¢ durumlar uluslararasi
piyasalarda ¢alisma saglayan kurumlar ile bir ¢ok iilkede hizmet veren isletmeleri ¢ok
yakindan ilgilendirir. Bu denli biiytik O0l¢ekli firmalarda pazar payindan fazla
faydalanma, fiyatlarinin cazip olmasi, dagitimda etkinlik ve firmay1 uzun yillar ayni
noktada tutabilme gibi eylemler 6zel onem tasimaktadir. Ulkelerin birbirleri ile
yasayacaklari herhangi bir kriz veya hukuki yaptirimlar1 zamaninda ve etkili olarak

gozlemleyemeyen isletmeler krize siiriiklenebilmektedir. Ornek vermek gerekirse,
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yabanci bir devletin destekledigi terdr orgiitii bir basgka iilkede ciddi krizlere yol agabilir.

(Sahin,2005;185)

Biiyiik olgekli isletmelerde uluslar arasi ¢evre ciddiyetle yiiriitiilen bir politika halini
almalidir. Global pazarlarda fiyat dalgalanmalari, savas ve gog, istek ve ihtiyaglarin
farklilasmasi ve bunun gibi olaylar1 izlemekte basarisiz kalan isletmeler i¢in kriz ortami

her zaman dogabilir. (Baran,2005:28)

Globallesen Diinyada iilkeler arasinda politik, ekonomik ve kiiltiirel sinirlar siyasi
anlamda devam ediyor olsa da, genel itibariyle ortadan kalkmisa benziyor. Uluslararasi
politika, mali hayat, bilimsel olaylar gibi gelismeler direkt yada endirekt olarak
isletmeleri etkisi altina alir. Kurumun bu tarz konulara yeterli 6zeni gostermemesi
orgiitiin Kkrize davetiye ¢ikarmasidir. Bir ¢ok lilkede merkezi bulunan sirketler mali
acidan onlara katki saglayacak iilkelere yatirnm yapmaya baslamiglardir. Ayrica
devletler, hiikiimetler vatandaslarinin bagka iilkelerde yatirimlar1 varsa o iilke
hiikiimetleriyle iyi iliskiler gelistirmeye onem
vermektedir.(DW/ ikiliticarettegazzekrizi’,2017)

1.3 Kiriz Siireci

Erken uyar1 sistemleri, krizleri 6nceden On gorerek ve krizlerin etkisi azaltici
uygulamalar ve projeler gelistirerek isletme yoneticileri bunalim doénemlerini en az
zararla hatta karli bir sekilde kapatabilirler, Bu baglamda, kriz donemlerinin, isletmeler
icin firsata doniismesi dogru yapilmig bir kriz yonetimi ile gergeklesir.

(Karakose,2007:13)

Kriz siirecinin, mevcut durumu, orgiitiin gelecek planlarini zora sokabilecek bir sebep
oldugu dikkate alindiginda, yonetimsel ve orgiitsel yapida kokli degisiklikleri zorunlu
hale getirebilir. Kriz siirecinde, orgiit i¢indeki stres en iist diizeye ¢ikmaktadir. Uygun
¢Oziim yollart ile krizi ¢ozmeye c¢alismak, diger taraftan sonucunun ne olacagini
bilemediginiz bir gerilim ve zamanin kurmus oldugu baski yonetimi olumsuz

etkileyecektir. (Ozdevecioglu,2002:96)

Kriz donemlerinde denetimin tek merkez odakli olmasi, korku ve panik yasatir ve karar

mekanizmas1 zarar goriir. Son donem olan ¢ozlilme veya dagilma doneminde kriz
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bastirilabilirse isletme kurtulur eger kriz bastirilamaz ise isletme krize yenik diiser ve

yok olur.(Patan,2009;22-23)
1.3.1 Gizli Kriz

Birinci evresi isletmenin dis ¢evredeki degisimlerden ve gelismelerden haberdar
olmamasi, degisimleri teshis edememesi, krizi tanimlamada zayif kalmasiyla baslar.
Krizi heniiz baginda sezmek ve teshis edebilmek zorlasmistir. Bununla beraber isletmeyi
krize isaret yonlendiren sorunlar, ortaya ¢ikmaya baslar. (Hitay,2005:30). Calisanlarin
sayilarindaki artis, yonetimdeki aksakliklar, calisan ve yonetim arasinda iletisim

kopuklugu gizli krizin olusmasina neden olur.
1.3.2 Hareketsizlik ve Kriz Yalanlama Asamasi

Cevresel degisimleri takip eden isletmeler 2 tiir tutuma yonelirler.

Birincisi; tepkici (reaktif) ve ikincisi etkici (proaktif) tutumdur. Karsilagilan krize
Reaktif bir tutum sergilemek krizin ¢6ziimiinii saglamayabilir. Reaktif tutum yerine
proaktif tutumu kullanarak, krizin kaynagini bularak o noktadan krizi ¢6zmeye ¢alismak

daha saglikli olacaktir. (Meydan,2005:92).

Kriz siirecinde 6nemli hatalardan birisi, krizin olugmasi beklemektir. Boyle durumdalar
da kriz devam etmekte, krize miidahale edilebilmekte ancak kimse miidahale
etmemektedir. Orgiitler krizi bekleyerek biiyiik bir yanilgiya diismektedir. Yanilgi
nedeniyle olumsuz bir kriz stireci isletmeyi beklemektedir. Krize miidahale
edilmemesinin nedenleri, yoneticilerin kriz avantajlarin1 ve dezavantajlarinit bilmiyor
olmasi, bu zamana kadar kararlastirilan yonetim ilkelerinin dismna ¢ikilmak

istenmemesi.(Patan,2009;24-25)
1.3.3 Alinan Hatali Onlemler
Alman hatali 6nlemler, orgiit yoneticileri krizi gérmekle beraber i¢ ve dis ¢evrenin
degisik yorumlari, olusan problemlerin belirsizlikler i¢cinde kalmasi herkesin farkli

fikirler beyan etmesi ile bir karmasanin igine girmektedir. Yoneticilerin Alinan hatali

onlemlerdeki etkileri :
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- Yoneticinin dikkatini vermesi gereken konularin azaldigi ve hatalarin yapilmaya

baslandig1 goriiliir

- Ust yonetimin kulak dolma konulardan bilgilerle krizden haberinin olmasi,
- Tehlikeli varsayilan olaylarin, olmamis gibi gosterilmesi

-Yoneticilerin sadece eski yasanmisliklarla olaya yaklagimin olmasi

- Ust yonetimde karar alma konusunda problemlerin yasanmasi

-Yontem olarak eski olan uygulamalarin giinlimiiz problemlerini de c¢dzeceginin

sanilmas1 (Patan,2009;26-27)

1.3.4 Kriz Asamasi

Olusan karmasikligin en tehlikeli oldugu siirectir. Planlama yapilmaktansa, rutin islere
onem verilmistir. Kriz belirgin bir sekilde calisan kesime inmistir. Orgiitiin calisma
diizeni bozulmustur. Calisilir, ancak basarili olunamaz. Sosyal alanlarda da isletmenin
krizinin yansimalar1 gériilmeye baslar.isletme ile bagi olan, aligveris veya ticaret yapan
kesin isletmeden kopmaya yada uzaklasmaya baslar. Kriz en fazla rakiplerin dikkatini
ceker. Kriz oncesi donemden kimse haberdar degilken, kriz donemi ve kriz sonrasi
dénemde basin, hedef kitle gibi unsurlar iletisim ¢ok 6nemlidir. Basinin da isin i¢inde
olmast kriz yoOnetiminin birde basin ayaginin olusturulmasina neden olur.

(Hitay,2005:32)

Isletmenin diizenleyici faaliyet olusturmasi kriz asamasinda ¢ok &nemlidir. Krizle
beraber isletme g¢alisanlarinda ortaya ¢ikacak basarisizlik duygusu ve isletmeye olan
inangsizlik daha oOnce elde edilmis deneyimlerden vazgecilmeye sebep olabilir.
Isletmede olusan bu inang kaybinin diizelebilmesi igin yeni strateji ve diisiincelere yer

verilmesi gerekmektedir.

13



1.3.5 Dagilma Asamasi

Onleyici kararlari almakta ne kadar gecikilirse, kriz ydnetiminde isletme o kadar
basarisiz olacaktir. Kriz baslangigta dikkatle takip edilirse krizi savusturmak ¢ok daha
basit ve siiratli olacaktir. (Patan,2009;28)

Kriz dogru adimlarla yonetilip dogru stratejiler kullanilarak isletme olagan diizenine
dondiiyse, bundan sonraki siire¢ krizden ders almaktir. Kriz degerlendirmesi
yapilmalidir. Zarar ve yarar analizleri ve tekrar bir kriz siirecine girilmemesi adina
planlar ve projeler olusturulmalidir. Bu asamada siire¢ bir kez daha teorik olarak

incelenir ve dersler ¢ikarilmaya calisilir.

Krizin dagilma donemi bir bakima isletmenin 6niinde beliren baska krizler i¢in ¢dziim

olusturma agamasidir. Bu donemde:

e Isletme yonetimine uyan projeler gelistirilir
e Amaglarda degisiklikler yapilir, yeni stratejiler belirlenir

e Baglatilmasi gereken degisim igin zemin hazirlanir (Goksu,2013:71)

1.4 Isletmelerde Kriz Yonetimi

Isletmelerin var olmasin1 tehlikeye sokacak, gelecek hedeflerinden oldukga
uzaklastiracak biitiin olgular Krizin bir kapsami olarak ele alinmalidir. Dis etmenler
araciligiyla bir anda olusabilecekleri gibi, sebebi bilinebilen ve beklenen durumlarda
oOrgiitli kriz ortamina sokmaktadir. Bu noktada dnemli husus, kriz boyutlarini acele bir
sekilde belirleyip, karsilasilan kriz durumunu basarili bir sekilde atlatmaya ¢aligmaktir.
Orgiit yéneticileri, kriz aninda isletmeyi tehlikeden uzaklastirmak istiyorlarsa, daha
once karsilasilan sinyalleri basarili bir sekilde analiz ederek dnlemler almali ve projeler
gelistirmelidirler. Isletmeler bu siireci, profesyonel Kriz yénetimi takimi olusturarak ve
kriz aninda uygulanabilecek kriz stratejilerini barindiran islevsel bir planin hazirlanmasi

saglamalidirlar.(Karakose,2007;5)

Isletmelerin giiniimiizde krize yakalanma ihtimalleri ¢evrelerini ¢ok iyi tanimalarina

ragmen cok yliksektir. Kriz yonetimi ve iletisimi baglica bir idari birim olarak hizmet
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verir. (Arslan,2009:2) Kriz yonetimi tanimlamalarinda, yonetim kisminin ¢ok detayli
oldugu anlasilabilir. Mali agidan dengeli bir olusum olmasi gerekmektedir. Isletmeleri
zor duruma diislirecek kriz daha olugmadan, tedbir alinip, krizi piiskiirtme c¢aligmalari

baslatilmalidir. (Aymankuy,2001:106)

1.5 Krizin Yonetim Ozellikleri

Orgiitlerde kriz yonetim siirecini belli basl kriterler esliginde incelemek gerekir:
Asagida belirtilmis olan kriz yonetim 6zellikleri madde madde yazilmistir. (EKinci ve
12¢i,2006:41);

e Ilk amag, stresli ve gerilimli olusturacak olaylarin bir an evvel tespit edilmesi,
degerlendirilmesi, onlemlerin alinip uygulamaya sokulmasi, ileride yasanacak
krizler icin Ornek teskil etmesi , siiratli bir ivme ile isletmenin tekrar isler

vaziyete gelmesi

e Yoneticilerin anlama kapasitelerinin, 6n sezilerinin gii¢clii olmasi onemlidir.
Yoneticilerin kriz ile alakali yaklagimlart krizin nasil atlatilacagi konusunda
isletmenin Onemli ayagini olusturmaktadir. Ust yéneticiler krizi ciddi bir

problem olarak algiladiklarinda krizden basarili bir sekilde ¢ikmalar1 kolaylagir.

e Krizlerin iistesinden gelebilmek adina kriz yonetimleri her defasinda yenilenmeli

ve gelistirilmelidir.

e Yonetim krizin ne sekil bir kriz olduguna karar verip ona gore planlamalar

yapmalidir. Sinyallere ve ¢oziimlemelere dikkat edilmelidir.

e Sonucunda zarar goriilmeyen kriz yoOneticilerinde itibarin1  arttirmis
olacaktir.Etkin bir kriz yoneticisi olan kisiler firmanin kalitesinde bliyiik pay

sahibi olmuslardir.

e Kriz yonetimi ve kriz iletisimi, krizin bir ¢ok unsuru bir araya gelerek ele

alinmalidir.
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e Karar verenlerin becerisi ve yetenegi kriz yonetiminin basar1 kistaslarindandir.

e Kiriz yonetim siireci, kurumsal ekibi oldukga zorlayan, psikolojik a¢idan yipratan
bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Psikolojik agidan firmanin calisanlari

giiclii bir iradeye sahipse, kriz basaril1 bir sekilde yonetilebilir..

e Isletmede krizin ugramayacag: departman yoktur. ilk asamada ilk kivilcimlara
miidahale etmektir. Bir sonraki siiregte krizi kontrol altina alarak hizi1 miidahale
etmek, ardindan krize sebebiyet veren olgular1 saptayip diizenlemelerde

bulunmak. (Ekinci ve zci,2006:41).
1.6 Kriz fletisimi

Krizin dogru ve etkili bir sekilde yonetilmesi, teknik anlamdaki yeteneklerin disinda
cesitli becerilerin olmasini da gerektirir. Bu becerinin adi iletisimdir. (Aydin ve Kilig,
2004:27) lyi hazirlanmus bir kriz yonetim plani, kriz yasayan isletmenin paydaslarina ve
kamuoyuna yanlis ve eksik sekilde aktarilirsa, beklenen geri doniisler olumlu olarak

ortaya ¢ikmayacaktir. (Aydin ve Kilig, 2004:27)

[letisim bilimine gdre mesajim iletilmesine yardimci olan arag veya iletisim yontemi de
kriz iletisimine eklenir. iletisimin bu baglamda, simgelerin, fikirlerin, imgelerin baska

insanlardan diger insanlara aktarimi olarak tanimlayabiliriz. (Mutlu,1994;98)

Kriz yonetiminin en dnemli noktas1 kriz iletisimidir. Hedef kitle ve igletme arasinda
iletisimin kotii olmasi krize zemin hazirlamaktadir. Kriz yonetim siirecinin biitlin
evrelerinde, (krizin oncesi, kriz an1 ve sonrasinda) iletisimin ¢ok 6nemli bir rolii vardir.
Krizlerin kaynaklanma nedenleri farklilik gosterir. Her kriz i¢in kullamilacak kriz

iletisim yontemi farkli olmak zorundadir. (Geng,2008;163)
Kriz yonetimi ve kriz iletisimi alaninda yaptig1 c¢alismalarla adindan sz ettiren

Herman’a gore kriz, isletmelerin aniden, farkina varmadan karsilarina ¢ikan, itibar ve

kaliteyi zedeleyen hizli ve biitlin kurumsal medya aglarindan miidahale edilmesi
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gereken bir olgudur. (Okay ve Okay,2005:88) Krizin herkes¢e bilinen taniminda ise,
isletmenin yasamini tehlikeye sokan bir durum olarak gorilmektedir. Krizin
tanimlanmasindaki en 6nemli zorluk endise, stres, felaket, panik vb. kavramlarin da kriz
yerine kullanilmasidir. Endige, stres veya panik unsurlart olan bir ¢ok hadisede krizden
s6z etmek miimkiin hale gelmistir. Isletmeyi yonetim bazinda tehdit etmeyen,
isletmedeki kurulu diizeni ve mevcut hiyerarsik dengeleri bozmayan, Kkarar
mekanizmalarini islemez duruma sokmayan, direnis veya degismeye kriz demek dogru

degildir. (Tagraf ve Arslan,2003:1)

1.7 Kurumsal Tletisim A¢isindan Kriz

Marka itibari, kurum veya kisilerin giivenilirligini temel alan, sahip oldugu gorevleri
yerine getirmekte problem yasamayan, kendi kurallar1 olan, bir biitlinlesik olgudur.
Itibar, hedef kitlenin o6rgiite duydugu giiven ve yaklasimlari icerir. Ayrica diger
firmalarla ticari agidan rekabeti icin isletmeye biiyiik bir katkis1 vardir. Bunun i¢indir ki,
itibar konusunda problem yasamayan firmalar, hedef kitle toplamakta ve para

kazanmakta zorlanmayan firmalardir.

Firmalar aras1 ticari rekabet dikkate alindiginda sahip olduklart itibar seviyesi, diger
firmalara oranla daha basarili olabilmesi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Gliglii bir
itibar olusturabilmek, hedeflenen kitleden ve c¢alistirilan personele kadar firmanin
isleyisinde ve miisteri tarafinda etkilesimde oldugu herkes admna biiyiik onem arz
etmektedir. Diger igletmeler arasinda itibar1 yiiksek olan isletme, daha ¢ok sayginlik ve
deger kazanmaktadir. Bu bakimdan firmalarin saglam bir itibar1 olmasi, miisteriler
tarafindan fark edilip tercihi giiclendirmekte, firmanin degerini ve karliligini

arttirmaktadir.
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1.7.1 Markalarn itibar

I¢ dinamiklerinde gorevlendirilenlerin, kurum hakkindaki olusan &n yargilarin
diizenlenmesi ve yonetilmesi ile saglanir. Hedef Kitlenin isletmeye giiven duymasi,
isletmeden gelen ileti ve bildirimleri ciddiye alabilmesi i¢in hedef kitle ve isletme ayni1
dili konusuyor olmalidir. Isletmede gorevli yonetici, her ¢aligan1 ayr1 ayr1 tanimali ve
onlarmn kurumu en iyi hangi béliimde temsil edebilecegini iyi analiz etmelidir. Isletme
ve hedef kitle ortak bir dil konusur ise, birbirlerini ¢ok rahat bir sekilde
tamamlayacaklardir. Verilen kararlarda itibarin 6nemi, maddi ve hukuksal kararlar
kadar 6nemlidir. Iyi bir kurumsal itibar diizgiin itibar yonetim sistemi ile olusmaktadir.
Itibarin olusturulmas1 ve uzun siire itibarli bir isletme olarak kalabilmek yatirimla
beraber; yavas bir sekilde olusmasina, yavas bir sekilde yok olmasina ve yonetilebiliyor
olmasina dayanir. (Bozkurt,2011:64).

1.7.2 Medya iliskileri

Kriz yonetimi ve kriz iletisiminde 6 basamakli model en sik kullanilan model olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

6 basamakl iletisim modeli;
e Icinde bulundugumuz duruma gore planlama yapilmasi,
o Hedeflerin belirlenmesi
e Hedef kitle belirlenmeli,
e [lletisim teknikleri ve ileti siklig1 belirlenmeli,
e Biitce olusturulmali,

e Sonuglar ¢ikarilip bu sonuglar tizerine degerlendirmeler yapilmali,(Ayan,

2016:17)
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IKINCi BOLUM: YENI MEDYA

2.1 Yeni Medya Tanim

Kavram olarak giiniimiizde ¢ok sayida tanimlamasi bulunmasiyla beraber, yeni medya
kavramin tanimlanmasi, ne zaman zarfinda ortaya ¢iktigi konusunda verilen herhangi
ortak bir karar olusmamustir. Tarihler boyunca gelisim igerisindeki buluslar, ardindan
gelen bulusun temelini olusturdugunu pek g¢ok arastirmaci, 1970-80 dénemine ortaya
atilan yeni medya kavraminin baglangicinin o tarihler olmadigini dile getirmektedirler.
(Torenli,2005:88) ise kavrami daha yakin tarihten konuyu ele almis, geleneksel iletisim
araclarindan ayr1 duran sayisal televizyon, internet, GSM, WAP, GPRS, CD, VCD,
DVD, etkilesimli CD, ¢ift tarafli CD ve benzeri sayisal teknolojileri yeni medya olarak
tanimlanmaktadir. Yakin tarihli tanimindaki triinlerin, suanki durumla beraber yasam
siiresinin sonuna geldigi, yeni teknolojilere kendi yerlerini hizla biraktiklar
diisiiniildiiglinde, yeni medya kavraminin igerik olarak ne anlama geldigi tam anlamiyla

netlik kazanmamaktadir.
2.2 Yeni Medya Tarihi

Web 1.0
1989 yilinin mart ayinda Niikleer Arastirmalar i¢in Avrupa Konseyi anlamina gelen
Fransizca Conseil Européenpour la RechercheNucléaire’de (CERN) gelistirilen Web
1.0, kullanicilarin metin, gorsel, ses, film, animasyon ve benzeri birgok farkli tiirdeki
verilere kompakt olarak erigilmesini saglayan ¢oklu hiper ortami icermektedir. Web
sistemlerinin gelisim adimlar1 bakimindan ele alindiginda Hyper Text Transfer Protocol
(HTML) web sayfalar1 ilk adim1 olusturmaktadir. Hyper Text Transfer Protocol web
sayfalari, web etiket dilinin ortay acikmasiyla birlikte, sunucu bilgisayarda yer alan
metin, gorsel, hareketli icerikler ve benzeri ¢coklu ortamlarin, kullanict bilgisayarindan
gelen taleplere bagl olarak iletilmesi seklinde kurgulanmis yapisi bulunmaktadir. Web
1.0. teknolojisinde kullanicilar mevcut igeriklere bir ekleme veya ¢ikarma yapmalari
miimkiin degildir. Tek tarafli ileti akisinin iceren Web 1.0 teknolojisi kullanicilarin
yalnizca olusturulmus igerige erisme imkani tanimaktadir. Web 1.0 teknolojisinde web

siteleri ve web sitelerini ziyaret eden kullanicilar arasinda saglam bir etkilesim oldugu
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sOylenemeyeceginin yaninda, kullanicilar aktif bir role de biiriinememektedirler

(Dogan,2013:92).

Web 2.0

Genel olarak web 2.0 teknolojisi kullanicilarin faal olarak tiretme ve iirettikleri igerikleri
paylasma imkani veren interaktif sistemler oldugu sodylene bilinir. Kullanicilarin
diisiincelerini yazip, diger kullanicilarin begenisine sunarak etkin bir sanal kimlige
biirlinmeleri, internetin web 2.0 teknolojisi ile birlikte onemli bir 6zellik kazandig
rahatlikla sdylene bilinir. Ekonomik, toplumsal ve teknolojik yatkinliklarin bulusmasi
ile birlikte yeni nesil internetin teknolojisinin temelini atan web 2.0" sistemi, kullanici
igerik tretimine dahil olmasimi saglamakta, aciklik ve ag etkisi yaratmaktadir. Bu
sayede web tabanli uygulamalarla bireyler faal olarak bu platformda yer alarak, arzu
ettigi konuya iliskin kolayca igerik olusturup, olusturdugu igerigi gesitli platformlarda
paylasabilmekte ve mevcut igeriklere de degisiklik yapabilme imkan1 gelmistir (Baslar,
2010:2).

Ikinci kusak internet tabanli web sitelerinden sosyal ag siteleri, internet iizerinde metin,
grafik, gorsel, ses ve hareketli goriintiilerden olusan icerikleri diger bilgisayarlardan
ulagilmasina aracilik eden 6zgiir ansiklopedi platformlari, forumlari, pod castleri ve
diger online birliktelik ve paylasima imkan taniyan platformlar1 kapsayan Web 2.0
teknolojisi, ilk kez 2004 senesinde “O'Reilly Media” firmasinin kurucusu olan Tim
O'Reilly tarafindan bir konferansta kullanilmistir. Baslica niteligi etkin yapist olan Web
2.0 teknolojisine yonelik 6zellikler asagidaki gibidir (Balaman ve Karatag, 2012: 498);

Web 3.0
Web 2.0 teknolojisi sonraki yillarda teknolojideki gelismeler paralel olarak kendini Web
3.0 teknolojisine birakmigtir. Web 3.0 teknolojisinin amaci, anlamsal web, tarafindan
desteklenen veriye erismektedir. Bilgisayarlarin anlayabilecegi diisiincesi ile nesnelerin
gosterilebildigi bir web olan 3.0. teknolojisi, bir kullanic1 veya makineye tek veri tabani
ile baslayarak ve devaminda hatlar ile bagli olmayan fakat kullanici, yer, fikir, konsept
ve benzeri miisterek unsurlar1 ima eden veriyi baglayan sonu olmayan agik veri taban

erisimi saglamaktadir.
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Web sayfalar1 sadece sayfa olarak degil icerisinde bulunan kelime ve ciimleler olarak
ayr1 bir mana ve boyut kazanacagt Web 3.0 teknolojisinde, arama motorlar1 sayfa
icerisinde yer alan tiimcelerin hangi konular icerdigini algilayarak, 6zne, yliklem, sifat
ve benzeri degerleri ¢ok daha iyi bir analiz etmeye imkan taniyacaktir. Anlamsal web
3.0 teknolojisi, kullanicilari 1yi analiz ederek kullanicilarin gereksinimlerini karsilamaya
yonelik olarak kullanicilarin en dogru igeriklere erismelerini saglayabilecek teknik bir

yapis1 bulunmaktadir.

Web 3.0 teknolojisine yoOnelik caligmalarin siirmesi ile birlikte su an Web 2.0
teknolojisini kullanilmaktadir. Arastirma siirecinde olan Web 3.0 teknolojisi hayatimiza
nasil etki edecegi ve nasil degistirecegi Web 3.0 teknolojisinin tam olarak kullanmaya
baslandiginda goriilecektir. Web 3.0 teknolojisinin {izerinde duruldugu giliniimiizde,

yapay zeka sistemlerinden faydalanacak olan Web 4.0 teknolojisi giindemdedir.

2.3 Yeni Medya ve Geleneksel Medya Karsilastirilmasi

Sosyal medya teknolojisi ile geleneksel medya arasindaki farklar bir¢ok yonden kendini
gostermektedir. Bu dogrultuda yeni medya ile geleneksel medyanin karsilagtirilmasi

asagida maddeler halinde yapilmistir (Karagor,2009:122).

Yeni medya geleneksel medyaya kaynaklik etmektedir: Bilhassa son senelerde yeni
medyanin klasik medyaya kaynak saglamaktadir. Yeni medyada siyasilerin birbirlerine
attiklar1 mesajlar, en ¢ok yorum alan igerikler, sporcularin sosyal aglardaki anlik
paylasimlari, en ¢ok izlenen ya da yeni yiiklenen igerikler klasik medyaya haber

olmakta ve bu dogrultuda klasik medya yeni medyadan beslendigi sdylene bilmektedir

(Ellison,2012:2)
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Tablo 1. Geleneksel Medya Ile Sosyal Medyanin Karsilastiriimasi
Geleneksel Medya Sosyal Medya

Geleneksel Medya Yeni Medya
Sabittir, degistirilemez Anlik giincellenebilir
Sinir1 ve gergek zamanli olmayan yorum Sinirsiz yorumlanir
vardir
Sinirh 6l¢iiliir Anlik popiilerlik 6l¢tim
Arsivi bulmak zordur Arsive erisilebilirlik
Tartismada kisi sayist sinirhdir Cok fazla kisi tartigmaya dahil olabilir

Bir kurulca yayimlanir Bireysel yayimcilar vardir
Paylasim desteklenmez Paylasim ve katilim desteklenir

Kaynak: Tuten, T.L. (2008). Advertising2.0, Social Media Marketing in a Web 2.0 World,

PraegerPublishers

Yeni medya giivenilirdir; Yeni medyada agirhikli olarak igerik paylasanlar
kullanicilardir. Bu sebeple yeni medya giivenilir olup etkilesimi rahatlastirmakta ve bu
sekilde hedef kitleye aninda erisebilmektedir. Yeni medyada her kullanici kendisini ve
bu dogrultuda bir firmay1 sempatiklestiren kisisel bakis acisini ifade edebilmektedir. Bu
sayede tiiketici ile glivenilirligi hedef alan kisa ve uzun dénemli bir bag kurulmaktadir.

(Gti¢ demir,2010:16)

2.4 Yeni Medya Araglar

Yeni medya araglar1 asagida gibi agiklanmistir.

2.4.1 Bloglar

Kullanim ve yonetim olarak kolayliklar sunan, internet {lizerinde giinliik tutmaya
yarayan zengin veri tabani ve fonksiyonel olan kisisel alanlar blog olarak
adlandirilir.Hem yazisal hem gorsel olarak yapilan paylasimlarin dijital diinyada
paylasimina olanak saglar. Bloglarin, kisisel alan kavraminin ilk 6rneklerinden oldugu
diistiniilmektedir. Gilincelleme yapilabilen, giinliik kullanima uygun bir platform olmasi

bloglarin popiilerligini arttirmaktadir. Bloglar en etkili kitle iletisim araglarindan biri
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olarak goze c¢arpar. Bloglar interaktif olmalar1 agisindan kitle iletisim araglari i¢inde

isletmelere bliyiik katki saglayabilen platformlardandir. (Alikili¢ ve Onat,2007:903-904)

1999 senesinde web tabanli bloglarin blog kullanicilari olan bloggerlar1 yetistirmesi
yaygin bir hale gelmistir. Google’in blogger’1 satin almasi almig ve bunun aninda
google’a blogger ile ilgili direkt ulasim saglayan bir butonu eklemis olmasi
poplilerligini daha da arttirmistir. Bir ¢ok kisi bu tus sayesinde Blogger ile tanisma
imkan1 bulmustur. LiveJournal blogger es zamanlarda popiilerlik saglamaya baslamistir.
Belirli kisilerin sisteme girerek bloglari takip edebilmesine olanak saglayan bir blog
sitesidir. Giimiizden en fazla blog olusturulan sistemlerden biri olan LiveJournal,
yazdiklarin1 biitiin herkesle paylasmak tan kaginan ve yazdiklarini grup Ozelinde

okunmasina izin veren kisiler tarafindan tercih edilmektedir.

2.4.2 Mikro Bloglar (Twitter)

En 6nemli 6zelligi kisa ve anlik yapilari ile bagkalariyla daha hizli sohbet, igerik, yorum
ve paylasim saglamalardir. Mikro bloglar herhangi bir yerden, en hizli sekilde ve sayisi

fazla olan okuyuculara erigebilme imkani1 sunmaktadir.

Anlik olarak baskalariyla ne yaptiklarimi1 paylasmalarini saglayan mikrobloglar, blog
sistemlerine kiyaslandiginda daha basit bir bilgi icermekte, “ordayim, sdyle yapiyorum”
gibi anlik ve kisa bilgilerin takipgilerle paylasimia imkan tanimaktadir. Genis kitlelere
ulasabilme kolayligi nedeniyle microbloglar, igerikleri cep telefonlar1 araciligiyla da
kullanim olanagi saglanmasindan dolay1 ¢ok hizli bir sekilde yaygin kitlelere sahip
olmustur. Microbloglar da bireysel yada kurumsal olabilmektedir. Giiniimiiziin en
popiiler mikroblog Twitter’dir. Twitter’da yazilan her blog yazisina, tweet adi verilir.

Twitter metinleri140 karakter ile sinirlandirilmistir.

Basitligi, herhangi bir mobil cihazda hizli agilip okunabilecek kadar yalin olmasi ve
bireylerin mobil aligkanliklarina hitap etmesi onu diger sitelerden farkli kilmaktadir.
Mobil olma duygusu, Twitter’in kendi donemini yaratmasini saglamistir. Twitter,

gercek zamanli bir olay olurken o olayin i¢inden ¢ikmadan sanal hayatin i¢inde de o
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olay1 var etmenin mecrasi olmustur ve basarisini da buna borgludur. (Irak ve Yazicioglu
s:18) Baska bir ifadeyle Twitter, insanin ger¢cek hayatta i¢cinde bulundugu anda ne
yaptigini, onu izleyenlere kisa mesajlarla 6zetledigi, durumunu paylastigr bir
platformdur. “Simdi kahve i¢iyorum” , “deniz kenarindayim” , “kitap okuyorum” gibi
mesajlarla o andaki durumu Internet’e duyurmak séz konusudur. “Ne yapiyorsun”
sorusunun yanitini sanki insanlar bir aradaymislar gibi aninda verebilen bu teknolojide
iletisim kurmak i¢in erisim kolaylig1 agisindan Twitter web sitesine girmeye bile gerek
olmayabiliyor. Yazilan mesajlari SMS (kisa mesaj servisi) yoluyla veya Google Talk
yoluyla da yollamak s6z konusudur. Twitter’in mesaj servisi parti duyurulari, sirketlerin

miisterilerine ulasmalar1 gibi alanlarda ilgi gormektedir. (Sayimer,2006:128)

2.4.3 Katilimcihi Sozliikler

Hazirlanan sozliiklerin degismesi bilgi teknolojilerindeki degisim ile paralellik
gosteriyorsa, sozliiklerin internetle birlikte biiyliik degisimler yasanmasi kagiilmazdir.
Tirk Dil Kurumu'nun sitesinde yayinlanan Gilincel Tiirkge Sozlikkle gordiigiimiiz
cevrimi¢i sOzliik yayinciligr siiratli bir gelisim ve degisim i¢indedir. Sozliiklerde basili
nitelikler disinda bir cok sozliikte seslendirme unsurlar1 da sunulmaktadir. Internette,
sozvarlhigi sozliikleri disinda, esanlamlilar, ansiklopedik, katilimcili, terim ve yabanci dil

sOzlukleri de bulunmaktadir.

Karsilikli etkilesimli olmas1 nedeniyle diger sozliik cesitlerinden farkli olarak katilimei
sozliikler karsimiza c¢ikmaktadir. Katilimei sozliiklerde, iiyelere giinliik konular veya
tizerine fikir yiiriitebilecekleri kavramlar, tanimlar veya olayla hakkinda yorum
yapmalar1 istenir. Eksi sozlik bu anlamda iilkemizde en popiiler olanidir. Katilimci
sozliiklerin farki, belirlenen kurallar ¢ergevesinde, iiyelik imkanlarinin herkes i¢in ayni
olmasi, dilbilgisi kurallarina bagli kalinmamasi ve basili olarak yayininin
bulunmamasidir. Sozliikler, ayrintili istatistik kayitlarinin bulundugu bir alana da
sahiptir. Bu istatistik bilgilerinden kayith okur sayisi, yazar sayisi, onay bekleyen yazar
aday1 sayist ve caylak adi verilen acemi yazar sayisi bilgilerine ulagilabilmektedir.
Girilen madde bagi birimlerin sayisi, bu yazinin yazildig tarihte bir milyonu agmis

bulunmaktaydi. Basili sozliikklerde bulunan madde basi birimlerin de bulundugu
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katilimer sozliiklerde, gilincel olaylara yonelik tanimlarin daha ¢ok yapildigi goriiliir.

(Giilsevin ve B0z,2006;369-371)

Eksi Sozliik, konular ve agilan basliklar ile ilgili sistemdeki kullanicilarin katilimina
imkan saglayan bir web sistemidir. Bilgisayar programcist olan Sedat Kapanoglu'nun
girisimleri ile 15 Subat 1999 tarihinde aktif olarak kullanicilara hizmet vermeye
baslamistir. Giinliik niteligi tasimas1 ve profesyonellikten uzak yapisi olmasina ragmen
kisa siire i¢inde popiiler bir site olarak goze carpmistir. Kendine 6zgili bir kullanici
profili ve takipgi kitlesi olusturmustur. Herhangi bir sinirlama bulunmadan, haber
yorum niteligi tasiyan ifadelerden olusan Eksi Sozliikk; yazarlar tarafindan agilan
girislerle metin i¢inde yer alan baglantilar ve ‘bakiniz’ seklinde verilen linkler nedeniyle
fazlaca c¢agrisimlara imkan saglayan bir uygulamadir. Giinlimiize kosullarina uyum
saglayan ve gelismekte olan Eksi sdzliik sistemi canli bir sistemdir. Uye yazarlarin
katkilariyla gelisen ve derinlesen bir bilgi havuzu olan Eksi, katilimci ve etkilesimli bir
sozliik niteligi tasimaktadir. Eksi sozliige liye olanlarin ‘yazar’ unvani almasi, belirli
konularla alakali fikir beyan etmesi ile isleyen katilimci sozliik; yazarlarin fikirlerini
Ozgiirce paylasabildikleri, yaraticiliklarim1 kullanabildikleri bunun yaninda karsilikli
etkilesim dahilinde forumlarda, bloglarda isimlerinden s6z ettirebilecekleri interaktif bir

alt yapiyla ¢alismaktadir. (Giirel, Emet ve Yakin, Mehmet,2007;1-3)

¢ Genel Sozliikler
Eksi sozliik ile baglayan ve bu mantikla isleyen sozliiklerdir. Glindem konular1 dahil her
tiirlii konuyu isleyebilirler. Eksi Sozliik, Uludag Sozliik, ITU Sézliik ve Inci Sézliik bu

sozliiklerin en 6nde gelenleridir.

e Tematik Sozliikler
Tek bir tema iizerine goriis bildirilen konularda sinirlandirmalar bulunan sozliiklerdir.
Spor Sozliikleri, Siyasi Sozliikler ve Sinema Sozliikleri bu sozliiklere 6rnek verilebilir.
Bu sozliiklerin onemi spesifik ve tek bir konunun sadece o sozliikkte yer almasi ve

aranan bilgiye ulasabilmesidir.
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e Okul Sozliikleri

Genel sozliikk yapisina sahip olmalarina ragmen, ¢ogu iiyesinin okul {iyesi olmasindan
dolay1 baska bir kategoride listelenir. En biiyiik avantaji bagli bulundugu okulla alakali
biitiin bilgilere bu sozliiklerden ulagilabilir. Istanbul Teknik Universiteleri 6grenciler
tarafindan 1 Mart 2004 yilinda ilk okul sdzliigii ¢alismast olan ITU sézliik acilmistir.
Akabinde Uludag Universitesi 6grencilerinin destekleri ile 30 Aralik 2005'te Uludag
Uludag Sozliik acilmistir. Bir diger okul sozliigii ise, Ankara Atatiirk Anadolu Lisesi
ogrencileri tarafindan 6 Haziran 2006'da AAAL Sozliik adiyla agilmistir.

2.4.4 Wiki

Goniilli katilmcilardan olusan, agilan konulara bilgi paylasimi konusunda destek
verilebilecek bir platformdur. Wikiler de, herkes igerik iiretmek adina paylasim
yapabilir, bunun i¢in ekstra bir sey yapmasina gerek yoktur. Wikiler de kullanicilar bir
birlerinin paylasimlarina veya sayfalarina miidahale edebilmektedirler. Ansiklopedi
kiltiriinii dijital diinyaya tasiyan wikipedia.org engok ziyaret edilen wiki yazilimli

sitedir.

1995 yilinda Ward Cunningham ilk wikiyi yaratilmistir; Cunningham, yarattigi web
sitesine “wiki” ismini vermis, Hawai dilinden esinlenmis ve hizli anlamina gelen
“wikiwiki” sozclgiinden harekete gecmistir. Weblogun kurucusu olan Christophe
Ducamp’e gore, “bilgi degis tokusu anlamima gelmektedir wikiler’’. Gergeklikten
beslenen bilgi fabrikalar1 olarak wikilerden bahsedebiliriz. Zamanla Wikiler igerik
yonetim olusturma sistemleri haline gelebilecegine inananlarin sayist oldukga fazladir.
Wikileri kullanicilarin diger sitelerden farkli gérmesinden dolay1 ziyaret edilebilmesi

icin kullanicinin aligik oldugu bigimlere yaklastirilmasi gerekmektedir.

Wiki uygulamalar1 geleneksel web uygulamalarindan biraz farkli olarak geleneksel web
sitelerinde kullanicilarin yapamadig: icerik olusturma imkani saglar. Bunun disinda
uzmanlarin goriisleri tizerinden fikirler gelistirilebilir. Bazi teknoloji yazarlari, koti

niyetli kullanicilarin wiki igerigini bozarak, yikici bir teknoloji olarak kontrolden
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cikartilabilecegini varsaymaktadir. Ancak sadik kullanicilar izleme yontemleri

sayesinde bu problemle basa ¢ikabilir (Aytekin,2011:5).

2.4.5 Anlik Mesajlasma

Sohbet odasi, dncelikle herhangi bir sekilde yapilan eszamanli konferansi, zaman zaman
asenkron konferansi tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Terim bdylece anlik mesajlasma
ve ¢evrimici forumlar ilizerinde yabancilarla ger¢cek zamanli yapilan ¢evrimici sohbet ve
sanal etkilesim anlamina gelebilmektedir. Talkomatic olarak adlandirilan ilk ¢evrimigi
sohbet sistemi Doug Brown ve David R.Woolley tarafindan 1974’te Illinois
Universitesi’ndeki Plato Sistem’de iiretilmistir. Birka¢ kanal sunan Talkomatic ayni
anda 5 kisiye hizmet verebilmekteydi ve tiim kullanicilar mesajlart goriintiileyerek
yazabiliyorlardi. 1980’lerin ortalarinda Talkomatic, Plato kullanicilar1 arasinda cok
popiiler hale gelmistir. Ilk 6zel ve genis alanda kamunun kullanimma agilmis olan
cevrimici sohbet servisi CompuServe CB Simulator, 1980°de CompuServe yoneticisi
Alexander Sandy Trevor tarafindan Columbus, Ohio’da yaratilmistir (Wikipedia-chat
room2017:(24.04.2017).

2.4.6 Forumlar

Forum anlamini, ge¢mis donemlerde kentlerin ortasinda yer alan pazaryerlerinden
almaktadir. Halkin gezebildigi, aligveris yapabildigi diikkkanlarin bulundugu, sanatsal
faaliyetlerin yiriitiildiigi, toplantilarin yapildig1 ve halkin bir araya getirerek bildirilerin
ve kurallarin okundugu bir yerdir. Eski Roma’da bu tarz Pazar yerlerine siklikla
rastlanirdi. Latince isimleri forum olarak dile getirilir. Forumlar siteleri bu Pazar yerleri

baz alinarak olusturulan sosyal platformlardir.(Chip,2010;erisim tarihi;23.04.2017)

Forumlar, kendine 6zgii nitelikleri olan, farkli olaylara farkli bagliklart bulunan,
giindelik hayat, gegmis veya gelecege dair sorularin soruldugu bunlara cevaplarin
verildigi online web ortamlaridir. Bireylerin kafalarina takilan sorulara cevap aradigi,

hayat goriislerini meraklarin1 giderdikleri ve bu konuda olduk¢a bilgi alabilecekleri
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platformlardir. Bloglar ile arasindaki fark, blog kullanicilarinin bireysel sayfalarinin

olmasi, forumlarin ise, herkese acik web siteleri olmasidir.

2.4.7 Podcastler

RSS, web beslemeleri olusturmak i¢in kullanilan XML ile yazilan veri bi¢imidir. RSS
ilk olarak 1990’larin sonuna dogru “Rich Site Summary” (Zengin igerikli Site Ozeti)
acilimiyla Netscape tarafindan gelistirilmistir. 2003 yilinda son versiyonu RSS 2.0,
Dave Winer tarafindan gelistirilirken ac¢ilimi “Really Simple Syndication” (Gergekten
Kolay Igerik Paylasimi) olarak degistirilmistir. Podcasting, RSS gibi dagitim
teknikleriyle mobil araglara bir gesit ses icerigi aktarimi olarak tanimlanabilmektedir.

(Giilsegen, Giirsul ve Bayraktar; Cilengir, Canim,2010:2)

Podcast, yayinlanan bir dizi, radyo programi, tv programi gibi uygulamalarin daha sonra
internet kullanimma uygun bir ortamda indirilip izlenebiliyor olmasidir. lk olarak
2000 yillarda Apple tarafindan {iretilen tasinabilir miizik ¢alar iPod’un adinda yer alan
pod (kiiciik kapsiil) ve "broadcast" (yayn) sozciiklerinden olusturulmustur. Bu
uygulama Apple {riinii i¢in gelistirilmisken giiniimiizde bir ¢ok iirlin igin
kullanilmaktadir.  Internetten kacirdigimiz  veya  giincellenmesini  beklediginiz
uygulamanin indirilmesini kolaylastiran bir uygulamadir. Yayni yapan her tirli
televizyon veya radyo programina liye olabilir, istediginiz bir zamanda sistemden

cihazinizla dinleyebilirsiniz.

2.4.8 Sosyal Aglar

Sosyal ag siteleri; kullanicilarin  bagka kullanicilarla iletisim kurabilmelerini,
sorgulayarak meraklarin1 gidermelerini, hedefleri i¢in baska kisilerden fikirler
alabilecekleri ve dost olmalarini saglayabilen online platformlardir. Kullanicilar sosyal
ag sitesine bulunduklar1 bolge, egitim durumlari, ilgi alanlari, favori dizi veya filmleri,
gibi kendilerine o6zgii Ozelliklerini yazarak bir profil sayfasi yapmaktadir. Bunun
yaninda fotograf yiikleyebilir, siirekli ziyaret ettikleri sosyal aglar1 veya web adreslerini

paylasabilirler. Paylagilan bu bilgileri istedikleri kullanicilara sunabilir, istedikleri
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kullanicilara sunmamakta ozgiirdiirler. Ortak konu ve ilgi alanlarina sahip olan bireyler
arkadaglik talebinde bulunup kendi aglarina kisileri katabilmektedir. Global bir ag
olarak biitiin arkadaslarla iletisim kurmaya olanak saglar. (Ates,2011:67)

Sosyal aglar, insanlar1 bir araya getiren fikirlerini, begenilerini, yargilarini birbirlerine
aktarmasina olanak saglayan sistemlerdir. Bir sosyal ag bir dizi insanin, kurumun ya da
arkadaslik, ¢alisma ya da bilgi degisimine iliskin diger sosyal iliskide bulunan gruplar
ve uzmanligi, kaynaklar1 ve bilgiyi paylasarak, arzu edilen sonuglar1 basarmak igin
etkilesimler olarak tanimlanmaktadir. Sosyal ag siteleri, sistem araciligiyla genel bir
profil olusturmak adina bireysellige izin verir, istenilen kullanicilarin listelerini arastirir

ve baglantida olan katilimeilarin karsilikli paylagimina olanak tanimaktadir. Baglantilar

farklilik gosterebilir. (Vural ve Bat,2010:3355)

2.4.9 Sikayet Ve Tiiketici Siteleri

Uriin ya da hizmetle ilgili herhangi bir olumsuz durumla karsilasan tiiketiciler
sikayetlerini paylagsmak i¢in son derece hizli bir kanal halini alan sosyal medyay1
kullanmaktadir. Sosyal medyanin gelisimi ile birlikte bireyler konusma eylemlerine
baslayarak etkilesimlerini aktiflestirmistir. Alman bir iirlin veya hizmetten duyulan
memnuniyetsizlik de bu paylasimda yerini almistir. Tiiketiciler sikayetlerini bloglarda,
forumlarda yazmaktadirlar. Baska konularda oldugu gibi bu konuda da yalniz
olmadiklarin1 benzer {iriinlerden benzer sikayetleri olan insanlarin oldugunu fark
etmektedirler. Boylece internet {izerinden sikayet ve buna zemin hazirlayan sikayet

siteleri giin gectikce dnem kazanmaktadir. (Ozkaynar,2010:27)

Icerikleri bizzat hazirlamayan sikayet siteleri, icerik olmasi niyetiyle kendisine
iletilenleri web sayfasina yerlestirme gorevini yiiriitmektedir. Siteye ulasan sikayetler
tek tek incelenerek, redaktorler tarafindan hukuk, gelenek-gorenek ve gorgii kurallari
cercevesinde degerlendirilip denetlendikten sonra sisteme yliklenmektedir. Kurumlar da
her giin sikayetlerini sitelerden takip ederek c¢oziim iiretmeye c¢abalamaktadir. Bu
etkilesim siirecinde tiiketiciler firmalar1 sikayetleriyle yonlendirmekte, firmalar ise

tilketicilerden gelen geri beslemelerle mal ve hizmet kalitelerini gelistirmektedir.
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Sikayet siteleri, artik sadece bir tiiketici sitesi olmaktan ziyade iirlin ve hizmetlerle
birlikte kurumlarin sikayetlere yaklasim tarzlariyla ilgili bir referans kaynagi haline

gelmistir. Tiirkiye’de sikayet siteleri arasinda sikayet var.com basi ¢cekmektedir.

2.4.10 Sanal Diinyalar

Bu sistem, kullanicilara 3 boyutlu ¢evrimigi bir hizmet sunmaktadir. Sanal yasamda
olusturulan karakterlerle kullanicilar caddelerde gezebilmekte, alisveris yapabilmekte,
etlit alabilmekte, otellerde konaklayip, kendi reklamini yapabilmektedir. Sanal diinya
platformu internet baglantist olan her tiirlii bilgisayarda kullanilabilir. Etkilesimler
birebir olur, gerceklik 6n plandadir. Bu nedenle sinif i¢inde ders anlatimi gibi konular
icin ¢ok uygun bir kullannm saglamaktadir. (Wikipedia/sanaldiinyalar:erisim
23.04.2017) Genel anlamda sanal diinya denilse de daha farkli kullanimlar1 da
mevcuttur. (Bulu ve Isler:2011)

2.4.11 Sosyal Imleme Siteleri

Sosyal imleme siteleri 6zellikle giindemin ve trendlerin takibi i¢in 6nemli bir hizmet
sunmanin yani sira markalarin online etkilerinin olglimlenmesi i¢in de iyi bir kriter

olarak kabul edilebilir. (Kahraman,2013:21)

2.4.11.1 Delicious

2003’de Joshua Schachter tarafindan kurulan Delicious, 2005 yilinda Yahoo tarafindan
satin alinmistir ve Avos tarafindan yeniden yapilandirilmistir. YouTube kurucular
Chad Hurley ve Steve Chen tarafindan yonetilen site 2011°de yeniden yayimna
baslamustir. (Delicious,delicious.com/about23.04.2017)

Delicious, sik kullanilan internet sitesi baglantilarin1 depolamak, paylagsmak ve yeni

siteleri kesfetmek i¢in kullanilan bir sosyal sik kullanilanlar hizmetidir. 5 milyondan

fazla kullanicist vardir ve 150 milyondan fazla sik kullanilanlara eklenmis internet
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adresi bulunmaktadir. Merkezi Amerika Birlesik Devletlerinin Kaliforniya eyaletinde

Santa Clara'dadir. (Wikipedia,Delicious23.04.2017)

2.4.11.2 Reddit

Temel olarak 2 tarz kullaniciya hitap eder. Ilk kullanicilar internette bilgiye kolay
ulagabilen, bununla beraber giin i¢inde binlerce icerik i¢inden isine en ¢ok yarayani
bulup ¢ikaranlardir.. Ikinci kullanici, temel amaci Reddit kullanarak giincel web
sitelerine katki saglamay1 amag¢ edinmistir. “Bir bag gonder” isimli 6zellik sayesinde
internet kullanicilar sitelerini oylatarak Reddit’in ana sayfasinda olabildigince uzun
kalarak hem de iicretsiz geri doniisler kazanmaktadir. Bunun sonucunda siteni tekil
girislerine dogrudan, istatistiksel verilerine de dolayli yoldan olumlu bir sekilde
etkilemis olmaktadir. Bu 6zelligi ile Reddit biitiin kullanict profillerinin faydalandig:

benzeri olmayan sosyal medya sitesidir. (Pchayat,erisim:23.04.2017)

2.4.11.3 Digg

Oylama, yorum yapma, link paylasma sitesi olarak hizmet vermektedir. Ornek vermek
gerekeirse; siteniz olmast durumunda, bu siteye herhangi bir ileti girisinde bulundunuz,
bu haberi Digg.com’a liye olarak ekliyorsunuz. Digg’de gorevli editorler, haberi
inceleyip dogrulugunu teyit ediyor. Onaylanan ileti bagka kullanicilar ile paylasiliyor.
Eger kullanicilar, iletiyi begeniyorsa “digg” butonuna basarak iletiye oy veriyorlar..
Iletiniz, belirli kriterleri saglayip fazla begeni aliyorsa, Digg.com’un ilk sayfalarinda
kendine yer bulabiliyor. Bir nevi Google arama motoru optimizasyonu ile en g¢ok
tiklama alan sayfalarin kendiliginden iist siralara ¢ikmasi durumu gibidir. Comscore
diinya capindaki verilerine gore Digg’in aylik tekil ziyaret¢i sayist 32 milyon’dur.
(Ozkan,2009:55)

2.4.12 Fotograf ve Video Paylasim Siteleri

Bu platformlar 6zel kullanima sahip sitelerdir. Kullanicilara kisisel albiim imkani bu

albiimii de tanidiklar1 ve dostlart ile paylasma imkani saglamaktadir. Giiniimiizde en

popiiler fotograf paylasim siteleri, Youtube, Instagram ve Flickr’dir.
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2.4.12.1 Youtube

Online bir sekilde binlerce kisiye video paylagsma olanagi saglayan fotograf ve video
paylasim sitelerinin en popiileridir. YouTube’un nu denli popiiler olmasina google’in
youtube’u satin almasi sebep olmustur. Diinyanin ayrica en biiylik 2. Arama motoru

olarak hizmet vermektedir.

Bu servislerin biiylik basarilari, hizli genis bant internetin de hanelere hizla yayilmast,
internet kullanim aligkanliklarimiz da 6nemli degisikliklere yol agmistir. Daha 6nce
sadece televizyonlarimizdan tiikettigimiz ¢ok sayida igerigi artik internet tizerinden

istedigimiz zaman ve her yerde izleyebilmekteyiz.

Bu sadece kullanici tarafindan olusturulan igerikler i¢in de gecerli degildir. Artik biiyiik
yapim sirketleri ve televizyon kanallar1 da dahil olmak iizere neredeyse tiim igerik
tireticileri online kanallarda yerlerini alirken, evimizde kullandigimiz televizyonlarimiz
da ya yeni nesil set iistii cihazlar1 ya da akilli televizyon teknolojileri sayesinde bu

araglar1 kullanmamiza olanak saglayacak sekilde evrimlesmistirler.(Kahraman,2010:92)

2.4.12.2 Instagram

Iphone icin {retilen fotograflar1 paylasma ve diizenleme 0Ozelligi bulunan bir
uygulamadir. Popiiler kisilerin yasamlarini, kiyafetlerini ve aligveris aliskanliklarini bu
sistemden paylagsmasi ile beraber instagrama olan talep olduk¢a artmistir. Kevin
Systrom ve Mike Krieger adinda girisimciler tarafindan kurulan instagram ¢ok popiiler
bir uygulama halini almustir. Akilli telefonunuzla ¢ektiginiz fotograf instagram
uygulamasina eklenir, burada diizenleme ve ¢esitli efektlerle beraber dilediginiz sosyal
hesabinizdan paylasilabilir. Instagram’m Android ve 10S isletim sistemli cihazlarda da

kullanim1 popiilaritesini olduk¢a arttirmistir.

Instagram, fotograf paylasiminin ardindan 2013 yilinin Haziran aymda video hizmetini

de kullanima sunmustur. Instagram’in yeni siirimiinde maksimum 15 saniye
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uzunlugunda video kayitlar1 yapilip 13 farkli filtreden biri  kullanilarak
paylasilabilmektedir. Instagram Eyliil 2013 itibariyle aylik aktif kullanic1 sayisini 150
milyonun iizerine ¢ikarmustir. (Milliyet,2013;Instagram, Aylik Aktif Kullanict Sayisini
150 Milyonun {izerine Cikardi”)

2.4.12.3 Flickr

Internetle beraber fotograf paylasmanin ¢ok sayida farkli yolu olmasina karsin sadece
fotograf paylasimi konusunda en iyi olarak hizmet veren ilk servislerden biridir. 2004
yilinda ag¢ilan ve 2005 yilinda Yahoo! tarafindan satin alinmustir. Ludicorp isimli bir
girisimci tarafindan piyasaya siiriilen, 35 milyon dolara Yahoo tarafindan satin
alimmistir. Fotografin sahibinin istegine gore, biitiin haklar1 sakli kalacak sekilde
Creative Commons lisansiyla diger kullanicilar tarafindan goriilebilmektedir. Bu denli
popiiler ve yaygin kullanilmasinin nedeni, blog yazarlarimin fotograflarini giivenle
saklayabildikleri bir depo goérevi gormesinden kaynaklanmaktadir. Yenilenen paylasim
araclar1 araglar1 fotograflar1 diizenlemenin yaninda etiketlemeye ve kategorilere
ayirmaya da imkan vermektedir. Flickr, video paylasim kanalin1 da aktif hale

getirmistir. (Vikipedia,Flickr;Erisim tarihi;17.04.2017)

2.5 Yeni Medya Avantajlar

Yeni medyada profesyonellik 6nemli degildir: Kullanict medya araglarinin ¢ogunu
profesyonel olmadan kullanabilir. Uretici (yayimci) agisindan degerlendirildiginde kitle
iletisim araglarinda profesyonel kullanicilik olmalidir. Yeni medyada igerik okumasi ve
icerik olusturulmasi bilgisayar kullanmayi bilen herkes tarafindan gergeklestirile-
bilinmekte, yeni medya platformlarinda kendisine iiretici veya yayimci konumuna

gecebilmektedir (Durmus, Yurtkoru ve Ulusu,2010:22).
Iletilerin degistirilebilinirligi: Yeni medyanin kullanildig1 herhangi uygulamada iletiler

istege bagli olarak diizenlenebilir veya silinebilir. Bunu aksi olarak televizyon, gazete

ve bagka klasik medya araglarinin iletileri geri alinamamaktadir. Yeni medya
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uygulamalarinda bir problem ¢ikmasi halinde iletiler degistirilebilir. (Onat ve Alikilig,
2008:1112).

Yeni medyada insanlarin ne igle ugrastigi, hangi statiide gorev yaptigi, nerede oturdugu
ve nasil bir arabaya bindigi 6nemi kaybeder. Bu da insanlarin her zaman birbirleri ile
etkili iletisim kurmasina olanak saglar. Hiz en 6nemli Ozelliktir. Giincel olarak hatta
anlik olarak konusulan konu degisebilir. Ekonomik olmasi avantajdir. Yatirim
yapilirken geleneksel medyada olduk¢a biiyiik biitceler gerekirken, yeni medyada
sadece internetin olmasi bir ¢ok aga licretsiz liyeliklerin kapisini agmaktadir. (Kara,

2006:295).

2.6 Dezavantajlari Ile Yeni Medya

Bunca avantajin yaninda dezavantajlari da yeni medyanin vardir. Bir ¢ok kullanici
kendisi i¢in O6zel olan bilgileri heniiz hi¢ tanimadigi kisilerle paylasmaktadir. Bu
paylasim gizlilik esasinin ortadan kalkmasina sebep olur. Facebook, twitter ve benzeri
gibi en c¢ok kullanilan platformlar kendi biinyelerinde gilivenlik korumalar

kullanmaktadir. kapatilabilir (Alankus,2003:7).

Yeni medyada paylasilan bir post kisinin pigman olmasina hatta hesaplarin1 kapatma
noktasina kadar gotiirebilir. Baska kullanicilar tarafindan yanlis bilgi paylasimi, yalan
haber, ileri ki siirecte kullanicinin karsisina ¢ikabilir. Gergegi yansitmayan kullanici
profilleri, insanlar1 kandirabilir. Sosyal aglarda gereginden fazla vakit gegirmek

giindelik hayatin gerekliliklerinden uzaklastirmaktadir. (Evans ve McKee,2010:9).

2.7 Kriz Donemleri ve Kriz Donemlerinde Yeni Medya

fletisim sistemlerindeki degisimlerin hepsi kriz iletisimini ve yeni medyay
etkilemektedir. Kiiresel anlamda haber aglar1 gelistirilmesinden dolayi iletisim aglari
cok biiyiik hiz ve gelisim gostermistir. Dijital anlamda gelisimin bu denli yiiksek
olmadig1 donemlerde kriz iletisimi konusunda geri bildirim yapmak zor olmasindan

dolayi faaliyetleri derinlemesine inceleme miimkiin olamamaktaydi. Online teknoloji ve
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sosyal aglarin giiciinii hissettirmesi giiniimiizde kriz iletisimin giiclinii gostermektedir.

(Vural ve Bat, 2010:3349).

Isletmeler teknolojik gelismelerden oldukga faydalanmaktadir. Sosyal aglarin bu denli
gelistigi gilinlimiizde isletmelerin yeni medyay1 kullanmama liiksii ortadan kalkmustir.
Giiclii bir teknoloji ile beraber klasik donem kriz iletisim unsurlar1 yerine yeni

teknolojik gelismeler ile olusan kurumsal iletisim unsurlar1 devreye girmistir.

Yeni medya, sirketler adina gorevli olan tiretici ve tiikketiciyi bir araya getirerek istek ve
talepleri olusturmakta zemin hazirlar. Kurumsal anlamda diger pazar firmalar ile ¢evre

edinip etkilesim kurarak sektor hakkinda bilgi ve becerilerini paylagabilmektedir.
(Calik,2010:2).

2.8 Kriz Takip ve Olciimleme Siireci

Yeni medya platformlarin takibi giiniimiizde zorunluluk gerektirmektedir. Yeni
medya {izerinden konusulan konular, agilan basliklar ve yapilan yorumlarin takibi

firmanin itibar1 agisindan ve olas1 bir kriz siirecinin baslamasi acisindan onemlidir.

(Atan,2010:142).

Bu nedenle yeni medyanin dlgiilebilmesi, yeni medya aglarinda ne sekilde konusuldugu
ve nasil yorumlara maruz kaldiginin degerlendirilmesi acisindan olduk¢a Onemlidir.
Return on Investment (ROI) yeni medya Sl¢imlenmesi agisindan oldukg¢a dnemlidir.
Isletmenin yapmis oldugu yatirimin firmaya ne kadarinin olumlu donecegi ve bu
yatirimdan ne kadar fayda saglanaagini tespit etmekte dnemli bir noktadir. Return on

Yatirima devam edilip edilmemesi konusunda yoneticilere fikir vermektedir. (Ozkan,

2013:387);

Tiklanma Orant ya da Clickthrugh Rate (CTR): Adwords kampanyalarinda tiklama
basina ne kadar harcama yapildi. Hangi kelime yazilarak ne kadar tiklama yapildi.

PageView: ilk Sayfa gdsterim orani.
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Cost Per Click (CPC): Tiklama basina hesabinizdan alinan reklam tutari.

Cost Per Acquisition (CPA): Her bir doniisiim i¢in reklama 6denen tutar.

Facebook Like: Facebook sayfanizin begenilme durumu.

Engagement Rate: Videoyu goren, fotografa bakan kisi sayisini belirtir.

Mouseover Gosterim: Paylasilan videonun tiklanma ve gosterim sayist.

Firma i¢in atilan tweetler, facebook yorumlar1 ve daha bir ¢ok ag unsuru firmanin yeni
medya platformlarinda &lgii unsuru olarak karsimiza cikabilir. Isletmeler yeni

medyadaki degerlendirmelerini bagli bulunduklar1 ajanslar ve yonetici kadrosunda

bulunan bu yetkinlige ulagmus kisiler tarafindan idare etmektedir. (Pernisco,2010:2)
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UCUNCU BOLUM: ORNEK OLAY ANALIZI

3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu boliimiin amaci, igletmelerin yeni medyadan kaynaklanan ya da kaynaklanmayan
kriz donemlerinde izledikleri yol ve metotlar, bu donemlerde yeni medyayi ne kadar

etkili kullandiklart ile ilgili verilere 6rnek olaylar yardimiyla ulagsmaktir.

Aragtirmanin  6nemi, krizin ortaya c¢ikmadan belirtilerini anlamlandirarak kriz
planlamasi yaparak onlem alabilmek, kriz bagslamadan 6nlenmesini yahut en az zararla
sonuglanmasini saglamak en 6nemli evre olacaktir. Karsilasilacak kriz durumu icin
gelistirilen senaryo calismalari, isletme i¢inde olusturulacak kriz ekipleri, bu ekiplere

0zel egitimlerin verilmesi etkili ve dogru kararlarin alinmasina olanak saglayacaktir.

Hizli iletisim kurabilmek ve isletme olarak hedef kitleye, ortaklara, sosyal paydaslarla
iletisim kurup sesini duyurabilmek biiyiik 6nem tagimaktadir. Siirecin bu evresinde yeni
medyay1 diizgiin ve anlasilir kullanmak birinci hedeftir. Krizin isletme tarafindan
onemsendigi, en kisa siirede krizin ¢oziilecegine dair paylasimlar ve bilgiler kamuoyuna
aktarilmalidir. Geri bildirim, aktif katilim ve hiz 6zellikleri sayesinde sosyal medya son

yillarda kullanici sayisini olarak oldukca artis géstermistir.

Belirlenen kurumlarin kriz donemlerinde yeni medyayr ne siklikla kullandiklar
paylasim tiirleri, neyi baz alarak neleri paylastiklari, kimin bu igerigi paylastigi,

kurumun marka itibar1 agisindan oldukg¢a 6nemlidir.

Calismada 2 farkli firmanin yasadigi krizler ve kriz yonetimindeki basari ve
basarisizliklari ele alinmistir. Segilen igletmelerin sosyal medyadaki hesaplarimin takipg¢i
sayis1 ve popiilerligi fazla olmasindan dolay1 isletmeler g6z oniinde bulundurulmustur.
Incelemenin seyri agisindan takibinde kolaylik saglamaktadir. Calismaya konu olan
isletmelerde yapilan kaynak taramasinda yer alan bilgilerde basarili veya basarisiz

olarak nitelendirilmeleri goz Oniinde bulundurularak secilmistir. Yurt i¢inden basarili
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bir 6rnek LC Waikiki, basarisiz 6rnek olarak Onur Air’in sosyal medyada yasadiklari

kriz olaylar1 ele alinip incelenmistir.

3.2 Arastirma Yontemi

Aragtirmada 6rnek vaka analizi yapilmaktadir. Verilerin analizi noktasinda Coskun Can
Aktan’in  (2006) Mercek Dergisi'nde yayinlanan “Organizasyonlarda Yanlis
Uygulamalara Kars1t Bir Sivil Erdem, Ahlaki Tepki ve Vicdani Red Davranisi:
Whistleblowing” basligi ile yayinlanan makalesinde ele aldigi SN,1K analizi temel
alinmistir. Bu calismada secilmis 2 firma hakkinda yapilan arastirma ardindan

yaptiklar1 basarili ve basarisiz medya kullanimlar1 incelenmiglerdir.

3.3 Basarih Kriz Yonetimi — Lc Waikiki Yeni Medya Krizi

3.3.1 L¢ Waikiki Hakkinda

LC Waikiki, Fransa’da 1985 yilinda kurulmus bir firmadir. Diinyaca {inli Waikiki
plajinin isminden esinlenilmistir. Seyahat sirasinda bir dergideki tinlii Waikiki Plaji'nin
tanittmindan biiyiik heyecan duyan kurucular, hazirladiklart tasarimlara ‘Waikiki’
ISminin uygun olacagini diisiinmiisler. Fransizca "Les Copains"” ‘’arkadaslar’’ anlamina
gelen bas harfleri olan "LC" yi de eklediklerinde LC Waikiki markas1 pazara girerek

rekabete baslamistir.

Hatr1 sayilir satis rakamlarina ulasan Lc Waikiki, 1988 yilinda iiretim yoniinii Tiirk
ticaretinin 6nemli sirketlerinden Taha Tekstil ile anlasarak genisletmistir. Tekstil ve
hazir giyimde gelisim gosteren Tirkiye, Taha tekstilin LC Waikiki ile yaptigi giicli
ortaklikla daha da adindan s6z ettirmistir. Taha Tekstil Lc Waikiki’nin biiyiimesinden
faydalanarak yatirimlarini arttirip diger firmalarla da ortaklik saglayarak Taha Group

olarak biiylime gostermistir.

Taha Grup, 1991 yilinda Tema Tekstil'i kurmustur. Tema Tekstil, LC Waikiki’nin

Tirkiye ayagimi gelistirerek, Waikiki mallarimin satis sisteminden yola ¢ikarak,
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bayilerin devreye girmesi ile Tirkiye pazarina girmistir. Tasarimlar Fransa’dan
gelmekteydi, ancak Taha Tekstil’in kurdugu Tema tekstil araciligiyla ile ilk tasarim
birimi kuruldu. Toptan satista var olan Tema Tekstil, diizenli ve akillici satis stratejileri,
geng ve ¢cocuk giyim adina hazirlanan koleksiyonlar ile kisa siirede hem girisimcilerin

hem de tiiketicilerin ilgi ve begenilerinin kazanmay1 basarmistir.

Boylelikle franchise bayi sayisi giin gectikge artmaya basladi. Tema Tekstil, 1995
yilinda yetigkinler ig¢in ayri bir tasarim birimi olusturdu. Grubun 2000 yili ve
sonrasindaki perakendecilik atagina dek, LC Waikiki Tiirkiye genelinde 700°e yaklasan

bayi sayisina ulagmistir.

Taha Grubun 1996 yilinda perakende pazarma girme hedefleri dogrultusunda, yeni
magazalar ve Waikiki iriinlerini bayiler disinda kendi magaza zincirlerinde satmak
hedefi Tema Magazaciik A.S. kurulmustur. Taha Grubu’nun stratejik planlari
neticesinde kendi grup markasini olusturma ile ilgili ar-ge caligmalarinin hiz kazandigi
bir siirede Fransiz ortaklar LC Waikiki’yi satmaya karar vermislerdir. Bu donem, LC
Waikiki’nin Tiirkiye’deki piyasasindaki satis rakamlari hizla artmistir. Taha Grubu’nun
Lc Waikiki’ye sahip olma istegi neticesinde 1997 yilinda diinyadaki biitiin isim haklar1

satin aliarak Lc Waikiki bir Tiirk markasi haline gelmistir.

Bu gelismeler yasanirken, LC Waikiki’yi yeni tasarim, hem yeniden yapilandirmak i¢in
Fransa pazarindan bir siire ¢gekecegini agiklamistir. Radikal bir karar ile bayilerde satilan
tiriinlerde ve bayilik sayisinda azaltmaya gidilip kendi magazalarinda satiglara dncelik
ve Onem verilmistir, o donemde 21 olan LC Waikiki magazalart hizli bir sekilde
artmaya baslamistir. 2000’1i yillarin basindan itibaren perakende satisa 6nem veren ve
sadece kendi magazalarinda iiriin satis1 yapan Lc Wakiki koleksiyonlarini hedef kitle ile
bulusturmak i¢in kaliteli magazalar agma projesine 6nem vermistir. Taha Grup, aldig1
karar neticesinde tiretim ve perakende satis sirketlerinin ayr1 olarak hizmet gostermesi
yoniinde karara baglamistir. Boylelikle tiretim sirketleri Taha Grubu’nun, hazir giyim
perakende sektoriinde faaliyet gosteren sirketler Tema Grubu’nun ¢atis1 altinda faaliyet
gostermeye baslamistir. Taha Grup iiretim, Tema Grup ise perakende alaninda biiylimek

tizere hizli adimlar atmaya baglamistir. (www.lcwaikiki.com,erisim:11 Nisan 2017)
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3.3.2 Lc Waikiki Sosyal Medya Krizi

21 Ekim 2007 tarihinde, e-posta kullanan herkes, gelen kutularinda “LC Waikiki
almaym” baslikli bir e-posta gordii. “LC Waikiki’yi Leyla Zana satim aldi. Uriinlerin
parasi bir teror Orgiitii olan PKK’ya gidiyor. Bunlar da kursun olarak bize geri doniiyor”
yazmaktaydi. Markanin web sitesini ayda 60 bin kisi civart kullanict takip ederken bu
olayimn yaganmasinin ardindan sayfa takip¢i sayist 280 bin kisi olarak kayitlara gecmistir

(haber7/leylazanaisyani/erisim tarihi;2017).

Sirketin satilmasi ticari acidan son derece normaldir. Fakat Leyla Zana, eski
milletvekilidir. Milletvekilligi doneminde Tiirkiye Biiyliik Millet Meclisi (TBMM)’de
Kiirtce yemin edip, boliicii ve ayrilik¢t sdylemleri oldugu yoniinde itham edilen bir
siyaset¢idir. E-postanin herkes tarafindan konusuldugu giinlerde tekrar ekranlarda boy
gosteren ve toplumda imaj1, “PKK’l1 ve boliici” olarak algilanmaktadir. Kisinin sirketi
satin almasi, elde edilen gelirden de terér orgiitiine yardimda bulunmasi, o donemin
yazili ve gorsel basmini olduk¢a mesgul etmistir. Sirketin adinin bu tarz konularda
geciyor olmasi, kurumun marka degeri ve imaji agisindan olumsuz bir sonugtur. Bu

durum kamuoyunun tepkisini neden olmustur.(alyldrm.com:2013)

Leyla Zana’nin LC Waikiki’nin ortagi oldugunu ileri siiren e-postalar, fisilti gazeteleri
yiizlerce kisiye ulasinca satiglar yilizde 10-15 gerilemistir.(haber7/leylazanaisyani/
erisim tarihi;2017). Yetkililer, siiratli bir hareketle yasal islemleri baslatmistir. Sirketin
internet {lizerinden iddialarin aslinin olmadigini milyonlarca kullanicinin hesabinin
oldugu MSN uygulamasi ile yanitlamistir. Bu hareket ile kullanicilarin dikkatinin bagka
yere dagilmamasi adina MSN uygulamasindan yapilan paylasim ile hedef kitle firmaya
olan giivenini arttirmigtir. LC Waikiki bu sayede internet kullanicilarini iddianin asilsiz
oldugu konusundaki kamuoyu duyurusuna yonlendirmekte ge¢ kalmamistir. Kurum

yasamakta oldugu krizi ayni mecra iizerinden yonetme c¢abalarina girmistir.

Krizin yonetim siirecinde diiriistliik ve seffaflik ilkesinden faydalanan LC Waikiki, elde

ettigi bilgileri acik¢ca kamuoyuyla paylasmig, kurum miisterilerinin giivenini kazanmaya
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calismistir. Farkli sosyal aglarda isletmenin aleyhine agilan gruplarda firma
yetkililerinin iiyelikleri ile yanlis anlagilmalar1 engellemek i¢in yorumlar ve mesajlar
yazildig1 gortilmistiir. 2009 yilinda krizin tekrar niiksetmesi ile birlikte internet
sayfasinda paylastig1 duyuruyu bir kez daha kullanicilara yayinlama ihtiyact dogmustur.

Bir siire internet sitesinde duyuru yer almstir.

3.3.3 Degerlendirme

Seffaflik ve diirtistliik, sirketin yapisi, organizasyon isleyisi. bilgilerin diiriistge

paylasimi konularinda seffaf davranmasi kamuoyunun giivenini kazanmay1 basarmistir.

itibar, sirketin ortaklik yapisina ulasilabilecek linkleri agikga yaymnlamasi takdir
edilmesi gereken bir noktadir. Isletmenin marka itibarin1 korumak adma krizde adi

gecen kisiyle higbir ilgisinin olmadigini bilgi vererek gostermistir.

Sosyal aglarda diyalog, Krizi biiyiitmeye ¢alisan gruplarda olusturulan platformlara,

kendi ¢alisanlarinin kurdugu diyaloglarla olayin asli anlatilmistir.

Krize siiratli miidahale, LC Waikiki krize ¢ok hizli miidahale edip, ¢abuk kontrol altina

almistir.

Krize miidahale yontemi, E-posta ile yayilmaya baslayan krize e-posta adreslerine
ulasmanin imkansizlig1 sebebiyle yine e-posta kullanicilarinin siklikla kullandigi bir
mecra olan MSN Messenger aracilifiyla yanit vermeyi tercih etmistir. Destekleyici
olarak kurumun web sitesinden agiklama yapilmasi, Facebook’tan tanitim videosu
yaymlanmasi ve caligsanlar1 aracilifiyla aleyhte agilan gruplarda ¢ift yonli iletisim

kurulmasi saglanmustir.

LC WAIKIiKiI WHISTBLOWING 5N 1K TABLOSU

Ne — Lc Waikiki Krizi Nedir ? Lc Waikiki firmasinin satildigi, Pkk ve
boliiciiliik yapan Leyla Zana’nin firmay1 satin

aldigr alinan friinlerin Pkk destegi oldugu
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sosyal medyada yayilmis. Ancak dogru bir
sekilde yonetilerek marka itibarina zarar

verilmeyen krizdir.

Nicin, Neden Lc Waikiki Kirizi | Msn kullanicilarinin = e-posta  hesaplarina

Yasanmistir? diisen ‘LC Waikiki’yi Leyla Zana satin ald1.
Uriinlerin paras1 bir terdr orgiitii olan PKK’ya
gidiyor. Uriinlerin parasi kursun olarak bize
geri doniiyor.’

Nasil? Lc  waikiki  krizi  nasil | Kullanicilara ~ msn  lizerinden  e-posta

gerceklesti, nasil yonetildi.

diismesinin ardindan Lc¢ waikiki kurumu

facebook hesabindan duyuru yapmustir.

Duyuruda;

LC WaAIKIKI

KAMUOYUNA DUYURU

Son ginlerde internette dolagan baz: e-postalarda ve mesaj
programlannda LC Walkiki markasinin satildig: ydninde bir
iddia yer aimaktadr,

Sirketimizin itibarini sarsmaya ve basansin golgelemeye
yénelik bu iddianin asilsiz oldugunu, yayinlayan ve
dagntaniar hakkinda yasal islem baglatidigini kamuoyuna
duyururuz,

Misyonu (Fkemizin kallkonmasina katkida bulunmak ve vizyonu
bir Tirk markasine Dinya 1.ligine gkartmak ofan grubumuzun
tarihgesi, baganlan ve sosyal yardimian hakkinda daha detayl
bilgiyi, tanmitim filmimizi seyrederek veya kurumsal

bolimindl inceleyerek olde edebilirsiniz

TIMA HOLDING

Saygilanmezia,

Tema Holding Yonetim Kurulu

www.LCWaikiki.com

Sekil 1: L¢ Waikiki Aciklama
Kaynak:Eren Kumcuoglu, “LC Waikiki ve Viral
Karanlik Taraf1”, 2007,
http://branderen.blogspot.com/2007/11/Ic-waikiki-ve-

Pazarlama'nin

viral-pazarlamann-karanlk.html , (24 Mayis 2017)

Ardindan diger sosyal aglarda hesaplar

acilarak konunun ash anlatilmistir. Takipgiler

ile samimi ve diriist bir sekilde iletisim
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kurulmustur.

Nerede? Kriz hangi  mecralarda | Kriz takipgilerin msn e-posta hesaplarinda
yasanmistir? ortaya ¢ikmistir. Kurum takipgilerine konuyu
diirlistce anlatabilmek i¢in yine ayn1 hesaptan

kullanicilara ulasmustir.

Ne zaman ? Kriz Ne zaman yagsanmustir | Kriz 2007 yilinda gerceklesti.
?

Kim? Krizi kim/kimler yonetmistir? Isletmenin kendi calisanlarindan kurulan
ekipler takipgilerle samimi diyaloglar kurarak

krizi basaril bir sekilde yonetmislerdir.

Takipcilerinin taleplerini karsilayamamast. Lc waikiki, takipgilerinin, ‘PKK ve
Boliicii” sifatr ile isimlerinin anilmasina miisaade etmeden, krizi biitiin seffafligi ve

diiriistliigii ile takipgilerine krizin yayildig platformdan cevap vermistir.

Huizlt olunmasi: Olayin baglamasi ile beraber Lc waikiki calisanlar1 sosyal medya

hesaplarindan krizle ilgili yorumlara cevap vermislerdir. Vakit kaybetmemislerdir.

Negatif yorumlarin silinmesi: Yorumlarin hepsine cevap verilmistir. Ayrica diger
sosyal aglarda hesaplar acilarak burada firmay1r karalamaya c¢alisanlara cevaplar

verilmistir.

Actklamamin tepkiye yonelik, saldirgan olmasi: Yaptiklar1 acgiklamalarda higbir
takipeiyl hedef almadan konunun aslini anlatmislardir. Firmanin marka itibarini daha da

giiclendirmislerdir. Kullanicilarda giiven duygusunu olusturmuslardir.

Tema Holding’in Yonetim Kurulu Baskami Vahap Kiigiik’lin roportajindan krizin
basariyla sonuglandigina ulasabiliriz. Kendisi iddialar karsisinda, krize Kkarsi
gerceklestirdikleri kriz iletisimi ve yonetim, sirketin gelecekteki hedefleriyle alakali
verdigi roportajda karalama kampanyasiyla karsi karsiya kaldiklarini belirtmistir.
Yapilan kamuoyu arastirmasina gore Istanbul’da yasayanlarin yiizde 40’1, Tiirkiye’deki

bireylerin ise yiizde 20’si olayin farkindadir. Kriz doneminde bir hafta ya da 10 giinliik
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bir olumsuz etkilenme siirecine giren kurum ge¢ kalmayip krizin {izerine yatmayarak
panik olmamistir. Basarili bir yonetim gergeklestiren kurum krizin etkisinden kisa
sirede  siyrilarak  ylizde 40 dolayinda  biiyime  oran1  yakalamistir.

(milliyet.com/markayitiirklestirdik,2010)

3.4 Basarisiz Kriz Yonetimi — Onur Air Yeni Medya Krizi

3.4.1 Onur Air Hakkinda

Onur Air 1992°de kurulmus ve ilk ugusunu Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Ercan
Havalimani’na gergeklestirmistir. 1992 yilinin Temmuz ayinda ikinci ugagini almistir.
Turizm sektoriiniin biiyiik kuruluslarindan Ten Tour ile 1994 tarihinde yapilan is
ortaklig1 vasitasiyla yolcu sayisini oldukga artirmistir. Artig1 karsilayabilmek amaciyla
1995 tarihinde A-320 model besinci ve altinct ugagini, 1995’in ilerleyen donemlerinde
ise yedinci ugagini ucak filosuna dahil etmistir. Ayn1 y1l 2 adet A-320 tipi ugagi sub-
charter olarak filosuna dahil eden Onur Air, 1995 tarihinde 9 ugak ve 1.566 koltuk

kapasitesine ulagsmis ve kuruldugunda 150 olan personel sayisin1 512°ye ¢ikarmstir.

Biiyiime ve gelismesine 1997 yilinda da devam eden Onur Air, Amerikan McDonnell
Dougles firmasindan bes adet MD-88 tipi ve bir adet A-300 tipi u¢agi sub-charter olarak
filosuna dahil etmistir. 1997 yil1 basinda filosuna 16 ucak ve 3.503 koltuk kapasitesine
ulastiran Onur Air, bu sliregte 912 personelle Tiirk piyasasi ve is diinyasinda 6nemli bir

konuma gelmistir.

Yeni bir firma olmasina karsin 1997 yilinda rakip havayollarina A-320 serisi ugaklarda
hizmet, teknik danismanlik saglayacak uzmanliga erigsmistir. 1998 yilinda Diinya’y1 ve
Tiirkiye ekonomisini zorlayict ekonomik buhran doneminde diger firmalar gibi
kiiciilmek zorunda kalmistir. Ekonomik durgunluk nedeniyle Onur Air’in filosundaki

ucak sayist 9’a inmistir.

Onur Air, ekonomik krizden giiglii bir firma olarak ¢ikma hedefini ilk siraya koymustur.

Ekiplerini kiralama usulu ile ucus personelinin yabanci iilkelerin havayolu sirketlerinde
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calistirilmas1 yolunu izlemistir. Hac doneminin baglamasiyla donem en az zararla
kapatarak 2000 yilinda yeniden biiyiimeye baslamistir. Dogru atilan adimlar ve aldiklari
onlemler neticesinde Tiirkiye’nin en biiyiik 6zel havayolu sirketi olarak yoluna devam
etmigtir. 2000’1i yillarda ugus filosuna 2 adet A-300 tipi ugakla, ugak sayisini 11’e,
koltuk kapasitesini ise 2.560’a ¢ikarmistir. 2001 Kasim ayinda bir adet A-300 tipi ugagi
filosuna dahil eden Onur Air, 12 ucak ve 2.883 koltuk kapasitesine ulagsmistir.

Istikrarli bir sekilde biiyiimeye devam eden Onur Air, filosundaki ucak sayisimi 2002
yilinda 14’e, takip eden yillarda ise sirasiyla; 20, 24 ve 28’e ¢ikartmistir. 2006 yilinda
31 adet ugakla 7.012 koltuk kapasitesine ulasan Onur Air’in filosundaki ugak sayisi
2007 yilinda 29, 2008 yilinda ise 25 olmustur. Onur Air gliniimiizde 23 ugaktan olusan

filosuyla hizmet vermektedir. (www.onurair.com.tr/tarihge,2017)
3.4.2 Onur Air Yeni Medya Krizi
Van ilimizde 2011 yilinda biiyiik can kayiplarmmin yasandigi deprem felaketinin

ardindan depremzedeler i¢in bir¢ok kampanya diizenlendi. Onur Air’in resmi facebook

hesabindan yapilan her begeni icin depremzedelere 0.50 kurus yardim yapilacaktir

denildi.
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Onur Air, takipgileriyle el ele Van depremzedeleri + Not Yaz
ve sehitlerimizin ailelerine yardim ediyor
Onur Air kle

Facebook sayfamizin dederli takipgiler

Dev bir aile olmamizi saglayan 220.000 kisilik Facebook grubumuz adina hem Van'da
yasanan depremin felaketzedelerine hem de aziz sehitlerimizin bize emanet biraktg)
ailelerine olmak iizere her bir takipgimiz 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
bugiin yapiyoruz

Amacimiz, sehit ailelerimiz ve depremzedelere yardim etmek isteyen sosyal medyanin duyarl
Uyelerinin hassasiyetlerine aracilik etmek ve ok cabuk unutulan acilara dikkat gekmek

$u andan itibaren kampanyamizi giclendirmek adina www.facebook.com/onurair
adresindeki kurumsal Facebook sayfamiza katacaginiz her yeni takipgimiz igin 0.5 TL'lik bir
badis daha yapacadiz

Bugiin yardim elini uzatma gini. Sizler, bu hassasiyete katilarak sadece duyarlilgini
gdsterecek kisileri bulun, biz de onlar adina bagista bulunalim

Hedefimiz 250.000 TL bagis

Bu paranin yarisi Van depremzedeleri igin Kizilay'a diger yarist ise sehit ailelerimize
ulagtinlmak Gizere Mehmetgik Vakfi'na bagiglanacaktir. lik etapta yatinlacak 110.000 TL'lik ve
sonrasindaki katilimla elbirligiyle katlanarak artiracadimiz toplam bagislanmizin makbuzlan

mizdan yayinlanacaktir

ebook.com/onura

Sekil 2: Onur Air Facebook Kampanya
Kaynak: Brand Talks, “Onur Air’in Sosyal Medya Enkaz1”, http://brandtalks.org/2011/10/onur-airin-
sosyal-medya-enkazi/ , (05 Mayis 2017)

Sosyal medya kullanicilart Onur Air’in kosullu yardimina sessiz kalamadi ve sert
tepkilerde bulundurlar. Konu ile ilgili yorumlar1 silip, markanin kontroliiniin zayif
oldugu Twitter’a sicramasina sebep oldular. Zaman gectikce daha da biiyiiyen olay
karsisinda Onur air facebook sayfasindan Van depremi i¢in yapilan yardim makbuzunu

gostererek, kampanyanin yanlis anlagildigini1 savunmustur.

Onur Air takipgilerinden gelen olumsuz yorumlart silmistir. Yorumlarin silindigini
goren Facebook kullanicilar: sinirlenerek tepkilerini bagka bir sosyal ag olan Twitter'a
tasimistir. Onur Air'in Twitter’a miidahale edememesi nedeniyle olay ¢ok daha kolay ve
hizli yayilmistir. Verilen tepkilerden sonra Onur Air agiklama yapmis ve kampanyay1
bitirmistir. Ama agiklama metni 6ziir dilemekten ziyade tepki verenleri sert bir sekilde
uyarirt niteliginde gibi yazilmistir. Son ciimlede "Yanlis anlamalar igin, yanhs
anlamayan  takipgilerimizden  oziir  dileriz"  diyerek  kendilerini  elestirenleri

onemsemedikleri algisini pekistirmislerdir.
Onur Air yanlig bir strateji ve basarisiz iletisimle krizin dogmasima ve biiyiimesine

engel olamamistir. Bu siiregte marka degeri zarara ugrayan Onur Air, takipgilerinin

taleplerine yanit vermemistir. Onur Air deprem felaketinin iizerinden biraz zaman
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geemisti ki, Facebook'ta ve Twitter'da, "Van'da yasanan felaketten dolay: tiim
vatandagslarimiza ge¢mis olsun diyor ve hayatlarini kaybedenlere rahmet, yakinlarina
sabir diliyoruz" seklinde bir mesaj yaymlamistir. Bu mesaj Facebook'ta yiizlerce kisi
tarafindan begenilirken ardindan "yardim edilmeli, sadece yorum yazmaniz yetmez"
seklinde istekler gelmeye baslamistir. Firma bu isteklere yanit vermeyi bagaramamustir.
(Kahraman,2013;77)

Onur Air | = tke

! Onur Air

) Amao, sehitierimizin adelerine ve Van depremzedelerine yaplacak yardmlara sosyal
medyada dikkat gekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baa takipgilerimiz
nedeniyle sona i5tr. SiZler adina Gimiz 110.000 TU yardm
makbuzanmaz ektedr.

Sagduyu sahibi takipcilerimize letmek isteriz ki sosyal medya dignda aynca nakdi
badis yapimas, boigeye icretsiz ugak tahsis edimesi ve cakisanlanmezn tophs
yardimian gibi dijer katidanmez sirmektedir ve sirmeye devam edecektir,

Yanks anlagimalar ign ozir dileriz.

Sekil 3: Onur Air Facebook Oziir Aciklamasi
Kaynak: Batuhan Apaydin, “Onur Air’den Oziir Bekliyoruz”, http://sosyalmedya.co/onur-air/,(22
Mayis 2017)

‘Amaci, gsehitlerimizi ailelerine ve Van depremzedelerimize yapilacak yardimlara
sosyal medyada dikkat ¢ekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan bazi
takipgilerimiz nedeniyle sona erdirilmistir. Sizler adina gerceklestirdigimiz 110.000
TL’lik yardim makbuzlarimizin ilki ektedir, digeri de giin icerisinde yayinlanacaktir.
Sagduyu sahibi takipgilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi
bagis yapilmasi, bélgeye iicretsiz ucak tahsis edilmesi ve ¢alisanlarimizin toplu
vardimlary gibi diger katkilarimiz siirmektedir ve siirmeye devam edecektir. Yanlis

’

anlamalar i¢in, yanls anlamayan takipgilerimizden oziir dileriz.’
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Kisa siire sonra ciimle sonu ‘Yanlis anlagilmalar i¢in 6ziir dileriz.” olarak degistirilse de
sosyal medya kullanicinin tepkilerini yumusatmaya yetmedi. Onur Air deprem

bolgesine yaptig1 diger yardimlar1 agiklamamastir.

Kampanya sonunda yaptig1 acgiklamada, "Sosyal medya disinda ayrica nakdi bagis
vapilmasi, bélgeye iicretsiz ucak tahsis edilmesi ve ¢alisanlarimizin toplu yardimlar
gibi diger katkilarimiz siirmektedir ve siirmeye devam edecektir" demistir. Ancak bu

yardimlar1 yaptigin1 duyurmada ge¢ kalmistir.

., Onur Air

Amaa, sehiterimizin ailelerine ve Van depremzedelerimize yvapilacak yardimlara sosyal
medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz_ bunu anlayamavyan baz takipdilerimiz
nedeniyle sona erdirilmistir. Sizler adina gerceklestirdigimiz 110.000 TL'lik yardim
makbuziarmizin ilki ektedir, digeri de gun icerisinde yayinlanacaktr.

Sagduyu sahibi takipdilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi
badis yapilmasi, bolgeye tcretsiz ucak tahsis edilmesi ve calisanlarimizin toplu
vardimlan gibi diger katkilarimiz sGrmektedir ve surmeye devam edecektir.

—

Sekil 4: Onur Air Facebook Oziir Diizeltme Aciklamasi
Kaynak: Said Ercan, “Ornek Sosyal Medya Kriz Vakasi: Onur Air Olay1”,
http://www.sosyalmedyahaber.com/2011/10/25/ornek-sosyal-medya-kriz-vakasi-onur-air-olayi/ ,
(22 Mayis 2017)

Van depremi sonrasi bireylerin beklentilerini 6n goremeyerek yanit veremeyen Onur
Air, yapilan hatali iletisimin ardindan geri adim atmamay1 tercih etmistir. Onur Air
felaket doneminde hicbir karsilik beklemeden yapilmasi gereken bir kampanyadan
takipei artirmay1 hedefleyip ¢ikar gliderek en 6nemli hatayr yapmistir. Halbuki deprem
sonras1 insanlarin beklentisi Onur Air gibi giiclii bir kurumun karsiliksiz olarak bolgeye
yardim etmesidir. Onur Air bu siirecin ilk asamasinda hemen 06ziir dileseydi belki de
kriz bu kadar etkili ve biiyiikk olmayacakti. Dijital platformlarda toplumun &rf, adet
gelenek ve hassas olduklar1 konular 6nemlidir. Sirketler i¢in yalnizca pazarlama ve satis

yapilan bir nokta olmamalidir.
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3.4.3 Degerlendirme

Seffaflik ve diirtistliikk, kurum siire¢ ile alakali Facebook’ta yapilan yorumlari silerek
seffaflik ilkesini hige saymistir. Van’daki deprem bdlgesine yaptig1 yardimlari

aciklamakta seffaf davranmamustir.

Itibar, halkta Onur Air’a karsi karsilik beklemeden bdlgeye yardim yapma arzusu
olusmustur. Ancak kurumun yardim basina istedigi 0.50 kurus, facebook’taki

yorumlarin silinmesi markanin imajini ve itibarini oldukc¢a zedelemistir.

Sosyal aglarda diyalog, diyalog kurma konusunda basarisiz olmustur. Takipgilerini
kategorilere ayirarak hata yapmistir. ‘sag duyulu’ ve ‘yanlis anlamayan’ takipgiler
olarak ayirim yapmasi tepkiye neden olmustur.Olumsuz yorum yapanlar1 silmek yerine

onlarla iletisim kurmay1 denememistir.

Krize siiratli miidahale, paylagim yapanlara ve takipgilere cevap verme konusunda ¢ok

zayif kalmistir. Krizin 6niine gegilemez bir siirece girmesine neden olmustur.

Krize miidahale yontemi, firmanin Facebook hesabindan sildigi yorumlar nedeniyle
olay, kullanimda basarisiz oldugu bir diger sosyal ag Twitter hesabina
sigramigtir. Twitter hesabindan da siireci dogru yonetememis takipgilerine verdigi
kiigiimseyen yanitlarla olduk¢a basarisiz bir kriz yonetimi sergilemistir.(Bat,

Yurtseven:2014;230)

ONUR AIR WHISTBLOWING 5N 1K TABLOSU

Ne? Onur Air | Van’da gerceklesen deprem felaketinin ardindan Facebook’ta her
Krizi Nedir? takipci icin 0.50 tl bagis yapacagi, kurumun amact 250.000 tI bagis
yapmak istemeleridir. Ancak takipgilerin isteklerine dogru bir sekilde

yaklagmamasindan dolay1 kaynaklanan krizdir.

Neden  Onur | Kurum Van depreminin ardindan felaket ile ilgili; ‘Van’da yasanan

air krizi | felaketten dolay1 tiim vatandaslarimiza ge¢mis olsun diyor, hayatini

yasanmigtir? kaybedenlere rahmet, yakinlarina sabir diliyoruz.” Ag¢iklamasini hem
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facebook hem twitter hesabindan yapmustir.
Takipgiler aciklamadan daha fazlasini isteyip bolgeye yardimin

yapilmasini istemislerdir.

Nasil?  Onur
Air krizi nasil
gergeklesti?
Nasil

yonetildi?

Sosyal medya hesabindaki paylasimin ardindan takipgilerden ¢ok sert
tepkilerle karsilagilmistir. Tepkilerden ¢ekinen firma yorumlari
silmeye baslamistir. Bu tutum tepkileri daha da arttirmis, firmanin

marka itibarini1 zedelemistir.

' Onur Air
D Amaa, sehitlerimizin ailelerine ve Van depremzedelerimize yapilacak yardimlara sosyal
~ medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz_bunu anlayamayan baz takipdilerimiz
nedeniyle sona erdiriimistir. Sizler adina gergenestiraigimiz 110.000 TL'lk yaralm
makbuzlanmizin ilki ektedir, dideri de gun icerisinde yayinlanacaktr.
Sagduyu sahibi takipcilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi

badis yapilmasi, bolgeye tcretsiz ugak tahsis edilmesi ve calisanlarimizin toplu
yardimlan gibi diger katkilarimiz sirmektedir ve sirmeye devam edecektir.

Begen * Yorum Yap - Paylas * S dakika once

Sekil:5 Onur Air Kampanya Durdurma Aciklamasi

(http://www.sosyalmedyahaber.com)

Onur Air sosyal medya hesabindan kampanyanin sonlandirildigini

acgiklamistir. Ancak sert usliibuna devam etmistir.

Onur Air | = Uke

59TL'ye 67 Tl'ye Haftanin
Yurt ici Kibris UGS
bileti! bileti! firsatlan!

Onur Air

Amaa, sehitlerimizin allelerine ve Van depr del lacak y sosyal
medyada dikkat gekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baa takipgilerimiz
nedeniyle sona erdrilmigtir. Sizler adina gergeklestirdidimiz 110.000 TUlk yardm
makbuzanmaz ektedr.

Sagduyu sahibi takipgilerimize detmek isteriz ki sosyal medya dignda aynca nakdi
badis yapimas, boigeye Ucretsiz ugak tahsis edimesi ve gaksanianmzn tophs
yardimian gibi diger katklanmz sirmektedir ve surmeye devam edecektir,

Yanks anlagimalar ign ozir dileriz.

http:/fwww.facebook.com/mediajset/2set=a, 10150342075283067.3
51104.110973733066atype =38 =8f 1dde 5¢8¢

@ Onurair

P‘-

@ wall

B tnén

Sekil 6: Yardim Dekontu A¢iklamasi
(http://www.sosyalmedya.com)
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Krizin biiylime siireci devam etmistir. Yetkililer sosyal medya

hesabindan bir baska agiklama yapma ihtiyaci duymuslardir.

| Onur Air
Amaa, sehitierimizin ailelerine ve Van depremzedelerimize yapilacak yardmlara sosyal
“ medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baz takipcilerimiz
nedeniyle sona erdirilmistir. Sizler adina gerceklestirdigimiz 110.000 TL'k yardim
makbuzlarnimizin ilki ektedir, digeri de giin igerisinde yaynlanacaktr.
Sagduyu sahibi takipgilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi
badis yapimasi, bolgeye Ucretsiz ugak tahsis edilmesi ve galisanlanmizin toplu
yardimlan gibi dider katklarimiz sGrmektedir ve sirmeye devam edecektir,
Yanls anlamalar igin, yanhs anlamayan takipgilerimizden 6zur dileriz.

Like * Comment * Share
&Y 99 people like this.
5 view all 38 shares
£J View previous comments 50 of 322

r Hilal cebed tiwiter'da soyunur takip
edersiniz, adsler soynur takip edersiniz ,erol kose onun bunun adin
karalar reklam yapar takip edersiniz 'de onur air sizin adiniza para
gonderiyor niye takip etmiyor sunuz anlamiyorum .. deprem
bélgesine kim yardim yapiyorsa onu takip ederim . .kimse kusura
bakmasin

15 minutes ago * Like * &3 1 person
A Bokun Ustiine oturmak diye bi deyim vardi, ne gizel
Ieo hatrlattniz,
15 minutes ago - Like * 3 1 person
Badis yapmis olmaniz "bizi like ederseniz daha
fazla bagis yapanz® mantdiyla bir kampanya gerceklestirmeye

kalktginiz gercegini degistirmez malesef!!!
15 minutes ago - Like

Onur Fair
15 minutes ago ° Like * &3 2 people

Sekil 7 : Takip¢i Yorumlar

(http://www.sosyalmedya.com)

Cok hizl bir sekilde facebook hesabindan bagka sosyal aglara da bu

kriz si¢radi. Krizin ulagsma mevzisi daha da genisgledi.

Nerede?

hangi

Kriz

sosyal

Firmanin kurumsal facebook hesabinda baslamis ancak Eksi sozliikk

ve twitter gibi sosyal aglara da sigramistir.
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aglarda

yasanmistir?

Ne zaman ? |25 Ekim 2011 tarihinde baslamistir.
Kriz ne zaman

yasanmistir?

Kim? Krizi | Firmanin Yoneticileri ve o donemde ¢aligtiklari reklam ajansi
kim  /kimler | Sanartkart Ajans yonetmistir.

yoOnetmistir?

Yukarida agiklanan Onur Air’in sosyal medyada Van depremi i¢in baslattig
kampanyayla Onur Air’in hatali davraniglarini belirlemek 6nem tagimaktadir. Bu hatali

davranislar agsagida siralanmaktadir:

Takipgilerinin taleplerini karsilayamamasr: Isletme, takipgilerinin, “yardim edilmeli,
sadece yorum yazmaniz yetmez” seklindeki istegine istenilen cevabi verememis olup

yardim i¢in hesabini genisletmek adina iiye kazanmay1 se¢cmistir.

Hizlt olunmasi: Depremin gergeklesmesi ile beraber Onur Air’in hesaplarindan
herhangi bir ileti yazilmamistir. Facebook sayfasina takipgiler tarafindan yazilan

mesajlara zamaninda doniis yapilamamustir.

Negatif yorumlarin silinmesi: Tepkilerden ¢ekinen firma, diyalog kurmak yerine
yorumlart silmistir. Kullanicilar buna ¢ok sinirlenip tartismayr bir baska platforma

tasimislardir.

Actklamanin tepkiye yoénelik, saldirgan olmasi: Kampanyanin durduruldugunu
aciklanmistir. Oziir agiklamasini son metninde “Yanlis anlamalar igin, yanlis anlamayan
takipgilerimizden Oziir dileriz”, ciimlesi takipgilerin ayirarak daha ¢ok kizdirmistir. Bir
zaman sonra ciimle “Yanlis anlasilmalar i¢in 6ziir dileriz” seklinde degistirmis olsa da

tepkiler 6nlenememistir.(Bat, Yurtseven:2014;215)
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Inceleme sonucunda, Onur Air’in sayfasini begenme neticesinde yapmis oldugu
deprem yardimi yeni medyada kuruma Kkarsi biiyiik ve olumsuz bir sonug¢ olarak
dogmasina sebep olmustur. Kisi ve isletmeler Van’da yasanan deprem felaketi sonrasi
bolgeye yardim etmek amaciyla orgiitlenmistir. Onur Air ise beklenti iginde olan halki
Twitter’dan sayfa begenisi karsiliinda yardim edecegi bir kampanya baslatmistir. Bu
duruma verilen olumsuz tepki i¢eren mesajlari silmesi de bu duruma eklenince Onur Air
sosyal medyada hakkinda olumsuz konusulmasinin oniine gegememistir. Onur Air’in
hizli bir sekilde duruma miidahale ederek oziir dilemis olsaydi ve hayran sayisindan
bagimsiz olarak bagis yapacagin1i duyurmus olsaydi tepkilerden bu denli
etkilenmeyecekti. Fakat Onur Air bunu yapmayarak kullanicilarini “sagduyulu
olmamak” ya da “yanlis anlayan” gibi siniflandirmalara sokarak olumsuz tepkileri bir
kademe daha arttirmistir. Onur Air’in krizi yonetmek adina yaptigi c¢alismalar da

aciklama mesajlarinda kullanilan yanlis dil nedeniyle basarisizlikla sonuglanmaistir.
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SONUC

Giliniimiizde internetin bu denli kullanilmis olusu geleneksel medyanin yerini dijital
medyaya birakmasina neden oldu. Paylasimciya izin veren Web 1.0 ve etkilesimli olan
Web 2.0 degisimin geldigi yeri bizlere gostermistir. Web 2.0, kullanicilara
diistincelerini, sikayetlerini paylasma imkani saglamistir. Kullanicilar i¢in igerik
olusturma, paylasim yapabilme Ozgiirliigii vermesi sosyal medyanin yiikselmesine

imkan sagladi.

Gelisimine devam eden sosyal medya, teknoloji ile dogru orantilidir. Giincel olmast,
etkilesime acik olmasindan dolay1 sosyal medya siteleri ¢cok sik ziyaret edilen ve ¢ok
vakit gegirilen siteler olmaktadir. Kurumlarinda giiniimiizde en ¢ok talep gosterdigi

platform sosyal medya platformlaridir.

Sosyal medya kurumlara bir¢ok fayda saglamaktadir. En biiylik faydasi ekonomik
olusudur. Kamuoyu iizerinde farkindalik yaratmak, markanin taninmasii saglamak,
gibi olanaklar1 bulunmaktadir. Sosyal medya isletmelerin takipgileriyle etkilesim
kurmasina da firsat vermektedir. Kurum ve hedef kitle arasinda samimi iliskiler igin
sosyal medya Onemli bir noktadir. Bunun yaninda her zaman olumlu sonuglar ortaya

cikmayabilir.

Orneklere dayanarak, online aligveris siteleri {izerinden gergeklestirilen aligverislerde
tiriinlerle ilgili yapilan yorumlar ve elestiriler iiriinii bagka satin almay1 diisiinenler i¢in
etkileyebilir. Ziyaretci sayisi fazla olan kurumlar hedef kitle ile iletisim halinde olmak
adina, olusturduklar1 kurumsal hesaplariyla itibarlarin1 tehlikeye sokmamak igin
paylagimlarini kontrol etmek, itibar1 giiclendirmek i¢in sosyal medya aglarinda yer

alirlar.

Sosyal medya kurumlari basariya gotiirdiigii gibi isletmeleri kriz siireglerine de
sokabilmektedir. Kurumlarin en olaganiistii durumlar1 olan kriz, dogru yonetilmelidir.
Aniden ortaya g¢ikarak isletmeleri olumsuz yonde etkileyip, 6nlem alinmadigi takdirde

isletmelere biiyiik zararlar verebilmektedir. Kurumlarin igeriden ve disaridan yasadigi
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problem krizin baslica sebeplerindendir. Isletmenin icerideki sisteminden kaynaklanan
krizler i¢ kaynakli, disaridan dogal ¢evreden kaynakl krizlere dis kaynakli kriz denir.
Deprem, sel, firtina, ekonomik krizler, uluslararasi gelismeler O6rnek olarak
gosterilebilmektedir. I¢ cevre krizleri ise isletmenin y&netim, kurum ici yapilanma,

yapisal idare birimleri gibi faktorlerden kaynaklanmaktadir.

Isletmelerde sorun yasayan kullanicilar, yapilan hatali agiklamalarla birlikte krizin
dogup biiylimesinde etkilidir. Durum bodyle olunca isletme krizleriyle miicadele etme
gerekliligi dogmaktadir. Isletmelerin sosyal medya krizlerden en az etkilenmeleri igin

dogru kriz planlamalar1 ve yonetimleri yapmalar1 dogru bir yaklagim olacaktir.

Kurumsal krizlerin sosyal medya odakli kisimlarinda, krizin gosterdigi ufak belirtilere
onem gosterilmelidir. Sanal diinyada sorunun krize doniismesi konunun igeriginin farkli
cevreleri ne kadar ilgilendirdigi ile ilgilidir. Problemin kriz oldugu anlasilir anlasilmaz
siddetli kriz donemine girilmeden, kurumun 6nleyici eylemlerde bulunmasi kurum igin

saglikli olacaktir.

Bu caligmalar oncelikle sorunun dogru anlasilmasiyla baslayip, soruna st diizey
yetkililerin devreye girmesi seklinde olabilir. Eger sosyal medyada bireysel degil,
kitlesel bir sorun olusturabilecek bir konuyla karsi karsiya kalinirsa, bu duruma farkl
cevrelerin hassasiyeti diisiiniilerek ve acil bir sekilde yanit verilmesi gerekmektedir.
Yeni medya krizlerinde hizli olmak en 6nemli adimdir. Bunun nedeni, kullanicilarin
milyonlarca bilgiyi baska milyonlarca kullaniciya aktarma, farkli aglara ve platformlara
tasima glicline sahip olmalaridir. Bu durumda ise, kurumun imaji zarar goérmekte,
kuruma kars1 i¢ ve dis olmak iizere cesitli ¢evrelerde var olan giiven yok olmakta,
calisanlarda sadakat azalabilmekte, kar orani diismekte ve boylece zorunlu masraflar

karsilamak icin is¢i ¢ikarmalar giindeme gelebilmektedir.

Sosyal medyada kriz iletisiminde kriz Oncesi ve kriz sonrasinda yapilabilecek
uygulamalar s6z konusudur. Kriz 6ncesinde kurum hakkinda yapilan tiim paylasimlar
takip edilmeli, sosyal medya mecralarinda siirekli aktif olarak kullanilacak kurumsal

sosyal medya hesaplar1 agilmali ve gilincel olmalidir. Kriz doneminden sonra ise tiim
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sosyal medya hesaplarindan ayni mesaj verilmeli, seffaf davranilarak takipgilerden bilgi
gizlenmemeli, negatif icgeriklere karsi yumusak davranilmali ve kaldirilmasi
istenilmemeli, krize yanit niteligi tasiyan igerikler zaman kaybetmeden sosyal medya

mecralarinda paylasilmalidir.

Kurumlar sosyal medya degiskenliklerine uymak zorundadir. Calismanin kapsaminda
sosyal medyada kriz iletisimi faaliyetlerinin dogru uygulanmasi durumunda basarili
sonuglar ortaya ¢ikacagi gdzlenmistir. Isletmeler arasindaki rekabet piyasasi her gegen

giin daha da artmakta bu sonug isletmelerin ayakta kalmasini gii¢lestirmektedir.

Kriz yonetimlerinde yoneticilerin kurum i¢i caligmalar1 biiyiik 6nem tagimaktadir.
Ciinkii hedeflerin karsilarinda ¢alisan yerine yoneticiyi gormeleri ikna edilmelerini
oldukg¢a kolaylastirir. Sosyal medyada kriz 6nlenmesi i¢in yapilan ve yapilmamasi
gereken bazi Onerilerden bahsedilebilir. Bu sebeple sosyal medyada kriz yasayan

firmalarin i¢in yapilmamasi gerekenler soyle siralanmaktadir:

[lk andan itibaren siire¢ bir c¢alisanin veya beraber calisilan ajansin tek eline
birakilmamalidir. (Onur Air sosyal medya krizinde, siire¢ dnceleri ajansin inisiyatifinde

yonetilmis, Kriz biiylidiikten sonra kurum caligsanlar1 konuya dahil olmuslardir).

Sosyal medyada firma ile alakali yazilan hicbir yorum veya elestiri Sebepsiz
silinmemelidir (Onur Air sosyal medya krizinde, silinen iletiler krizin biiylimesine
neden olmustur). (Lc Waikiki olayinda ise, higbir yorum silinmemis aksine yeni

hesaplar acilip sosyal medya da yazilan her yoruma cevap verilmistir)

Kullanicilarla iletisim kurarken konusma diliyle yazismamalidir. Onur Air’in sosyal
medyada yapmis oldugu en biiyiik hata kullanicilarina konustugu dilin hatali olmastyda.

Lc Waikiki olayinda ise, samimi ve seffaf bir dil kullanilmistir.

Takipgileri suglayici, asagilayict herhangi bir tutuma yer verilmemelidir (Onur Air
sosyal medya krizinde kampanyanin bazi kullanicilar tarafindan anlasilmadigi ve bunun

da kampanyayr sonlandirmalarina neden oldugundan s6z edilmistir. Takipgiler

56



suclanmistir. Lc waikiki olayinda ise, takipgiler ile konu {izerine tartisilmis, marka

itibarin1 zedelemeden olay tatliya baglanmistir.

Dijital aglarda yasanana bir kriz s6z konusu ise, sadece krizin tek bir ag iizerinden
gelecegine inanilmamalidir. Onur Air sirketinin Krizinde olay ile ilgili ilk tepkiler
iislubun uygun olmayisina verilmistir. Bir sonraki evrede kriz farkli sosyal aglara
tasinip daha fazla kisiye ulasmistir. Lc Waikiki kriz ilgili diger sosyal medya aglarinda

da hesaplar ve tartigmalar yiiriitmiis ve her platformda takipgilerini ikna etmistir.

Bizim bildiklerimiz en dogrusu ifadesini iceren isluptan uzak durulmustur. Krizin
boyutunu global anlamda diistinmek gerekir. Sosyal medya global bir platform
olmasindan dolay1 her kriz ulusal bir problem haline gelebilir. Yeni medya krizleri asla
kiicimsenmemelidir. Rekabet ettiginiz firmalar ile ilgili suclayici, asagilayici higbir

ileti, yorum ve paylasim yapilmamalidir.

Kriz siirecinde i¢ veya dis cevreden paydaslarla anlasilip sosyal aglarda firmanin
hakliligin1 ortaya ¢ikaran paylasimlar yapilmamalidir. Kurumsal krizlerin yasandigi ve

bu denli biiyiik krizlerin hi¢bir bireye mal edilmemesi gerektigini bilmek gereklidir.

Sosyal medyada kriz yasayan firmalar i¢in yapmasi gerekenler s0yle siralanmaktadir:

Isletmelerin krize hazirlikli olmas1 ve kriz plan ve projelerinin olmasi gerekmektedir.
Bu gibi calismalar kurumun krize karsi ne sekil ve nasil tepki gosterecegini saptamakta
onemlidir. Onur Air sosyal medya krizinde kurumun bir sosyal medya kriz planinin

olmadig1 diistiniilmektedir.

Krizin boyutuna bakmaksizin hizli bir sekilde miidahale edilmesi gerekmektedir. Onur
Air sosyal medya krizinde miidahale zamaninda ancak uygun olmayan bir islupla
gerceklesmistir.Lc Waikiki ise, hem zamanlama olarak hem de yaklasilan Gislup olarak

dogru kararlar vermistir.
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Kullanicilart kiicimsememek azinlik olarak gérmemek gerekir. Birkac¢ kullanicinin
yazdigi ileti bagka sosyal aglarda da aktif bir sekilde goriilebilmektedir. Birkag kullanici
konuyu baska mecralara tagiyarak krizin biiylimesine neden olabilmektedir, Onur Air

sosyal medya krizinde de bu durum s6z konusu olmustur.

Kriz iletisim ve yonetimi konusunda tecriibeli kisilerle ¢alismak ve bu kisilerin yonetici
kadrosuyla her daim iletisimde kalmasini saglamak krizin bertaraf edilmesine imkan
saglamaktadir. Onur Air Krizinde, kriz tamamen ajans tarafindan yonetilmeye baslamis,

st diizey yetkililer ise daha sonradan krize dahil olmuslardir.

Yoneticiler, sadece sosyal medyay1 kriz giderici bir platform olarak kullanmamali,
gerekli durumlarda basinla ve medyayla kamuoyuna ag¢iklamalarda bulunmalidir. Onur
Air sosyal medya krizinde yoneticilerin kriz siirecine iliskin sosyal medyanin diginda
yaptig1 bir ¢alismaya ulagilmamistir. Gerekli durumlarda 6ziir dilenmelidir. Ancak 6ziir
dilerken yanlis anlagilmalara zemin hazirlanmamalidir. Onur Air krizinde 6zir dilenmis

fakat 6zriin neticesinde takipgiler daha da sinirlenmis kriz fazlaca siddetlenmistir.

Kriz durumunda biitiin aglar takip edilmeli ve her agda hesaplar agilmalidir. Bunun
onemi krizin boyutunu algilama ve miidahale etmede kolaylik saglamada énemlidir.Bu
konu ile ilgili bilir kisilerden destek alinmalidir.Kriz yonetimi gegici bir siireci
kapsamamaktadir. Bu nedenle takibi uzun siireleri almaktadir.. Halen Onur Air
isletmesinin sosyal medya krizinden sonra bile hakkinda dijital diinyada yorumlar,

elestiriler bulunmaktadir.

Yapilan bu ¢alisma ile kurumlarin yeni medyada karsilastiklar1 kriz durumlar1 hiz, asirt
seffaflik, diyalog, itibar ve aymi ara¢ gibi faktorler cercevesinde kriz iletisimi
baglaminda dikkatle irdelenmelidir. Konu ile ilgili olarak kurumlarin basarili yada
basarisiz olduguna kanaat getirilmistir. Basarisiz sosyal medya kullanimi gergeklestiren
Onur Air isletmesinin sosyal medya krizini yaptiklar1 yanlis aciklamalardan olustugu
goriilmiistiir. Isletmenin takipgilerini kiigiimser ve ayrimci bir tutum sergiledigi
saptanmustir. Isletme krizi kontrol altina almaya calismis, ancak siireci idare etmekte
gec kalmis ve dogru adimlar atamamustir. Krizde yapilan basarisiz miidahaleler,

takipgileri kizdirarak tepkilere neden olmus, marka imajini, marka itibarina ciddi
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zararlar vermigtir. Karsilastigi krizi diirtist ve dogru bir kriz iletisimi kullanarak
sonuglandiran LC Waikiki krize hizlica miidahale etmis, yaptiklar1 agiklamalarla krize
sebep olan konuyu acikliga kavusturmustur. Bu yaklasim da marka itibarlarin1 korumusg

ve takipgilerle arasindaki giiveni arttirmistir

Sosyal medyada kriz iletisimi uygulanmasi durumunda dahi kesin bir basar1 s6z konusu
degildir. Konuyu detayli olarak inceleyen bir metot bulunmamasindan dolay1 yeni
medyada kriz zamaninda yapilmasi gerekenlerle ilgili kesin bir bilgi bulunmamaktadir.
Fakat sosyal medyada kriz iletisiminin geleneksel kriz iletisimi ¢alismalarina gore gogu
degisiklik ve farklilasmay1 da beraberinde getirdigini gorebiliriz. Ornegin, 2 giin (48
saat) icinde isletme krize miidahale etmis olunmalidir, bu durum sosyal medyanin
dinamik ve siiratli olmay1 gerektiren yapisinit daha da kisa siirelere ¢ekmistir. Sosyal
medyada basarili krizlerin en 6nemli noktalar1 krizin ¢iktig1 sosyal ag kaynagindan
hizlica cevap verilmesi, seffaflik, itibar yonetimine dikkat ederek diyalog kurulmasi gibi

unsurlar 6ne ¢ikmaktadir.

Son olarak, sosyal medyada kurumsal kriz yonetimlerinde, isletmenin veya markanin
itibar1 igin bliyiik deger tasidigi bunun yaninda yapilacak yanlis projelerin, gelecekte
miisterilerde olusturulan itibar1 zedeleyecegi diisiiniilmelidir. Bu nedenle sosyal medya
calismalarinin politik, ruhsal, sosyal, ¢evresel, kiiltiirel sorunlara ve beraberinde yen,
krizlere yol agabilecegi diistiniilmesi bu nedenle Kriz yonetimlerinin dikkatli bir sekilde

hayata gegirilmesi gerekmektedir.
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