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Ozet

Krizler aniden ortaya c¢ikabilen ve dogru yonetilmedigi takdirde
kurumlarin var olan diizenini bozabilen hatta hayatini tehlikeye sokabilen
yipratict ve yikict 6zellik tasiyan olaylardir. Iletisim teknolojilerinin
geligsmesiyle birlikte tiim kullanicilarin duygu ve diisiincelerini 6zgiirce
ifade edilebildigi, paylasilan bir igerigin milyonlarca kisi tarafindan
goriintlilenebildigi sosyal medya mecralarinda krizler etkisini daha siddetli
gostermekte ve daha hizli bir sekilde yayilmaktadir. Bu sosyal medyanin
hizli ve interaktif yapisina uygun bir kriz yonetimini gerektirmektedir.
Dogru yiirtitiilen bir kriz yonetim siireci kurumun kriz nedeniyle olusan
olumsuz imajin1 diizeltebilir hatta olumlu yonde degistirebilmektedir. Bu
dogrultuda Kullanicilarin  kurumlar ve iiriinleri hakkinda yaptiklari
yorumlari, tutumlari ve tercihleri 6zgiirce ifade edebildigi sosyal medya
mecralarinda yiiriitiilecek kriz yOnetimi, kriz yOnetim stratejileri
kapsaminda dogru ve seffaf bilgilerin sosyal medya igerisindeki akigin
etkili bicimde saglanmasiyla miimkiin olmaktadir. Sosyal medya
icerisinde kriz yonetimi ve kriz iletisim faaliyetleri kullanicilara ulasma,
kullanicilarin algisini degistirme ve krizin yaratti§i olumsuz imaj1 ortadan
kaldirma konusunda biiylik 6nem arz etmektedir. Bu durum kurumlarin
sosyal medyaya Ozgli bir kriz yonetim faaliyeti gergeklestirmesi
gerekliligini ortaya koymaktadir.
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Abstract

Crises are back breaking and destructive events which can arise suddenly
and which, if not managed properly, can disturb the existing order of
organizations and even risk their lives. Crises show their in fluence more
violently and spread morerapidly in social media environments in which,
due to the development of communication all technologies, all users are
able to express their feelings and thoughts freely, and any contents hared
can be viewed by millions of people. This situation necessitates a crisis
management suitable to the fast and interactive nature of social media. A
crisis management process conducted properly can ameliorate a negative
image resulted from a crisis and it can even transform it positively. In this
direction, the crisis management to be conducted in social media
environments, where users can freely express their comments, attitudes
and preferences regarding organizations and their products, can only be
possible by ensuring an effective flow of accurate and transparent in
formation within social media within the scope of crisis management
strategies. Crisis management and crisis communication activities within
social media is very important in terms of accessing users, changing their
perceptions and eliminating the negative image created by a crisis. And
this indicates to the necessity of performance of a social media specific
crisis management activity by organizations.

Keywords: Crisis Management, Crisis Social Networks, Social Media,
Crisis Management In Social Media

Giris

Gilinlimiizde kurumlarin basarisini biiyiik Olciide etkileyen kriz yonetimi
kavrami ilk kez yirminci yiizyilda giindeme gelmistir. Aniden ortaya
¢ikabilen ve kurumun imajin1 olumsuz yonde etkileyebilen hatta kurumun
yok olmasma yol acabilen kriz durumlar1 “kriz yonetimi” kavramini
beraberinde getirmistir. Kurumlar elde ettikleri tecriibe ve yaptiklar
aragtirmalar sayesinde krizlerin basarili bir yonetimle {istiinden
gelinebilecegini ve bundan yarar saglayabileceklerini kesfetmislerdir.
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Krizlere yeni bir bakis getiren kriz yonetimi kavrami kisaca kurumlarin
kars1 karsiya kaldigi, i¢ ve dis etmenlerden kaynakli bir krizi 6nlemeye ya
da en az maliyet ve kayipla krizi ¢6zmeye yonelik bir yonetim anlayisidir.
Halkla iliskiler biliminin uzmanlik alanlarindan biri olan kriz yonetimi
kavraminda en 6nemli olgu kriz iletisimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kriz iletisimi; kurumlarin yasadigi krizlerde hedef kitlesi ile arasindaki
bagi kontrol etmesi sebebiyle krizi ¢dzmeye yonelik caligmalarin en
onemli unsurudur. Halkla iligkilerin kurum ile paydaslar arasinda
olusturdugu iletisim kopriisiinii géz 6nlinde bulundurdugumuzda basaril
bir kriz yonetimi ancak basarili halkla iliskiler faaliyetleri ve kriz iletisimi
ile miimkiin olabilmektedir. Kriz durumlarinda uygulanacak iletisim
faaliyetlerini kapsayan kriz iletisimi ise ancak dogru uygulanan halkla
iligkiler caligmalar1 sayesinde yapilabilir.

Son yillarda teknolojinin ve mobil ag sistemlerinin gelismesiyle krizler
aniden ve beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikabilmekte ve tipki bir viriis
gibi ¢ok kisa bir zaman igerisinde sosyal aglar i¢inde yer alan milyonlarca
kisiye anlik bir sekilde ulasabilmektedir. Web 2.0. kavraminin hayatimiza
girmesiyle birlikte yaygin hale gelen sosyal mecralar, dinamik ve interaktif
yapist ile kullanicilarina tek tarafli bir iletisim imkani sunan geleneksel
medyadan keskin c¢izgilerle ayrilmaktadir. Sosyal ag ortamlar1 krizlerin
olusum siirecini hizlandirmakta, bununla kalmayip meydana gelen krizden
yeni krizler tiiretebilmektedir. Ozellikle bilgisayar ¢ag1 olarak kabul
ettigimiz 21. Yiizyilda bu durum beraberinde yeni bir kriz yOnetimi
anlayigini beraberinde getirmistir. Bu yeni yonetim anlayigini benimseyen
kurumlar krizleri dnceden engelleyebilmekte, meydana gelen krizlerin
olumsuz etkilerini ortadan kaldirabilmekte ve hatta krizlerden yarar
saglayabilmektedir. Bu ¢alisma, sosyal medyada kriz yonetimi konusunda
var olan akademik ¢aligmalarin azlig1 ve sosyal medya kriz yonetiminde
herhangi bir kriz yonetim modeli bulunmamasindan dolay1 sosyal medya
kriz yonetimine alt yap1 olarak gelistirilmistir. Calismada konuyu daha
anlasilabilir kilmas1 ve var olan farkliliklarin somut 6rnekler tizerinden
karsilagtirmali olarak goriilebilmesi sebebiyle vaka ¢aligmasi tercih
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edilmistir. Incelenen &rnek olaylar Littlejohn’un alti adim kriz modeli
kapsaminda incelenmistir.

1.Kriz ve Kriz Yonetimi

1.1. Kriz Kavramm

Kriz kavraminmi agiklamak adina yapilmis birgok tanimlama mevcuttur.
Kriz Tiirkge sozliik icinde kelime anlamiyla “sonucu tehlikeli olabilen
durum, buhran” olarak ifade edilmektedir (http://www.tdk.gov.tr). Kriz
genis anlamda dogru olmayan reform gerektiren istikrarsiz bir olgudur. Bir
kurumun olagan isleyisini bozan ve birdenbire meydana gelen herhangi bir
acil durum olarak nitelendirilebilir. Yoneticinin dnemli 6l¢lide dikkatini
gerektirir. Mevcut faaliyetlerin yani sira kurumun genel yapisini tehdit
eder, liretim kapasitesini isleyemez duruma getirir ve rekabete zarar verir.
Kurumun etkilesmesi veya degismesi dogrultusunda 6nemli bir etkiye
sahiptir (Tiiz, 2004:3). Krizin bir diger tanimi ise; kriz, beklenmedik ve ani
bir sekilde meydana geldigi zaman mevcut diizene zarar veren, yikici
ozellige sahip durumlar anlamina gelmektedir (Aydede, 2002:44).

Kriz genel olarak artan miktarda tehdit, kisa 6nlem alma siiresi ve yarattig1
stirprizle karakterize edilmektedir. Sonuglarina yapilan vurguya gore kriz
bir organizasyonu, sirketi veya endiistri ¢calisanlarini, iiriinlerini ve ismini
negatif etkileme potansiyeline sahip biiylik olusumdur(Erol ve Efegil,
2012:6). Kriz hakkinda diger bir tanim ise Kriz bir bireyin, grubun ya da
bir organizasyonun karsi karsiya kaldigi ve normal alisilmis siirecler ile
istesinden gelemedigi, ani degisimlerden dolayr stres diizeyi yiiksek
durumlar anlamina gelmektedir (Booth, 1993:86).

1.2. Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi halkla iliskiler biliminin uzmanlik alanlarindan birisi olup,
1980’den sonra meydana gelen Cernobil, Valdez, Exxon, Bhopal,
Zeebrugge, Sellafield, King Cross, Piper Alpha, vb. krizlerinden sonra
halkla iligkiler sirketlerinin danismanlik hizmeti vermeleriyle bu kavrama
ilgi yogunlagsmistir (Okay ve Okay, 2012:83). Kriz yonetimi hakkinda iki
yaklagim bulunmaktadir. Bunlar; gerekli kriz 6nleme ve denetim alma
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mekanizmalarin1  calistirarak  kurumun  krizden etkilenmemesini
amagclayan “krizden kagma” yaklasimi ve kurumu en az maliyet ve kayipla
krizden ¢ikarmay1 hedefleyen “kriz ¢6zme” yaklagimidir (Tutar, 2000:83).
Krizden kagma yaklasimi kriz yonetimini krizi engellemek i¢in uygun bir
kurum yapist meydana getirmek ve korumak olarak gérmektedir. Krizi
engellemek icin ise; kurum ihtiya¢ ve degerlerinin tanimlanmasi, kurum
icin belirlenen amaclarda bu deger ve gereksinimlerin dikkate alinmasi,
esnek, dinamik ve arzulu bir kurum yapisinin olusturulmasi ve korunmasi,
i¢ ve dis ¢evrenin devamli olarak incelenmesi, gelecekle ilgili nicelik ve
nitelige iliskin tahminde bulunma yontemlerinin gelistirilmesi, gerilim
kaynaklarinin devamli kontrol altinda tutulmasi gerekmektedir (Dinger,
2003:257).

Ikinci yaklasimda ise, kriz yénetimini, krizden kurtulmak adma programls,
sistematik ve akilci faaliyetleri, bu kararlar uygulayacak yonetim ekibini
olusturmay1, uygulama neticelerini degerlendirip yeni kararlar almay1
icine alan bir siire¢ olarak gérmektedir (Tutar, 2000:84).

Heraklitik goriis olarak adlandirilan bir goriise gore ise, kriz yonetiminin
paradoksal bir yonii vardir. Bu goriiste krizler sadece normal olgular degil;
ayni zamanda hayat1 gelistiren olgulardir (akt. Tiiz, 2004:144).

Bu goriise gore kisiler, tecriibelerinin ve ¢abalarinin yetmemesine ragmen,
krizlerin etkilerini minimuma indirgemek i¢in ellerinden gelenin en iyisini
yapmaktadirlar. Krizleri yonetmek adina bu gayret, krizleri engellemeye
ya da etkilerini diisiik seviyeye cekmeye calismaktan daha 6te bir anlam
ifade etmektedir ve hayatin dolayisiyla insanligin gelisimi i¢in krizlerin
aslinda gerekligi oldugunun da altin1 ¢cizmektedir.

Teknolojinin ilerlemesi kurumlarin daha once yasadigi kriz durumlari
neticesinde ¢evrede yaratmis oldugu tahribatin giinlimiizde genis kitlelerce
duyulmasini saglamistir. Bu durum giiniimiizde birgok kurumun kurum
imaj1 olusturmak adina yaptig1 tiim faaliyetlerin bosa gitmesine neden
olabilmektedir. Bu tiir olumsuz durumlar ile kars1 karsiya kalmak
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istemeyen kurumlar giliniimiizde ge¢cmise gore daha fazla toplumsal
duyarhilik bilinci ile hareket etmektedir. Biitiin bu cabalara ragmen
kurumlar yine krizlerle karsi karsiya kalabilmektedir. Bu sebeplerden
otiirti kriz yonetimi kavrami bir yonetim fonksiyonu olarak kabul gérmeye
baslamistir.

Kriz yonetimi, basarili ve dogru bir ¢dziim yoluna ulasmak adina hangi
yollarin, izlemlerin belirlenip isleme konacagimi kararlastirmak ve
verilecek kararlarin nasil alinacagini bilmektir (akt. Tiiz, 2004:145). Kriz
yonetim siireci en temel haliyle kriz dncesi yonetim, kriz donemlerinde
yonetim ve kriz donemlerinin sonunda uygulanacak yonetim faaliyetlerini
icinde barindirmaktadir (Pira ve Sohodol, 2015:184).

Yine kriz yonetimi, kurumlarin ana hizmet ve iriinlerine, dis ¢evresine,
liretim asamasina, yonetici ve calisanlarina, 6nemli dl¢iide problem arz
edebilecek krizler hakkinda sirasiyla ortaya konacak denetim ya da
degerlendirmedir. Kriz yonetimi bunlara ek olarak krizi algilama,
engelleme, ozelliklerini olusturma, hazirlanma, iyilesme ve O6grenme
asamalarinin planlamasi ve tekrar planlanip uygulanmaya konmasi gibi
sirali eylemleri kapsayan bir siire¢ olmaktadir (Mitroff 1987:102).
Basarili bir kriz yonetimi igin;

- Kurumun senaryolarla {iretilen olabilecek krizlerin neticelerini
kars1 koyabilecek giigte olup olmadigi,

- Krizin meydana gelmesi halinde, kurumun krize yaklagiminin ne
dogrultuda olacagi,

- Kriz yonetimi esnasinda bireyin ve insani degerlerin konumu,

- Bunlar agabilecek kriz yonetim ekibi ve donaniminin yeterliligi,

- Kriz Oncesi sinyallerin ve sorun yonetiminin, Onemsenip
onemsenmedigi sorular1 yanitlanmalidir.

1.3. Kriz Yonetim Model ve Stratejileri

Gilinimiizde kriz yonetim model ve stratejileri olarak bes degisik model
yaygin olarak kabul gérmektedir. Bunlar; kriz yonetiminde Littlejohn’un
Alt1 Adim Kriz Modeli, Fink’in Kapsamli Kontrolii, Mittroff’ un Portfoy
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Planlama Yaklasimi, Kriz/Stratejik Yonetim Entegrasyonu, Burnett’in
Kriz Siniflandirma Matrisi olarak kabul edilmektedir.

Littlejohn’un Alti Adim Kriz Modeli: Kriz yonetimi kavrami son yirmi
yilda siirekli bir evrime tanik olmustur. Bu evrimin erken evreleri Robert
F. Littlejohn’un alt1 adim kriz modelini igerir. Littlejohn’un modeline gore
kurumun ilk yapmasi gereken kriz yonetiminin yapi tasarimini ortaya
koymaktir. Bunu kriz ekibinin dogru bir sekilde segilmesi izler. Daha
sonra ekibin belirli egitim araglar1 ve simiilasyonlarla egitilmesi
gerekmektedir. Dordiincii adim ise kriz durumu denetimi olusturmaktir.
Bundan sonraki asama her ihtimale karsi bir acil durum plani
olusturmaktir. Modelin son asamasi ise krizi yonetmektir. (Littlejohn, R.F.
1983:13’den aktaran Jaques)

Fink’in Kapsamh Kontrolii: Steven Fink’e gore etkili bir kriz yonetimi
icin, olast bir kriz yonetim siirecini gozden gecirerek baglamak
gerekmektedir. Bu siirecin incelenmesi kurumun kriz yonetimindeki kilit
noktalar1 anlamasinda biiyiik yarar saglamaktadir. (Coombs, 2010:5)
geligtirilen detayli bir durum kontrolii, kurumun faaliyet gosterdigi
alanlarda dogabilecek tiim kriz olaylarimi Onceden belirlemesine ve
senaryolar  iiretmesine yardimci olacaktir. Olas1  senaryolarin
gelistirilmesinden sonra bu senaryolar dogrultusunda amaclanan
sonuglarin yer aldig1 bir hareket plani hazirlanmali, bunun yaninda kriz
yonetim ekibi tarafindan stratejik ¢oziimler liretebilmek i¢in “ya” veya
“eger” 1ile baglayan sorular iiretilip cevaplandirilmalidir. (Penrose,
2000:159).

Mitroff’un Portfoy Planlama Yaklasimi: Mitroff’un yaklagimina gore
her kriz kendine 6zgiidiir. Dolayisiyla hi¢cbir kurum meydana gelebilecek
bir krize tam olarak uyabilecek bir kriz senaryosu hazirlayamaz. Buna
karsin krizler tiirlerine ve benzerliklerine gore siniflandirilabilir. Bu
siiflandirmadan sonra her tiir icin meydana gelebilecek en kotii senaryo
olusturulmali ve buna yonelik Oncii tedbirler alinmalidir. Bu sayede
kurumlar her sinif i¢in iiretilen bir senaryo ile benzer birgok olasi krize
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hazirlikli olabilir. (Penrose, 2000:159). Bu modelin Fink’in kapsamli
kontrolii’nden farki, Mitroff kriz yonetimi ¢abalarinin devamindan endise
duyarken, Fink, krizlerin ilerlemesi lizerinde yogunlagmaktadir. (Lauge,
Sarriegi ve Torres, 2009:3)

Kriz/Stratejik Yonetim Entegrasyonu: Bu modele gore stratejik
yonetim, kurumlarin rakipleri ile miicadelesine ve atilgan yonlerine
odaklanirken, kriz yonetimi kurumun savunmaci yeteneklerini
gelistirmeye calismaktadir. Stratejik yonetim kurumun biiyiimesi ve
yilikselmesiyle dogrudan ilgilidir. Kriz yonetimi ise bu biiylimeyi koruma
ve kurumun faaliyetlerinin durmasini engelleme amaci giider. Bu sebeple
bu iki kavram yonetimin sorumlulugu ve denetimindedir. Bu yilizden kriz
yOnetimi, stratejik yOnetim siirecine dahil edilmelidir. (Penrose,
2000:159).

Burnett’in Kriz Kriz Sitmflandirma Matrisi: Matris matematikte gercek
ve karmagik sayilarin dortgen seklinde tablolanmasina verilen isimdir.
Burnett, krizlerin kurumda olusturdugu tehdit diizeyine, tercihine, zaman
baskisina ve kontrol seviyesine bagli olarak krizleri 16 hiicrelik bir
matriste siniflandirmistir (Burnett, 1998:480). Bu sekilde bir siniflandirma
kriz yonetiminin matrisi olustururken sorunun fark edilmesine ve matrisin
meydana gelebilecek biitiin krizlere uygun kaynaklar1 tahsis etmesine
olanak taniyacak, kurumun karsilasabilecegi olasi tiim kriz durumlarinin
listesini  gOsterecek ve karar verme mekanizmasinin  isini
kolaylastiracaktir.

2. Sosyal Medya Kavram

Her cesit farkli gortis, bakis, perspektif ve yaklagimi barindiran ve birgok
cikar gruplarindan bagimsiz olmasi sebebiyle goreceli bir sekilde tarafsiz
kabul edilebilen yeni medya, ayni zamanda kendi sistemlerine 06zgii
araglar1 sayesinde biiyiik ol¢lide paylasimer ve interaktif hale gelmistir.
Yeni medyanin en 6nemli olgusu da sosyal medya kavramidir.
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En genel tanimiyla sosyal medya, kullanicilarin birbiri arasinda ¢evrim igi
haber, fotograf, video, metin, icerik paylasmasina olanak saglayan web
uygulamalarina verilen ortak addir (Demir, 2015:146). Katilim ve
paylasim, sosyal medyanin dayanak noktasini olusturur. Ayni anlamda
sosyal medya, Web 2.0 temelli hizmet uygulamalarinin iiretilmesine ve
yayilmasina izin veren yeni iletisim ortamlarina verilen isimdir (Kirik,
2013:74). Yine sosyal medya, iiretilen herhangi bir mesajin, fikrin,
igerigin, diger kullanicilarla es zamanl bir sekilde paylasilmasini saglayan
aglardir.

Bahnisch ve Bruns’a gore sosyal medya, internet teknolojileri iizerinde var
olan, paylasima, sosyal etkilesime izin veren web sayfalar1 olarak da
nitelendirilmekte; kullanicilarin birbirlerini kolay bir sekilde etkilemesini
miimkiin kilan iletisim teknolojileri olarak da ifade edilebilmektedir (akt.
Akar, 2010:17). Sosyal medya, igerigin birlikte yaratilmasina yeni
imkanlar saglayan uygulamalar, sosyal aglar, yorum ve begenilerin
paylasimi, baglant1 ve kolektif zeka gibi web temelli seffaf ve kolay ¢esitli
uygulamalarla, hizmetlerinden meydana gelmektedir. Giiniimiizde bir
yasam tarzi haline biiriinmiis, hatta birgok kisinin hayatinin merkezinde
bulunan sosyal aglar, internet {izerine kurulu olarak, igerik ve iletigim
olusturulmasina imkan veren ¢evrimigi uygulamalar ve platformlar web
2.0 teknolojisiyle birlikte sosyal medya olarak da tanimlanabilmektedir.

2.1. Sosyal Medyanin Geleneksel Medyadan Farklar:

Geleneksel medya, geleneksel yani yazili ve gorsel basin seklinde
tanimlanabilmektedir.  Geleneksel medya insanlarla biinyesinde
barindirdig1 gazete, dergi, televizyon, agik hava araglariyla iletisim kuran
bir iletisim ortamidir. Geleneksel medyanin yayin organlar1 genellikle tek
yonlii bir iletisime izin vermektedir. Bu haliyle geleneksel medya gerek
yayinlanan igerigin, gerekse yapilan duyuru ve reklamlarin kesin bir
sekilde hangi kitleye ne sekilde ulastigin1 ve bu ¢alismalarin neticelerini
6l¢iimleyemeyip sonuglarini analiz edemeyen bir yapidadir. Geleneksel
medyay1 tek basma ele aldigimizda igerik genel olarak tek yonli
alinabiliyorken, sosyal medyada ¢ift tarafli ve interaktif bir akis soz
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konusu olmaktadir. Sosyal medyanin iletisim bigciminin hem isleyis hem
de islevleri bakimindan geleneksel medyadan; etkilesimcilik, anindalik,
ireticinin tiiketiciye tiiketicinin iireticiye doniisebilmesi, zincirleme
iletisim, iletilerin degistirilebildigi, zaman asirihik, fazla miktarda
enformasyon saglama, gibi farkli bir takim O6zellikleri bulunmaktadir.
Sosyal medya; erisim, erigebilirlik, kullanirlik, yenilik, kalicilik ve
ozgiirlik bakimindan da geleneksel medyadan ¢ok farkli bir yerde
konumlanmaktadir.

Tablo 1: Sosyal Medyanin Geleneksel Medyadan Farklar

Geleneksel Medya Sosyal Medya
Analog Sayisal (dijital)
Tek Yonli Etkilesimli
Degistirilemez Degistirilebilir
Yavas Anlik
Toplumsal Bireysel
Bagimh Ozgiir
Karmagik Basit

Geleneksel medyada bilgi aktarimi kurumlardan kamuya seklinde
ylriitiiliirken, sosyal medyada ise bu durum genisleyerek kurumdan
topluma, toplumdan topluma, kurumdan kuruma olarak sekillenmektedir.
Ayrica arsive ulasabilmek, sosyal medyada ¢ok daha kolay hale gelmistir.
Yayimlanan bir bilgi ya da haberin degistirilmesi de sosyal medyada daha
kolay ve anlik bir islem olmaktadir. Sosyal medyada ayn1 zamanda okuma
izleme Olclimleri ¢ok daha anlik yapilabilmekte, bunla ilgili olarak yayin
stratejileri de cok daha kisa siirede belirlenebilmektedir.

2.2. Sosyal Medyann Islevsel Ozellikleri:
Sosyal medya, i¢inde bir¢ok etmeni barindiran bir kavramdir. Sosyal
medya erisebilir, 6lceklenebilir ve kullanish bir teknolojidir. Sosyal medya

140



Caner KAYIS

bireysel-kitlesel iletisim olusturmay: saglamaktadir. Igerik ve uygulama
bakimindan ise sosyal medyanin ¢esitli islevsel 6zelliklert mevcuttur. Bu
islevsel 6zellikler, sosyal medya mecrasini diger sanal aglardan ayirmakta
ve sosyal medya araglarinin kullanim diizeyini arttirmaktadir. Kietzmann
(2011)’de sosyal medyanin degistirdigi/etkiledigi islevsel ozellikleri
kimlik, itibar, diyalog, paylasim, erisilebilirlik, iliskiler, topluluklar olarak
nitelendirerek yedi baglikta toplamistir.

Kimlik: Kimlik sanal topluluklar i¢inde 6nemli rol oynamaktadir. Sosyal
medya i¢inde kimlik olusturma yetkisi kullanicinin kendisindedir. Sosyal
medya, yas, wrk, cinsiyet, yer, statii gibi kullaniciya dair ipuglarim
kaldirirken, kullaniciya da kendisini gizleme izni verir. Bu beraberinde
“sanal kimlik” kavramini getirmektedir. Kullanicilar sosyal medya da
kendilerine olusturduklar1 sanal kimliklerle her diisiinceyi Ozgiirce
savunabilir, cevrim i¢i baslatilan kampanyalara rahatca yorum yazip imza
atabilir, higbir baski altinda kalmadan kendilerini daha rahat ifade
edebilirler. Sanal kimliklerin ger¢ek kimliklerle ¢atismasi durumunda
yasal problemler ¢ikabilmektedir. Bu sebeple kimliklerin paylasimi ve
mahremiyet konusuna o©Onem verilmeli, kullanilacak sosyal medya
platformu segilirken dikkatli olunmalidir. (Siit¢ii, Akyazi1 ve Dilmen,
2016:6).

Diyalog: Sosyal medya interaktif yapis1 sebebiyle geleneksel medyadan
keskin bir sekilde ayrilir. Buna bagli olarak diyalog, sosyal medya
kullanicilarinin diger kullanicilar ile iletisime gegmesini saglar. Aym
diisiinceyi paylasan; ortak bir ilgi alani, amaci ve istekleri olan insanlar
sosyal medya i¢inde topluluklar olustururlar. Bu topluluklar internet
ortaminda birbiriyle baglantili olarak varligini stirdiirtirler.

Paylasim: Kisiler arkadas edinmek, c¢evrimig¢i takip¢i kazanmak,
kendilerini daha fazla bir gruba ya da sosyal sinifa ait hissetmek ve
ozellikle son donemde gelisen yeni sistemlerle para kazanmak adina sosyal
medya araglari lizerinden paylasimlarda bulunmaktadir. Buna bagli olarak
sosyal medya sayesinde kisiler arasi bilgi paylasimi énemli dlgiide artis
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gostermistir. Sosyal medya ile birlikte bilgi, edinilen ve tiiketilen olmaktan
cok, paylasilan bir sey olmustur.

Erisilebilirlik: Sosyal medya, gercek diinya ile sanal diinya arasinda bir
koprii islevi gérmektedir. Kullanicilar sosyal medya ile diger kullanicilarla
iletisimde bulunabilmekte, gercek diinyaya ait birgok bilgiye sosyal medya
sayesinde ulasabilmektedir.

itibar: Itibar kullanicilarin sosyal medya iginde anlam ve deger
kazanmasimi saglar. Kullanicilarin gercek itibar1 ile sosyal medyada
olusturdugu itibar “sanal kimlik” olgusundan dolay1 farkli olabilmektedir.
Itibar giivenilirlik ile dogrudan iliskilidir. Sosyal medya araglar1 var olan
Olciim, oylama ve yorum sistemleri sayesinde sanal kisilerin itibari
hakkinda bize ipucu verir. Sosyal medya igerisinde itibar, tekil
kullanicilardan ¢ok kurumlar i¢in hayati 6nem arz eder. Kietzmann’a gore
Youtube bu baglamda basaril1 bir 6rnektir. (Kietzmann 2011:7). Nitekim
Dominos pizza yasadigi krizi yonetme asamasinda bu platformu kullanmis
ve Olclim sonuglar itibar kaybin1t minimumda tuttugunu, krizi kontrol
altinda aldigin1 gostermistir. Yine bu calismada inceledigimiz diger
ornekteki Opel Tiirkiye tiim kullanicilara ayni standart cevabi vererek
kullanictya 6nemsenmedigini hissettirmis ve bu da itibar kaybina neden
olmustur.

Iliskiler: iliskiler, sosyal medyay1 “sosyal” yapan kavramdir. Sosyal
medya i¢inde kullanicilar arasinda var olan farkh iligkiler, farkli roller
oynarlar. Sosyal medyay1 geleneksel medyadan ayiran bir Onemli
ozelliklerden biri de kullanicilarin iki yonlii bir iliski kurmasina olanak
saglamasidir. (Gilbert ve Karahalios 2009:1).

Topluluklar: Sosyal medyada topluluklart meydana getiren bireyler etkili
bir bicimde birbirleriyle iligski kurmaktadir. Topluluk tiyeleri, begendikleri,
ilgilerini ¢eken, ortak fotograflari, videolar, siyasi konulari ya da filmleri
bu topluluklarda birbirleri ile paylagsmaktadir. (Kietzmann 2011)
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2.3. Sosyal Medyada Kriz Yonetimi

Yeni medyadan onceki donemlerde, krizler sadece geleneksel medya
araclartyla topluma ulagmakta ve etkilerini bu 6lgiide arttirabilmekteydi.
Glintimiizde 1iletisim teknolojilerinin giinden giline gelismesi ve
yayginlasmasindan sonra ise krizler, toplumsal duyarliliklarla ilgili
konularin  sosyal ag ortamlarinda hizlica yayilmasma zemin
hazirlamaktadir. Son yillarda internet teknolojisi ve buna bagl olarak
kullanimin kiiresel olarak hizli bir sekilde yayginlagsmasi neticesinde
diinyanin herhangi bir yerinde ortaya ¢ikan bir kriz ¢ok hizli bir bicimde
herkese ve her yere ulasabilmektedir.

Gilintimiizde ise sosyal medya sagladigi hiz ve etkilesimle meydana gelen
krizlerin seviyelerini biiyiik 6l¢iide genisleterek daha da i¢inden ¢ikilmaz
bir hale getirebilmektedir. Bu giin ¢ok sayida sosyal medya i¢inde yer alan
ve etkilerinin giderilmesi olduk¢a zaman alan krizlere sahit
olunabilmektedir. Sosyal medyaya yansiyan ya da orada meydana gelen
krizlerin en biiyiik tehlikesi aniden ve ¢ok hizli olmalaridir. Bunun sebebi
var olan igerigin kontrolsiizce olusturulmasi ve yine kontrolsiizce
yayilabilmesidir.

Mevcut literatiirde sosyal medyada kriz yonetimine dair ortaya konmus
herhangi bir model bulunmamaktadir. Fakat yapilan incelemeler ve
aragtirmalar neticesinde sosyal medya igerisinde yaganabilecek krizler iki
sekilde ele alinabilir. Birincisi kurumda yasanan krizin kurum i¢inden ya
da disindan biri/birileri tarafindan sosyal medya mecralarina
aktarilmasiyla yasanan krizlerdir. Bu krizlerin sosyal medya igerisinde
yonetilmesi, krizin sanal ortamlarda gelisim siirecini takip ederek ve
yapilan ufak c¢apli miidahalelerle miimkiin olabilmektedir. Sosyal
medyaya yansitilan krizlerin ana kaynagi belli olmamakta ve dikkat
cekiciligi bakimindan az Onem tasimaktadir. Fakat sosyal medyanin
paylasim noktast oldugu ele alindiginda farkli krizlerin kaynagim
olusturabilecegini de dikkate almak gerekmektedir.
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Sosyal medya kurumlarin hedef kitleleri bilgilendirmesi bakimindan
onemli bir haber kaynag1 gorevini iistlenmektedir. Bunun yaninda sosyal
medya, kurum karsitlarina imkan tanimadan kurumun imaj ve itibarina
hasar verebilecek yorum ve igeriklere engel olmak adina yapilacak cesitli
faaliyetleri zorunlu hale getirmektedir (Ulger, 2003:292). Sosyal medyada
karsilasilabilecek ikinci tiir kriz ise dogrudan sosyal ortamlarda baslamis
ve yine bu ortamlarda devam eden krizlerdir. Bu tiir krizlere sosyal medya
temelli olmasi nedeniyle sosyal medya kullanici kitlesinin ilgisi ¢cok daha
fazla olmaktadir. Bununla birlikte krizlerin miicadele edildigi ortam sosyal
medya olmasi sebebiyle, profesyonel bir bigimde olusturulmus olan sosyal
medya kriz planinin devreye sokulmasi ve bu planin iist yoneticiler
tarafindan devamli kontrol edilmesi gerekmektedir. Sosyal medyada
baslayan krizlerde kurumlar, kullanicilarin yazdiklar: igerikleri dikkate
almali1 ve bu igeriklere agresif bir sekilde yaklasmak ya da silerek g6z ard1
etmek yerine en kisa siirede ¢6ziim tiretmek i¢in ¢aba gdstermelidir. Aksi
takdirde kriz, sosyal medya ortaminda daha da biiyliyecek ve kurumun
sosyal aglardaki algisi, kurumun dogrudan miidahalede bulunamayacagi
farkli aglara aktarilacak ve bunun sonucunda kurum, itibar kaybina
ugrayabilecektir.

4. Ornek Olay incelemesi: Opel Tiirkiye Sosyal Medya Krizi

Opel 1862 yilinda Adam Opel tarafindan kurulan koklii bir Alman
otomobil sirketidir. Kurum 1899°dan bu yana araba tiretmekte olup, 1929
yilinda sirket statiisii kazanmistir. Merkezi Riisseisheim kentinde bulunan
Opel 1929 yilinda, General Motors sirketine ortak olmus, 1931 yilinda ise
hisselerin tamamina sahip olmustur. Kurumun Tiirkiye’de ve Diinya’da
bircok yetkili saticis1 bulunmaktadir. Bunlardan birisi de Opel Tiirkiye’dir.
Opel Tiirkiye, Tiirkiye’de faaliyet gosteren 68 bayisiyle Tiim Tiirkiye’de
satis ve satis sonrasi destek bakimindan miisterilerine hizmet vermektedir.
Opel Tiirkiye 2015 yilinda 46.776 adet arag satis1 gerceklestirmistir.

Ekim 2016 itibariyle Opel Tiirkiye’nin Facebook sayfasini takip eden
3.365.157, Twitter sayfasini takip eden, 31.400, Youtube hesabina abone
olan 5.275, Instagram sayfasini takip eden 62.700 kisi bulunmaktadir.
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Opel Tiirkiye’nin Istanbul sehrinde faaliyet gdsteren bir bayisine aracini
bakim i¢in emanet etmis bir miisteri aracin1 uzun bir siire teslim
alamamistir. Daha sonra yaptig1 arastirmalar neticesinde aracin servis
asamasinda bayi ¢alisan1 tarafindan izinsiz olarak ¢ikarildig: ve alkollii bir
sekilde bagska bir araca ¢arparak kazaya sebep oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
olayin Eksi Sozliik adli sosyal agda ortaya ¢ikmasi sonucunda gelen
tepkilerle birlikte kriz baglamistir.

getir

son kenar caylaklar  #spor #iligkiler #siyaset #otomotiv ses  video

-=- spoller -

bir arkadasimin basina gelen olay! aktarryorum.

ozet geg diyenler icin: girses opel yetkili servisine biraktigim aracim, hasar damsman tarafindan bayiden
cikartilip alkollt ve ehliyetsiz bir sekilde kaza yapilmistir. bundan dolayl aracim trafikten men edilmis ve
yirimez hale gelmistir. yetkili servis ise hatanin bedelini kendi istedikleri sekilde karsilayacaklarini sdyleyip
hukuki sorumluluklardan kaginryorlar. ben yapici yaklastikca gilivence vermedikleri icin de yaklasik 2 aydir

magdur ediliyorum.

arkadasimin anlatimiyla;

4.1. Opel Tiirkiye Krizinin Coziimlenmesi

Opel Tirkiye’nin bir bayisinde yasanan kotii bir olayla baslayan kriz
yasanan olayin Eksi Sozliik’de dile getirilmesiyle biiyiik tepki toplamistir.
Kullanicilar marka ve ilgili bayi ile ilgili pes pese olumsuz igerikler
paylagsmaya baslamig, markadan herhangi bir agiklama gelmemesi iizerine
kriz biiyliyerek sosyal medyada kisa siirede yayilmistir. Bunun ardindan
ilgili bayinin krizi kabullenip yOnetmek yerine olumsuz bir tutum
sergilemesi biiylik tepki toplamistir. Kurumun miisteriye yayimin
kaldirilmamast neticesinde sorunun ¢o6ziime kavusturulmayacagini
belirterek iistii kapali tehdit etmesi ve ilgili sitede bazi kullanicilara
kurumu savunan yazilar yazdirmasi neticesinde kriz daha da biiyiimiis,
Twitter’a da sigrayarak Opel’in Almanya’daki merkezine kadar ulagsmistir.
Opel Tiirkiye bu asamada kendisine gelen her mesaja standart iislupla
cevap vermis, tepkileri onemsememis ve miisteriyi arayarak ilgili bayi ile
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sorunun ¢oziiliip ¢oziilmedigini sormus fakat herhangi bir miidahalede
bulunmamistir. Bunun sonucunda kullanicilar pesi siwra Opel’in
Almanya’daki genel merkezine mesajlar gobndermeye baslamistir. Sadece
sikayetin dile getirildigi baslik altinda 1000’e yakin yazi yazilmis, siteye
kayitl 2792 kisi ilgili krizi takibe almistir. Kriz hakkinda yazilan yazilar
da binlerce kisi tarafindan favori olarak kayit alinmistir. Krizin bliytidiigii
ertesi glin kurumun Facebook adresinden yapilan, hatayr kabul etmeyip
miisteri suclayan agiklama ise yine takipgilerden biiyiik tepki almis hatta
potansiyel miisterilerin bile kurumdan uzaklagsmasina neden olmustur.
Kurum bunun 6niine yorumlan silerek ge¢cmeye calismasi ise olaylar
icinden ¢ikilmaz bir hale dontistiirmiistiir.

,:"1'1 Giirses Opel

12 Ekim, 08:20 - €
Opel Gurses olarak dijital mecralarda dinden beri yanhs yénlendirmelerle
hakkirmizda yapilan Gztict yorumlardan dolayi asagidaki aciklamay
yapma geredi hasil olmustur.
... Turizm girketi adina kayith 2012 model Chevrolet marka Cruze model
06 plakal arac sag &n kisimdan hasarh olarak firmamiza gelmistir
Evrak tekdmultni takiben 03.09.2016 tarihinde aracin tarafimizca kabulu
gerceklestirilmistir. Onanmin tamamlanmasini miteakiben 17.09.2018
tarihinde arac¢ hasar danisman...
Devamin Oku

Begen Yorum Yap Paylasg
0= 201 Kronolajik *

kadar alirlar
Begen - Yamtla - @ 17 - 12 Ekim, 11:53

- Kerim Merih Kilig 90.000 lirayr keske verseydik diyeceksiniz. umanm

w4 Yamt

M. Kerem Karakaya Adamlann {Girses) dzri kabahatinden biyok! Insan dnce
bir ozir diler vs. Adamlar "ama ilk o vurdu” kafasinda. Negzel

Begen - Yamtla - @ 14 - 12 Ekim, 14:0
3 | | Mehmet Akman Eee gurses ve opel bana da sifir diye kusurlu arac sattiniz
g 1 arkasinda durmadiniz. Allah bi yerden cikanyor iste. daha beter durumlara
dusersiniz ingallah.
Begien - Yarutla - @ 46 - 12 Ekim, 14.07
v Onceki yanitlan gor

bakalim bu adamlar kimdir dedik, okudugum bi yorum 5 dakika sonra
kayboluyoer bi mesele var anlagilan .bilen biri aydinlatirsa sevinirim

Betien - Yanitla - @4 - 12 Ekim. 14:16

Hatirda Kalanlar Olaylara bak gurses fiat tan 2 adet egea alicaz bu hafta bi

A\ clmaz
Begen - Yamtla - @4 12 Ekim, 14.22

ﬂ Efe Murat Adamlar resmen elestirel yorumlan siliyorlar. Sizden bu kafayla cacik
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Bu kriz siiresince Opel Tiirkiye bayisi takipcilerinin taleplerine yanit
vermemistir. Kurumla iligskisi olan kullanicilara kars1 aciklamalar
yaptirmis ve tepkilerin daha da artmasina sebep olmustur.

Opel Tiirkiye olaya miidahale olmamay1 tercih etmis, miisteriyi bayi ile
tek basina birakmistir. Bunun sonucunda kriz i¢inden ¢ikilamaz bir hale
dontistiirerek global dlciide biiyiimesine neden olmustur.

Opel Tiirkiye hizli aksiyon alamamistir. Anlik ve interaktif bir mecra olan
sosyal medyada hizli bir sekilde aksiyon almasi gerekirken higbir sey
yapmamis, bu durum kriz siiresince olayin gerisinde kalmalarina neden
olmustur.

Opel Tirkiye bayisinin Facebook’da yaptigi acgiklama Oziir niteligi
tasimamaktadir. Kurumdan yapilan agiklamada miisteri su¢lanmis, krizin
sebeplerine ve alinan 6nlemlere hi¢ deginilmemistir.

Opel Tiirkiye Facebook’daki olumsuz yorumlari silmistir. Yorumlarin
silindigini goren kullanicilar tepkilerini Twitter’a tagiyarak olayin kiiresel
capta duyulmasimi saglamis ve merkezi yonetimin dikkatini Tiirkiye’ye
Cekmistir.
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P
e R

A Opel 6 3 #- Takip et

Go on a trip and enjoy that autumn glow today!

FIAIEOzcE*HE

= W Safak Bagkan safs =
Q! we couldnt it coz ur Turkey service crashing the people’s car and they said
¥ “thats none of our business”

Dpel Dipe ? Ek
thank you for bringing this matter to cur attention. VWe take this very
serious and will lock into i

] Ali Murat AKKAN @ skian_si 12 E
"; l hey I am also an opel owner. you need to make a public

annocuncement urgently! Pecple are considering to switch over

y— Opel Crpe 13 EF -
E ol This is taken very sericusly here at Opel and we are looking into this as
a matter of urgency. thank you for your comments.

mavi topolino mawi_t
scandal in turkey

| never buy opel anymore.

Opel Tiirkiye olay hakkinda yaptiklart diger islemleri ve aldiklar
aksiyonlar1 takipgileriyle paylasmamistir. Kriz meydana gelince Opel
Tiirkiye ilgili personelin ilisiginin kesildigini ve miisteri ile magduriyeti
gidermek adina dogrudan iletisime gecildigini belirtmis olsayd: bu kadar
tepki toplayip olaylarin fazlasiyla biiylimesine engel olma sansi
yakalayabilirdi. Dahasi sadece bu bilgileri takipgileriyle paylagmalari bile
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sosyal medyada olusan enformasyon kirliligini 6nleyebilir, kurumun
imajina olumlu bir katki yaparak daha fazla takip¢iye ulasabilirdi.

Opel Tiirkiye bu krizde insanlarin hassasiyetini dogru analiz edemedi.
Miisterinin aracinin bir opel calisani tarafindan servisten ¢ikarilip alkolli
olarak kaza yapilmasi dogrudan markaya duyulan giivene vurulmus giiclii
bir darbe idi. Bu noktada insanlar Opel Tiirkiye’nin olaya el koyup
misterinin magduriyetinin hemen giderilmesi ve bdyle bir olayin ileride
kendi baslarina gelmeyeceginin garantisinin  verilmesi beklentisi
icerisindeydiler. Bu noktada Opel Tirkiye bu hassasiyeti 1yi
kavrayamamis, insanlarin yorumlarmi silmis ve artan tepkiler sonucunda
ise boOyle bir hassasiyete gereken Onemi vermeyen aciklamalarda
bulunmustur.

Coziimleme sonucunda Opel Tiirkiye kendisine duyulan giliveni biiyiik
o6l¢iide yitirmis ve basarisiz bir kriz yonetimi sergileyerek krizden biiyiik
Olclide etkilenmistir. Krizin bu derece biiylimesi ve miisteri tarafindan
kendilerine dava acilmasi sebebiyle ilgili bayinin genel miidiiriiniin
kurumla ilisigi kesilmistir.

5. Ornek Olay incelemesi: Domino’s Pizza Sosyal Medya Krizi
Domino’s Pizza 1960 yilinda Thomas Monaghan tarafindan ABD’nin
Michigan eyaletinde kurulmustur. 2011 yil1 verilerine gore 70 tilkede
10.000°den fazla bayisi bulunan Domino’s Pizza, Pizza Hut’dan sonra
Amerika’nin en biiyiik ikinci pizza zinciri konumundadir. Evlere dagitim
noktasinda ise diinyanin en biiylik pizza firmasidir. Domino’s Pizza
Tiirkiye, mevcut Domino’s Franchising sisteminde Hindistan, Ingiltere ve
Avusturalya’y: takip ederek 4. Sirada yer almaktadir. 10000. Subesini
Tirkiye’de acan Domino’s Pizza su an Tiirkiye’de 380 sube ile hizmet
vermektedir. 2014 yilinda mobil teknoloji ve uygulamalariyla “kolay
siparis” ve ‘“sesle siparis” uygulamalarini gelistiren Domino’s Pizza,
Google Wallet sistemiyle 6deme kabul etmeye baslamis ve Kenya’da sube
agan ilk Pizza sirketi olmustur.
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2009 yilinda Domino’s Pizza’nin ABD’deki bir subesinde iki ¢alisanin
uygun olmayan goriintiileri Youtube sitesine yiiklemesiyle kriz meydana
gelmigtir. Bahsi gecen videoda fiiriinleri hazirlayan calisan sandviglerin
icine koyulacak rendelenmis kasar peyniri pargalarini burnuna sokarak
ekmeklerin iizerine koymus, dilimlenmis olan salamlar1 viicudunun
hijyenik olmayan bdliimlerinde gezdirerek yine siparislerin igine
eklemistir. Videoyu kayda alan calisan ise “5 dakika sonra bu siparisler
gonderilecek ve birileri bunu yiyecek kasarlar1 burnuna soktugunu ve
salamlarin tizerinde Oldiirlicii gaz oldugunu higbir sekilde tahmin
edemeyecekler. Ciinkii Dominos’ta isler boyledir” demektedir. Video,
Youtube sitesine yliklenmesinden sonra kisa siire icinde 500 bin kez
goriintlilenmigstir. 48 saat sonunda ise bu say1 1 milyonu ge¢misti. Binlerce
insanin bu uygunsuz videoya tepki gostermesi ilizerine Domino’s Pizza
sosyal medya krizi baslamis oldu. Insanlar videoyu kendi sosyal ag
hesaplarinda paylasarak Domino’s Pizza hakkinda boykot cagrist
baglattilar. Konunun geleneksel medya araglarinda da yaymlanmasi
neticesinde olay Domino’s Pizza agisindan kiiresel boyutta bir krize
dontistii. (http://www.digitalfabrika.com/blog/vaka-analizi-dominos-
pizza-sosyal-medya-krizi/) Bu sayede interneti aktif olarak kullanmayan
kitlelerin de olaydan haberi oldu ve bunun sonucunda tiim diinyada
Domino’s Pizza’nin kurumsal itibar1 biiylik dl¢lide zarar gordii.

5.1. Dominos Pizza Sosyal Medya Krizi Coziimlemesi

Domino’s Pizza krizle ilgili bir durum degerlendirmesi yaparak 48 saat
icinde bir yonetim plan1 hazirladi. Bunun sonucunda ilk olarak Domino’s
Pizza yonetim kurulu bagkan1 Patrick Doyle’un Youtube’ta 2 dakikalik bir
videosu yayiladi. Bu videoda toplumun soru ve tepkilerine cevap veren
baskan, konuyu degerlendirerek halktan 6ziir dilemis, konuyu genis capl
olarak halkla paylasinca alinan tedbirleri dile getirmistir.Bahsi gecen
caliganlarin is akdinin feshedildigini duyuran bagkan, ayn1 zamanda bu
calisanlar i¢in su¢ duyurusunda bulunuldugunu belirtmistir. Video’nun
ardindan Domino’s Pizza kriz doneminde kullanicilarla iletisim
kurulabilmesi adina daha once kullanmamalarma ragmen bir Twitter
hesab1 olusturmuglardir. Bu hesap {izerinden kullanicilara diizenli bilgi
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akist saglamig, bilgi dezenformasyonu ve yanlis bilgi dagilimini
engellemislerdir. Domino’s Pizza kurumsal web sitelerine bir baglanti
koyarak web sitelerine giren kullanicilar1 bilgilendirmek adina olayla ilgili
bir soru ve cevap boliimii olusturmustur. Bu sekilde Domino’s Pizza’ nin
web sitesine giren kullanicilar sosyal ag hesaplar1 olmasa dahi olayla ilgili
bilgi alabilmistir. Domino’s Pizza tiim ¢alisanlarina ve bayilerine durumu
e-posta ile iletmis ve iletisimi arttirmistir. Konu ile ilgili sosyal medyada
yiiksek takipgisi olan Onemli blog yazarlarmma ve geleneksel medya
mensuplarina réportajlar vermis, olayin hangi asamada oldugunu, neler
yaptiklarini ve bir daha meydana gelmemesi adina hangi planlarn
olusturduklarin1 anlatmiglardir. Yine Facebook, Twitter gibi sosyal ag
sitelerine, haber merkezlerine, elektronik basin biilteni servisi veren haber
ajanslarina dijital biilten gondererek durum hakkinda bilgilendirme mesaji
yayinlamiglardir. Kurumsal Facebook sayfalarini aktif olarak kullanarak
hicbir elestiri mesajint silmemis, kullanicilar1 engellememis, kullanicilara
elinden geldigince cevap vermeye ¢aligmistir.

Bunun yaninda SEO (arama motoru optimizasyonu) yapan kurum,
yayinladiklar1 2 dakikalik videonun goriilmesi amaciyla cevap videosunu
calisanlarin ¢ektigi krize yol acan videonun adini ekleyerek internette
yaymig, bunun sonucunda arama motorlarinda ilgili videoya ulagmak
isteyen kullanicilarini kendi cevap videosuna yonlendirmeyi saglamistir.

Domino’s Pizza’nin sosyal medya kriz yonetimini degerlendirdigimizde
kurumun krizi basariyla atlattigin1 séylemek miimkiindiir. Kurum krizin
ortaya ¢ikmasindan sonra bir yonetim plani olusturarak hizlica krize
miidahale etmistir. Krizin ortaya ¢ikmasina neden olan videoya, aym
sosyal ag tizerinden cevap niteligi tasiyan bir video ile yanit vererek sosyal
medyayr etkin kullanmistir. Bu videoda oOziir dileyerek olayr tiim
acikligiyla anlatmis, kamuoyu olaym tiim yonleri hakkinda
bilgilendirilmis ve ilgili ¢calisanlarin ilisigi kesilerek resmi makamlara sug
duyurusunda bulunduklar: bilgisini paylasmistir.
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Domino’s Pizza daha once kullanmamasina karsin olay hakkinda
kullanicilart bilgilendirmek ve bilgi kirliliginin Online ge¢mek adina
Twitter hesabir agmig, Facebook ve Twitter sayfalarinda higbir mesaji
silmemis miimkiin oldugunca kullanicilarinin sorununa yanit vermeye
calismistir. Bu sayede kullanicilara 6nemsendigi mesaji verilmis, bu
davranis da kullanicilarin kuruma daha i1limli yaklagsmalarina neden
olmustur. Gida gibi insanlarin hassasiyetinin iist diizeyde oldugu bir
olayda Domino’s Pizza insanlarin hassasiyetini dogru analiz etmis ve
yaptifi kriz yonetimiyle insanlarin kendilerine duydugu giiveni geri
kazanmay1 basarmistir. Kurum bu krizde basarili bir kriz yonetim 6rnegi
sergilemis ve krizden en az zararla ¢ikmayr basarmistir. Domino’s Pizza
giinimiizde hala diinyanin en biiylik pizza zincirlerinin basinda
gelmektedir.

6. Opel Tiirkiye ve Domino’s Pizza Sosyal Medya Krizi
Karsilastirmasi

Tablo 2: Opel Tiirkiye ve Domino’s Pizza Sosyal Medya Krizi
Karsilastirmasi

Opel Tiirkiye Domino’s Pizza

Herhangi bir kriz yonetim plam | Krizi kabullenerek, krizle

olusturmamis. Krizi | yiizlesmis bir yonetim plam

kabullenmemistir. olusturarak kriz yonetim siirecini
baslatmustir.

Hata yaptigin1 kabul edip geri | Hatasini kabul edip

adim atmamis, bunun yerine | kullanicilardan 6ziir dilemis, ayni
yayinladigt mesajla miisteriyi | hatanin tekrarlanmamasi1 adina
suclamustir. onlemler aldigin1 belirtmistir.

Facebook hesabinda  yazilan | Facebook ve diger sosyal ag
olumsuz igerikli yorumlar1 silmis, | hesaplarinda kullanicilara diizenli
kullanicilarin mesajlarina yanit | olarak  bilgi akis1  saglamas,
kullanicilarin = olumsuz  igerikli
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vermemis, kullanicilar | yorumlarini silmemis, tim

engellemistir. mecralardan  gelen  olumsuz
yorumlara olabildigince yanit
vermeye ¢aligmistir.

Olay hakkinda yaptiklar | Kriz siiresince yaptiklarint anlik

calismalari takipcilerine | olarak takipcileriyle paylasmis,

duyurmamislardir. calisanlarin  akibeti ve olayn
hangi asamada oldugunu
konusunda kurumsal web

sayfalar1 dahil tiim ortamlardan
anlik bilgi akis1 saglamislardir.

Insanlarin  hassasiyetini dogru | Insanlarm hassasiyetini ~analiz
analiz edememislerdir. edebilmis, bu konuda caligsmalari
anlik olarak duyurmustur.

Gelen tepkileri Onemsememis, | Olay hakkinda oziir dileyerek,
takipgilerine bilgi akis1 saglamak | gelen tepkileri siirekli 6nemsemis,
yerine kendisine yakin | basarili bir kriz yonetimi Ornegi
kullanicilara  kurumu  sugsuz | sergilemis, bunun sonucunda
gostermek adina yazilar | kurumsal itibarinin
yazdirmislardir. zedelenmesine mani olmustur.

Kriz déneminde sosyal medyay1
etkin kullanmamus, sessiz kalarak
sadece engelleme
politikas1  giitmiistiir.
sonucunda olay Eksi Sozlik ve

izleme ve

Bunun
Facebook’dan kontrol
edemeyecegi bir mecra olan
Twitter’a tasinmis, krizin ¢ok
daha biiylimesine neden olmustur.

Kriz doneminde sosyal medyay1
etkin  kullanmas, mecra
tizerinden bir

ayni
cevap videosu
yayinlamig SEO
sayesinde bu videonun arama

yonetimi

motorlarinda
goriintiilenebilmesini saglamigtir.

Biitiinlesik bir calisma Ornegi
gostermemis, bayisi ile miisteriyi
yalniz birakmis, kurumun diger
birimleriyle ortak hareket

Biitiinlesik bir ¢alisma Ornegi
sergilemis, ajanstan  yardim
alirken ayn1 zamanda kendi i¢inde

barindirdig sosyal medya
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kiiresel capta
saglamistir.

etmemesi  sonucunda  krizin | uzmanlarindan  destek  almus,

duyulmasini | kurumsal iletigim, halkla iliskiler

ve Ust yonetimle koordine bir
sekilde calismustir.

7- Opel Tiirkiye ve Dominos Pizza Krizlerinin Littlejohn’un Alti
Adim Kriz Modeline Gore Incelenmesi

Littlejohn’un alt1
adim kriz modeli

Opel Tiirkiye

Dominos Pizza

Kriz yonetim ve

Kriz yonetim ve

Kriz yonetim ve

ekibini
olusturmak.

olusturmamustir.
Kurumun mevcut
sosyal medya
yonetimi devam
etmis; kurum krizi
kabullenmeyi
reddetmistir.

organizasyon organizasyon yapisini | organizasyon yapisini
yapisini olusturmamustir. olusturmustur. Kurum
olusturmak. Krize hazirliksiz “24 saat krize hazirhik”
yakalanmustir. fikriyle hareket
etmektedir.
Kriz yonetim Kriz yonetim ekibini | Kriz hemen

kabullenilerek bir kriz
yonetim ekibi
olusturulmus, i¢eriden
oldugu gibi disaridan da
destek alinarak harekete
gecilmistir. Kurumun
bilinyesinde 5-6 kisiden
olusan sosyal medya
ekibi ve onlara destek
olarak calisan bilgi
teknolojileri
departmanindan 20’ye
yakin ¢alisan
bulunmaktadir.
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Cesitli egitim

Simiilasyon ve egitim

Kurum “24 saat krize

bir acil durum
plan1 olusturmak

araglari aracglar1 kullanildigina | hazirlik” fikriyle hareket

kullanarak kriz dair herhangi bir etmekte oldugundan

ekibini egitmek. | bulgu yoktur. sosyal medya ekibi
stirekli bir egitime tabi
tutulmaktadir.

Bir kriz durumu | Bir kriz durumu Bir kriz durumu

yaratarak kontrol | yaratarak kontrol yaratarak kontrol

etmek. saglanmamustir. saglanmamustir.

Olasi kriz Olasi kriz senaryolar1 | Kurum, kriz senaryolarini

senaryolarini degerlendirilerek bir | degerlendirerek bir acil

degerlendirerek | acil durum plani durumu plani

olusturulmamuistir.
Uyguladig1 kriz
yonetiminden bu
acikca
anlasilmaktadir.

olusturmustur. Sosyal
medyada dogabilecek
krize sosyal medya
kanaliyla yanit verilmesi
fikrini benimseyerek
uygulamigtir. Kurum
sosyal medyada tim
diinyadaki subeleriyle
ortak hareket etmektedir.

Krizi yonetmek

Kurum krizi
yonetmede basarisiz
olmustur. Krizi 1yi
yonetememistir.

Kurum alt1 adimin
¢ogunu basariyla yerine
getirmis bunun
sonucunda meydana
gelen krizi basariyla
yonetmistir.
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8. Sonu¢

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

Halkla Iliskiler biliminin uzmanlik alanlarindan birisi olan kriz ydnetimi
kavrami ise daha onceki boliimlerde ortaya konuldugu iizere meydana
gelebilecek bir kriz durumuna kars1 6nlem alma, meydana gelen krizlerde
ise krizin, kurum {zerinde yaratabilecegi olumsuz etkileri azaltma
dogrultusunda krizi meydana getiren etkenlere karsi plan yapabilme
organizasyonudur.

Sosyal medya kavrami hayatimiza girmeden 6nce meydana gelen krizler
daha ge¢ yayilmakta ve krizi sona erdirme, engelleme konusunda kuruma
daha fazla imkan sunmaktaydi. Teknolojiye bagli olarak Web 2.0
kavraminin geligsmesi ile ortaya ¢ikan sosyal medya kavrami hizli ve
dinamik yapis1 sebebiyle krizlerin daha kolay yayilmasini1 saglamakta ve
meydana gelen krizlerin kisa siire i¢inde milyonlara ulasmasina altyap1
saglayarak kurumlarin krizlere karsi hizli ve etkili bir tepki vermesini
gerekli kilmaktadir.

Geleneksel medyada igerik tek tarafli alinabiliyorken sosyal medyada ¢ift
yonlii ve etkilesimli bir akig s6z konusudur. Bu baglamda sosyal medya
erisim, erisilebilirlik, kullanirlik, yenilik, kalicihik ve 6zgiirliik
bakimindan geleneksel medyadan kesin ¢izgilerle ayrilmaktadir. Bu ayrim
sosyal medyada meydana gelecek krizlere kars1 etkili 6nlem ve yonetim
adina daha farkli bir kriz yonetimi ihtiyacin1 dogurmustur. Bu sebeple
etkili kriz yonetimi i¢in sosyal medyada kriz yonetimi kavrami dogmustur.
Sosyal medya kriz yonetiminde en etkili kavram kriz iletisimidir. Kullanici
kitlesi giiniimiizde milyarlarla ifade edilen sosyal medyada yer alan krizler
binlerce kullanicinin kisa zamanda kuruma karsi oOrgiitlenip kurum
aleyhine igerik iiretmesi sebebiyle kurumlar1 ciddi dl¢lide zor durumda
birakmaktadir. Sosyal medya ortamlarinin anlik iletisim 6zelligine sahip
olmas1 sebebiyle yiizlerce kaynaktan sosyal medya ortamina yayilan bu
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bilgilerin olusturdugu bilgi kirliligi igerisinde kullanicilarin dogru bilgiye
ulagsmasinin zorlugu kurumun imajimi olumsuz yonde etkilemektedir. Bu
sebeple kriz iletisimi kavrami sosyal medyada kriz yonetiminde 6nemli yer
teskil etmektedir. Kriz iletisiminde bu ani beklenmedik ortaya cikan
olaylarin iletisim araciligiyla yonetilmesini ve boylelikle kontrol edilebilir
hale dontstiiriilmesi hedeflenmektedir. Bu sebepten dolayr kriz
yonetimine iligkin siirecin basarisi; iletisim ve kitle iletisimi araciligiyla
ilerleyen, ivedi ve interaktif bicimde bilgi ve haberlerin akisiyla dogru
orantili olmaktadir. Gilinlimiiz tiiketicilerinin %67 sinin agizdan agza
iletisime inandig1 ortamda kurum, tiiketicileri ile arasinda etkili ve seffaf
bir bilgi ag1 olusturarak dogru bilginin tek kanaldan yayilmasini
saglamalidir.

Etkili bir kriz yonetiminde kurumlar acilen tarama yapmali, kriz yonetim
ekibi olusturmali, krizin kaynagina odaklanarak krizi bulmali, yayilim
kanallar1 tespit edilmeli, anlik olarak durum analizi yapmali, krize karst
nasil yaklagilmas1 gerektigi iizerine strateji gelistirmeli, diyaloga hazir
olmali, seffaf olmali, ¢evrimi¢i ve cevrimdisi entegrasyon yapmali,
harekete ge¢meli, kurumun verecegi cevap ve duyurularin tipki krizi
meydana getiren olay gibi sosyal medya igerisinde yayilmasini saglamali,
kurumsal iletisim bdliimii ve {ist yonetim ile biitiinlesik ¢aligmalidir.
Bunlar yapilmadig takdirde kriz daha da biiyliyecek ve kurumun tiiketici
goziindeki imajimi olumsuz ydnde etkileyerek kurumun gilivenirligini
zedeleyecektir. Meydana gelen krizi basariyla yoneten bir kurum kriz
yonetim faaliyetlerini sonlandirmamali aksine durum degerlendirmesi
yaparak krizin ortaya ¢ikis sebeplerini kaynagini ve kriz yonetim siirecini
inceleyerek buna gore 6nlemler almali, olas1 krizlerin tekrar yasanmamasi
adina calismalar yiirtiitmelidir.

Nitekim inceledigimiz Opel Tiirkiye 2016 yilinin Ekim ayinda yasadig
sosyal medya krizinde kriz yoOnetiminin gerekliliklerini yerine
getirmeyerek kurumsal imajina biiyiik dl¢lide zarar vermistir. Kurum bu
kriz siiresince kriz yonetim asamalarindan higbirini uygulamamais; bilgi
akist saglamamis, tepkilerin daha da biliyiimesine neden olmustur.
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Kurumun kullanicilarin mesajlarini silmesiyle kriz, Twitter’a tasinmis ve
krizin kiiresel Olcekte biiyiimesine neden olmustur. Tepkilerin ¢1g gibi
bliylimesinin ardindan geri adim atmayan Opel Tiirkiye, miisterisini
bayiyle bas basa birakarak kendini olaydan soyutlamis, bu sebeple ikinci
bir krize yol agarak tepkilerin daha da artmasina neden olmustur. Tiim bu
stire¢ igerisinde kurum biiyiik 6l¢iide prestij kayb1 yasayarak kurumsal
imajin bilyiik 6l¢lide zedelemistir.

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

Bu iki kurumun yasadigi krizler Littlejohn’un alti adim kriz modeli
cergevesinde incelenmis ve Domino’s Pizza bu modelleri uygulayarak
krizden basartyla ¢ikmistir. Bunun yaninda modelin sosyal medyada kriz
yonetimi agisindan bazi eksik yonleri bulunmaktadir. Modele; hiz olgusu,
interaktivite, miittefik kullanicilarin ¢alismalara dahil edilmesi ve
kullanicilarin dikkate alinmasi adimlar1 eklenmelidir. Bu sayede model
daha islevsel hale gelecek ve sosyal medyada uygulanabilirligini arttirmis
olacaktir.

Inceledigimiz 6rneklerden goriildiigii iizere sosyal medyada kriz yonetimi
giiniimiizde kurumlar ic¢in bir tercih degil zorunluluk haline gelmistir.
Sosyal medyada etkili bir kriz yOnetimi uygulamayan kurumlar bu
mecralarda yasanacak krizler karsisinda giicsiiz kalmakta ve kurumsal
imajina biiylik dl¢lide zarar vermektedir. Sosyal medyada kriz yonetimi
kavramina Onem vererek bu dogrultuda hareket eden kurumlar ise
kurumsal imajlarinin zarar goérmesini engellemenin yani sira tipki diger
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krizlerden firsat olusturabildigi gibi sosyal medya krizlerinden de
kurumsal imajlarin1 olumlu yonde etkileyecek firsatlar yakalamaktadir.

KAYNAKCA

[1]
2]
[3]
[4]
[5]
[6]
[7]
[8]
[9]

[10]

[11]

[12]

Akar, Erkan, (2010). Sosyal Medya Pazarlamasi: Sosyal Webde
Pazarlama Stratejileri, Istanbul: Efil Yaymevi.

Aydede, Ceyda, (2002). Halkla liskiler Kampanyalari, Istanbul:
MediaCat Yayinlari.

Booth, Simon, (1993). Crisis management strategy: Competition
and change in modern enterprises, London: Routledge.

Burnett, John, J, (1988). A Strategic Approach to Managing
Crises, Public Relations Review, 24(7).

Coombs, W. Timothy, (2010). Parameters for Crisis
Communication, http://onlinelibrary.wiley.com

Demir, Miige, (2015). lletisimde Sosyal Medya Sosyal Medyada
Etkilegim, Istanbul: Kalkedon Yayncilik.

Dincer, Omer, (2003). Stratejik Yonetim Ve Isletme Politikast,
Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.S.

Erol, Mehmet, Seyfettin, Efegil, Ertan, (2012). Krizler ve Kriz
Yonetimi, Ankara: Baris Kitabevi.

Gilbert, Eric, Karahalios, Karrie, (2009). Predicting Tie
Strength With Social Media. http://leonidzhukov.net

Jacques, Tony, (2007). Issue Management and Crisis
Management: An Integrated Non-linear, Relational Construct,
Public Relations Review, 33(2).

Kietzmann, Jan, H, Hermkens, Kristopher, McCarthy, Ian, P,
Silvestre, Bruno, S, Social Media? Get Serious! Understanding
the functional building blocks of social media, (2011).
https://www.academia.edu/959458

Kirik, Ali, Murat, (2013). Gelisen Web Teknolojileri ve Sosyal
Medya Bagimlhihigi, Sosyal Medya Arastirmalari, Konya: Cizgi
Kitabevi.

iletisim Calismalari Dergisi Say1 3 Yil 4 - 2017 (131-160) 159



Sosyal Medyada Kriz Yonetimi ve Karsilastirmali Ornek Olay Incelemesi

[13]

[14]

[15]

[16]

[17]

[18]

[19]
[20]

[21]

160

Lauge, Ana, Sarriegi Jose, Torres, Jose, (2009). The Dynamics
of  Crisis  Lifecycle  for  Emergency  Management,
https://semanticscholar.org/

Mutroff, Ian, (1988). Break-away Thinking: How to Challenge
Your Business Assumptions (and why you should), New Y ork: John
Wiley and Sons Corp.

Okay, Ayla, Okay, Aydemir, (2012). Halkla lliskiler Kavram
Strateji ve Uygulamalar1, Istanbul: DER Yayinlari.

Penrose, John, M, (2000). The Role of Perception in Crisis
Planning, http://www.sciencedirect.com

Pira, Aylin, Sohodol, Cisil, (2015). Kriz Yéonetimi: Halkla Iliskiler
Acisindan Bir Degerlendirme, Istanbul: Iletisim Yaymlari.

Siitcii, Cem, Akyazi, Erhan ve Dilmen N. Emel, (2006). Real
and Virtual Identities Considered, Istanbul, 4th International
Symposium of Interactive Media Design.

Tutar, Hasan, (2000). K7iz ve Stres Ortaminda Yonetim, Istanbul:
Hayat Yaylari.

Tiiz, Melek, Vergiliel, (2004). Kriz Déneminde Isletme Yonetimi,
Istanbul: Alfa Basim Yayim Dagitim.

Ulger, Billur, (2003). Isletmelerde Iletisim ve Halkla Iliskiler,
Istanbul: Der Yaynlari.



