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OZET. Sosyal medya ve kriz iletisimi arasindaki iliski nispeten yeni bir olgudur ve bu nedenle heniiz
kapsamli bir sekilde arastirilmamis ve sosyal medyaya 6zel teoriler heniiz mevcut degildir. Kriz
iletisiminin kendisine iliskin kapsaml teoriler bulunmakla birlikte, sosyal medyada kriz iletisimine
iligkin sinirli sayida arastirma vardir ve bu makale mevcut kriz iletisim kilavuzlarinin sosyal medyada
da kullanilip kullanilamayacagini analiz etmeye ¢alismaktadir. Dolayisiyla, bu makalede bu iliski ele
alinacak ve sosyal medyanin kriz iletisimini tam olarak nasil etkiledigi degerlendirilecektir. Ayrica
sirketlerin kriz iletisimlerini daha etkin hale getirmek i¢in sosyal medyay: nasil kullanabilecekleri
konusunda onerilerde bulunmayr amacglamaktadir. Makalenin nihai amaci, kriz iletisiminin genel
kurallarinin sosyal medya ag kanallar1 araciligiyla iletisim icin gegerli olup olmadigini sorgulamaktir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Medya, Sosyal Davranis, Kriz Tletisimi, Kriz Yonetimi, Twitter

BEHAVIORAL EFFECTS OF SOCIAL MEDIA AND CRISIS
COMMUNICATION

ABSTRACT. The relationship between social media and crisis communication is a relatively new
phenomenon and therefore has not yet been extensively researched and theories specific to social media do
not yet exist. Although there are many extensive theories about crisis communication itself, researches
about crisis communication in the social media are scarce and this article is designed to analyze whether
the existing guidelines on crisis communication can also be used in social media. Thus, this article analyzes
the relationship between social media and crisis communication and evaluates in detail how social media
affects crisis communication. This essay also aims to make recommendations on how companies can use
social media to make their crisis communications more effective. The ultimate aim of the article is to find
out whether the general rules of crisis communication apply to communication via social media network
channels.
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GIRIS

Sosyal medya terimi, sanal aglar ve topluluklar araciligiyla fikirlerin, diisiincelerin ve
bilgilerin paylasimini kolaylastiran bilgisayar tabanli bir teknolojiyi ifade etmektedir.
Sosyal medya, iletisim, etkilesim, icerik paylasimi ve is birligine odaklanan web
siteleri ve uygulamalar i¢in kullanilan ortak bir terimdir. Sosyal medya internet tabanlidir
ve kullanicilara kisisel bilgiler, belgeler, videolar ve fotograflar gibi iceriklerin hizhi
elektronik iletisimini saglar. Kullanicilar, web tabanli yazilim veya uygulamalar
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aracilifiyla bir bilgisayar, tablet veya akilli telefon araciligiyla sosyal medya ile
etkilesime girer. Bireyler sosyal medyay1 arkadas, aile ve ¢esitli topluluklarla iletisimde
kalmak ve etkilesim kurmak i¢in kullanir. Isletmeler, iiriinlerini pazarlamak ve tanitmak
ve miisteri endiselerini takip etmek i¢in sosyal uygulamalari kullanir. Sosyal medya
ozellikle son on yilda ortaya ¢ikt1 ve bugiin internet penetrasyonunun yiiksek oldugu ve
cogu insanin akilli telefonlara sahip oldugu iilkelerde bireylerin ¢ogunlugu igin giinliikk
yasamin bir pargasidir (Suntrayuth ve Novak, 2015). Bu nedenle ozellikle tiiketici
sektorlerindeki sirketlerin sosyal medya kanallarinda da yer almalar1 mantikhidir. Is
diinyasinda, sosyal medya tirlinleri pazarlamak, markalar1 tanitmak, miisterilerle baglanti
kurmak ve yeni isleri tesvik etmek i¢in kullanilir. Bir iletisim platformu olarak sosyal
medya, miisteri geri bildirimlerini tesvik eder ve miisterilerin deneyimlerini bir sirketle
paylasmasini kolaylastirir. Isletmeler, olumlu ve olumsuz geri bildirimlere hizla yanit
verebilir, miisteri sorunlarin1 ¢dzebilir ve miisteri giivenini koruyabilir veya yeniden
olusturabilir. Sirketler sosyal medyada bir nebze de olsa kendilerine yer bulduklar i¢in
oradaki iletisimlerinde geleneksel medyaya gore hata yapma olasiliklar1 daha yiiksektir.
Bu durum insanlarin diinyaya her zamankinden daha fazla bagl olmas1 ve giincel olaylar
hakkinda yorum yapmanin herkes i¢cin miimkiin hale gelmesi ile birlestiginde, kriz
potansiyeli ortaya ¢ikmaktadir. Sosyal medyanin daha 6nce var olmayan krizler yaratma
secenekleri de bulunmaktadir. Bu krizler, 6rnegin diger tiiketicilerin olumsuz
deneyimlerini yorum boliimiinde paylagsmalarinin ardindan gelen tiiketici sikayetlerinden
veya bir kriz sonrasinda tiiketicilerin girketi sosyal medyada olumsuz olarak
degerlendirmesinden kaynaklanabilir.

Kriz, bir bireyi, grubu veya tiim toplumu etkileyen istikrarsiz ve tehlikeli bir duruma
yol agacak veya yol agabilecek herhangi bir olay veya donemdir. Kriz; kisiyi ya da orgiitii
tehdit eden kosullar karsisinda kisi ya da isletmenin yetersiz kalmasi durumudur.
Orgiitlerin varliklarini siirdiirebilmeleri igin tehlikelerden korunmalar1 veya firsatlari en
1yi sekilde degerlendirmeleri gerekmektedir. Krizler, 6zellikle cok az uyari ile veya hig
uyar1 olmaksizin aniden ortaya c¢iktiklarinda, insan veya g¢evre konularinda olumsuz
degisikliklerdir. Daha farkl bir ifadeyle, kriz bir test zaman1 veya bir acil durumdur. Bir
kriz ortaya ¢iktiginda kuruluslar tarafindan kriz iletisimine ihtiya¢ duyulur.

Kriz iletisimi, halkla iligkiler mesleginin bir alt uzmanlig1 olup, itibarina kars1 kamusal
bir meydan okumayla kars1 karsiya kalan bir bireyi, sirketi veya kurulusu korumak ve
savunmak i¢in tasarlanmistir. Bu kriz 6rnegin bir fabrikada kaza veya yangin gibi
geleneksel bir kriz, sirketin yasa dis1 bir sey yaparken yakalanmasi veya bir bagkasinin
bazen gercek dis1 bir sekilde kurulusun yanlis bir sey yaptigini iddia etmesi gibi bir itibar
krizi olabilir. Kurumsal krizlerin son 6rnekleri: Samsung'un Galaxy Note telefon sorunu;
diinyaca iinlii Isve¢ giyim markast H&M'in satisa sundugu ¢ocuk ¢oraplarinda Arapga
"Allah" yazisina benzer figiirler bulunmasi sosyal medyada tepkilere neden olmasi
(https://www.hurriyet.com.tr/dunya/yine-skandal-h-m-allah-yazili-corap-icin-ozur
diledi-40723488). Apple'm San Bernardino terdrist saldirilarindan sonra ABD
hikkiimetine karst miicadelesi (https://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/fbi-iphonenun-
kirilmasi-icin-1-5-milyon-dolar-odedi-40092868); Izmir’de yasanan 6,9’luk depremin
ardindan, ‘hediyehanem’ isimli bir magazanin {iriinii satmak i¢in bu depremde kurtulan
bir ¢ocugu reklam yapmasi, (Trendyol'da faaliyet gosteren 'hediyehanem' isimli bir
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magazamn sattigi kupada kiiciik bir ¢cocugun itfalyecinin elini tuttugu anin fotografinin
basildigimin goriilmesi sosyal medyada tepki ¢ekti. Tepkilerin ardindan, Trendyol’'da
triiniin satisint durduruldu) (https://tr.sputniknews.com/20201105/trendyolda-satilan-
urune-tepki-yagdi-1043160180.html). Konya'daki siit kazaninin igine girerek siit banyosu
yaptig1 anlart sosyal medya platformu Tiktok’ta yaymlanan skandal goriintiiler
(Tiirkiye'yi ayaga kaldirdr Firma yetkilisi ise bunu itibar zedeleme nitelendirerek
rakiplerinin yaptigi organizasyon ¢ercgevesinde sosyal medyaya sizdiriimadigint agiklads.
Bu kisilerle ilgili yargy siireci, Tarim ve Orman Bakanligi harekete gecti ve isletmeyi
kapanldi  (https://www.sabah.com.tr/yasam/son-dakika-haberi-turkiye-konyadaki-sut-
fabrikasinda-cekilen-skandal-goruntuleri-konusuyor-sut-fabrikasindan-garip-aciklama-
5231317). vb gibi 6rnekler ¢ogaltilabilir. Bu 6rneklerden de goriilecegi gibi krizlerle bas
etmede sosyal medyanin roliinii aciklayabilmek i¢in hem iilkemizden hem diinyadan
gercek kriz vakalan icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Sosyal medyanin kriz
iletisimini tam olarak nasil etkiledigini bulmak i¢in kriz iletisimi uzmanlariyla yapilan
goriismelerle kriz iletisimi ve sosyal medya {lizerine mevcut arastirmalart inceleyen bir
literatiir taramasi yapilmasi elzemdir.

Sosyal Medya iletisimi

Gliniimiizde Sosyal medya sadece diisiinme giicimiizii degistirmekle kalmadi,
davraniglarimizi ve sosyal davraniglarimizi da yonetmektedir. Sosyal medya, bizim i¢in
insanlarin gilinliik yagamlar iizerinde biiyiik etki yaratan yeni iletisim tarzlar1 yaratti.
Sosyal medya, ortak ilgi alanlarina sahip insanlari bir araya getirdi ve diinya ¢apinda fikir
ufkunu genisletti. Bununla birlikte, sosyal medyanin insan davranislart ve toplum
tizerinde de bir etkisi olmustur. Sosyal medyanin insanlar tarafindan giinliik kullanim1 o
kadar artt1 ki, yavas yavas davranislarimizda da bariz bir degisim yaratt1. Ozellikle sosyal
medya ile teknoloji ile ugrastigimizda insan davranigi daha fazla degismektedir. Diinya
tizerinde 2000 milyondan fazla Facebook kullanicistyla Facebook en cok tercih edilen
sosyal medya platformudur (Suntrayuth ve Novak, 2015). Bu sosyal ag ile bir giin bir
tilke kurulursa, Cin ve Hindistan'in ardindan diinyanin en biiyiik tigiincii tilkesi olacaktir.
Diger popiiler sosyal medya platformlar: ise You Tube, Instagram, Twitter, Reddit,
Tiktok, Whatsapp vb.dir. Sosyal medyanin olumlu ve olumsuz etkileri vardir.

Sosyal medyanin pozitif etkisi:

e Insanlar goriislerini paylasabildikleri ve baskalariyla ¢alisabildikleri icin sosyal
medya diislincelerimize yaraticilik katabilir.

e Insanlarin reddedilme korkusu olmadan cevreyi kesfetmelerini ve topluma aktif
olarak katilmalarini saglar.

e Saatlerce oyun oynamay1 hi¢ kimse savunmazken, sosyal medya oyunlari ile
bireyler sosyal baglantilar kurabilir, bir kisinin 6z yeterliligini gelistirebilir,
biligsel esnekligini ve 6z kontroliinii artirabilir.

e Ogrencilere gercek hayatta basar1 ve basarisizliklarla nasil basa cikacaklarim
Ogretebilirler.

e Aileler, arkadaglar ve bazi devlet giivenlik kuruluslar ile sosyal medya baglantisi,
insanlarin kendilerini giivende hissetmelerine neden oldu. Linkedin, sosyal medya
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tizerinden ag olusturmanin insanlarin ilgi alanlarma gore is bulmalaria nasil
yardimc1 oldugunun en biiylik 6rneklerinden biridir.

Sosyal medyanin negatif etkisi:

e Kisiliklerin gelisimi, sosyal becerilerin ve iletisim becerilerinin 6grenilmesi
icin gerekli olan yiiz ylize etkilesimler, 6zellikle geng nesillerin hayatindan
cikartlmistir.

e (Cocuklar bagkalariyla etkilesim kurmakta zorlanmakta ve bu da sosyal
olmayan davranislara yol acabilmektedir.

e Sosyal medya sayesinde baska hayatlarla karsilastirma yapmak kolaylasti.
Insanlar i¢inde bulunduklar1 kosullardan baskalariyla mukayese ettiklerinde
kendilerini daha mutsuz hissederler, bu da benlik saygisi ve depresyon
sorunlarina yol agabilir.

e Sosyal medya kullanim1 ayn1 zamanda siber zorbalik ve ¢evrimig¢i anonim
kullanicilar tarafindan siber suistimal ile iliskilendirilmistir, bu da 6zgiiven,
mahremiyet vb. sorunlara yol agabilir (Wehner, 2017),

e (Cogu arastirma, sosyal medyanin siddet i¢ceren oyunlarinin ¢ocuklarda siddet
egilimi ve davranislarinda artisa neden oldugunu gdstermistir.

e Sosyal medya ayni1 zamanda olumsuzluk ve sdylentileri internette yaymak i¢in
bir ara¢ olarak kullanilmis ve bu da toplumdaki siddet olaylarinin artmasina
neden olmustur. Mesela son zamanlarda, WhatsApp't kagiranlarin sdylentileri,
Hindistan'in c¢esitli yerlerinde masum insanlarin Gliimiine yol acti. Bazi
kisilerin hedef haline gosterilmesi toplumsal infial yaratilmasit gibi
olumsuzluklar yaratabilir.

e Sosyal medya ile birlikte kotii haberlerden ve hayatimizdaki olumsuz
etkilerden kaginmak neredeyse imkansiz hale geldi. Bu, uzun siireli psikolojik
tepkilere yol acabilir ve nihayetinde diinyamizin par¢alanmasina, mutsuzluga,
strese ve kaygiya dair disiincelere yol agabilir (Sasatanun &
Charoensukmongkol, 2016).

Sosyal medya, bireylerin bilgi olusturmasina, paylasmasina ve aramasina, ayrica
cevrimigi iletisim kurmasina ve is birligi yapmasina olanak taniyan internet tabanli
hizmetler olarak tanimlanmaktadir (Lee ve Ma, 2012). Bir isyeri baglaminda, sosyal
medya organizasyonda i¢ iletisim icin bir iletisim araci olarak da kullanilmistir (Mogbel
ve digerleri, 2020). Sosyal medyay1 kuruluslara dahil etme egilimi, i¢ iletigim stratejilerini
yeniden sekillendirmektedir (Ewing ve digerleri, 2019). Kuruluslarin sosyal medyay1
calisan is birligini ve bilgi yonetimini kolaylastirmak ve ayrica artan itibar, ¢alisan
katilim1 ve calisanlar arasinda gelismis iliskiler gibi diger kurumsal hedeflere ulagmak
i¢in kullandigim iddia etti. Ozellikle sosyal medya, ¢alisanlar arasinda diizenli iletisimde
gerceklesen dinamik ve etkilesimli bir siireci giiclendirdi.

Sosyal medya, krizlerin bazen gelisme hizin1 degistirmistir ve bu nedenle, kriz
iletisimcilerinin sosyal medya kanallarini siirekli izlemesini ve her zaman hizli yanit
vermeye hazir olmasini talep etmektedir. Ote yandan, sosyal medyanin kendisi ve analitik
sirketleri tarafindan gelistirilen ¢ok sayida arag, iletisimciler ve yoneticilere tartismayi
stirekli izlemek i¢in mitkemmel firsatlar sunmaktadir.
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Kriz Iletisimi

Freberg kriz iletisimini “bir kriz siireci boyunca ilgili kitlelere etkili, verimli mesajlarin
saglanmas1” olarak tanimlamaktadir (Freberg ve digerleri, 2013: 2). Buna ek olarak,
Reynolds ve Seeger belirli bir olay1 agiklamaya, olas1 sonuglar1 ve sonuglari belirlemeye
ve etkilenen topluluklara diiriist, a¢ik, hizli, dogru ve eksiksiz bir sekilde zarar azaltici
belirli bilgiler saglamaya calistigin1 belirtmektedir (Reynolds ve Seeger, 2005: 46).

Kurumsal iletisim aragtirmalarinda kriz iletisiminin birka¢ kapsamli tanimi vardir.
Ornegin, Freberg ve ark. (2013: 2) kurumsal iletisimi “bir kriz siirecinde ilgili kitlelere
etkili, verimli mesajlarin saglanmasi” olarak tanimlamaktadir. Reynolds ve Seeger (2005:
46) tarafindan daha onceki bir tanim ayni1 dogrultudadir, ancak kriz iletisiminin “belirli
bir olay1 aciklamaya, olas1 sonuglar1 ve sonuclar1 belirlemeye ve etkilenenlere belirli
zarart azaltan bilgiler saglamaya calistigin1 belirterek daha fazla ayrintiya girer ve
topluluklara diirtist, samimi, hizl1, dogru ve eksiksiz bir sekilde sunar.” Bu tanimlarin her
ikisi de kriz iletisiminin verimli ve etkili olmas1 gerektigini 6nermektedir. Bu, elbette,
mantikli ve agik goriiniiyor. O halde temel soru, kriz iletisiminin nasil verimli ve etkili
hale getirilecegi ve risk yoneticilerinin degisen perspektiflerinin kriz yonetimini nasil
degistirecegi sorusudur.

Risk yoneticileri, 6zellikle hiikiimetler diizeyinde kiiresellesmenin karmasiklig ile
miicadele etmektedir ve bu baglamda perspektifleri de degismektedir. Gliniimiizde bu
degisen bakis acisi, hiikiimetlerin degisen diinyanin getirdigi riskleri yonetmek icin
slireglerini, yapilarini, araglarin1 ve ekipmanlarini uyarlamalarini gerektirmektedir. Risk
yoneticileri i¢in bu baglamda asagidaki unsurlar 6nemlidir:

+ Ongoriilemeyen/bilinmeyen risklerin éngodriilmesi,

* Diger idari diizeyler veya iilkeler ve/veya uluslararasi kuruluslarla anlagsmaya varmak,
» Ozellestirme sonucunda merkezi yonetimlerin kapasitesinin azaltilmast,

* Farkli giindem ve yaklasimlara sahip yeni aktorler: 6zel sektor,

* Sosyal medya araciligiyla medyanin ve vatandaslarin stirekli gozden gegirilmesi,

* Vatandaslarin daha yiiksek talep ve beklentileri.

Biitiin bunlar olurken, hiikiimetler ge¢gmiste oldugu gibi daha geleneksel krizlerle basa
cikma kapasitesini korumalidir. Krizlerin ve toplumlarin yeni o6zelliklerine uyum
saglamak igin gerekli olan, mevcut kapasitelerin yerine koymak degil, onlara daha
yenilerini eklemektir. Bu ¢alismada arastirma sorular1 asagidaki gibidir:

1. Farkli sosyal ag kanallarinin tanitilmas1 kurumsal kriz iletisimini nasil degistirdi?

2. Sirketler kriz iletisiminde sosyal ag kanallarini nasil kullanmalidir?

3. Kriz iletisiminin genel yoOnergeleri, sosyal ag kanallar1 aracilifiyla iletisime nasil
uygulanir?

Arastirma Amaclari

Aragtirma sorularina dayanarak, bu makale i¢in asagidaki arastirma hedefleri ortaya
cikt1:

1. Basarili kriz iletisiminin dogas1 ve gereksinimlerinin sosyal ve geleneksel medya
arasinda farkli olup olmadigini 6grenmek.
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2. Sosyal ag kanallarinda kriz iletisiminin ve caligmasinin genel yOnergelerini
bulmak igin.

3. Sosyal ag kanallarinin anlik dogasinin kriz iletisimine getirdigi tehdit ve firsatlari
ortaya ¢ikarmak (Baubion, 2013).

Sosyal medya sayesinde insanlar birbirleriyle her zamankinden daha fazla baglanti
kurmaktadir ve bu nedenle sirketlerin eylemleri konusunda agik ve diiriist olmalar1 ¢ok
onemlidir. Clinkii gergegi her zaman kesfedecek birileri sosyal medyada yer alacaktir. Bu
baglamda sirketlerin kriz iletisiminde sosyal medyay1 nasil kullanmalar1 gerektigi sorusu
yapilan literatiir incelemesinde derinlemesine ele alind1 Ayrica goriismecilerden kimlerin
iletisim danismani oldugu da soruldu. Bunu 6zetlemek gerekirse, arastirmadan birkag
onemli nokta ortaya ¢ikti. Bunlar, sosyal medyay1 kriz ¢ikmadan 6nce kullanmak,
Twitter'r hizli iletisim kurmak ve muhabirlere yardimci olmak icin kullanmak ve krizleri
izleyicilerin tartistig1 kanalda ele almakti. Arastirmada bir kriz sirasinda orada etkili
olmak igin sirketlerin sosyal medyadan once aktif olmasi gerektigi vurgulandi. AkSi
takdirde takipgileri olmayacag icin farkli sosyal medya kanallarindan hedef kitlelerine
ulagamayacaklari sonucu ¢ikt1 (Tarsakoo ve Charoensukmongkol, 2019).

Twitter, durum gelistikce iletisimcinin kisa ve sik mesajlar gondermesine izin verdigi
ve neredeyse tiim muhabirlerin kullandig1 i¢in, tiim goriisiilen kisiler tarafindan kriz
iletisimi i¢in iyi bir ara¢ olarak bahsedildi. Goriisiilen kisilerden biri, Twitterin kullanici
sayist Facebook, Instagram gibi hizmetler kadar yiiksek olmasa da ©Oneminin
kiigiimsenmemesi gerektigini sdyledi (Schultz, F., Utz, S. ve Goritz, A., 2011). Gorlisiilen
kigiler, kriz iletisim kanalmin dinleyicilerin konuyu tartistigi yere gore segilmesi
gerektigini  belirtmislerdir. Hepsi, kanallar1 segerken krizin tiirinden c¢ok bu
degerlendirmenin daha 6nemli oldugunu diisiindiiler. Bir diger arastirma sorusu, kriz
iletisiminin genel ilkelerinin sosyal medyada ne kadar ige yaradigidir? Bu soru oldukca
onemlidir, ¢linkii sosyal medyada kriz iletisimi nispeten yeni bir olgudur ve heniiz
kapsamli bir sekilde aragtirilmamistir. Bu makalenin aragtirmasina dayali olarak, Durum
Krizi Iletisim Teorisi (Coombs, 2007) gibi temel teorilerde yaymlanmis olan ydnergeler
genellikle sosyal medyaya da uyarlanabilir. Bu nedenle, 6nceden bir kriz iletisim planina
sahip olmak, yeniden yapilandirma stratejileri gibi stratejileri kullanmak ve krizleri kriz
kiimelerine bolmek gibi yonergeler hala gecerlidir. Bununla birlikte, iletisimciler sosyal

150



Derman: Sosyal medyanin davranissal etkileri ve kriz iletisimi

medyanin O6rn. agiklik ve diirtistliik i¢in artan talep gibi 6zel 6zelliklerinin farkinda
olmalidir.

i3

v
X

ia
¢ |

]

oo . o x:””‘
| < YONETIMiIID> MY >

I W
| Q{E U -

Cuifl kriz O

Kriz Kavrami ve Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi, bir kurulusun ani ve 6nemli bir olumsuz olayla basa ¢ikmasina yardime1
olmak i¢in tasarlanmig stratejilerin uygulanmasidir. Bir kriz, dngdriilemeyen bir olay
veya potansiyel bir risk olarak kabul edilen bazi olaylarin 6ngdriilemeyen bir sonucu
olarak ortaya cikabilir. Hizla degisen diinya karsisinda bir orgiitiin kisa ve uzun vadeli
hedefleri, ¢alisanlarin gerekli bilgi ve becerilere sahip olmasina ve olasi is sorunlariyla
basa ¢ikabilecek bir ekip olusturmasina baghdir (Maines, David R., 2000). Isletme bir “en
kotli durum senaryosu” hazirlarsa diger olast durumlarla da bas edebilir. Pearson ve
Claire'e gore, belirsizlik ve aciliyet bir krizi tanimlayan iki ana faktordiir ve bu iki temel
faktor, liderlerin bir kriz sirasinda bilgileri degerlendirme ve karar verme yetenegini
etkiler. Kriz iki ana basliktan olusuyor: belirsizlik ve zamanin baskisi. Bazi1 ¢caligmalarda
krizin alinan kararlar sonucunda olustugu, birka¢ nitel ¢alismada ise krizin dogrudan
karar verme siireci ile ilgili oldugu ileri siiriilmistir (Charoensukmongkol, P., &
Phungsoonthorn, T. 2020).

Kriz yonetimi, hatali tiretim, hammadde eksikligi, kalite ve pazarlama eksikliginden
kaynaklanan sorunlu zamanlarda yoneticilerin aldig1 aksiyonlardir (Bundy, J.; Pfarrer, M.
D.; Short, C. E.; Coombs, W. T. 2017). Diger bir deyisle kriz yonetimi, sistematik kararlar
alabilme ve bu kararlari uygulamak igin gerekli ekipleri olusturup aksiyonlarin bir an
once sonuglandirilmasi i¢in yeni kararlar alabilme yetenegidir (Seeger,2006). Mitrof, kriz
yonetimini “Kurumlarin dis g¢evresi, yOneticileri, ¢alisanlar1 ve siirecleri i¢in ortaya
cikabilecek riskler ile i¢ krizle baglantili olarak gerekli kontrollerin yapilmasi” olarak
tanimlamistir.

151


https://www.zbiletisim.com/wp-content/uploads/2019/12/sosyal-medya-krizlerinin-nedenleri.png

Derman: Sosyal medyanin davranigsal etkileri ve kriz iletisimi

Sosyal Medyada Kriz fletisim Modeli

Sosyal aracili kriz iletisimi modeli, Liu ve digerleri tarafindan yayinlanan daha yeni
bir kriz iletisim modelidir. Daha 6nce tanitilan iki teori kriz iletigimi ile ilgili genel teoriler
olsa da, bu model 6zellikle sosyal medyaya ve farkli kanallara odaklanmaktadir ve bu
nedenle bu makale i¢in dnemlidir.

Liu kuruluslara bir kriz durumu i¢in bes temel husus saglar. Bunlardan bazilar1 diger
teorilerden uyarlanmstir. ilk diisiince, krizin kdkenidir. Bu, krizin i¢csel mi yoksa dissal
bir kriz mi oldugunu sorar (Liu ve digerleri, 2012). Sirket fabrikasinda meydana gelen ve
fabrikadaki giivenlikle ilgili sorular1 giindeme getiren bir kaza, dahili krize bir 6rnek
olabilir. Ornegin bir dis kriz, sirketin emisyon rakamlarin1 manipiile ettigi icin
yakalandig1 bir emisyon skandal1 olabilir.

[letisim uzmani Timothy Coombs, krizi "paydaslarin 6nemli beklentilerini tehdit eden
ve bir kurulusun performansini ciddi sekilde etkileyebilecek ve olumsuz sonuglar
dogurabilecek oOngoriilemeyen bir olaym algilanmasi" ve kriz iletisimini bir Kriz
durumunu ele almak i¢in gerekli "bilginin toplanmasi, islenmesi ve yayilmas1" olarak
tanimlar."(Coombs, W. Timothy 2004). Anlam sosyal olarak insa edilebilir; bu nedenle,
bir organizasyonun paydaslarmin bir olayr (olumlu, tarafsiz veya olumsuz olarak)
algilama sekli, olaym bir kriz haline gelip gelmeyecegine dnemli katki saglayan bir
faktordir. Ek olarak, gergek bir kriz durumunu bir olaydan ayirmak onemlidir. Kriz
terimi, “yOnetimin dikkatli bir sekilde ilgilenmesini gerektiren ciddi olaylar icin
ayrilmalidir.” Kriz yonetimi, “krizlerle miicadele etmek ve verilen fiili zararlar1 azaltmak
icin tasarlanmig bir dizi faktoér” olarak tanimlanmistir. Kriz yonetimi yalnizca gerici
olmamalidir; ayrica Onleyici tedbirlerden ve olasi krizleri ongorerek hazirliktan
olusmalidir. Etkili kriz yonetimi, kurulusun kriz sonucunda aldig1 zarar miktarini biiyiik
Ol¢iide azaltma potansiyeline sahiptir ve hatta bir olaym bir krize donilismesini bile
Onleyebilir.

Kriz iletisimi farkli amaclar igin kullanilabilir. Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi'nin
yaraticis1 Timothy Coombs, kriz iletisiminin ya bir kriz sonrasinda itibar1 onarmak i¢in
ya da bir kriz sirasinda itibarin zedelenmesini 6nlemek i¢in kullanildigini sdylityor. Bu
nedenle, bir¢cok yazar (Coombs, 2007; Veil ve digerleri, 2011; Austin ve digerleri, 2012;
Freberg ve digerleri, 2013) kriz iletisim planlarinin 6nceden yapilmasi gerektigini one
siirse de, kriz iletisiminin kendisi her zaman krizin ortaya ¢iktig1 anda ve sonrasinda
yapilmalidir.

Coombs kriz iletisiminin birinci dnceliginin, paydaslari herhangi bir zarardan korumak
icin miimkiin olan her seyi yapmak oldugunu 6ne stirmektedir. Bagka bir deyisle, krizin
fiziksel tehdidinden korunmak i¢in ihtiya¢ duyduklar bilgileri onlara saglamak birinci
gorevdir denilebilir (Coombs, 2007). Buna 6rnek olarak, insanlarin barinmasi gerekiyorsa
sirenler veya kontamine yiyecekleri yememeleri i¢in uyarilar verilebilir. Bunlar,
sirketlerin bir krizle karsilastiklarinda sahip olduklari etik sorumluluklardir.
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Geleneksel medya ile kuruluslar, mesajlarinin gercevesi iizerinde sosyal medyadan
daha az kontrole sahip olabilir. Bunun nedeni, geleneksel medyada mesajin genellikle
gazeteciler tarafindan yorumlanmasi ve yeniden big¢imlendirilmesi olabilir. Bununla
birlikte, sosyal medya ile sirket, mesaji kendisi yayinlayabilir ve gazetecilerin yardimi
olmadan potansiyel olarak milyonlarca kisiye ulasabilir. Ayrica sosyal medyada kanaat
onderleriyle ilgili bir firsat olabilir. Bunlar, genis kitleler tarafindan takip edilen ve bir¢cok
kisinin gortislerini de etkileyebilen kisilerdir. Etkilemek ve is birligi yapmak, tipik olarak
tarafsiz olan gazetecilere gore daha kolay olabilir. Bu ayn1 zamanda Veil sirketlerin bir
kriz sirasinda miittefik olarak hareket edebilecekleri i¢in kriz durumlarindan 6nce blog
yazarlarini belirlemelerini 6nermektedir (Veil ve digerleri, 2011).

Sosyal medya, kriz iletisimi s6z konusu oldugunda nispeten yeni bir olgudur, ancak
kurumsal kriz iletisimi i¢in yararlili§1 konusunda da belirli arastirmalar yapilmistir. Kriz
iletigsimcilerinin bakis agisindan sosyal medyanin bariz avantaji, elbette genis kitlelere
cok hizli bir sekilde ulasilabilen kanallar saglamasidir (Veil ve digerleri 2011; Wang,
2016). Bilgi paylasan kuruluslara ek olarak, alicilar bu bilgileri aglariyla kolayca
paylasabilirler (Aula, 2010; Veil ve digerleri, 2011).

Bir sonraki diislince kriz tliriidiir. Bu modelde 6nerilen kriz tiirleri Coombs'un (2007)
caligmasindan uyarlanmistir. Bu nedenle kurban kiimesi, tesadiifi kiime ve kasitli kiimedir
(Liu ve digerleri, 2012).

Bir diger husus altyapidir. Bu, krizin yerel diizeyde mi ele alinmas1 gerektigini yoksa
merkezi olarak m1 ele alinmasi gerektigini degerlendirir. Merkezilestirilmis yaklasimda,
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sirket merkezi kriz iletisimini ele alirken, yerellestirilmis yaklagimda krize dahil olan
yerel departman tarafindan ele alinir (Liu ve digerleri, 2012).

Sondan bir onceki diisiince mesaj stratejisidir (Liu ve digerleri, 2012). Yine
Coombs'un (2007) ¢alismasi bu konu ele alindiginda ¢ok faydali olabilir. Coombs'un
calismasina ek olarak, Benoit'in (1997) goriintii restorasyon teorisine de basvurulabilir.

Bir organizasyon i¢in dikkate alinmasi gereken son nokta mesaj formudur (Liu ve
digerleri, 2012). Schultz ve digerleri tarafindan 6nerildigi gibi. (Schultz, 2010), arag
bazen mesajdan daha 6nemli olabilir, bu nedenle dikkatlice diisiiniilmelidir. Farkli hedef
kitlelere etkili bir sekilde ulasmak i¢in farkli formlar kullanilabilir ve her biri farkli mesaj
tiirleri i¢in ideal olan birden fazla farkli kanal birbirini destekleyebilir.

Go6z oniinde bulundurulmasi gereken diger hususlar, bilgiyi yorumlayan ve paylasan
farkli taraflar arasindaki iliskinin dogrudan m1 yoksa dolayli m1 oldugunu igerir. Liu
sosyal medya ¢aginda bir krizde tiglincii taraf etkisinin 6nemli olabilecegini ve bu nedenle
etkili sosyal medya yaraticilariyla is birligi yapmanin faydali olabilecegini 6ne siiriiyor
(Liu ve digerleri, 2012). Bu, Veil ve digerlerinin 6nerisiyle uyumludur (Veil, 2011),
sirketlerin bir krizde miittefik olarak hareket etmelerini saglamak i¢in kanaat 6nderleriyle
is birligi yapmasi gerektigini sdyledi.

Kriz Tiirleri Krizden Dogan Sorumluluk isletme
itibarina Tehdit
isletmenin Magdur Konuma Diistiigii Krizler
e  Dogal afetler (Doga olaylari, deprem gibi bir organizasyona
zarar verir.)
e  Soylenti ve dedikodular (Bir kurulus hakkinda yanhs ve zarar  |isletmenin elinde olmayan nedenlerden .
AN o Hafif
verici bilgiler dolastyor kaynaklandig1 iin sorur‘_nluluk dis diizeyde
e  Igyerinde siddet (Mevcut veya eski caligan, mevcut galiganlara faktorlere atfedilmektedir.
yerinde saldirir)
e  Uriin kurcalama/Kétii Niyet: Uriine zarar vermeye yonelik dis
etkenler bir kurulusa zarar verir.
Kasitsiz Olarak Olusmus Krizler
(Tesadiifi kiimelenme: Bu kriz tiirlerinde, krize yol agan orgiitsel eylemler
kasitsizdir)
®  Hukuka aykirt olmamakla birlikte isletmenin etik dis1
davranislarma y6nelik kamuoyu baskist Isletmenin krizden kaynaklanan Orta
®  Teknik hata kazalari: Bir teknoloji veya ekipman arizasi sorumlulugu en az seviyededir. diizeyde
endiistriyel kazaya neden olur. Kullanilan teknoloji ve
ekipmandan kaynaklanan hatalarin yol agtig1 kazalar.
e  Teknik hatalara bagl olarak triiniin piyasadan geri ¢ekilmesi ve
toplanmast
Kasith Olarak Olusmus Krizler
(Onlenebilir kiime: Bu kriz tiirlerinde kurum, insanlar1 bilerek riske atmas,
uygun olmayan eylemlerde bulunmus veya bir yasay1/yonetmeligi ihlal
etmistir)
e Insan hatalarmimn yol agtig1 krizler (Insan hatas bir endiistriyel
kazaya neden olur)
. Insan hatast iiriin hasari: insan hatalarina bagh olarak iiriiniin
piyasadan geri cekilmesi ve toplanmast Isletmenin krizden dogan sorumlulugu en |Cok ciddi
e  Yaralanmayan kurumsal sug: Zorluklar: Paydaslar, zarar yiiksek diizeydedir. diizeyde
gormeden aldatilir. Bir kurulusun uygunsuz bir sekilde faaliyet
gosterdigini iddia eder.
e Isletmenin hukuk dis1 davranislarmin neden oldugu krizler.
Organizasyonel suistimal yonetimi suistimali: Yasalar veya
yonetmelikler yonetim tarafindan ihlal edilir.
e  Yaralanmalarla birlikte organizasyonel suistimaller: Paydaslar
yonetim tarafindan riske atilir ve yaralanmalar meydana gelir

Sekil 1: Kriz kiimelenmesine gore Kriz Tirleri Simiflandirmasi ve Krizlerin Yol Actigi
Sorumluluk/Tehdit Diizeyleri (Coombs, 2007)
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Coombs (2007), teorisinde, ii¢ faktorii kullanarak itibar tehdidini degerlendirmek igin
iki asamal1 bir siire¢ sunar. Ilk adimda, yénetici krize bagh ilk kriz sorumlulugunu
belirlemelidir. Buna dayanarak, oncelikle krizin hangi kriz kiimesine ait oldugunu
belirlemelidirler. Diger iki faktor, yogunlastirici faktorlerdir. Bu nedenle, ikinci adimda
yonetici, kriz gegmisini ve onceki iliskisel itibar1 degerlendirmelidir. Bu ikisinden biri
negatifse, yonetici bir sonraki daha siddetli kiimeye gore hareket etmelidir. Coombs bunu
“itibar ne kadar olumsuz olursa, paydaslarin bir organizasyonu destekleyen davranissal
niyetleri bildirme olasiliklart o kadar diisiik” diyerek bu sonuca varir (Coombs, 2007:
169).

TEMEL KRIiZE TEPKI STRATEJILERI
Krizi Reddetme Stratejisi

Suglayan tarafa saldiri: Kriz yoneticisi isletmeyi suglayan bireylere saldirmaktadir.
inkar etme: Kriz yoneticisi krizin varligim reddetmektedir
Sug kegisi: Kriz yoneticisi isletme disindan bireylerin krize neden oldugunu ileri siirmektedir.

Krizin Etkilerini Azaltma Stratejisi

Bahane: Kriz yoneticisinin krize sebep olan olaylari kontrol edemedigini ve kimseye zarar verme niyetlerinin olmadigini
belirtmesiyle isletmenin krizle ilgili sorumluluklarini azaltmaya ¢aligmasidir.
Savunma: Kriz yoneticisinin krizin algilanan olumsuz etkilerini azaltmaya galigmasidir.

Tekrar insa Etme Stratejisi

Tazminat: Kriz yoneticisinin kriz kurbanlarina para ya da maddi kayiplari karsilayacak hediyeler vermesidir.
Oziir dileme: isletmenin tiim kriz sorumlulugunu iizerine aldigini belirtmesiyle paydaslardan 6ziir dilemesidir.

iKINCiL KRiZE TEPKi STRATEJILERI
Destekleme Stratejisi

Hatirlatma: Isletme, paydaslarina gecmisteki basarilarini hatirlatmaktadir.

Sevgi kazanma: Kriz yoneticisi paydaslari 6verek onlarin sempatisini kazanmaya ¢alismaktadir.
Kurban edilme: Kriz yéneticisi, isletmenin de krizin kurbanlarindan biri oldugunu hatirlatmaktadir.

Sekil: 2 Atif teorisine dayali durumsal kriz iletisimi teorisine gore krize tepki stratejileri (kriz
iletisimi adimlart) (Coombs, 2007).

Anket ve yar1 deneysel tlirlerinden olan denekler arasi tasarim modeli i¢in secilen
cesitli bireylere sorular soruldu. Goriisiilen kisilere, sosyal medyanin ortaya ¢ikiginin kriz
iletisimini nasil degistirdigini diisiindiikleri soruldu. Ayrica degisimi bir firsat m1 yoksa
tehdit olarak m1 gordiikleri sorulmustur. Goriismecilerin bu soruya verdikleri cevaplar
onemli 6l¢iide farklilik gostermistir.

Goriisiilen A, sosyal medyanin ortaya c¢ikisinin, bugiinlerde en biiyiik tiiketici
trendlerinden biri olan agiklig1 etkiledigini sdyledi. Sosyal medya sayesinde sirketlerin
kolayca yalan soyledigi i¢in yakalandiklarin1 ve bu nedenle diiriist olmanin onlar i¢in her
zamankinden daha 6nemli oldugunu iddia etti. Bu, Aulamin (2010) onerdigi seye,
sirketlerin Web 2.0 caginda sadece iy1 goriinmek yerine gergekten iyi olmalar1 gerektigine
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geri getirilebilir. Goriisiilen A ayrica, tiiketicilerin sirketin bir krizden sonra eylemlerini
tyilestirip iyilestirmedigini izleyecegini ve benzer bir krizin tekrar yasanmasi durumunda
daha olumsuz tepki verecegini sdyledi. Bu, Durumsal Kriz fletisimi Teorisi ile uyumludur
ve kriz gegmisinin yogunlastirict bir faktor olarak hareket edebilecegi kriz tarihi boliimii
ile ilgilidir.

Goriigiilen B, sosyal medyanin kriz iletisimini ¢ok fazla degistirmedigini diisiindii.
Sosyal medyaya 0zgii baz1 krizleri de beraberinde getirdigini ancak ¢ogunlukla sadece
izleme ve hiz ihtiyacim etkiledigini sdyledi. Ona gore sosyal medya, krizlerin ¢ok daha
hizli gelismesini sagladigi i¢in yogunlastirici bir faktor olarak hareket ediyor. Sadece
izlemedeki degisikliklerin ve sosyal medyanin yogunlasan dogasinin kriz iletisiminde
onemli degisiklikler olarak kabul edilebilecegi iddia edilebilir.

Gortisiilen C, ¢ogunlukla sosyal medyanin kriz iletisimcilerine sundugu firsatlar ve
zorluklara odaklandi, ancak goriismeci A'nin da bahsettigi agiklik artisindan bahsetti.
Tiim katilimcilar sosyal medyayi kriz iletisimi i¢in hem bir firsat hem de bir tehdit olarak
gordiiler. Hem goriismeci A hem de C, artan agikliktan ¢ogunlukla olumlu bir degisiklik
olarak bahsetti. Goriisiilen C, sosyal medyanin kriz iletisimcilerine sagladigi geleneksel
medyay filtrelemeden paydaslarla dogrudan iletisim kurma firsatinin altin1 ¢izdi. Bu,
daha 6nce yapilan arastirmalarla desteklenmektedir.

Gortsiilen kisiler B ve C ayrica, bir kriz sirasinda Twitter'da sik yapilan gonderilerin,
durum sirasinda gazetecilerden ve diger paydaslardan gelen telefon goriismelerinin
miktarini azaltabilecegini ve sonug olarak kriz iletisimcilerinin Krizin kendisine daha
fazla odaklanmasina izin verebilecegini belirtti (Veil ve digerleri 2011).

Tim katilimcilar sosyal medyay1 kriz iletisimi i¢in hem bir firsat hem de bir tehdit
olarak gordiiler. Hem goriismeci A hem de C, artan agikliktan ¢ogunlukla olumlu bir
degisiklik olarak bahsetti. Goriisiilen C, sosyal medyanin kriz iletisimcilerine sagladigi
geleneksel medyay: filtrelemeden paydaslarla dogrudan iletisim kurma firsatinin altini
¢izdi. Bu, daha 6nce yapilan arastirmalarla desteklenmektedir.

Ote yandan gériismeci C, sosyal medyanin agiklifinin ve etkilesimli dogasinin
sirketler icin de zorlayict olabilecegini sOyledi. Ona gore bunun nedeni, insanlarin
zihniyetinin heniiz sosyal medya i¢in yeterince degismemis olmasi olabilir. Bu, insanlarin
farkli sosyal medya kanallarinda kacinilmaz olan geri bildirimleri ve bazen olumsuz
yorumlari kabul etmeye hazir olmadig1 anlamina gelir.

Gortsiilen A tarafindan vurgulanan bir baska zorluk da, asilsiz haberler yaratmanin ve
bunlar etkili bir sekilde yaymanin her zamankinden daha kolay olmasidir. Goriisiilen
C'nin de belirttigi gibi, bireysel sosyal medya kullanicilari, gazeteciligin nesnellik gibi
temel ilkelerinden etkilenmemektedir. Bu nedenle sosyal medya, bireylere, 6zellikle o
sirketi sevmeyen kisilerin inanabilecegi ve paylasabilecegi sirketler hakkinda olumsuz
sOylentiler yaymak icin bir platform saglar. Kuruluslarin sdylentilerin dogru olup
olmadigin1 6grenmek i¢in kaynak ayirmasi ve ardindan bu soylentileri yayan insanlar
yerine tiiketicileri gergeklerle onlara inanmaya ikna etmesi gerekir.
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Bulgular ve Sonug¢

Sosyal medya, krizlerin bazen gelisme hizini degistirmistir ve bu nedenle, kriz
iletisimcilerinin sosyal medya kanallarini stirekli izlemesini ve her zaman hizli yanit
vermeye hazir olmasini talep etmektedir. Ote yandan, sosyal medyanin kendisi ve analitik
sirketleri tarafindan gelistirilen ¢ok sayida arag, iletisimciler ve yoneticilere tartismayi
stirekli izlemek i¢in mitkkemmel firsatlar sunmaktadir. Sosyal medya sayesinde insanlar
birbirleriyle her zamankinden daha fazla baglant1 kurmaktadir ve bu nedenle sirketlerin
eylemleri konusunda agik ve diirlist olmalar1 6nemlidir. Ciinkii 6yle ya da boyle gergegi
her zaman kesfedecek birileri olacaktir. Makalenin tamamini ve temel bulgular
Ozetleyerek, dnce bu makalenin arastirma sorularina geri donmekte fayda var. Buna gore:

1. Farkli sosyal ag kanallarinin tanitilmasi kurumsal kriz iletisimini nasil degistirdi?
2. Sirketler kriz iletisiminde sosyal ag kanallarini nasil kullanmalidir?

3. Kriz iletisiminin genel yonergeleri, sosyal ag kanallar1 araciligiyla iletisime nasil
uygulanir?

Hem literatiir taramasina yonelik arastirma hem de goriisiilen kisilere yonelik goriisme
sorular1 bu {i¢ soru etrafinda sekillenmistir. Sosyal medyanin ortaya ¢ikisinin kurumsal
kriz iletisimini nasil degistirdigini soran ilk soruyla ilgili olarak, birden fazla goriismeci
ve mevcut arastirma tarafindan vurgulanan ti¢ kilit nokta vardi. Bu ii¢ temel faktor, hiz
ve acikliktaki biiylime ve sosyal medyanin sektdre getirdigi artan izleme olanaklariydi.
Ikinci soru ise sirketlerin kriz iletisiminde sosyal medyay1 nasil kullanmalar1 gerektigiydi.
Bu konu yapilan literatiir incelemesinde derinlemesine ele alindi Ayrica goriismecilerden
kimlerin iletisim danigsmani oldugu da sorulmustur. Bunu Ozetlemek gerekirse,
arastirmadan birka¢ onemli nokta ortaya cikti. Bunlar, sosyal medyay: kriz ¢ikmadan
once kullanmak, Twitter'r hizli iletisim kurmak ve muhabirlere yardimeir olmak ig¢in
kullanmak ve krizleri izleyicilerin tartistig1 kanalda ele almakti. Arastirmada sirketlerin
sosyal medyadan once aktif olmasi gerektigi vurguland: bir kriz sirasinda orada etkili
olmak i¢in bir kriz. Aksi takdirde takipgileri olmayacagi i¢in farkli sosyal medya
kanallarindan hedef kitlelerine ulasamayacaklardir. Twitter, durum gelistikce
iletisimcinin kisa ve sik mesajlar gondermesine izin verdigi ve neredeyse tim
muhabirlerin kullandig1 i¢in, tim goriisiilen kisiler tarafindan kriz iletisimi i¢in 1yi bir
ara¢ olarak bahsedildi. Goriisiilen kisilerden biri, kullanict sayist Facebook, Instagram
gibi hizmetler kadar yiiksek olmasa da 6neminin kiiciimsenmemesi gerektigini sdyledi.
Gortsiilen kisiler, kriz iletisim kanalinin dinleyicilerin konuyu tartistigi yere gore
secilmesi gerektigini belirtmislerdir. Hepsi, kanallar1 secerken krizin tiiriinden ¢ok bu
degerlendirmenin daha 6nemli oldugunu diisiindiiler. Uciincii arastirma sorusu, kriz
iletisiminin genel ilkelerinin sosyal medyada ne kadar igse yaradigidir. Bu soru su anda
onemlidir, ¢linkii sosyal medyada kriz iletisimi nispeten yeni bir olgudur ve heniiz
kapsaml1 bir sekilde arastirilmamistir. Bu makalenin arastirmasina dayali olarak, Durum
Krizi Iletisim Teorisi (Coombs, 2007) gibi temel teorilerde yaymlanmis olan ydnergeler
genellikle sosyal medyaya da uyarlanabilir. Bu nedenle, 6nceden bir kriz iletisim planina
sahip olmak, yeniden yapilandirma stratejileri gibi stratejileri kullanmak ve krizleri kriz
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kiimelerine bélmek gibi yonergeler hala gegerlidir. Bununla birlikte, iletisimciler agiklik
ve diriistliik i¢in artan talep sosyal medyanin 6zel 6zelliklerinin farkinda olmalidir,

Giiniimiizde ise sosyal medyanin hiz ve etkilesimle olusan krizlerin derecelerini biiyiik
ol¢iide genisleterek daha da komplike bir hale getirebilmektedir. Sosyal medya aglari
icinde yer alan ve etkilerinin giderilmesi hayli zaman alan krizlere tanik olmaktay1z.
Sosyal medyaya yansiyan krizlerin tehlikesi ani ve hizl1 olmalaridir. igergin kontrolsiizce
olusturulmasi ve yine kontrolsiizce yayilabilmesi buna sebep olmaktadir.

Bu ¢alismada, sosyal medyanin ortaya ¢ikmasiyla birlikte kriz iletisiminin dogasinin
degistigi tespit edilmistir. Krizler sosyal medyada ¢ok daha hizli gelisebilir ve ¢ogu
zaman iletisimin de daha hizli olmasi gerekir. Bununla birlikte, kriz iletisiminin genel
yonergeleri ve teorileri genellikle hala gecerlidir, ancak sirketler sosyal medyanin siklikla
yogunlasan etkisini goz oniinde bulundurmalidir. Bu makaleye gore, sirketler sosyal
medyay1 kriz ortaya ¢ikmadan once kullanarak, hizli iletisim kurmak igin Twitter't
kullanarak ve izleyicilerin tartistigi kanallarda krizleri ele alarak kriz iletisimlerinde
kullanabilirler. Kriz aninda medya destegini saglamak halkla iliskiler yoneticisinin,
medya yoneticilerini ikna etme yetenegine de baglidir. Kurum agiklamasi korumaci, zay1f
tutum yerine diiriist, otoriter, gii¢lii bir tavir sergilenmelidir. Kriz yonetiminde halkla
iligkilerin 6nemi, rasyonel bir iletisim politikasinin kurum imajina gelen zarar1 da en aza
indirecegi gergegi goz ardi edilmemelidir. Ozetle medyanin sosyal davranislari manipiile
etmede bu denli etkin oldugu bir donemde krizleri yonetmenin altin anahtar1 iletisim ve
halkla iliskilerdir.
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