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OZET

Kriz iletisimi kapsaminda yapilan bu ¢alismanin amaci, bir krizin Twitter’da yiikselisi
sirasinda kurumun iletisim davranigini arastirarak durumsal kriz miidahale stratejilerine ve
literatiire katkida bulunmaktir. Calisma, nitel arastirma olarak degerlendirilen vaka c¢alismasi
deseninde tasarlanmistir. Bunun i¢in Baydoner’in 8 Nisan 2022’de yayinlanan ve Twitter’da
trend topic olan “Dertsiz Masa Ortiisii” reklam filmine dair tweetler analiz edilmistir.
Aragtirmanin  0rneklemini MAXQDA 2020 analiz programiyla 7.04.2022/19:50:14 -
9.04.2022/11:12:08 tarih ve saatler arasi Baydoner hashtagi ile ¢ekilen 8.928 tweet
olusturmaktadir. Tweetlerin analizinin yapilmasit ve ¢ikarimlarda bulunulabilmesi i¢in igerik
analizi teknigi ile kodlama islemi yapilmistir. Olumlu, olumsuz ve nétr tweetlerin rasyonel
analizleri yapilmistir. Paylasilan tweetlerdeki olumlu ifadelerin ve emojilerin daha ¢ok yer
almasi, kurumun uygulamis oldugu sessizlik stratejisinin krizin tiiriine ve gerceklestigi mecraya
gore krizden hizla kurtulma konusunda 6nemli bir strateji oldugunu gostermistir. Kurumun
uygulamis oldugu sessizlik stratejisinin hem krizin biiyiimesine engel oldugu hem de olumsuz
paylasimlarin sinirli kalmasina neden oldugu tespit edilmistir. Sessizlik stratejisi literatiirde cok
az ¢alistlmistir. Konuyla ilgili ileri ¢alismalarin yapilmasi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Iletisimi, Sosyal Medya, Twitter, Sessizlik Stratejisi.



XV

SUMMARY
SILENCE STRATEGY IN CRISIS COMMUNICATION: THE CASE OF BAYDONER

The purpose of this study, which is carried out within the scope of crisis communication,
is to contribute to the situational crisis communication strategies and literature by investigating
the communication behavior of a corporation during the rise of a crisis on Twitter. The research
was designed in the case analysis pattern, which is also accepted as qualitative research. For
this, tweets about Baydoner's advertisement film "The Troubleless Table Cloth" were analyzed,
published on April 8, 2022 and became trend topic on Twitter. The sample of the research
consists of 8,928 tweets taken with Baydoner hashtag between 7.04.2022/19:50:14 -
9.04.2022/11:12:08 with the MAXQDA 2020 analysis program. In order to analyze the tweets
and make inferences, tweets were coded with the content analysis technique. Rational analyzes
of positive, negative, and neutral tweets were made. The presence of positive expressions and
emojis in the shared tweets showed that the silence strategy implemented by the institution is
an important strategy for getting rid of the crisis quickly, depending on the type of crisis and
the medium in which it took place. It has been determined that the silence strategy implemented
by the corporation both prevented the crisis from growing and caused limited negative sharing.
The silence strategy has been little studied in the literature. Further studies on the subject are
recommended.

Keywords: Crisis, Crisis Communication, Social Media, Twitter, Silence Strategy.
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ONSOZ

Krizler, kurumlar1 olumsuz etkileyebilen yikici olaylardir. Dis etmenler nedeniyle
olusabilecegi gibi kurumlarin goremedigi igten ice gelisen durumlardan dolay1 da krizler
yasanabilir. Iletisim teknolojilerinin her gecen giin ivmesini arttirarak gelistigi giiniimiiz
diinyasinda kurumlar, krizleri sosyal mecralarda da yasamakta ve bu krizler nedeniyle ciddi
zararlara ugrama ya da yok olma riskiyle kars1 karsiya kalmaktadirlar. Her ne sebeple olursa
olsun, bir krizle karsilasildig1 zaman dogru bir iletisim stratejisi ile onu yonetebilmek elzemdir.
Kriz iletisimi kapsaminda yapilan bu ¢alismanin amaci, bir krizin Twitter’da yiikselisi sirasinda
kurumun iletisim davranisini igerik analizi teknigiyle arastirarak durumsal kriz miidahale
stratejilerine ve literatiire katkida bulunmaktir. Bunun i¢in Baydoner’in reklam filmine dair
tweetler analiz edilmis ve kurumun uygulamis oldugu sessizlik stratejisinin hem krizin
biiylimesine engel oldugu hem de olumsuz paylagimlarin sinirli kalmasina neden oldugu tespit
edilmistir. Paylasilan tweetlerdeki olumlu ifadelerin ve emojilerin daha ¢ok yer almasi,
kurumun uygulamis oldugu sessizlik stratejisinin krizin tiirline ve gergeklestigi mecraya gore
krizden hizla kurtulma konusunda 6nemli bir strateji oldugunu gostermistir. Calismada, ayni
zamanda sosyal medya gibi iletisimin anlik oldugu ve bilgilerin hizla paylasildig: bir ortamda
kurumun uyguladigi kriz iletisim stratejisinin arastirilmast durumsal kriz miidahale

stratejilerine katkida bulunmaktadir.

Resul Oztiirk
Antalya, 2022



GIRIS

Bugiin sosyal medyada paylasilan bir mesaj ¢ok sayida kullaniciya ¢ok hizli ve
ekonomik bir sekilde ulagabilmekte, hatta kisiler ¢cevrimig¢i ortamda orgilitlenerek toplumsal
hareketlenmeler olusabilmektedir. Sosyal medya kullanicilarinin etkilesimde bulunduklari
kisilerle glindemdeki konulari tartigsmalar1 bilinen kamusal alana ek olarak sanal kamusal alanin
olusmasini saglamistir (Urkmez, 2020: 107). Her ne kadar kurumlar, bir kriz durumuyla ilgili
olarak sorumlu veya suglu olarak goriilme derecesine bagli olarak cesitli iletisim stratejileri
kullansa da (Cornelissen, 2019: 278), yasanan teknolojik gelismeler kurumlarin kriz siirecinde
uygulanacak dogru ve etkin iletisim stratejilerinin alisilmis uygulamalarin  Gtesinde
gelistirmelerini gerekli kilmaktadir. Teknolojideki degisim ve gelisim nedeniyle kurumlarin
olasi kriz durumlarina iligkin yanit verme stratejilerini belirlemeleri elzemdir. Kétii yonetilen
krizler kurumsal itibarin yitirilmesine, gliven kaybina hatta kurumun yok olmasina da neden
olabilir. Bu nedenle alinan dogru kararlar ve etkin iletisim uygulamalariyla zararin minimum
diizeye indirgenmesi ya da firsata ¢evrilmesi hedeflenmelidir (Kusay, 2005: 129).

Sosyal medyanin gelisimiyle birlikte diinyanin dort bir yaninda faaliyette bulunan
sitketler, hiikiimetler ve sivil toplum kuruluslari sosyal medya platformlarinin kriz
zamanlarinda etkili stratejik iletisim araglari olarak nasil kullanilabilecegini belirlemek i¢in
yogun ¢aba gostermislerdir (Eriksson, 2018: 526). OECD (Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma
Teskilat1) gibi kuruluslar, sosyal medyanin risk ve kriz iletisimine yonelik iyi uygulamalari
listelemislerdir. Bunlar arasinda riskler ve krizler konusunda kamuoyunu bilinglendirmek,
izleme ve durumsal farkindalik yaratmak, giiven olusturmak, erken uyari sistemi, hazirliklarin
gelistirilmesi, iyilestirme yonetimi, itibar yonetimi ve kriz sonrasi1 6grenme vardir (Wendling,
Radisch ve Jacobzone, 2013). Benzer sekilde IATA (Diinya Havayollar1 Ticaret Birligi) da,
havayolu sirketleri i¢in en iyi uygulamalar1 ve yonergeleri agiklamis ve bir sosyal medya
politikasinin bir krizin ortasinda degil, “barig zamaninda” gelistirilmesi gerektiginin altim
cizmistir (IATA, 2016).

Kriz iletisimiyle ilgili calismalar incelendiginde igerik analizi teknigiyle ¢alisilan 6rnek
olay caligmalar1 6n plana ¢ikmaktadir. Agca’nin (2021) Dardanel krizi arastirmasi, Aydin’nn
(2019) Pmar krizi ¢alismasi, Urkmez’in (2020) dijital aktivistler ve Watson krizi, Yenice, Perini
ve Ataman’in (2018) sosyal medya kriz yonetiminin Nestle 6rnegi, Der’in (2017), retoriksel
arena kurami cergevesinde inceledigi Metro Turizm ve Bat ve Turan Yurtsever’in (2014) Onur
Air 6rnegindeki calismasi yakin zamanda ornek olay analizine dair ¢alismalar olarak ifade

edilebilir. Ancak her ne kadar sosyal medyada kriz iletisimiyle ilgili baz1 vaka g¢aligsmalar



mevcut olsa da sosyal medya kullanicilarinin iletisim davraniglart ve bu tiir durumlarda
sirketlerin tepkileri hakkinda hala ¢ok az bilgi vardir (Stieglitz, Bruns ve Kriiger, 2015; Stieglitz
vd. 2019).

8 Nisan 2022’de yayimlanan Baydéner’in “Dertsiz Masa Ortiisii” reklam filmi kisa
siirede popiiler hale gelmis ve Twitter’da trend topic olmustur. Ancak reklamin amacindan
sapip siyasi bir giindem konusuna evrilmesiyle kurum reklami kisa siirede hesaplarindan
kaldirmistir. Vaka c¢alismasi deseninde tasarlanan arastirmanin 6rneklemini MAXQDA 2020
analiz programiyla 7.04.2022/19:50:14 - 9.04.2022/11:12:08 tarih ve saatler aras1 Baydoner
Hashtagi ile cekilen 8,928 tweet olusturmaktadir. Tweetlerin analizinin yapilmasi ve
¢ikarimlarda bulunulabilmesi igin igerik analizi teknigi ile kodlama islemi yapilmistir. Olumlu,
olumsuz ve notr tweetlerin rasyonel analizleri yapilmis ve tespit edilen bulgular agiklanmistir.
Calisma su sekilde yapilandirilmistir: Birinci boliimde kriz kavrami ve yonetimi ikinci boliimde
ise sosyal medya ve iletisim konularina dair literatiir bilgileri sunulmaktadir. Ugiincii boliimde
ise ornek olay arastirmastyla ilgili arastirmanin 6nemi, amaci, yontemi, verilerin toplanmasi ve
analizine dair aciklamalar yapilmakta ve tespitler bulgular boliimde sunulmaktadir. Sonug
boliimiinde ise arastirma bulgular1 yorumlanmakta ve bundan sonra yapilacak ¢aligmalara dair
Oneriler sunulmaktadir. Yapilan ¢alismanin 6nemi, bir krizin Twitter’da yiikselisi sirasinda
kurumun iletisim davramiginin arastirilarak durumsal kriz miidahale stratejilerine katkida

bulunmaktir.



BIRINCi BOLUM
KRiZ KAVRAMI VE YONETIMi

1.1. Kriz Tanim

Kaos ve kriz biiyiik bir sistem olan evrenin isleyis prensiplerinden biridir. Insanlik
bu diizen karsinda mekanik, planli bir sistem kurmaya ¢aligsa da bir seyler bu planin digina
¢ikabilmektedir. Bu durumun farkinda olmamak agir sonuglara yol agabilmektedir (Canan,
2021: 110). Etimolojik koken olarak kriz sdzctigii buhran anlaminda Fransizca sozciik olan
criseden gelmektedir. Eski Yunancadaki anlami ise karar vermek, yargilamak ve doniim
noktast anlamlarina gelmektedir (Etimoloji Tiirkge, 2022). Kavram, Tiirk Dil Kurumu’na
(2022a) gore ise, bireylerin yasamindaki ruhsal bunalim, ekonomik anlamda ¢okiintii, ani
olusan istek ve bir seyin az bulunmasi, iilke veya lilkeler arasinda, topumda ve orgiitlerde
meydana gelen bunalim veya zorlu dénemler anlamlarina gelmektedir.

Bugiine kadar krizle ilgili birgok tanim yapilmistir. Yapilan bazi tanimlar asagidaki
gibi siralanabilir:

e Kiriz oOrgiitii tehlikeye sokan ve tehdit eden, yonetimsel faaliyetlerini kisitlayan ve
olusumunda orgiitte sikint1 yaratan beklenmeyen durumlardir (Sohodol ve Pira, 2004:
25).

e Kiriz, sonuglartyla kotii ya da iyi anlamda fark yaratan bir doniim noktasidir. Felaket ise
yikim sansiz olaylar ve basarisizlik anlamina gelmektedir. Felaketler ortaya ¢iktigi anda
Krizyonetiminin bir pargas1 haline gelirler (Steyn, 2011: 160).

e Kiriz orgiitlerin ani bigimde karsilastiklari, Orgiitlerin iletisimsel ve yoOnetimsel
stireglerinde karsilasilan zorlayici olaylardir (Kogak, 2018: 76).

e Kriz, kurumlar ve kurumlarin tiim paydaslarini tehdit eden, kurumsal ve ekonomik
diizenini bozan, ani veya siire¢ icerisinde gergeklesen olumsuz durumlardir (Ayhan,
2015: 153).

e Kirizler, ani veya yavas gelisebilmektedir. Duruma gore planli veya acil onlemler
alinmasini gerektirmektedir. Olumsuz etki potansiyeline sahiptir (Agustine, 2018: 14).

e Krizler yasamin ayrilmaz bir parcasidir, kurumsal hatalardan veya digsal faktorlerden
dolay1 olusabilmektedirler (Kadibesegil, 2002: 10).

1.2. Kriz Ozellikleri

Her kriz durumsal olarak farkli olsa da bazi ortak ozellikler vardir. Krizlerin ortak



ozelliklerini anlamak, Orgiitlerin pratik ve giivenilir bir olay miidahale plan1 gelistirmesine
yardimci olabilmektedir. Kriz sirasinda (Business Queensland, 2022):

1. Birinci 6nceliginiz olmasi gereken fiziksel tehlike ile karsilasilabilinir

2. Yoneticiler ve personel kafa karisikligi, siirtiisme, baski ve stresten muzdarip olabilir

3.Kurumun 6nemli personelleri miisait olmayabilir.

4. Kurumun olagan giinliik aktivitelerini slirdiirmesi zor veya imkansiz olabilir

5. D1s destege ihtiyag duyulabilir (6rnegin acil servislerden veya komsu isletmelerden)

6. Kriz hakkinda net bilgi eksikligi olabilir

7. Ne yapilacagi konusunda karar vermek i¢in sinirli zaman olabilir

8. Kurumun i¢ ve dig paydaslarinin ayn1 zamanda medyanin krize ilgisi yogun olabilir

haberler hizl1 bir sekilde yayilabilir, halkin krizle ilgili algisin1 ve krize yaklasiminm
etkileyebilir.

1.2.1. Belirsizlik

Krizlerin ilk 6zelligi belirsiz olma olasiligidir. Krizler 6rgiitleri belirsizlik durumuna
sokarak oOrgiitiin hem i¢ hem de dis paydaslarinda bilinmezlik, diizensizlik ve gerilim
yaratma potansiyeline sahiptir. Mevcut durum krizin baglangicindan sonuna kadar orgiitii
etkisi altina alabilmektedir (Sohodol ve Pira, 2004: 26). Belirsizlik durumu, orgiitleri kriz
oncesi duruma donme konusunda g¢alismaya mecbur etmektedir. Bu tip krizlerden
¢ikabilmek ydnetim tarziyla dogrudan iliskilidir (Oztiirk, 2020: 98). Belirsizligin artmasi
krizin etkisinin daha biiyiik olmasina neden olmaktadir. Krizlerde belirsizligin uzamasi

paydaslarda korku, panik ve streseneden olarak ¢oziimii zorlastirmaktadir (Kalpaklioglu,
2010).

1.2.2. Zaman Kisithhg
Kriz donemlerinin bir diger 6zelligi zamanin kisitli olmasidir Bu dénemlerde zaman
baskisi daha yogun deneyimlenmekte ve hizli karar verebilme daha da Onem
kazanmaktadir. Zaman darlig1 orgiitleri birgok konuyla kisa siire iginde ugrasmasina
neden olarak plan yapma vetepki verme kapasitesini azaltir (Sohodol ve Pira, 2004: 26).
Zaman baskis1 karar verme mekanizmalarini yavaglatarak kisi ve kurumlari karamsarliga
stirlikleyebilmektedir (Kalpaklioglu, 2010).

1.2.3. Tehdit
Krizler; orgiitlerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapilarimi tehdit edebilirler. Dis ve

i¢ paydaslar nezdinde itibarlarini sarsabilmektedirler. Kontrol edilmesi zor olabilmektedir
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ve orgiitlerde iyi veya kotii yonde degisim yaratma potansiyeline sahiptirler (Aydinalp,
2020: 7). Kriz donemlerinde kurum yoneticileri ile kurumun degerleri bazen
catisabilmektedir. Catisan degerler i¢ ve dis paydaslarda gilivensizlik yaratarak kurumun
edindigi itibar1 ve iliski agin1 bozabilirler (Kadibesegil, 2002: 46). Herhangi bir konuda
meydana gelen bir kriz 6rgiitiin belli bir béliimiinde meydana gelse bile, temel noktalara
yayilmasi halinde orgiitiin biitiinliyle tim varligin1 tehlikeye sokabilmektedir (Ataman
Ozbakir, 1992: 11).

1.2.4. Siirpriz EtKisi

Kriz, bireysel veya yonetimsel hatalardan siirpriz etkisi yaratarak ani bir sekilde
ortaya ¢ikabilir. Bu hatalar iletisim, analiz, isletme, raporlama gibi hatalar olabilir
(Sohodol ve Pira, 2004: 27). Depremler, seller, orman yanginlar1 gibi doga olaylarinin
bile kriz haline gelebilmesi i¢in aniden gelismesi ve orgiit yoneticilerinin beklentilerinin
Otesinde bir seviyede gerceklesmesi gerekmektedir. Herhangi bir olay siirpriz haline
gelebilmektedir. Bu siirpriz 6rgiilerin ngdremedigi bir sey olabilir. En gii¢lii kriz yonetim
planlarini bile alt edebilmektedir (Ulmer vd., 2007: 6).

1.2.5. Olumlu Yonler
Krizler yalnizca olumsuz durumlar degildir. Dogru yonetildiginde gelisim ve degisim
yaratma potansiyeline de sahiptirler. Iyi yonetilebilen kriz siirecleri yeni firsatlar ve
sonraki dénemler i¢in farkli imkanlar sunarlar. Orgiitler, degisebilmek ve yenilenebilmek
i¢in Krizlere ihtiyac duyabilmektedir (Hurst, 2000: 60). Orgiitlerdeki problemlerin ortaya
¢ikmasinaneden olarak ¢oziim imkani saglar ve yeni stratejilerin olusmasma katkida
bulunabilir. Paydaslarla iletisimin gelismesine ve orgiitlerin olumlu yonde degisim

yasamasina neden olabilir (Aydinalp, 2020: 7).

Kriz donemleri kisilerin ve kurumlarin var olan degerlerinin ortaya ¢ikmasini
saglamaktadir. Bazi orgiitler Kriz sonucu yikima ugrayabilirken bazilart pek
etkilenmemektedir. Orgiitler, kriz sonucunda paydaslar nezdinde olumlu imaj
edinebilirler. Kisacast kriz sonucunda kurumlar itibarin1 artirabilirler ya da
kaybedebilirler (Kadibesegil, 2002: 45).

Genel olarak krizlerin 6zellikleri asagidaki gibi listelenebilir (Sohodol ve Pira, 2004: 26):
e Kurumlarin yasamlarini riske eder
e Korku ve strese yol agar

e Yoneticilerde gerilim yaratir



e Zaman baskis1 yaratir

e Mali durumlarim bozabilir. Karlarini disiirebilir

e Ani veya siireg icerisinde gergeklesebilir

e Orgiitlerde iyi veya kotii yonde bir déniim noktas1 yaratabilir

e Kriz 6ncesinde ve sonrasinda orgiitlerin durumlarinda degisiklikler yaratabilir.

1.3. Krizlerin Nedenleri

Orgiitler de tipk1 bireyler gibi i¢ ve dis faktorlerin etkisine agiktir. Her an krizle
karsilagsma ihtimalleri bulunmaktadir. Sektorel ve ¢evresel sartlarin meydana getirdigi
krizlerden etkilenebilmektedirler (Bulunmaz, 2015: 96). Bir krizle ne zaman
karsilagilacagini tahmin etmek zor olsa da dogacak krizlerin tiirleri tahmin edilebilir.
Krizle karsilasma riski cogu zaman yapilan isin dogas1 sonucu olmaktadir. Bir¢ok kurum
sektorlerden kaynakli riskleri tahmin ve takip etmeyi ancak karsilastiktan ve tecriibe
edindikten sonra 6grenebilmektedir (Luecke, 2015: 3). Bir krizin pek ¢ok nedeni olabilir.
Kurum ve {iriin kaynakli krizler olusabilecegi gibi kurumsal nedenlerin disinda cevresel
faktorlerden ve dis etkenlerden kaynaklanan krizler de ortaya ¢ikabilmektedir (Peltekoglu,
2012: 476). Bu krizlerin etkileri ve tiirleri birbirinden farkli olsa da 6rgiitleri tehdit etme
ozelligi ortaktir. Krize neden olan i¢ ve dis faktorler birbirlerinden etkilenebilmektedirler
(Sohodol ve Pira, 2004: 27).

1.3.1. Krize Yol Acan Digsal Nedenler
Krize neden olabilen digsal nedenler olarak dogal nedenler, dig miidahaleler, ekonomik

ve politik nedenler, teknolojik nedenler ve dis ¢evreye uyum sorunlar sayilabilir.

1.3.1.1. Dogal Nedenler

Krizler felaket boyutundaki doga olaylar1 sonucu olusabilir. Deprem, yangin,
firtina,sel gibi yikici etkisi yliksek olan dogal felaketler bigiminde ortaya ¢ikabilir. Diger
yandan gevre felaketlerine orgiitlerin kendisi de sebep olabilir. Ornegin bir petrol
sizintist, radyasyon kacagi gibi ihmaller krize hatta felakete yol agabilmektedir (Agustine,
2018: 16). Doga olaylan orgiitleri dogrudan etkiledigi gibi dolayli yollardan da
etkileyebilmektedirler. Diinyanin digertarafindaki bir yangin veya patlama gibi olaylar
orgiitlerin tedarik zincirini aksatabilir hata bozabilir (Luecke, 2015: 5). Doga olaylar1
nedeniyle olusan krizlerin orgiitler tarafindan kontrol edilmesi imkansiz olmasina
ragmen Onlemler alinarak bu tip krizlerin en az hasarla atlatiima sans1 bulunmaktadir
(Sohodol ve Pira, 2004: 36).



1.3.1.2. D1s Miidahaleler
Bir yabancit kaynak disaridan orgiitiin itibarim1 sarsacak sekilde zarar verici
faaliyetlerde bulunmasi krizlere yol agabilmektedir (Agustine, 2018: 15). Ornegin bir
tirtine hile karigtirilmasi, asilsiz dedikodularin yayilmasi paydaslarin ve orgiitiin zarar

gormesine sebep olmaktadir (Luecke, 2015: 6).

1.3.1.3. Ekonomik Nedenler

Bir orgiit i¢inde bulundugu ekonomik sistemlerden etkilenmektedir. Plan ve
diizenlemelere sahip olan ekonomik sistem igindeki Orgiitlerin karsilasacagi belirsizlik
derecesi serbest piyasa kosullarinda karsilasacagi belirsizlik derecesinden daha az
olabilmektedir (Sohodol ve Pira, 2004: 37). Orgiitler, ekonomik krizlerden dogrudan veya
dolayli sekilde etkilenmektedir. Kriz donemlerinde oOrgiitlerin gelirleri azalmakta ve
giderleri artmaktadir. Ekonomik kriz durumlar orgiitleri nakit sikintis1 ¢ekmesine ve
krizin i¢ine ¢ekilmesine nedenolmaktadir (Luecke, 2015: 9). Planlamalarda etik anlayis1
benimseyen orgiitler dahi ekonomik krizlerin kurbami olabilmektedir. Orgiitlerde
kiigiilmeler ve kapanmalar genelde ekonomik nedenlerden dolayr meydana gelmektedir.

Kiigiilme ve kapanmalar herkes i¢in sikint1 yaratabilmektedir (Ulmer vd.,2007: 13).

1.3.1.4. Politik Nedenler

Politik ve hukuki faktorler toplumlarin ihtiyaglarmma gore siirekli degisime
ugramaktadir. Degisen bu durumlar kurumlarin isleyisini etkileyebilmektedir (Mural ve
Bat, 2013: 307). Politik faktdrler krizlere neden olabilmektedir. Orgiitiin iginde
bulundugu yasal yapi, uluslararasi sorunlar, hiikiimetlerin yasal, ekonomik, politik
yaklagimlar1 politik kriz nedeni olabilmektedir (Tiiz, 2014: 5). Ozellikle uluslararasi
siyasi krizlerhiikiimetler arasinda gergeklestigi igin Orgiit yoneticilerinin bu tip Krizleri
yonetmesi zor olmaktadir. Kriz iletisimi yontemleriyle bu tip krizleri atlatmak pek

miimkiin olmayabilir (Tekin ve Copoglu, 2018).

1.3.1.5. Teknolojik Nedenler
Giiniimiizde 6rgiitlerin teknoloji olmadan isleyebilmesi miimkiin degildir. Orgiitler
iginde bulundugumuz donemde herhangi bir is yapabilmek i¢in teknolojiye son derece
bagimhidir (Agustine, 2018: 17). Orgiitlerin bilgi depolamak, ticari islemleri
gerceklestirmek gibi ihtiyaclarinda teknolojiye olan bagimliliklar: arttikca teknoloji
kaynakli krizlerin yasanma olasiligi artmaktadir. Bu bagimlilik orgiitleri veri kaybina,

sanal gilivenlik problemlerine, siber saldirilara ve teknik arizlara karsi savunmasiz



birakmaktadir (Luecke, 2015: 9). Teknolojik yenilikler orgiitlerde uyum sorunu
yaratabilmektedir. Calisanlar ve yoneticiler gerekli uyumu saglayamadiklarinda ortaya
cikan stres durumu kriz kaynagi olabilmektedir. Yenilikleri takip edememe durumu
oOrgiitlin rakiplerinden geri kalmasina hatta yok olmasina yol agabilmektedir(Sohodol ve
Pira, 2004: 38).

1.3.1.6. D1s Cevreye Uyum Sorunlari
Orgiitler iginde dis cevreden onun dogal bir pargast olmas1 sebebiyle
etkilenmektedirler. Orgiitiin ¢evresindeki dogal, kiiltiirel, politik, ekonomik, sosyal ve
teknolojik kosullar orgiitiin temas i¢inde oldugu kosullardan bazilaridir (Vural ve Bat,
2013: 02). Cevre faktorleri siirekli ve ¢ogu zaman hizli bir sekilde degismektedir. Hizli
degisim Orgiitlerde uyum sorunu yaratabilmektedir. Dis ¢evre faktorlerinin degisimine
uyum saglamakta zorlanan oOrgiitlerin krizlerle karsilagsmasi kagiilmazdir. Bu geride

kalma siiresi arttikga krizlerin siddeti de ayni oranda artabilmektedir (Tiiz, 2014: 4).

Krize sebep olan
boslugun artmasi

Degismeyen ornekler ve uygulamalar

Sekil 1.1 Cevresel etki siireci

Kaynak: Goldman ve Nieuwenhuizen, 2006: 4.

1.3.2. Krize Neden olan i¢ Faktorler
Orgiitler cevresel etmenlerden dolay krizlerle karsilasabildikleri gibi 6rgiitiin kendi
i¢ dinamiklerindeki iletisim, yonetim, tirlin, kiiltiirel yap1 gibi sorunlu alanlar1 nedeniyle
de krizlerle kars1 karsiya kalabilmektedirler (Sohodol ve Pira, 2004: 28). Cevresine uyum
saglayamayan oOrglitler her an kriz yagama riski ile kars1 karsiyadir. Uyum saglayamama
durumu orgiitii yok olma tehlikesine sokabilmektedir. Bu tip krizlerde uyum kabiliyeti ve

orgiit i¢i yonetimde gliglii olan kurumlar i¢ faktér kaynakli Krizlerden



kurtulabilmektedirler (Ttiz, 2014: 7).

1.3.2.1. Orgiitsel Tutum

Orgiitlerin ¢evresindeki olaylara karsi takindigi proaktif veya reaktif tutumlar,
orgiitlerin yorumlama plan ve program yapma sekillerinin neler olacagini belirlemektedir.
Reaktif tutuma sahip orgilitlerde ¢evredeki kriz sinyallerini algilayamama veya yok sayma
riski olusabilir. Cevredeki durumlarin dogru okunmamasi orgiitiin krize maruz kalma
riskiniarttirabilmektedir (Sohodol ve Pira, 2004: 28). Krizlere kars: orgiitlerin verdigi ilk
tepki genelde reaktif tepkidir. Oysaki birgok kriz fark edilmeden yavas yavas
gelismektedir. Bu tip krizler ¢evreyi analiz etmekle, trendleri ve konulari izleyerek fark
edilir ve proaktif bir yaklagim tarzini1 gerektirebilir (Steyn, 2011: 160).

PROAKTIF KRIZ YONETIMI l REAKTIF KRIZ YONETIMI
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Sekil 1.2 Proaktif ve Reaktif Kriz Yoénetim Siireci
Kaynak: Arslan ve Tagraf, 2003.

1.3.2.2. Orgiitsel Yapu, Kiiltiir ve Atalet

Orgiitlerin kiiltiirel kodlarindaki aksayan, eskiyen, giicsiiz olan her yon krizle
karsilagsma veya krizlerden yogun bigimde etkilenme ihtimalini arttirmaktadir (Sohodol
ve Pira, 2004: 29). Orgiitsel yapinin kat1 ve uyumsuz olmasi, drgiitiin gegmis deneyimleri
iginde bulundugu hayat evresi tutumlari gibi 6zellikleri krizlerin ortaya ¢ikmasinda etkili
olmaktadir (Can, 2002: 336).

Orgiitsel agidan kiiltiir orgiitin ve orgiit icindeki bireylerin davranislarini
yonlendirenkural, davranis ve geleneklerin tiimiidiir (Biite, 2018: 10). Orgiitler de tipki
canllar gibi varhigim siirdiirmek amacindadir. Orgiit kiiltiiriinii meydana getiren
ozellikler; ortak paylasilan degerlerden olugsmasi, sonradan zaman iginde edinilebilmesi,
diinden bugiine aktarilan istikrarlive tutarli bir yap1 olmasi olarak siralanabilir (Biite,
2018: 16). Zaman i¢inde oOrgiitte yerlesik hale gelen degerler,orgiit iginde biitiinliik havasi

olusturmaktadir. Bu biitiinlik havasi 6rgiitiin paydaslarmin ahenk i¢inde davranmasini



saglamaktadir (Vurgun ve Oztop, 2011). Rutinler &rgiitleri smirlandirabilmekte
yoneticilerin ufkunu daraltabilmektedir. Rutinlesen uygulamalarin rgiitlerde atalet hali
yaratma tehlikesi bulunabilmektedir. Orgiitsel anlamda atalet orgiitiin rutinlesen
uygulamalar1 nedeniyle degisen kosullara uyma konusundaki isteksizlik ve yetersizliktir.
Orgiitsel atalet artik ise yaramayan rutinlerin gelistirilebilecegi diisiincesinden

kaynaklanabilmektedir (Rumelt, 2020: 203-208).

1.3.2.3. Uriin ve Hizmet Kalitesinde Yasanan Sorunlar

Modern endiistriyel ve ticari ortam git gide karmasik hale gelmekte ve bu ortam
orgiitleri tehdit etmektedir. Bu ortamda iiriin kaynakli krizler orgiitleri tehlike atina
sokabilmektedir. Paydaslar hatali iiriin nedeniyle gordiikleri zarari temin etmek
isteyebilirler, sadik misteriler {irtinii terk edebilirler, orgiit yasal sonuglarla karsi karsiya
kalabilmektedir (Siomkos, 1999). Bu tip krizler 6rgiitsel nedenlerden dolay1 ¢ikabilecegi
gibi dis miidahaleler sonucu da olusabilmektedir. Her iki durumda da orgiit hatali iiriin
veya hizmet nedenli kriz tehdidi bulunmaktadir. Uriin kaynakli bir diger kriz tehdidi
taklitlerdir. Her ne kadar hukuki bir koruyuculuk s6z konusu olsa da taklit tirtinlerin hedef
kitlesinin bozulmasi, imajin olumsuz etkilenmesi ve satis gelirlerinin etkilenmesi gibi
sonuglara yol acabilmektedir (Peltekoglu, 2012: 477).

Orgiitiin iiriin hatalarindan kaynaklanan bir krizi etkin bir sekilde ydnetebilmesi
igin bir tiir acil eylem planlarina ihtiyag vardir. Orgiit; miisterileriyle, aracilariyla ve genel
halka agik bir sekilde iletisim kurarak ve tirtinle ilgili sorunun tam olarak ne oldugunu
aciklayarak kriz Oncesi pazar paymi yeniden kazanmaya calisir. Ayrica, ¢ogu {iriin
kaynakli krizde, sirket ya kendi inisiyatifiyle ya da bir kamu kurumunun &rgiite bunu
yapmasini emretmesiyle iiriinii piyasadan geker. Uriin kalic1 olarak geri cekilebilir veya
daha giivenli hale gelmesi ve ayni zararin bir daha yagsanmamasini saglamak i¢in yeniden
tasarlandiktan sonra piyasaya tekrar sunulabilir. Uriiniin tekrar piyasada yer almast iiriiniin
hatalarinin giderilmesine bagli oldugu kadar miisteri ve distribiitorlerin ikna edilmesine
de baghdir. Ciinkii bu tip krizlerde iiriine ve orgiite olan tutum degisebilmektedir
(Siomkos, 1999). Uriin kaynakli krizlerde hedef kitlenin dogru belirlenmesi ve medyayla
saglikli bir iletisim kurulabilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir (Peltekoglu, 2012: 477).

1.2.3.4. Yonetim ve Calisan Kaynaklh Sorunlar
Bir orgiitte benimsenen yonetim bigiminin, yetkilerin kullanilig seklinin ve liderlik
tarzlarinin 6rgiit listiinde 6nemli etkisi vardir. Yonetim tarzi motivasyonu ve performansi

olumsuz yonde etkiliyor ise orglitte moralsizlik, verim kaybi1 ve paydaglarin sadakatinin

10



11

azalmasi1 gibi olumsuz etkiler yaratarak krize neden olabilmektedir (Sohodol ve Pira,
2004: 33). Kotii yonetim Orglitiin ¢aligma siireglerine zarar verebilmektedir (t, 2006: 262).
Orgiit yoneticilerinin i¢ ve dis cevreden gelen mesajlar1 algilama ve yorumlamadaki
yetersizligi, bu g¢evrelerdeki degisimi fark etme konusundaki deneyimsizlikleri 6rgiitii
zora sokabilmektedir (Can, 2002: 336.). Orgiitiin karsilastig1 i¢ ve dis zorluklarin agilmasi
durumlarinda yoneticilerin rolii 6nemlidir. Otoriter yonetim tarzinda o6rgiit i¢cinde korku,
panik, pasif itaat ve sadece sOyleneni yapma durumu hakim olabilmektedir. Bireyin
ihtiyaclarmi dikkate almayan bu durum ofke, 6zgiivensizlik, kalitesiz performans ve
hizmeti ortaya c¢ikarabilir. K&tii yonetim tarzi 0 an igin sorun yaratmasa bile etkileri

zamanla ortaya cikip krizhali yaratabilmektedir (Ozgiir, 2011: 218).

“Otoriter

2 I olmalwyim” fikri

oy

Diistk performans, '

diisik dretim Otoriter yonetim

Gonllstz veya
kotd niyetli itaat
k

E Korku ve &fke

e —

Tehdit ve ceza

Sekil 1.3 Otoriter yonetim dongiisii

Kaynak: Ozgiir, 2011: 218.

Bir orgiitlin isleyebilmesi i¢in insan kaynagina ve becerikli bir yonetime ihtiyag
vardir. Yonetilecek alanlarin genislemesi ve yasamdaki hizin artmasi ¢abuk, esnek ve
kararlar alinmasini gerekli hale getirmektedir. Yetki dagilimini gerektiren bu durum kimi
zaman krizlere yol agabilmektedir. Higbir gozetime ve denetime tabi tutulmayan basibos

caliganlarin bireysel hatalari 6rgiitleri zor duruma sokabilmektedir (Luecke, 2015: 11).

1.3.2.5. iletisim Sorunlar

Iletisim en genel anlamiyla iki kisi arasindaki mesaj aligverisidir. Iletisimden
bahsedebilmek igin en az iki kisinin etkilesimi gereklidir (Acar, 2015: 13). iki kisi birbirini fark
ettigi anda iletisim baslamaktadir. iki kisi birbirinin farkina vardigi andan itibaren yaptig1 ve

yapmadigi, soyledigi ve soylemedigi her sey bir anlam ifade etmektedir. Sozsiiz iletisim
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unsurlarinin ve ortamin verdigi mesajlar vardir (Ciiceloglu, 2021: 46). Orgiitsel anlamda
iletisim Orgiitlin var olus amacini gergeklestirmek, biiylimeyi ve uyumu devam ettirebilmek igin
i¢ ve dis ¢evreyle kurdugu temas ve bilgi aligverisidir (Gergik, 2015: 217). Orgiit ici iletisim
orgiitiin paydaslarini ve alt kurumlarini birbirine baglayan temel bir sistemdir. Boylece uyum
ve esgiidiim saglanabilmektedir (Yatkin ve Yatkin, 2019: 70).

Orgiit i¢inde c¢alisanlarin kendilerini etkileyecek kararlari 6grenememeleri, geri
bildirim alamamalar1 verimliligi diisiirerek hatalara yol agabilmektedir. Orgiit ici iletisim
kalitesinin diismesi Orgiit i¢cinde is tatminin azalmasi, orgiite bagliligin zayiflamasi, orgiit
i¢i catigmalarin artmasi ve gelirlerin azalmasina yol agabilmektedir (Gergik, 2015: 218).
Enformeliletisim bilginin orgiit iginde resmi olmayan bi¢imde dedikodu niteliginde
yayilmasidir (Vural ve Bat, 2013: 143) Orgiit iginde gayr1 resmi iletisim bigimi olarak
dedikodularin yayilmas1 6rgiitiin ve yoneticilerin itibarini1 zedeleyebilmektedir. Diisiince
ve duygularin rahatca ifade edilebildigi ortamlarda ise i¢ dedikodunun etkisi ortadan
kalkmaktadir (Gergik, 2015: 221).

Bir orgiit yonetim ve calisanlar arasinda iyi bir iletisim gelistiremezse sorun
¢ikabilmektedir. Bir kurulus, kotii ¢alisma kosullarina sahip oldugu konusunda bir itibar
gelistirebilir. Bu kosullar devam ederse, orgiitlerin ¢alisanlari elde tutmakta zorlanmasi
muhtemeldir. Yeterli nitelikli personel olmadan, bir 6rgiit calismaya devam etmesi zor
olabilmektedir (Ulmer vd, 2007: 10). Orgiit i¢inde iletisim yetersiz oldugunda iletisim ve
iliskilerin iyilestirilmesi zorlasabilmektedir. Yetersiz iletisim motivasyon diisiikliigiine
neden olmaktadir. Diisiik motivasyon verimsizlik ve Kkalitede yetersizliklere yol
agabilmektedir. Orgiitte nitelikli insan giiciiniin kaybina yol acabilmekte, yeni ve nitelikli
insan giiciiniin katilmasiniengelleyebilmektedir (Yatkin ve Yatkin, 2019: 71).

Bir orgiit, icinde bulundugu c¢evrenin bir parcasidir. Bu ¢evre ile iletisim iginde
olmasi ka¢iilmazdir. Orgiitiin icinde bulundugu ¢evre ile iletisim kuramamasi sikintilar
yasamasina neden olabilmektedir (Arisoy, 2007: 27). Dis ¢evreyle tek yonli anlayigsiz
iletisim Orgiitlerin ¢evreyi anlamasini ve cevresi tarafindan anlasilmasini giiclestirerek
krizlere nedenolabilmektedir. Orgiitlerin iletisim kaynakli krizlerden kaginabilmesinin
yolu hem i¢ hem de dis paydaslariyla etkili, dogru ve anlayisa dayanan karsilikli bir

iletisim kurmasidir.

1.4. Kriz Tiirleri
Kriz tiirleri genel krizler ve zamanlamasia gore Krizler seklinde iki ayr tiirde
incelenebilmektedir (Tiiz, 2014: 8).
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1.4.1. Genel Krizler
Kurum krizleri bir¢ok bi¢imde ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle kurum igi ekibin ¢esitli

benzersiz durumlarla basa ¢ikmak i¢in hazirhikli olmasi gerekmektedir. Kurumun
karsilagabilecegi farkli kriz tiirleri asagida listelenmektedir (Fontanella, 2022):

e Finansal Kriz

e Personel Krizi

e  Orgiitsel Kriz

e Teknolojik Kriz

e Dogal Kriz

e Catisma Krizi

e Isyerinde Siddet Krizi

e Kotii Niyet Krizi

1.4.2. Zamanlamaya Gore Krizler

1.4.2.2. Ani Kriz
Adindan da anlasilacagi gibi, bu tip krizler aniden ve ¢ok kisa siirede ortaya ¢ikar.
Y oneticiler uyart sinyalleri almazlar ve bdyle bir durum ¢ogu zaman kontrol edilebilecek

seviyenin otesindedir (Juneja, 2022).

Ani krizler ¢esitli sekillerde meydana gelebilmektedir. Bunlardan bazilari (Tiiz, 2014:
9):
e Beklenmeyen kazalar, is giicli kaybi ve yonetici kayiplari
e Dogal afetler
e Teknoloji ve altyapi sistemlerinin bozulmasi
e Cevreye verilen zararlar
e Orgiitiin hayati fonksiyonlarinda gériilen hizmet aksamalari.
Krizlerin kamuoyunu etkileme diizeyleri ile medya ve kamuoyu ilgisi sekil 1.4’te bes diizey
tizerinden gosterilmektedir. Ani krizlerin siddeti bes diizeyde aciklanmaktadir (Tiiz, 2014: 9;
I¢ Giivenlik Stratejileri Dairesi Baskanligi, 2020):

1. Diizey: Bu diizeyde kriz sorumlulugu gorevli bir kisiye verilebilir

2. Diizey: Sorumlu orgiit calisani tarafindan desteklenen bir diizeydir
3. Diizey: Ilave kaynaklara, érgiitiin diger boliimlerindeki ydnetici ve calisanlardan destek
almaya ihtiyag duyulabilen bir diizeydir
4. Diizey: Kriz kontrolden ¢ikmustir. Orgiit kriz ¢oziilene kadar tiim kaynaklarini burada
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kullanmak durumunda kalabilmektedir
5.Diizey: Kriz ulusal ve uluslararast kamuoyunu etkilemektedir. Yerel ve uluslararasi

medyanin Krize ilgisi yiiksektir

Cok
Yiksek
z Yuksek
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Q
<
[-¥]
5| ora
A
o
3
S | ousux
u:
E U
o,
w
e 1. Derece Kriz
Dtk

Cok Digik Diisiik Orta Yiksek (ok Yiiksek

v

Kamuoyunu Etkileme Diizeyi

Sekil:1.4 Kriz Tipini Belirleme Sekli
Kaynak: i¢ Giivenlik Stratejileri Dairesi Baskanligi, 2020.

1.4.2.3. i¢ten ice Olusan Krizler
Orgiitiin icinde veya disinda gergeklesen, genelde fark edilemeyen, olumsuz

sonuclarve agir maliyetler doguran Orgiit problemleridir (Tiiz, 2014: 9). Kiicik gibi
¢ g y gu gut p ¢uk ¢

goriinen sorunlar1 goz ardi etmek daha sonra sorunlarin biiylimesine yolagabilmektedir

(Juneja, 2022).

1.5. Krizin Evreleri
Bir kriz dort asamadan olusabilir. Fink, (1986: 20) bu asamalar1 kriz 6ncesi asama, akut

kriz evresi kronik kriz evresi ve bitis donemi olarak siniflandirmistir.

1.5.1. Kriz Oncesi Dénem
Bu evrede orgiitii tehdit edebilecek krizlerin sinyalleri ortaya ¢ikmaya baslamaktadir.

Buna karsin orgiitiin algilama ve savunma mekanizmalar1 uykudadir. Kriz uyaranlarini
fark edemeyen yonetim, krize kars1 gerekli onlemleri alamamaktadir (Can, 2002: 336).
Bir krizi baslangi¢ asamasinda fark edebilmek ¢ok zor olabilir ve bu durum genellikle bir
tepki verilmemesine neden olabilmektedir (Tiiz, 2014: 17). Yeterli bilgi ve beceriye sahip



olmayan yonetici ve ¢alisanlar, degismeyen yoOnetim bigimi, iletisim kopuklugu,
hedeflerin agik¢a belirlenememesi ve orgiitsel yapilarin eskimesi gibi bir dizi sorunlar
krizin yaklagsmakta oldugunu gostermektedir (Dinger, 1998: 394). Bu asamada oOrgiitiin
degisiklere gitmesi gerekebilmektedir. Dis ¢evreyle iletisimin gézden gegirilmesi, daha
esnek olunmasi ve Orgiitiin yonetim tarzini gelistirmesi gerekmektedir (Dinger, 1998:
394).

1.5.2. Akut Dénem

Kriz isaretleri erken dénemde fark edilip dogru tepkiler verilmediyse 6rgiitiin Kriz
stireci her an baslayabilir (Can, 2002: 337). Bu dénemde orgiitiin karsilastigi sorunlar
artabilir. Nitekim 6rgiit, rutinlere agirlik vererek yaratici ¢oziimlerden uzaklasmistir (Tiiz,
2014: 18). Bu evrede orgiit, sosyal gevresinde de sorunlar yasayabilmektedir. Orgiitiin ig
ve dis paydaslar orgiitle olan iliskini smirlandirma veya esnetme yoluna gidebilirler
(Dinger, 1998: 396). Durumu gérmezden gelmek artik bir secenek degildir. Onemli olan,
durumu olabildigince hizli bir sekilde bir sonraki asamaya tasiyabilmek i¢in kontrol altinda
tutmaktir. Akut donem dort donemiginde en kisa olanmidir (Startup Washington, 2022). Bu
evrede Orgiitiin mevcut vizyonu ve misyonu gdzden gecirilmeli ve daha uyumlu bir yapiya

gecilmelidir. Orgiit dis gevreye uyumlu bir hale getirilmelidir (Dinger, 1998).

1.5.3. Kronik Dénem
Yoneticiler bu evreyi, dogru ve yanlis giden seyleri analiz ederek, iyi bir planlama
ve ¢Ozlim firsat1 olarak goriip akillica degerlendirebilmektedirler ya da felaket, kargasa,
iflas zamani haline de getirebilirler. Siirecin uzamasi veya kisalmasi krizin yonetilisine
baghdir. Bu evrede kriz ya c¢ozilmeye dogru gitmektedir ya da daha da
karmagiklagmaktadir. Dogru bir planlama yapilmadiysa bu evre siiresi sonsuza kadar
uzayabilmektedir (Fink, 1986: 24).

1.5.4. Bitis Donemi
Bu evre krizden kurtulmak i¢in son sanstir. Bu son evrede krize dogru yanitlar
verilmezse, orgiit icin ¢okils ve kapanis durumu olusabilir. Orgiitte giiven kaybi
paydaslarin uzaklagmasi, mali kayiplar gibi durumlar meydana gelir (Dinger, 1998: 397).
Bu asamada uygun yontemlerle krizden kurutulma ve yenilenip daha giiglii bir sekilde
normale donme sansivardir. Bu sans dogru kullanilmazsa orgiit yok olma evresine
gecebilir (Tiiz, 2014: 19).



1.6. Kriz Yénetim ve Iletisim Siireci

Kriz yonetim siireci, krizin fark edilmesi ve gerekli iletisim ve yonetim
faaliyetlerinin belirlenip uygulanmasi siireci olarak tanimlanabilir. Kriz y6netiminin
amaci gerekli onlemleri alarak oOrgiitiin sliregten en az zarar ile ¢ikmasini saglamaktir
(Can, 2002: 337). Uzmanlar, kriz yonetiminde her asamada farkli stratejilerin
uygulanmasi gerektigini vurgulamaktadir. Teknolojik gelismeler ve paydas beklentileri
arttikga kurumun Kriz yonetimine ihtiyaci daha da artmaktadir (Coombs, 2001). Sekil 1.5
kriz yonetim siirecinin asamalarin1 gostermektedir. Bu asamalar kriz sinyalinin alinmasi
ile baslamakta, hazirlik ve korunma, denetim altina alma, normal duruma doéniis ve
ogrenme ve degerlendirme siireglerinden olussa da, sekildeki asamalar bir siireklilige ve

dongiiye isaret etmektedir.

Denetim Normal

Kriz Hazirhk ve

Sinyalinin Korunma Aluna Alma Duruma

Alimasi Doniis

Ogrenme ve
Degerlendinme <

Sekil 1.5 Kriz Yonetim Siireci
Kaynak: Can, 2002: 339.

1.6.1. Kriz Oncesi Yonetim ve Tletisim

“Felaketler gelmeden énce alacagin onlemler etkili olacaktir, ama eger felaketin
gelmesini beklersen, hastalik ilerlemis ve tedavi olanag: ortadan kalkacag igin alacagin
onlemler yeterli olmayacaktir” (Machiavelli, 2014). Kriz oncesi donemde oOrgiitler
tarafindan en tercih edilebilecek olan segenek krizden kaginmaktir. Bu donemde oOrgiit
yoneticileri krizleri 6nlemek i¢in riskleri en aza indirmeye g¢alismaktadir. Risklerden
kagimilamadig1 durumlarda ise gerekli dnlemler alinarak orgiitiin risklerden korunmasi
saglanmaya calisilmaktadir (Akgoz, 2020: 31). Orgiitiin hedeflerini saptamak,
degerlerinin ve tecriibelerini bilmek krizden kaginmak i¢in oldukca 6nemlidir. Kriz 6ncesi
donemde oOrgiitiin dis gevreyi siirekli analiz etmesi bu siirecin saglikli yiirlimesi igin
gereklidir (Can, 2002: 340). Orgiitler dncelikle krizi yonetmeli, kriz olusmadan 6nce fark

etmeli ve bu siireci lehine kullanabilmelidir (Tiiz, 2014: 26).

1.6.1.1. Hazirhk Asamasi

Orgiit hazirhk asamasinda cevresinden rutin olarak karsilasabilecegi sorunlar



hakkinda bilgi toplamalidir. Orgiit hazirhik asamasinda dis cevreden bilgi alma
mekanizmalarimi etkin halde tutmalidir. Eger bundan yoksunsa krizleri fark etme sansini
kagiracaktir (Coombs, 2001). Orgiitlerin Kriz dncesinde sistemlerini yenilemesi, isleyen bir
yap1 kurmus olmalar1 Kriz siirecinde 6rgiite ciddi bir art1 olarak geri donecektir (Tiiz, 2014:
39). Krize hazirlik agamasinda ekibin olusturulmasi, iletisim kanallarinin agilmasi ve

planlar olusturulmasi olduk¢a 6nem arz etmektedir (Aydinalp, 2020: 31).

1.6.1.2. Kriz Denetimi

Orgiit i¢in her sey yolunda giderken kriz denetimleri yapmak orgiitlerin yararma
olabilmektedir. Sorunlu olan ya da sorun ¢ikarma potansiyeli bulunan faktorlerin tespiti
icin detayli arasgtirmalar yapilmalidir. Kriz denetimi stratejik planlamalarin i¢ine dahil
edilmelidir. Orgiit paydaslarmin fikirlerinin almmas1 kriz tespitlerinde etkili
olabilmektedir. Orgiitin SWOT analizi yapmas: da denetim konusunda basarili bir
stratejik aragtir. Ciinkii krizler genel olarak orgiitin zayif yonlerinden veya dis
tehditlerden meydana gelmektedir (Agustine, 2018: 26). Denetim sirasinda bagimsiz
gozlemcilere ihtiya¢ olabilir. Kriz denetim siirecinde Orgiitiin daha fazla bilgi
edinebilmesi igin seffaf ve agik bir iletisim ortami yaratilmasi gerekmektedir. Bir orgiitte
diisincelerin rahat ifade edilememesi kriz denetimi yapma ve sinyalleri 6nceden
yakalama firsatinin kagmasina neden olabilir (Luecke, 2015: 14). Dolayisiyla bu asamada
bagkalarmin goriislerini ve orgiitiin varsayimlarin1 goz 6niinde bulundurmak gerekebilir
(Aydinalp, 2020: 31).

Kriz denetimi sirasinda sistematik bir yaklagim sergilenmelidir. Kusursuz bir kriz
denetiminin kosullarindan biri  Orgiitin tim birimlerinin denetim faaliyetine
katilabilmesidir. Risk denetim toplantilart Orgiitin her kademesinde yapilmalidir
(Luecke, 2015:16). Kriz denetimi sirasinda yoneticilerin suikast¢i kimligine biiriinmesi
ve Orgiitlin ne sekilde zarar gorebilecegini diisiinmesi Krizlerin 6nceden tespiti igin yararl
olabilmektedir (Luecke, 2015: 18). Biiyiik krizlerin goriilen nedenlerden ortaya
¢ikabildigi unutulmamalidir. Bu nedenle isaretlere kars1 uyanik olunmali ¢abuk ve kararli
adimlar atilmalidir (Luecke, 2015: 34).

1.6.1.3 Paydaslarla Iliski
Kriz 6ncesi donemde paydaslarla kurulan dogru iletisimin 6nemli avantajlari vardir.
Gruplar ve kuruluslarla esit iliskiler ve ortakliklar kurmak ve stirdiirmek, etkili Kriz
iletisimi icin kritik éneme sahiptir. Orgiitler birincil ve ikincil paydaslariyla giiclii bir

iletisim ag1 olusturmalidir. Paydaglar Orgiitlerin istedigi seyi yapmalarin1 saglayacak



sekilde manipiile edilmemelidir. Bunun yerine, kuruluslarin énemli konular hakkinda
paydaslarla bir diyalog olusturmasi ve adil ¢oziimler bulmasi gerekmektedir. Bu ¢ok
tiketen bir siire¢ olabilir, ancak krize hazirlikli olmak ve nihayetinde krize yanit
verebilmek i¢in ¢ok 6nemlidir (UImer vd, 2007: 35).

Kriz yonetimiyle ilgili bilgiler vakit kaybetmeden paydaslarla paylasiimali,
gonderilen e-postalar ya da toplantilarla veya basin biiltenleri ve haberlerle bilgi akisi

stirekli devam ettirilmelidir (Akgo6z, 2020: 14).
Tablo:1.1 Muhtemel Birincil ve ikincil Paydas iliskileri veya Ortakliklar:
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Paydas Iletisimi Ornekler
Pozitif Hem organizasyonun hem de paydasin birbirini kabul ettigini, iletisim kurdugu
ozitl
ve etkili bir sekilde dinledigini anladig1 simetrik iliskiler
. Orgiit ve paydaslar arasindaki diismanca iletisim; 6rgiitler paydaslarla iletisim
Negatif ) .
kurmaya kapalidir veya onlar1 dinlememektedir.
K Dogru bir ortaklik degildir. Orgiit ve paydaslar birbirleriyle baglant1 kurmak
ararsiz
icin ¢aligir, ancak iki grup da digerini dinlemez
, Kurulusg paydastan haberdar degil ve paydas grubuyla iletisim kurmuyor veya
Iletisim Yok o )
iletisim kurmay1 kabul etmiyor

Kaynak: Ulmer vd. 2007: 39.

1.6.1.4. Planlarin Hazirlanmasi

Kriz oncesinde hazirlanan planlar kriz durumlarinda orgiit i¢in hayat kurtarici
olabilmektedir. Planlama yapma, risklerin tespiti ve yanitlarin 6nceden belirlenebilmesi
gibi avantajlar1 beraberinde getirebilmektedir (Akgoz, 2020: 39). Her kriz yonetiminin
baslangi¢ asamasinda plan olusturulmalidir. Planlar krizden ka¢inma veya en az hasarla
atlatma iizerine kurulmahdir (Tiz, 2014: 27). Bir kriz plan1 yaparken hedeflerin
belirlenmesi 6nemlidir. Cok sayida hedef belirlemek &rgiitiin odak noktasini yitirmesine
neden olabilmekteyken tek hedef belirlemek ise herhangi bir basarisizlik durumunda
oOrgiitli ¢aresiz birakabilmektedir (Tiiz, 2014: 228). Planlama yaparken dikkatli olunmasi
stirprizlerle karsilasmaktan orgiitii koruyabilmektedir. Planlama yaparken atilabilecek
bazi adimlar bulunmaktadir. Oncelikle riskler ve zayifliklar tespit edilmelidir. Kaynak
plant olusturarak oOrgiitiin kriz yonetiminde hangi kaynaklara ihtiyaci oldugu
belirlenmelidir. Bir iletisim plani olusturularak paydaslarin ihtiya¢ duydugu bilgi akist
yaratilabilir. Kaynaklar1 ve iletisim planlarini dagitarak kriz yonetim ekibinin gorevleri
belirlenebilir. Kriz ydnetim alistirmalar1 yapilabilir (Agustine, 2018: 36). I¢ ve dis
cevrenin analizini igceren dinamik bir planlama, 6rgiitiin kriz yonetiminde kullanabilecegi

onemli bir aragtir. Dinamik planlama yaklagimi yoneticilerin dis ¢evredeki degisimlere
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uyum saglamasina imkan verecektir (Dinger, 1998: 404). Rumelt (2020: 77) iyi bir planin

ti¢ unsurdan olustugunu belirtir:

1. Teshis: Karsilasilan zorlugun tanimlanmasi gerekir. Iyi bir teshis sorunun karmasik
yapisini basitlestirebilmektedir.

2. Yonlendirici Politika: Teshis edilen sorunu ¢ozmek icin tercih edilen genel
yaklagimlaridir.

3. Tutarli Eylemler: Bu eylemler yonlendirici politikanin yiiriitme kismidir. Yonlendirici

politikalarin faaliyete gecmesi i¢in atilan adimlar1 kapsamaktadir.

Iyi bir planin temel igerigi durum tespiti, sorunlarin ele alinmasinda bir yonlendirici politika

olusturulmasi ve tutarl etkinliklerin uygulanmas biitiinlinden olusmaktadir (Rumelt, 2020:

79).

1.6.15

Kriz Iletisim Ekibinin Kurulmasi

Hazirlik asamasinda kriz sirasinda gorev alacak yonetim ekibinin olusturulmasi
elzemdir. Kriz ekibi yonetim ve kontrolii ele alacak kisilerdir. Kriz yonetiminin amacina
ulagmasi yonetim ekibinin yeteneklerine ve basari diizeylerine baglidir (Agustine, 2018:
36). Kriz aninda hangi yoneticinin hangi gérevi alacagi dnceden belirlenmelidir. Ayrica
kriz sozciisii belirlenmeli gorev ve sorumluluklari agik¢a belirtilmelidir (I¢ Giivenlik
Stratejileri Dairesi Baskanligi, 2020). Kriz iletisim ekibine dair 6nemli bilgiler asagida
listelenmektedir (i¢ Giivenlik Stratejileri Dairesi Baskanl11.2020):

e Yonetim ekibi konunun uzmani kisilerden olusmalidir. Gerekli egitimler

verilmelidir

e Cabuk, hizli ve giivenilir kararlar alabilme kabiliyetine sahip kisiler olmalidir

e Kriz iletisim ekibine destek i¢in uzmanlardan olusan danisma hizmetinin

saglanmasi 6nemlidir.

e Ekip tyelerinin dis cevrenin hassasiyetlerini bilen mesajlart dogru iletme

kabiliyetine sahip kisiler olmas1 gerekmektedir
Kriz ekibi, iletisim ve yonetim siirecinin en dnemli halkasidir. Onemli gorevi Krizin
olusmasini 6nlemektir. Kriz meydana geldiginde ise orgiitii en az hasarla ¢ikmasini
saglayacakve olumlu yonde gelisme gostermesine ¢aba verecek kadrodan olugmalidir
(Tiiz, 2014: 62). Ekibin lideri yonetim kadrosunu olustururken ve gorevlendirme
yaparken segilen iiyelerin gerekli yetenek ve beceriye sahip oldugundan emin olmasi
gerekmektedir (Luecke, 2015: 46).

Bir kriz yonetim plan1 onu kullanan ekip kadar iyidir. Organizasyonlar kriz ekibi



tiyelerini segerken dikkatli olmalidir. Ekibin istenen teknik becerileri (6rnegin, yasal bilgi,
medya iliskileri, tiretim bilgisi vb.) ve performans becerilerini (6rnegin, gruplar halinde
konusma istegi, baski altinda ¢alisabilme yetenegi, bilgiyi elestirel olarak degerlendirme
yetenegi vb.) en st diizeye ¢ikarmasi gerekir. EKip tiyeleri, krizi ele almak i¢in gerekli
bilgiye, karar verme ve ekibi olarak hareket etme becerilerine sahip olmalidir (Coombs,
2010).

Kriz yonetimi siirecinde iletisimi saglayabilecek bir sozcii belirlenerek gerekli
egitimler verilmelidir. Kriz sozciisii ekibin sesi oldugu i¢in yeri ¢ok énemlidir. Yeterince
egitilmeyen sozcii yanlig anlagilmalar ve kotii iletisim nedeniyle krizi derinlestirebilir.
Kriz sdzciisiiniin temel sorumlulugu rgiitten aldigi bilgileri yonetmek ve iletmektir (Tiiz,
2014: 65).

1.6.1.6 Senaryolarin Olusturulmasi

Krizlere tepkiyi yalnizca kriz meydana geldiginde vermek saglikli bir yaklagim
degildir. Hizla degisen dis ve i¢ ¢evre sartlarinin bulundugu bir ortamda kriz senaryolari
olusturmak oOrgiitler i¢in onemli bir stratejik arag haline gelmistir. Senaryolar belirsizligin
hakim oldugu giinlimiizde yoneticilerin sezgilerine dayanarak yaptiklari ongoriilerdir.
Glinlimiizde basarili olan biitiin 6rgiitler senaryolar1 etkin bigimde kullanmaktadir
(Yavan, 2012).

Basarili senaryo planlamasi, miimkiin oldugunca fazla deneyim ve miimkiin
oldugunca ¢ok goriis getirmek igin organizasyonun farkli boliimlerinden ve hiyerarsideki
farkli seviyelerden personeli dahil etmelidir. Senaryo planlamasi, yalnizca ne olabilecegini
degil, kriz aninda en 6nemli kisilerin kimler olacagini belirlemeye yardimci olacaktir.
Siirece yardimci olmasi i¢in bir kolaylagtiriciya, bir yonetime veya halkla iliskiler
danigmanina sahip olmak genellikle yararlidir. Kriz yonetiminin basarili bir sekilde
calismasi i¢in her senaryonun dikkate alinmasi 6nemlidir. EKip, raftan indirilebilen ve
gerektiginde etkinlestirilebilen planin hazirlanmast  sorumlulugunu iistlenmelidir
(Harrison, 2000: 97). Senaryo planlar1 agik, net ve anlasilirt olmalidir. Béylece onu
kullanan herkes ne yapmasi gerektigini bilir. Senaryo planlar1 ayn1 zamanda, meydana
gelen her tiirlii krize uyum saglamak i¢in yeterince esnek olmalidir. Ekip iiyeleri, kriz
plan1 hazirlandiginda bile diizenli olarak toplanmalidir. Iletisim halinde olmalari ve
sadece personeldeki ve organizasyon igindeki degisiklikleri degil, medya iletisimindeki
ve gelisen teknolojideki degisimlerin takibini de yaparak senaryolar1 siirekli giincel

tutmalar1 gerekmektedir (Harrison,2000: 98). Y 6netim ekibi en kotii senaryo hazirliklarini
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bile yapmis, en kétii senaryonun sonuglari hakkinda bir taslaga sahip olmalidir. Bu
hazirlik benzer bir durumla karsilasildigindaénemli bir destek saglayacaktir (Tiiz, 2014:
86).

1.6.2 Kriz Siirecinde iletisim ve Yonetim
Orgiitler krizle karsilastiklarinda krizden kagma yaklasimi ya da krizi ¢6zme
yaklasimi sergilemektedirler (Can, 2002: 340).

1.6.2.1. Krizden Ka¢inma Yaklasimi
Krizden kaginabilmek biitiiniiyle orgiit yoneticilerinin tahmin ve karar verme
becerilene baghdir. Eger tahmin ve karar verme noktasindaki yaklasimlart basarili ise
orgiit krizden kaginabilmektedir (Dinger, 1998: 400). Krizden kag¢inma yaklasimi
sorunlar1 hafifletme veya ondan kaginma stratejilerini kapsamaktadir (Can, 2002: 340).
Krizden kagmak icin 6rgiit i¢ ve dis ¢evreyi takip etmelidir. Kriz siirecinde gerilime neden

olan kaynaklarin azaltilmas1 yoniinde ¢alisilmalidir (Dinger, 1998: 401).

1.6.2.2. Krizi Cozme Yaklasimi
Bu yaklasimda hedef krizin basari hikayesine dontstiiriilmesidir. Krizi ¢6zme
yaklagimi zamaninda harekete gegmeye baglidir. Yoneticiler agisindan is birligini
giiclendirecek destekleyici liderlik tarzini uygulamak yerinde olacaktir. Bu yaklasimda
orgiit icinde bilgi edinme kabiliyetinin arttirilmasi ve degerlerin netlestirilmesi
gerekmektedir. Orgiitiin iginde mevcut durumun devamli analiz edilmesi Kkrizin

¢oziilmesinde yardimci olacaktir (Can, 2002: 341).

1.6.2.3. Kriz Siirecinde Yonetim

Orgiit ne kadar onlem alsa da gozden kagan noktalar veya ani gelisen ve
beklenmeyen olaylar sebebiyle kendini kriz siirecinin iginde bulabilmektedir. Kriz ani
yonetim, krizden kurtulmak, hasar1 onlemek ve krizin diger alanlara sigramasini
engellemek i¢in yapilan tiim yonetim ve iletisim faaliyetlerini kapsamaktadir (Tiiz, 2014:
83). Orgiit, kriz sinyallerini alir almaz &nleme ve koruma mekanizmalarin1 harekete
gecirmelidir. Kriz yonetim ekibi aldigi bilgiler dogrultusunda krizin gidisatini takip
etmeli ve gerekli 6nlemleri almalidir (Can, 2002: 339).

Bir kriz meydana geldiginde atilmas1 gereken ilk adim krizi kontrol altina almaya
calismaktir. Orgiitiin hedefi soruna yol acan faktdrii bir an once ortadan kaldirmak

olmalidir. Ornegin hasarli iiriinlerin geri toplatilmasi, krize yol agan personelin gorevden



alinmasi gibi adimlar 6rnek verilebilir (Agustine, 2018: 46). Krize verilen yanitlarda en
onemli sey c¢abuk ve hizli davranmaktir. Kriz sirasinda zaman orgiitlerin aleyhine
isleyebilmektedir. Kisitli siire her ne kadar yogun baski yaratsa da acil durum planlarina
sahip olmak bu siireci kolaylastirmaktadir (Luecke, 2015: 79). Krizin sirasinda 6ncelikler
mutlaka dogru hesaplanmalidir. Oncelik mutlaka insan olmalidir. Maddi hasarlar her
zaman telafi edilebilirken miisteri ve ¢alisanlarin gordiigii zarar geri doniilemez olabilir
(Luecke, 2015: 88).

Kriz sirasinda yapilan en sik hata yanlhis hedefe odaklanmaktir. Basarili bir kriz
yonetimi ig¢in sorun dogru tespit edilmelidir. Dogru prosediirler ve politikalar
belirlenmelidir (Tiiz, 2014: 86). Kriz sirasinda kararli olmak kolay olmasa da krizin
kontrol altina alinmasinda 6nemli bir unsurdur. Kriz donemlerindeki belirsizlik ortaminda
kriz yonetim ekibi yapilacak en dogru hamleyi distiniip cesurca kararlar almasi
gerekmektedir (Agustine, 2018: 47). Kriz siirecinde orgiitte kararlarin ekip olarak
alinmas1 daha saglikl1 olabilmektedir. Tek bir kisi tarafindan alinan kararlarda hata yapma
ihtimali ylikselmektedir. Yanilma pay1 yiiksek olabilmekte ve kararlar yaraticilik
acisindan da yetersiz kalabilmektedir (Ofluoglu ve Misirli, 2001). Karar alma
stireclerinde stratejik diisiinme yonetimi tercih edilebilir. Stratejik diisiinme yonteminde
ekip lyeleri tecriibelerini arastirma verileriyle birlestirerek ortak bir goriis olusturmalidir.
Bu diisiinme yontemi daha az zaman alan, daha esnek ve daha uygulanabilir yontemdir
(Mintzberg, 1994).

Kriz yonetimi esnasinda kayit tutmak, kriz sonrasinda iyi ve kotii giden yonlerin
tespiti, gelecekte iyilestirilebilecek yonlerin kesfi igin 6nemli bir kaynak
olusturabilmektedir (Luecke, 2015: 96).

1.6.2.4. Kriz Siirecinde iletisim

Kriz iletisimi, bir kriz durumunu ele almak igin gereken bilgilerin toplanmasi,
islenmesi ve yayilmasi olarak genis bir sekilde tanimlanabilir (Coombs, 2010: 21).
Iletisim kriz yonetiminin 6ziidiir. Bir kriz veya kriz tehdidi bilgi edinme ihtiyacini
dogurur. Bilgi ise iletisim yoluyla edinilmekte, doniistiiriilmekte ve paylasilmaktadir.
Iletisim, tiim kriz yonetimi siireci boyunca kritik dneme sahiptir. Kriz yénetimi siirecinin
her agsamasinin bilgi yaratma ve paylasma konusunda kendine 6zgii talepleri olabilmektir
(Coombs,2010: 25).

Kriz iletisimi i¢ ve dis paydaslarla yapilan bilgi alig-verisini ifade etmektedir. Kriz

iletisiminde 6nemli olan mesajlarin hedef kitleye saglikli bir sekilde ulasmasi ve agik
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iletisim siirecinin siirdiiriilmesidir. Olusan bir kriz ilk asamada bilgi edinme boslugu
Olusturabilir. Bu bosluk nedeniyle paydaslarin bilgi edinme ihtiyaci artabilir. Bu bilgi
boslugu kisa siire i¢inde giderilmezse dedikodu, asilsiz haberler ve iftira gibi yikici
etkileri olan bilgiler boslugu doldurmaya baslar (Luecke, 2015: 84). Kriz meydana
geldiginde paydaslar stres yasayabilirler. Paydaslar krizle ilgili gerekli bilgilere
ulagamadiginda bu stres, gerilime ve panige neden olabilir. Dolayisiyla kriz iletisimi bu
olumsuz ortami yonetmek anlamina gelmektedir (Cinarli, 2016: 39). Krizi yonetim ekibi
krizle ilgili diger paydaslarla iletisim kurmak zorundadir. Kriz sirasinda paydaslarla ne
yapmalar1 gerektigini acik ve seffaf bicimde paylasmak kritik dneme sahiptir. Orgiit
ayrica iletisim kurma yontemine de dikkat etmelidir. Kurulan iletisim bi¢imi sorunu
¢ozmeye yardimci olmakla beraber kotiiye gitmesine de neden olabilmektedir (Agustine,
2018: 46). Bilinen gercekler miimkiin oldugunca dis cevreyle paylasilarak aciklik
politikas1 uygulanmalidir (Agustine, 2018: 51). Aciklik genellikle en iyi iletisim
politikasidir. Yorumdan kagmak veya suskunluk genellikle gizlilik ve giivenlik olarak
yorumlanmaz. Krizin kendisini tartismak yasal olarak miimkiin degilse, konusacak baska

seyler bulmaya ¢alismak faydali olacaktir (Harrison, 2000: 113).

Paydaglara dogru bilgiler verilmelidir. Dogru bilgiler giiveni yiikseltirken yanlis bilgiler
gliveni yipratmaktadir. Ayrica yanhs bilgiler orgiitii ve paydaslar riske atabilmektedir
(Coombs, 2010: 28). Kriz esnasinda dogru bilgilere ulamak i¢in kriz ekibi iginde gii¢lii bir
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iletisim ag1 olusturulmalidir. Ayrica paydaslarin ulagsacagi bu bilgilerin siirekli giincel

tutulmasi da gerekmektedir (I¢ Giivenlik Stratejileri Dairesi Baskanligi, 2020). Eldeki bilgiler

ne eksik ne fazla bir sekilde ihtiyag oldugu kadar paylasilmalidir. Bilgilerin paylasilmasi

bosluklar1 doldurarak dedikodu ve dezenformasyonun oniine gegmektedir (Luecke, 2015:

84).

Paydaslara verilen bilgilerde tutarli olmaya 6zen gosterilmelidir. Kriz sirasinda
birbirleriyle ¢elisen bilgiler vermek paydaslarin 6rgiite olan giivenini azaltabilir. Daha
sonraki iletisim asamalarinda Orgiitiin  paydaslarin  {izerindeki inandiriciligini
kaybetmesine neden olabilir. Orgiitiin tiim birimlerinde sdylem birlikteligi yaratilmasi
gerekmektedir. Soylem birlikteligi iletisim kazalarmi1 Onleyerek tutarli mesajlar
verilmesinin ve bilgilinin kalici olmasm saglayabilir (I¢ Giivenlik Stratejileri Dairesi
Bagskanlig1, 2020). Inandiriciligin temel degiskenleri, kaynagin giivenilirligini, baglami ve
izleyicilerin egilimlerini, 6zellikle de katilimdiizeylerini igermektedir (Wilcox vd.,2005:
188).

Kriz iletisim siirecinin etkili olabilmesi icin hedef kitle dogru belirlenmelidir. ilk
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olarak iletisim kurulacak gruplar ihtiyaca gore siiflandirilmalidir. Her grubun ihtiyag
duydugu bilgi farkli olabilir. Hedef kitle belirlendikten sonra mesajlarin hazirlanmasi ve
iletilmesi agsamasina geg¢ilmelidir. Her kesim i¢in farkli mesajlar hazirlanirken bu fakl
mesajlarin birbirleriyle ¢elismemesine azami dikkat gosterilmelidir (Luecke, 2015: 120).
Hedef kitlenin tiim iiyelerine ulagmak ve tiye kitlelerine yardimci olmak ve 6grenmelerini
hatirlamalarina ve gelistirmelerine yardimet olmak icin mesajlar genellikle kapsamli bir
sekilde tekrarlanir. Bunu yapmanin etkili bir yolu, bilgiyi ¢esitli kanallar araciligiyla
birka¢ yoldan iletmektir (Wilcox vd., 2005: 188).

Kriz yonetimi sirasinda suglayict yaklasimdan kagiilmalidir. Krizin siddeti arttikca
suclu arama egilimi artsa da bu durum ters etki yaratabilmektedir. Kriz yonetimi sirasinda
suclu arama yaklasimi yerine Orgiiti ve paydaslari daha ileri tasiyacak yaklagimlarin
benimsenmesi Orgiite daha c¢ok fayda getirebilir ve ¢ok kiymetli olan zamanin bosa
harcanmasini1 engelleyebilir (Agustine, 2018: 61). Kriz iletisimi sirasinda en Onemli
unsurlardan biri de orgiit ile paydaslar arasindaki kurulan ortak dildir. Bu, ¢ok kiiltiirliiliik
olgusuyla birlikte daha da biiyiik bir dnem kazanmaktadir. Halkla iliskiler uygulayicilari,
okuryazarlik diizeylerini, dilin agikligini ve sadeligini ve ayrimer dilden kaginarak, hedef
kitlelerini dikkate almali ve iletisim sirasinda dillerini uygun sekilde sekillendirmelidir
(Wilcox vd., 2005: 189)

Medya, kriz sirasinda goz ardi edilmemesi gereken paydaslardandir. Medyanin roliine
sayg1 gosterilmelidir. Medya diigman olarak goriilmemelidir, ¢ilinkii ulagmasi gereken
izleyicilere dogrudan erisimleri vardir. Medyadan kaginmak yerine, dnemli mesajlari iletmek
i¢in bir kanal olarak kullanmak daha dogru bir tercih olacaktir. Dogrulanmis gercekleri iceren
bir ifade hazirlanmalidir. Medyaya orgiitiin ne yaptig1 iletilmeli ve arka plan bilgileri
saglanmalidir (Weiner, 2006). Kriz sirasinda medya ile kurulacak stratejik iletigsim, kriz
yonetiminin ¢ok dnemli bir pargasidir. Kurulan strateji hangi medya organiyla nasil iletisim
kurulacagini belirlemektedir. Medya iletisim stratejileri belirlenirken su noktalara dikkat
edilmelidir (I¢ Giivenlik Stratejileri Dairesi Bagkanlig1, 2020):

e Mesaj proaktif mi, reaktif mi mi? - Olay, ilk elden mi agiklaniyor yoksa ortaya
¢ikmis bir olaya tepki mi veriliyor?

e Mesaj anlagilir m1? - Paydaglara bilgi verirken mesaj anlagilir, net ve genel
cercevesi ¢izilmis olmalidir.

Kriz yonetiminde en onemli unsur iletisim kurmaktir. Bir yandan medyanin ve
paydaslarin bilgi ihtiyacini karsilarken diger yandan da kurum itibarin1 ve giivenligini

riske atmayacak sekilde denge kuran bir iletisim yontemi tercih edilmesi faydali olabilir



(Weiner, 2006).

Siireg icerisinde krizdeki 6rgiitiin kendini 6vmesi yerine hakkinda diger kuruluglarin
olumlu yorumlar yapmas1 daha ikna edici olabilmektedir. Ugiincii taraf taktigi seklinde
adlandirilan bu taktik, orgiit ve agiklama yapan kurulus ve kisiler arasinda maddi ¢ikar

olmamasi kosuluyla etkili olabilir (Cinar, 2016: 43).
Tablo 1.2 Medya fletisiminin Ipuclar
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Yapilmalidir Yapilmamalidir.
Miilakatlar hazirlayin Kosullar veya ger¢ekler hakkinda spekiilasyon
Olay ve simdiye kadar atilan adimlar | yapilmasin
hakkinda 6nemli mesajlar ve “Kriz” veya “yikic1” gibi yiiklii kelimeleri
gerekgeler gelistirin tekrarlamayin
Gazetecilerin soracagi sorulari Gerekenden fazlasini agiklamayin
tahmin edin Kayit dis1 ifadelerden kaginin
Cevaplar alin ve kisa tutun Soylediginiz her seyin medya tarafindan

Son teslim tarihlerine saygi gosterin | kullanilabilir dikkatli olun
Yazili bilgi saglayin Jargon kullanmayin

Olumlu olun; krizden etkilenenlere Emin olmadiginiz bir seye “yorum yok”

empati gosterin demeyin

Bir gazeteciden anlamadiginiz bir Olumsuz duygular kontrol edilmelidir.
seyin agiklamasini isteyin Gazetecilerin habere ekleme yapmasin
Yanlis bilgileri diizeltin engelleyin

Kendinizi erisilebilir kilin

Kaynak: Weiner, 2006.

Kriz y6netiminin en tartismali ilkelerinden biri, bir krize karigan birinin, meydana
gelen olaylar i¢in empati kurmaya, hatta kamuoyundan &ziir dilemeye hazir olmasi
gerektigidir. Bu, sucu kabul etmekten farklidir. Sorumluluk almak bir orgiitiin,
medyanin ve paydaslarin belirledigi bir durumu diizeltmek igin 6rgiitiin neler yaptigini
medyaya ve paydaslara iletmek anlamina gelmektedir (Weiner, 2006). Kriz ortaya
cikar ¢ikmaz gerekli sorumluluklar alinmalidir. Paydaslarin krizi nasil algiladig
onemlidir. Paydaslar, kriz siirecinde krizden sorumlu olarak gordiikleri kisi ve
kurumlarin Kkrize yanit vermelerini beklemektedir (Cinarli, 2016: 42). Sorumlu
davranilarak yonetilemeyen krizler baska krizleri tetikleyebilmektedir. Bu nedenle
kararlar kapsamli sekilde diisiiniilerek alinmahidir (Luecke, 2015: 37).

Krizden en ¢ok etkilenen paydaslardan biri de ¢alisanlardir. Krizi yasayan ¢alisanlar

maddi ve manevi sorunlarla karsilasabilmektedir. Uzun vadede iiretkenlik kaybi ve
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kurumdan ayrilma gibi olumsuz sonuglar yasanabilir (Tiftik, 2020: 292). Orgiitiin tiim
gorevlilerinin temel bilgilere zamaninda ulasmalar1 saglanmalidir (Tiiz, 2014: 98).
Calisanlar, bir krizde 6rgiitiin 6n saflarindaki elcileridir. Orgiitiin krizle basa ¢ikmak i¢in
neler yaptigimin farkinda olmalar1 saglanmalidir (Weiner, 2006). Bilgilendirmenin,
krizin seyrine gore tekrar edilmesi faydali olabilmektedir. I¢ iletisim siirecinde kisa ve
anlasilir mesajlar verilmelidir. Yoneticiler kendinden emin goriinmelidir. Giivenilirligi
olmayan mesajlar vermekten ka¢inilmalidir. Her tiirli bilgi talebi gecikilmeden
karsilanmalidir (Tifik, 2020: 298).

1.6.3. Kriz Iletisim Teorileri
Kriz iletisim teorileri kriz kosullarinda orgiitlerin verdigi yanitlar1 agiklamaya
yarayan ilkeler biitiintidiir. Teorilerin kaynaklart denenmis, kabul géren onermelerdir
(Cinarli, 2016: 44). Kriz iletisim teorileri tizerinde gayr1 resmi aragtirmalar kapsaminda
ti¢ diisiince bigimi hakim olmaktadir. Bunlar, kurumsal 6ziir sdylemi, imajin yeniden

restorasyonu ve yenileme (Coombs, 2010: 30).

1.6.3.1. Kurumsal Oziir Teorisi
Kurumsal 6ziir teorisi 6rgiitiin kendini savunmak igin kullandig iletisimi arastiran

retorik kavramdir. Bir kisi saldiriya ugradiginda dort farkli teknik kullanmaktadir:

1 inkar: Ben suglu degilim

2 Destekleme: Cevresine yaptigi iyi seyleri ve dostlugu hatirlatma

3 Saptirma: Eylemi olumsuz nitelikten ¢ikarma

4 Gelistirme: Eylemi daha olumlu daha genis perspektife koyma (Ware ve
Linkugel, 1973 akt. Coombs, 2010: 30).

Kurumsal 6ziir teorisi orgiitiin yapilan bir eylem veya olusan bir durum nedeniyle
suglandig1 veya saldirtya ugradigi durumlarda kullanilan bir stratejidir. Kriz durumlari
orgiitlerin paydaslar tizerindeki itibarin1 zedeleyerek mesruiyet sorunu yaratabilmektedir.
Krizlerin orgiite mesruiyet sorunu yaratmasinin nedeni, Orgiitiin beceriksiz gibi
gozilkmesine neden olmasi ve paydaslart hayal kirikligina ugrattigi seklindeki
diisiincelere neden olmasidir (Hareit, 1995 akt. Cinarli, 2016: 45). Hareit’e (1995 akt.
Coombs, 2010: 31) gore savunma sdyleminde orgiitler birey-orgiit ayrimina gidebilirler.
Orgiit krize yol acan nedenden tamamen 6rgiitiin sorumlu olmadigini, érgiit iginde bir
kisinin veya grubun sorumlu oldugunu séyler, boylece dikkatleri orgiit tizerinden baska

bir noktaya saptirabilir.



1.6.3.2. imajin Yeniden ingsas1 Teorisi
Imaj restorasyonu teorisi William Benoit tarafindan gelistirilen kurumsal savunma
lizerine insa edilen teoridir (Cinarli, 2016: 49). Bu teoride kriz sirasinda orgiite saldiri
veya su¢lamalar yapilmaktadir. Bir Orgiitiin krizin faili oldugu yoniinde suglamalara
maruz kalmasi ciddi itibar tehditti olabilmektedir. Bu tip tehditlerle karsilagan orgiitlerin
neler yapabilecegi konusunda fikir vermek igin olusturulmustur (Benoit, 1997 akt.
Coombs, 2010: 32).

Imaj kavram1 bireyler kadar kurumlar igin de ¢ok énem arz etmektedir. Kurumlar

bireylerden daha fazla imkana sahip olduklari i¢in daha etkili stratejiler gelistirebilirler.

Kurumlar, imaj yonetimi i¢in Onleyici veya onarici stratejiler gelistirebilmektedirler
(Benoit, 1997). Restorasyon teorisi kriz asamalarindan ¢ok mesaj igeriklerine

odaklanmaktadir. Bagka bir deyisle “orgiit kriz sirasinda neler sdyleyebilir?” sorusuna

yanit aramaya calismaktadir. Bu teori 5 ayri strateji sunmaktadir. Sorumlulugu reddetmek,

kaginmak, olumsuz etkiyi azaltmak, kabul ve 6ziir (Benoit, 1997). Bir 6rgiit krize dogru

yanit vermek istiyorsa kriz hakkinda yeterince bilgi sahibi olmalidir. Paydaslarin algisini

iyi analiz etmelidir. Uygulayacag strateji paydaslarin beklentilerine uygun olmalidir

(Benoit, 1997).

Bir orgiitiin iletisim i¢inde olmasi gereken birden ¢ok paydasi vardir. Kriz sirasinda
bu paydaslarin algilari ¢ok 6nem arz etmektedir. Krizle karsi karsiya kalan bir kurum,
birden fazla kitleyi olumlu yonde etkilemek isteyebilir. Bu durumda, 6nemli paydaslara
oncelik vermek, dnce en onemli kitlenin yatistirildigindan emin olmak ve ardindan diger
paydaslara miimkiin oldugunca zaman ve ¢aba ayirmak en iyisidir. Burada ¢eligskiden
kacinmak kaydiyla farkli paydaslara farkli mesajlar vermek tercih edilebilir bir segenektir
(Benoit, 1997). Imaj restorasyon teorisinin stratejileri asagidaki tablodaki gibidir (Ulmer
vd., 2007: 59):

Tablo 1.3 imaj Restorasyon Stratejisi
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Stratejiler Ornekler

1.Inkar Etmek
) Sorumlusu biz degildik.
e  Basit Inkar
Sorumlu bagka biri
e  Sucu Baskasma Atmak

2.Sorumluluktan Kaginma
Bu eylemi yapmak igin provoke edildik
e Provoke Etmek
Yeterli bilgimiz yoktu
e Savunma
Bunun olmasini istememistik
o Kaza
) Dogru olan1 yapiyoruz sandik
e Iyi Niyet
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3.Koti Etkiyi Azaltmak
Baz1 iyi seyler yaptik
e  Desteklemek ALy seyier yap
Kriz o kadar da kotii degil
o Kii¢ciimsemek
Bagkalar1 daha kotiistini de gérmiistii
e Farklilagtirma
Bagka konulara odaklanmaliyiz
e Asma .
Saldiran sorumsuz biri
e  Saldiriya karsilik verme . .
Kriz zararlarini karsilayacagiz

e Karsilama

4.Dogru Hamle Bu sorunu ¢ozecegiz

5. Oziir Stratejisi Uzgiiniiz

Kaynak: Benoit’dan (1997) gelistiren Ulmer vd., 2007: 59.

1.6.3.3. Durumsal Kriz iletisimi Teorisi

Durumsal kriz iletisimi teorisi Bernard Weimeri’in atif kurami referans alinarak ve
kriz iletisiminin iletisimsel alanlar1 birlestirilerek gelistirilen bir teoridir (Cinarli, 2016:
51). Atif kuraminda agiklanan, insanlarin olaylari degerlendirme seklidir. Insanlar
karsilastig1 olaylarda sorumluluk atfedecek yerler ararlar. Bu atiflar i¢sel ve dissal
olabilmektedir. Ornegin kazaya karisan bir kisi nedenini ya kendisi veya buzlanan yol
olarak gosterebilir (Coombs, 2010: 37).

Atf veya sorumluluk durumu krizle birlikte olusmaktadir. Orgiitiin krizde pay1 ne
kadar biiylikse sorumlulugu da o kadar biiyiik olacaktir (Cinarli, 2016: 51). Durumsal kriz
iletisimi teorisi izleyici odaklidir. Ciinkii insanlarin krizleri nasil algiladiklarini, kriz
miidahale stratejilerine tepkilerini ve krizdeki organizasyona yonelik izleyici tepkilerini
aydinlatmaya calisir. Bir kriz, izleyici algilarini ve atiflarini etkilemektedir. Bu nedenle,
insanlarin kriz durumlarimi nasil algiladiklarii anlama ¢abasi izleyici merkezlidir.
Buradaki fikir, insanlarin krizler hakkinda nasil atiflar yaptiklarini ve bu atiflarin

tutumlar1 ve davranissal niyetleri iizerindeki etkilerini anlamaktir (Coombs, 2010: 37).
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Sekil 1.6 Durumsal Kriz iletisim Teorisi Degiskenleri icin Model
Kaynak: Coombs, 2010.

Durumsal kriz iletisimi teorisiyle orgiitiin itibar varliklarinin korunmasi ve
gelistirilmesi hedeflenmektedir ve bu yonde ¢ergeveler olusturulmaktadir. Teori, krizin
itibar1 tehdit etme boyutunu ve paydas tepkisini anlamak i¢in bir mekanizma sunmaktadir.
Ayrica yanit stratejileri i¢in de bir kilavuz niteligindedir (Coombs, 2007). Durumsal kriz
iletisim teorisi krizin etkisi arttikca, kriz sorumlulugunu tistlenmek i¢in gerekli diizeylerde
kriz miidahale stratejilerinin uygulanmasi gerektigini savunmaktadir: (1) Krizin atiflarini
sekillendirmek, (2) krizdeki orgiitiin algilarini degistirmek ve (3) krizin yarattig1 olumsuz
etkiyi azaltmak (Coombs, 1995 akt. Coombs, 2007).

Durumsal kriz iletisiminin kriz miidahale stratejilerinde birincil stratejiler reddetme,
suglayanlara saldirma, inkar, baska bir neden bulma, mazeret, telafi ve ozriidiir. Ikincil
stratejiler ise miidahale stratejilerinin desteklenmesi, orgiitiin ge¢miste yaptiklarinin
hatirlatilmasi, paydaslar1 6vme, pismanlik ve magduriyettir (Coombs, 2007). Durumsal
kriz iletigimi teorisi kapsaminda Coombs (2010: 42) tarafindan sunulan bazi Oneriler
sunlardir:

e Tiim magdurlar ve potansiyel magdurlar egitici bilgileri ve talimatlart almalidir. Kriz
yonetiminin ilk yarisidir.

e Tiim magdurlara bir sempatik ifade ile yaklasilmali, diizeltici eylemler hakkinda her
tirlii bilgi ve gerektiginde travma danismanligr saglanmalidir. Buna "ilgli yanit1"
denebilir. Bu, bir krize verilen temel tepkinin ikinci yarisidir.

e Kirizde sorumluluk ¢ok diisiik oldugunda ve arttiracak nedenler olmadiginda

bilgilendirme ve sempatik ifade yeterlidir.

29



e Sorumluluk az olmasina ragmen siddeti arttiracak etmenler mevcutsa bilgilendirme
ve sempatinin yanina, 6ziir veya neden sunma taktikleri eklenebilir.

e Sorumlulugun ve Kriz siddetinin artmasini gerektiren bir durumun olmadigi kosullarda
ilgi ve bilgi tepkisine 6ziir ve mazeret tepkisi de eklenebilir.

e Sorumluluk yiiksekse ve kriz siddetinin artma riski varsa bilgi ve ilgi tepkilerinin
yanina tazminat, 6ziir ve gerekge stratejileri eklenmelidir.

e Tazminat stratejisi krizden zarar goriilen her durumda kullanilmalidir.

e Hatirlatma ve &vgi stratejileri, herhangi bir yaniti tamamlamak i¢in kullanilabilir.

e Reddetme ve suglayanlara saldirma stratejileri en iyi sekilde yalnizca sdylentilerle
vel/veya bir organizasyonun ahlakina yonelik meydan okumalarla miicadelede
kullanilir.

Ozetle durumsal kriz iletisimi teorisi, koklerini atif teorisinden alan, krizde tehdit
diizeyini saptama, itibar1 koruma ve dogru yanitlar1 vermeyi saglama amacin tasiyan

stratejik bir teoridir.

1.6.3.4. Retoriksel Arena Teorisi

Retoriksel arena teorisi makro ve mikro model olmak tizere iki modelden
olugsmaktadir. Yukarida bahsedildigi gibi, makro modelin amaci bize retorik arenadaki
aktorler veya sesler hakkinda analitik bir genel bakis saglamak iken, mikro modelin amaci

her bir aktorii neyin karakterize ettigini aragtirmaktir (Frandsen ve Johansen, 2010: 433).

Makro model

Bir kriz siirecinde, ayni anda tiim paydas ve aktorlerin dahil oldugu ve iletisim
kurdugu bir arena ortaya ¢ikmaktadir. Aktorler arenaya dahil olduk¢a veya dahil olmaya
zorlandikga iletisim siiregleri de gabuk ve seri bir sekilde baglamaktadir. Bir eylem veya
iletisim paydaslar tarafindan krize miidahale olarak algilandiginda bu faktorler retoriksel
arena alanina girmektedir. Olusan bu ¢ok sesli ortam sonucunda kriz iletigsim siirecinin
tek bir yerden ydnetilen bir siire¢ olarak tanimlanma imkan1 ortadan kalkmaktadir. Bunun
yerine kriz iletisimi, ¢ok sayida gonderici ve alici tarafindan tiretilen iletisimden olusur
(Frandsen ve Johansen, 2010: 432). Yani bir noktadan mesaj olusturma ve iletme yerine,
bir¢cok paydasin destekleyerek veya desteklemeyerek ya da ortak noktada bulusarak krizi
etkiledigi bir ortam olugmaktadir (Cinarli, 2016: 54).

Orgiitsel bir kriz sirasinda retorik bir arenada bulunabilecek aktodrler arasinda
Orgiitlin yan1 sira medya, siyasi aktorler (hiikiimet, siyasi partiler ve bireysel politikacilar),

aktivistler, tiiketiciler, vatandaslar ve kriz hakkinda yorum yapan uzmanlar yer
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alabilmektedir. Retorik arenada nadiren esit bir iletisim vardir. Stratejik agidan konumlari
ve ekonomik, siyasi, kamusal gibi giicleri arasinda farklar bulunmaktadir (Frandsen ve
Johansen, 2010: 432). Arena kavraminda krizin aktorleri bir araya gelerek rekabet,
uzlagsma ve miizakere etme gibi yaklasimlar sergileyerek miicadeleye girerler (Cinarl,
2016: 54).

Mikro Model

Mikro modelde kriz iletisimini yonlendiren ti¢ unsur (kriz iletisimi, gonderici ve
alic1) ve dort parametre (baglam, medya, tiir ve metinler) vardir (Frandsen ve Johansen,
2010: 434).

(1) Baglam (2) Medya

Kriz ™
- > K » Ahci
Het n

(3) Tur (4) Metin

Sekil 1.7 Retoriksel Arena Mikro Modeli
Kaynak: Frandsen ve Johansen, ,2010: 434.
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Frandsen ve Johansen’e (2010: 434-435) gore kriz iletisimini yonlendiren unsurlar:

1. Iletisim: Modelin en 6nemli unsuru kriz iletisiminin kendisidir. Bu ortamda aktorler
tarafindan olusturulan yazili, gérsel, eylemsel her tiirlii mesaj, iletisimin bir pargasidir.
Aktorler bu araglarla anlam vyaratmaya calisirlar. Bu sekilde, iletisim siirecine

gostergebilimsel bir bakis agis1 sunulmaktadir.

2. Gonderici ve Alicilar: Modelin son iki 6gesi gonderen ve alicilardir. Bu unsular sadece
orgiit ve paydaslar degildir. Retoriksel arenada iletisim kuran tiim unsurlar génderen ve
alic1 olarak iletigim siirecine dahildir. Bu unsurlarin dort yetkinligi bulunmaktadir. 1. Her
gurubun ¢ikarlart vardir, 2 algilama ve yorumlama becerileri bulunmaktadir (bunlar
farklilasabilmektedir), 3 her unsur bir stratejiye sahiptir ve 4 sozel veya sozel olmayan

iletisim becerileri bulunmaktadir. Parametre segimlerinin kriz iletisimi {izerinde etkisi



bulunmaktadir. Teorinin parametreleri kriz mesajlarinin tiretilmesi, iletilmesi ve alinmasi
i¢in bir tiir format gorevi gormektedir (Frandsen ve Johansen, 2010: 436-438):

Baglam- modelin ilk parametresidir. Baglamlar kiimesi psikolojik (igsel) ve
sosyolojik (digsal) baglamlardan olusur. Bu baglamlar iletisim siirecinin nasil olacagini
belirlemektedir. Psikolojik baglamda bir kriz, sadece digsal bir siire¢ degildir, semalar
yorumlar ve duygulardan olugmaktadir; dolayisiyla psikolojik bir yonii bulunmaktadir.
Sosyolojik baglamda ise birbiriyle i¢ ige ge¢mis li¢ unsur goriilmektedir; bunlar
sosyokiiltiirel yapi, orgiitsel yap1 ve durumsal yapidir.

Medya- ikinci parametre medyadir. Medya; yazili, gorsel, 6zel unsurlar, teknolojik
unsurlar ve yeni medya olarak ¢esitli yonden ele alinmaktadir. Her medya tiiriiniin
kendine 6zgii iletisim bi¢imi bulunmaktadir. Bu nedenle, hangi medyanin secildigi ve
segilen medyada ne tiir iletisgim bigimleri kullanildig1 énemlidir. Ozellikle yeni medyanin
yayginlagsmasiyla orgiitler kendi sitelerini olusturarak ve bilgi akislarini oradan saglayarak
kendi esik bekgileri haline gelebilmektedir.

Tir - mikro modelin {iglincii parametresidir. Tiir, i¢inde bulundugu sdylem
toplulugunun/topluluklarinin tiyeleri tarafindan tanimlanan ve karsilikli olarak anlasilan
bir diziiletisimsel amag(lar) tarafindan belirlenen taninabilir bir iletisimsel olaydir.
Diizenli olarak olusur. Yani, ayni iletisim amacini1 paylasmanin yani sira icerik, yap1 ve
retorik stratejiler s6z konusu oldugunda ortak 6zellikler sergileyen bir metin grubu veya
ailesidir. Bu iletisim bigimleri Orgiitiin sahip oldugu veya olmadigi stratejilerdir.
Bildiriler, toplantilar, medyada ve internette yer alan her tiirlii mesajlar ve videolar 6rnek
olabilir. Tamamu diis iletisim unsuru olan bu tiirlere 6rgiit i¢i kullanilan iletisim tiirleri de
eklenebilir.

Metin - mikro modelin son parametresidir. Metin, génderenin kasitli veya kasitsiz
olarak se¢ilmesinin ve kendisine sunulan veya regete edilen sozlii ve gorsel gosterge,
bilimsel kaynaklarin ve retorik stratejilerin uygulanmasinin bir sonucudur. Ancak metnin
bu tamamlanmuisg bir hali degildir. Gonderilen mesajlar, alici tarafindan yorumlandigi tam

bir metin haline gelmektedir.

1.6.4. Kriz Sonras1 Yonetim ve Iletisim

Kriz sonrasi yonetim ve iletisim, Krizin sonlanmasi ile baslayan, tim olumsuz
etkilerin silinecegi ana kadar devam eden siiregte yapilan iletisim ve yodnetim
calismalaridir. Busiireg belirsizdir ve krizin niteligine gore degisebilmektedir (Kogak,
2020: 61).
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Kriz siireci ne kadar uzun ve zorlu olsa da en nihayetinde bir sonu vardir. Orgiitler
krizlere iyi veya kotii yanitlar verip bir sekilde krizi sonlandirmaktadirlar. Ancak Kkrizin
sonlamas1 demek kriz yonetim siirecinin sonlandig1 anlamma gelmemektedir. Orgiitlerin
kriz sonras1 donemde de yonetimsel anlamda atmasi gereken adimlar ve stratejiler
bulunmaktadir. Kriz sonrasi yonetim agamasinin €S gecilmemesi ve dogru yonetilmesi
orgiitlerin lehine olabilmektedir.

Kriz donemi sona erdikten sonra gerekli planlar uygulanmalidir. Oncelikle bir durum
degerlendirmesi yapilmalidir. Daha sonra krizin tekrarlamamasi igin gerekli adimlar
atilmali ve yeni bir krize karsi hazirlikli olunmalidir (Tiiz, 2014: 115). Kriz sonrasinda
denetim yapmak faydali olabilmektedir. Kriz sonras1 denetim, orgiitiin krizden ders
cikarmasini saglayan, krizin ge¢cmisine dair bir incelemedir. Kriz denetimi yapilirken
zamanlama, hem detaylar1 hatirlayabilecek hem de duygusal etkilerin ge¢mis olacagi
sekilde dogru ayarlanmalidir. Kriz neden olmus i¢ ve dis faktorler belirlenmelidir.
Denetim sirasinda bazi sorular sorulmalidir (Agustine, 2018: 65):

e Krizden neler 6grendik?

e Hangi noktalarda hatalrydik?

e Gozden kagan herhangi bir sey var mi?

e Krizi nasil fark ettik?

e Dogru ve yanlis hamleler nelerdi?

e Kirizden kaginmak i¢in neler yapilabilir?

Her krizin biraktig1 izler vardir. Benzer siireglerle karsilagsma ihtimali i¢in kriz
siirecinde kullanilan stratejiler ve materyaller saklanmalidir. Kriz sirasinda tutulan
kayitlar incelenmelidir. Gerekli dersler alinmalidir. Ders ¢ikarma, kriz sonrasi yonetim
slirecinin bir pargast olmalidir. Kriz sonrasi yapilan toplantilarda sorulan sorular ve
yapilan degerlendirmeler suclama ve cezalandirma amaciyla kullanilmamalidir. Anlamh
her katkiya agik olunmali ve tecriibelere deger verilmelidir (Luecke, 2015: 134).

Kriz sonrasinda oOrgiit kriz 6ncesi kosullara geri donebilir. Eger orgiit bu esnada
merkezi yapidaysa, bu yap1 terk edilip normal duruma gegilmelidir. Denetimler
azaltilarak orgiite esneklik getirilmelidir (Tiiz, 2014: 115). Kriz sirasinda uygulanan
yonetimin degerlendirilmesinin yaninda kurulan iletisim de degerlendirilmelidir.
Paydaslarda olusan algi ve krizin etkisi tespit edilmelidir. Kamuoyunda yapilan
tartigmalar takip edilmeli, gerekli analizler yapilmalidir (i¢ Giivenlik Stratejileri Dairesi
Bagkanligi, 2020).

Krizde sarsilan itibarin yeniden insasi i¢in gerekli iletigim stratejileri planlanmalidir.
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Itibar analizinin yapilmasi, orgiitiiniin hedefleri ve amaglarinda gerekli degisiklerin
yapilmasi, paydaslarin verdigi mesajlar 1s18inda hedeflerin ve itibarin tekrar
degerlendirilmesi gerekebilir (i¢ Giivenlik Stratejileri Dairesi Baskanligi, 2020). Kriz
sonrasi iletisim c¢alismalarinda verilen mesajlarin  igerigi onemlidir. Iletisim
calismalarinda negatif, saldirgan ve o6fkeli bir tutum sergilemek paydaslarda olumsuz
etki yaratabilir. Kriz sonrasi iletisim ¢alismalarinda verilen mesajlar, pozitif, olumsuz
etkileri yok etmeye yonelik, krizden etkilenen kesimleri destekleyen bir yapida olmalidir
(Kogak, 2020: 63).
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Genel olarak kurulmasi gereken iletisim niteligini soyle siralayabiliriz (Kogak, 2020:

63):

e Olumlu bir igerik

e Destekleyici ifadeler

e Tutarl ve gergekei sdylemler

e Aciklayici ifadeler

e Esit ve ayrim yapmayan bir dil kullanim1

e Farkli hedef kitlelere uygun hazirlanmis s6ylemler

e Anlasilir ve acik sdylemler

Kriz sonrasinda gerekli adimlar tamamlandiktan, 6rgiitiin s6zciisii veya yetkilisi Krizin
sona erdigini ve kriz siirecindeki yaklagimlara gerek kalmadigini kamuoyu ile
paylasmalidir. Normale gecis siirecinin nasil olacagi ve neler yapilacag: seffaf bir sekilde

aktarilmalidir. Kriz siireci basarili bir sekilde atlatilmigsa kriz yonetim ekibi
odiillendirilmelidir (Luecke, 2015: 130).

1.6.5. Dijital Medya ve Halkla iliskiler

lletisim, giiniimiizde teknolojik anlamda en biiyiik degisimlerin yasandig1 alanlarin
basinda gelmektedir. Toplumun her kesimini etkilemekte ve giin gegtikce daha fazla
benimsenmektedir (Giigdemir, 2010: 63). Iletisim alanindaki teknolojik gelismeler
hayatimizin rutini haline gelmistir, biiylik orgiitlerden bireylere kadar her kesimin
birbirleriyle kolay, hizli ve etkili iletisim kurmasina olanak vermistir. Ancak bu olanaklar
beraberinde bazi riskleri de getirmektedir. Dis veya i¢ ¢evrede olusan her hata veya
memnuniyetsizligin binlerce kisiye ulagsmasi an meselesi olmustur. Dolayisiyla 6rgiitlerin
dijital medya kullaniminda stratejik olmast zorunlulugu dogmustur (Mengii vd., 2019:
1). Bu nedenle orgiitlerde etkili tek yonlii iletisim tarzi, yerini ¢ift yonli, karsilikli anlayis

cergevesinde bir iletisim yontemine birakmistir (Kogyigit, 2017: 25).



Teknolojik gelismeler halkla iliskilerin dogasini da degistirmistir. Dijitallesme
stireci ile birlikte paydaslara ulagsmak ve iletisim kurmak kolaylagsmistir. Bu halkla
iliskiler igin olumlu bir gelismedir (Ozgen, 2019: 16). iletisim teknolojilerindeki
gelisimin sundugu yeni ortam ve araglar vasitasiyla internet iizerinden yiiriitiilen
faaliyetler dijital halkla iliskiler olarak adlandirilmaktadir (Ozel ve Sert, 2015: 200).
Halkla iliskiler i¢in hedef kitlelerle iletisime gegilmesi elzemdir. Dijital iletisimle birlikte
hedef kitlelerde degisim meydana gelmistir. Dijital hedef kitle, geleneksel yontemlere
belirlenen hedef kitlelerden farkli dinamiklere sahip hedef kitlelerdir. Bilgi edinmede hiz1
Oonemseyen, metinler yerine daha ¢ok gorselleri tercih eden, ayni1 anda pek ¢ok is yapan,
eglenmeyi seven ve iletisime dnem veren zellikleri vardir dijital hedef kitlelerin (Ozgen,
2019: 23). Hedef kitle dijital ortamda pek ¢ok bilgiye maruz kaldigi igin dikkat sorunu
ortaya cikmistir. Bu nedenle kendi beklentileri dogrultusunda haber kaynaklarina
yonelirler. Dolayisiyla hedef Kkitlelerin tercih ettikleri popiiler platformlarin tespiti
onemlidir (Kogyigit, 2017: 253). Dijital ortamdan hizli ve dogru bir sekilde bilgi alamayan
hedef kitleler 6rgiitlere olumsuz bakis agis1 gelistirebilmektedir (Kogyigit, 2017: 246).

Genel kaniya gore itibar zor kazanilan ancak kolay yitirilebilen bir olgudur.
Orgiit hakkindaki olumlu veya olumsuz fikirler dijital ortamda hizla yayilabilmektedir.
Bu durum avantajlariyla beraber riskleri de dogurmaktadir. Bu durum ¢evrimigi ortamda
itibar ve imaj yonetimini gerekli kilmaktadir. Orgiit ve paydaslar arsindaki en nemli unsur
giiven olusturmaktir. Bu giiveni olusturmak ve siirdiirmek i¢in gerekli analizlerin
yapilmasi olumlu gorislerin = siirdiiriillmesi ve olumsuz durumlarin  olugsmadan
engellenmesi gerekmektedir (Denegli, 2019a: 48).

Giintimiizde ticari bir yap1 olan orgiitlerden ¢cevresine duyarli olmasi beklenmektedir.
Rekabetin arttig1 kosullarda sosyal sorumluluk c¢aligmalarina 6nem veren kurumlar daha
on olana ¢ikabilmektedir. Yiriitilen bu ¢alismalarin sanal ortamda seffaf bir sekilde
paylasilmasi ve ¢evre hassasiyetlerinin dogru analiz edilmesi Orgiitlerin lehinedir.
Internet; siirdiirebilirlik, hesap verilebilirlik ve seffaflik ilkelerinin uygulanabilmesine

imkan veren etkin bir aragtir (Denegli, 2019b: 113).
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IKiINCI BOLUM
SOSYAL MEDYA VE ILETISIM

Gliniimiizde kullanilan bilgisayarlarin ilk orneklerinin hayatimiza dahil oldugu
1980’11 yillardan, internetin hayatimiza dahil oldugu 1990’11 yillara ve simdiye kadar
bilisim teknolojilerinde bas dondiiriicii degisimler olmustur. Bu degisimler artik bir rutin
haline gelmekte ve her gegen giin bilisim teknolojilerindeki gelismelere bir yenisi daha
eklenmektedir (Badgers, 2021).

2.1. Web Donemleri

Web teknolojisi, bilgisayarlarin bi¢imlendirme dilleri ve multimedya paketleri
kullanilarak birbirleriyle iletisim kurduklari araglar olarak tanimlanabilir. Kullanicilara,
web siteleri gibi barindirilan bilgilerle etkilesim kurmanin bir yolunu sunmaktadir (Patil
ve Surwade, 2018). Internet teknolojilerindeki gelismeler kendi icinde yeni dénemler
olusturmustur. 1990°1i yillardaki Web 1.0 teknolojisinden sonra 2000°li yillardan itibaren
Web 2.0 teknolojisi, 2010 yilindan itibaren Web 3.0 ve 2020 yilindan itibaren de Web 4.0
hayatimiza girmistir (Badgers, 2021). 1990’11 yillarda etkili olan bu donem internetin en
ilkel donemleri olarak ifade edilmektedir. Kullanicilar sadece gdzlemci niteligindedir
herhangi bir icerik iiretme imkan1 bulunmamaktadir. igerikler salt okunur diizeydedir
(Badgers, 2021). Bu donemde bilgisayar ve internet teknolojisine erisim kolaylastig1 i¢in
kullanic1 sayilarinda artis meydana gelmistir. Kullanicilar mevcut bilgileri tiiketmekle
siirlandirilmis, bilgi tiretme ve sunma imkani yoktur (Gokdemir, 2020a). URL, HTML
ve http gibi temel web protokollerinden olusan Web 1.0 doneminin genel 6zellikleri
sunlardir (Choudhury, 2014):

e Kullanicilar okuyucu roliindedir

e Statik web sayfalari igerir ve temel koéprii metni bigimlendirme dilini kullanir

e (Cevrimigi igerik iiretilir ve herhangi bir zamanda kullaniciya sunulur

e Web 1.0 sayfalar1 yalnizca insanlar (web okuyucular) tarafindan anlasilabilir,
makine uyumlu igerige sahip degildir

e Dinamik temsil eksikligi bulunur. Yani dinamik igerik iretebilme imkani

bulunmamakta, yalnizca statik bilgi edinilirdi.

Web 2.0 kullanici odakli, daha katilimci ve internetinin popiilaritesinin arttig1 ikinci

donemdir. Bu donemde kullanicilar igerik iiretebilir ve baglanti kurabilir duruma
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gelmistir. Bu donemde kullanicilar pasif okuyucu durumundan aktif etkilesim kurabilir
ve igerik tiretebilir hale geldigi i¢in bu doneme sosyal web de denmistir (Badgers, 2021).
Tim sosyal aglarin, sitelerin ve mobil uygulamalarin bir¢ogu bu donemde ortaya
cikmustir. Youtube, Facebook, Instagram ve Twitter gibi mecralarin olusmasi1 Web 2.0
donemiyle birlikte miimkiin olabilmistir (Gokdemir, 2020a). Sosyal aglarin ortaya
¢ikmasi ciddi miktarda bilgiakiginin saglamasina neden olmustur. Akilli telefonlarin
ortaya c¢ikmasiyla kullanici sayilar1 artmistir. Boylece Web 2.0 ortaminin kullanim
alanlar1 artmistir. Kullanicilar paylastiklar1 materyallerle Web 2.0 ortaminin pargasi
olmuslardir (Ersoz, 2020).

Semantik web olarak da adlandirilan Web 3.0 donemi 2010 yilindan giiniimiize
kadar gelen donemi kapsamaktadir. Web 3.0 donemi diinyadaki datay1 tek platformda
toplayan ve web flizerinden, bilgisayar araciligiyla tek merkezden yonetilmesine imkan
veren uygulamadir (Ersoz, 2020). Bu dénemi Web 2.0’dan ayrin en 6nemli unsur
kontroliin insandan algoritmalara ge¢mesi olmustur. Web 3.0 doneminde, yazilimlar ve
yapay zekadan yararlanilarak internetkullanicilarina daha iyi bir deneyimin yasatilmasi
amaclanmistir (Gokdemir, 2020a).

Web 3.0 donemiyle birlikte pazarlama ve reklam alaninda kolaylastirici yenilikler
ortaya ¢ikmis ve tiiketiciye, kisisellestirilmis mesajlar verilebilme imkani olusmustur.
Algoritmalar ve datalar sayesinde tiiketicinin kisisel begenileri, siirekli ziyaret edilen
mekanlar, arama motorlarina girdigi veriler ve sosyal medyada yaptig1 begeniler gibi
web etkinlikleri toplanarak kisisellestirilmis reklamlar, tiiketicinin egilimine gore
sunulabilmektedir (Gokdemir, 2020a). Web 1.0, Web 2.0 ve Web 3.0 arasindaki temel
fark, Web 1.0'n iiretici, Web 2.0'in igerik yaraticiligi konusunda salt okunur web olarak
kabul edilmesi ve Web 3.0'mn ise baglantili veri kiimeleri tizerinden islemesidir.

Web 4.0, 2020 yilindan itibaren hayatimiza giren son dénemin 2030 yilina kadar
devam edecegi Ongoriilmektedir. Bu donem ile birlikte, yapay zekanin kullanicilar
tizerinde daha fazla etkili olmas1 beklenmektedir. Web 4.0 dénemin vaat ettigi en biiyiik
yenilik arttirnllmig sanal gergeklik ve etkin yapay zekadir (Turk Net, 2022). Sanal
gerceklikler, hologramlar ve tiim ev aletlerinin internet erisimine sahip olacagi birdonem
yaratilmistir. Web 4.0, makinelerin internet igeriklerinin anlama ve yorumlama
kapasitesine sahip olarak en yiiksek verim elde edilebilecegi bir yapiy1 ifade etmektedir.

Gelismis yapay zeka sayesinde daha kisisellestirilmis i¢eriklerin iiretilmesi miimkiin
kilinmistir. Web 4.0 donemi ile bulut bilisim sisteminin artmasi ve veri depolama internet

tabaninin kullaniminin yogunlasmasi, verimli bir kullanim i¢in yiiksek hizli bir alt yapiya
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gereksinim duyulmasi da beklenmektedir (Badgers, 2021). Web 4.0 bireyler ve yapay
zeka arasindaki iletisimi de etkilemesi beklenmektedir. Bireyler kendilerini daha iyi

anlayan yapay zekalarla iletisim kurarak daha {iist seviyede etkilesime gegilmesi
muhtemeldir (BWA Dijital, 2022).

2.2. Geleneksel Medya ve Sosyal Medya

2.2.1. Geleneksel Medya

Geleneksel medya, tek tarafli iletisimin oldugu gazete, radyo ve televizyon gibi
araclarla Kitlelere ulasilabilen medya tiiriidiir. Kitleler tiiketici konumundadir. igerikler
kitlelerin tiiketimi icin hazirlanir. Olgiim araci reyting ve tirajlardir (Ucar, 2017). Dijital
ortamlardaki kullanici artisina karsin gelencksel medya etkisini devam ettirmektedir.
Geleneksel medya kullanici sayist halen fazladir. Bu nedenle orgiitler geleneksel medya
araclarin1 kullanmaya devam etmektedir. Geleneksel medya ve yeni medya etkilesim
halinde olabildiginden es giidimli bir yaklasim sergilemek faydalidir (Kogyigit, 2017:
252).

2.2.2. Sosyal Medya

Sosyal medya kavrami kullanicilarin bilgi edinme, topluluk olusturma, mesajlasma
ve paylasimda bulunma gibi etkinlikleri yiriittigi dijital iletisim platformu olarak
tanimlanabilir. Sosyal medya Web 2.0 tabanli, kullanicilarin etkilesim halinde oldugu
dijital ortamlardir. Sosyal medya kavrami 2000°’1i yillardan itibaren hayatimiza girmistir.
Bu yeni dijital ortam ayn1 anda reklam, pazarlama ve halkla iligkiler faaliyetlerinin
yuriitiilebilecegi platformlar haline gelmistir (Gligdemir, 2017: 15). Kullanicilara
amaglar1 dogrultusunda video, fotograf gibi igrekleri paylasma imkani vermesi ve
milyonlarca kisiye ulasabilmesi ag¢isindan hem kurumlar hem de bireyler agisindan ideal
platform olma 6zelligi tasimaktadir. Sanal platformlar, siirekli giincellenmesi ve hedef
kitleyle hizl1 bilgi akis1 saglayabilmesi nedeniyle orgiitler tarafindan siklikla tercih
edilmektedir (Akmese, 2020: 178). Sosyal medya ile ilgili tanimlarin ortak noktalari s6yle
siralanabilir (Gligdemir, 2017: 15):
e Igerigini kullanicilarm olusturdugu sanal platformlardir
e Sosyal iceriklerin iiretildigi web siteleridir
e Online olarak katilim saglanan ortamlardir
e Paylasim yapan sanal topluluklarin bulundugu dijital ortamlardir.

Sosyal medya ve sosyal ag kavramlari1 ¢ogunlukla karistiriimaktadir. Sosyal medya



kullanicilar tarafindan diisiinceleri, haberleri ve olaylar1 paylasmak, etkilesim olusturmak

icin kullanilan dijital ortamdir. Sosyal aglar ise dijital gruplardir (Baldwin, 2021).

2.2.3. Sosyal Aglar

Sosyal paylasim aglari, tek bir ortak kaynaktan baglant1 kuran insan topluluklari
olarak tanimlanabilir. Bu aglar profil hesabi olusturmaya imkan vermektedir. Kisilerin
birbirleriyle kolayca iletisim kurmasina imkan taninmaktadir. Sosyal aglarin kullanicilara
sunduklar1 (Gligdemir, 2017: 26):
e Profil olusturmak
e Diger kullanicilar ile baglanti kurmak
e Birbirlerinin igeriklerine bakmak

Sosyal ag tiirleri olarak kisisel hesaplar ve medya paylagim aglar ayirt edilir. Kisisel
hesaplar, kullanicilarin birbirleriyle etkilesim kurmak ve diisiincelerini paylagmak igin
kullandiklar1 profillerdir. Odak nokta kullanicilardir. Kisisel hesaplar kullanicilarin
birbirlerini tanimasini kolaylastirmaktir. Facebook ve Linkedln 6rnek olarak gosterilebilir.
Medya paylasim aglar1 igerik odaklidir. Ornegin Youtube’da ana etkilesim videolar
tizerindendir. Diger icerik odakli paylasim aglar1 Instagram ve Tiktok 6rnek gosterilebilir.
Twitch gibi akis platformlar1 bu kategorinin bir alt kiimesi olarak kabul edilir. Ortak topluluk
aglarinin odak noktasi ise bir blog forumu gibi derinlemesinetartismadir. Topluluklar
genellikle belirli konular etrafinda olusur. Reddit, topluluk tabanli aglara ornek
gosterilebilir (Lutkevitch, 2021).

Kullanilan birgok sosyal ag olmasina ragmen en ¢ok kullanimda Twitter Facebook,
Instagram, Youtube gibi sosyal aglar bas1 ¢gekmektedir. Sosyal medya istatistiklerine gore
Tiirkiye’de 69,9 milyon internet kullanicist (toplumun yiizde 82’si), 68,9 milyon sosyal
medya kullanicis1 (toplumun yiizde 80,8°1) vardir (Data Reportal, 2022).

2.2.3.1. Facebook
[k kurulan sosyal aglardan Facebook 2004 yilinda Mark Zuckerberg tarafindan
Harvard ogrencileri i¢in kurulmustur. O donem igin yalnizca Harvard 6grencilerinin
ulagabildigi platformun 2006 yilinda tiim kullanicilarin tiye olabilecegi bir platform haline
gelerek kullanict sayisinda kirilma yasamistir (Gokdemir, 2020b). Kullanici sayis1 1.939
milyar kisiye ulamigtir. Facebook temel olarak duvar iizerinden diisiincelerin, resim ve
videolarin paylasiimasina imkan veren ve ¢coklu ortam {izerinden baglanti imkani saylayan

cevrimigi bir platformdur (Giigdemir, 2017: 28). Ocak 2022 verilerine gore Tiirkiye’de
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34,40 milyon Facebook kullanicist vardir, bu kisilerin yiizde 65,6’s1 erkek, yiizde 34,4’
kadindir (Data Reportal, 2022).

2.2.3.2. Youtube
Youtube, Paypal calisanlar1i olan Steve Chen, Jawed Karim ve Chad Hurley
tarafindan kurulmustur. 2006 yilinda Google tarafindan satin alinmigtir. Broadcast
yourself (Kendin yayinla) sloganiyla yola ¢ikan Youtube, bugiin en ¢ok kullanilan video
paylasim sitesidir (Gligdemir, 2017: 27). 2022 baslarinda Tiirkiye’de kullanici sayis1 57,4
milyondur. Kullanicilarn  yiizde 49,3 kadin, yiizde 50,7'si erkektir. Internet
kullanicilarinin yiizde 82,1°1 ayn1 zamanda Youtube kullanicisidir (Data Reportal, 2022).

2.2.3.3. Twitter

Twitter, 14 kisilik arkadas grubu tarafindan San Francisco’da kurulmustur. ilk etapta
grubun mesajlasma isleminin web tizerinden gerceklestirilmesi fikri ile olusmustur (Kogoglu,
2018a). Mikroblog sitesi Twitter, kullanicilarin ilgi alanlarina yonelik konular hakkinda giincel
bilgiler edinmesini saglayan dijital bir platformdur. Twitter kullanicilarina anlik olarak her
yerden iletisim kurma olanagi saglamaktadir. Bunun haricinde kullanicilara icerik paylasma,
paylasilan icerikleri diizenleme ve kaldirma imkani saglamaktadir (Gligdemir, 2017: 29).
Twitter bireysel anlamda iletisim ve diislince aktarimi1 amaciyla kullanildigi gibi, Kurumlar bu
mecray1 iletisim, reklam, tanitim gibi amaglarla da kullanabilmektedir. Politikacilar hatta
devletler dahi takipgileriyle iletisim araci olarak Twitter’da iletisim kurabilmektedirler.

Twitter’da temel mantik 140 karakter ile “tweet” adi1 verilen mesaj ile duygu diisiince
ve olaylarin diger kullanicilar ile paylagilmasidir. Bunun haricide karakter siirlamasi
kullanicilar1 uzun bir sekilde olayr veya diisiincelerini paylastiklar1 flood adli gonderiler
paylasmaya tesvik etmektedir.

Twitter’da kelimenin gectigi mesaj yogunluguna gore siralama yapan bir sistem
mevcuttur. Bu sisteme “Trend Topics” (TT) adi verilir (Gligdemir, 2017: 29). Bu sistemde
anahtar kelime ve hashtag araciligiyla liste olusur. Hakkinda en ¢ok tweet atilan ve tweetlerde
en cok kullanilan hashtaglar giindeme girerek TT olmaktadir. Kurumlar veya ilgili ¢ikar
gruplart reklam vererek de giindeme gelebilmektedirler. Bunun haricinde bot hesaplar
giindemde olan etiketlerin belirlenmesinde etkili olabilmektedirler. Hesaplarin etkilesim
durumu da ayn1 sekilde TT olma konusunda etkilidir.

Twitter’da baskasinin mesajin1 alintilamak “Retweet” olarak adlandirilmaktadir.
Bu durum tweetlerin etkilesim oranini arttirarak daha fazla kullaniciya ulasmasina imkan

vermektedir. Retweetler bir bakima kullanicilarin aynmi diisiinceyi paylastiklarini somut
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olarak ifade etme aracidir. # isareti ile ifade edilen sozciik gruplarina ise Hashtag denir.
Bu o6zellik baslik olusturmak veya aramak igin kullanilmaktadir. Bu 6zellik ile beraber
dogru hedef kitleye ulasim kolaylasmaktadir (Kogoglu, 2018b). Subat 2022 reklam
verilerine gore Tirkiye’de 16.10 milyon Twitter kullanicis1 vardir (Data Reportal, 2022).

2.2.3.4. Instagram

2010 yilinda Iphone i¢in kurulan fotograf ve video paylasma uygulamasidir. Kevin
Systrom ve Mike Krieger tarafindan kurulmustur (Giigdemir, 2017: 30). Kullanicilarin
kolayca ve hizli bir sekilde fotograf paylasmasina imkan vermektedir. Hikaye 6zelligi ile
24 saatlik fotograf video veya durum paylasimi yapilabilmektedir. Kesfet 6zelligi ile ilgi
alanlaria gore igerikler kullaniciya sunulmaktadir. Canli yayin agabilme ve mesajlagsma
Ozelligine de sahiptir. Reklam verme, {rlin tanitimi ve Instagram iizerinden satis
yapilabilmesi platformun e-ticaret ozelligini gostermektedir (Kogoglu, 2018c).
Kullanicilar, uygulamada paylasilan fotograf ve videolar1 efektler araciligiyla
diizenleyerek daha gekici hale getirebilirler. Kurumlar agisindan da hedef kitleye gorsel
aracla ulasabilme ozelligi hedef Kitlelerle daha etkin iletisim imkani sunmaktadir
(Gligdemir, 2015: 50). Subat 2022 verilerine gore Tiirkiye’de 53.15 milyon Instagram
kullanicis1 bulunmaktadir. Kullanicilarin yiizde 44,5°1 kadin ve yiizde 55,51 ise erkektir
(Data Reportal, 2022).

2.2.3.5. TikTok
TikTok, Cinli Bytedance teknoloji sirketi tarafindan 2016 yilinda piyasaya
stiriilmiistiir. Bu dijital platformda ana igerikler kullanicilar tarafindan olusturulan 15
saniyelik videolardan olusmaktadir. igeriklerin temalar1 dans, klip ve eglence agirliklidir
(Marketing Tirkiye, 2021). Bytedata 2022 reklam verilerine goére uygulamamn
Tiirkiye’de 18 yas tizeri 26.56 milyon kullanicis1 bulunmaktadir. Kullanicilarin yiizde
36,51 kadin ve yiizde 63,51 erkektir (Data Reportal, 2022).

2.2.3.6. LinkedIn
Profesyonel is insanlar1 i¢in gelistirilen bir sosyal platformdur. Aralik 2002 yilinda
kurulmus ve resmi olarak 2003 yilinda kullanima girmistir. Diinyadaki meslek
profesyonellerinin verimli ve basarili olmasi icin iletisim ortami olusturmay: ve is
piyasasindaki her kesime firsat sunmay1 amaglamaktadir. 2016 yilinda Microsoft tarafindan
satin alinmistir. Diinya capinda 200 iilkede 774 milyondan fazla iiyesi bulunmaktadir

LinkedIn, 2022). Tiirkiye’de Subat 2022°de 12 milyon iiyesi vardir. Uyelerin yiizde 34’ii
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kadin yiizde 66’s1 erkektir. (Data Reportal, 2022).
2.3. Kriz Iletisiminde Sessizlik Stratejisi

2.3.1. Iletisimde Sessizlik

Insanlik var oldugu siire igerisinde diger insanlarla ve cevresiyle siirekli iletisim
icerisindedir. Insanlar birbirlerine sozlii ve sdzsiiz bicimde mesaj iletim siireci icerisinde
bulunmaktadirlar. Anlam aligverisinin bulundugu biitiin durumlarda iletisim siirmektedir.
Bireylerin birbirleriyle iletisimden kag¢inmasi da bir iletisim tiirli olarak tanimlanabilir
(Cliceloglu, 2021: 45).

Sessizlik Tiirk Dil Kurumu (2022b) Sozliiklerine gore siikat, ortalikta giiriiltii olmama
durumu olarak tanimlanmaktadir. Iletisim anlaminda sessizlik iletisimden kagmarak, susarak
veya onaylayarak yapilan bir iletisim tiiriidlir. Bu a¢indan anlamli bir iletisim se¢enegidir
(Erdogan, 1997). Sessiz kalmak iletisim siirecinde basarili bir stratejik unsur olabilmektedir.
Kimi durumlarda iletisimi slirdiirmek, cevap vermek olumsuz giden durumu
kotiilestirebilmekte ve olumlu durumun etkisini azaltabilmektedir. Bu tip durumlarda en etkili
yontem yanit vermemek olabilmektedir. Bu strateji sonucu ilgili konu glindemden diiserek

unutur ve olumsuz durum en az zararla atlatma imkan1 olabilir (Ulusan, 2022).

2.3.2. Kriz iletisimde Stratejik Sessizlik

Kriz iletisim literatiiriinde sessizlik stratejisi ve sessizligin etkisi lizerine ¢ok az sayida
calisma yapilmistir (Le vd., 2019: 162).
Bir krizi daha da kétiilestirebilecek elestirilerden veya sorusturmalardan kaginmak igin bazi
orgiitler "yorum yok™ ibaresini kullanarak medya sorgularindan, soylentilerden ve
spekiilasyonlardan kaginmak igin sessiz kalarak kasitli sessizlik stratejisini uygulamaktadir.
Woon ve Pang, (2017: 335) yaptiklar ¢alismada sessizligi bir kurumun yoneltilen soru ve

konulara agik ve yeterli yanitlar vermemesi veya iletisim eksikligi olarak tanimlamaktadir.

2.3.2.1. Dogal ve Stratejik Sessizlikler

Dogal sessizlik, bir kurulusun gerekli bilgileri hizli bir sekilde elde etmesini ve paydaslara
aciklamasini engelleyen olumsuz durumlardan, engellerden ve sinirlamalardan kaynaklanmasi
olarak tanimlanir (Penuel vd. 2013).

Jensen (1973), sessizligin bes ikili isleve hizmet ettigini 6ne siirmektedir:

1) insanlar1 bir araya getirebilir ve/veya uzaklastirir;

2) insanlara zarar verebilir ve/veya iyilestirebilir;
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3) bilgi saglar ve/veya gizler;
4) derin diisiinceye ve/veya diisiincesizlige isaret eder;
5) onay1 ve/veya karsi ¢ikmayi ifade eder. Analizimiz, isyerindeki adaletsizlik baglamlarinda
sezgisel ve daha az 6l¢lide ampirik alaka diizeyi i¢in biiyiik 6lcilide son ii¢ islevden yararlaniyor.
Cakict’ya (2007: 149) gore kurumsal sessizlik arastirmalarinda sessizligin yukarida ifade edilen
ticlincii, dordiincii ve besinci anlamlari lizerine odaklanilmakta ve sessizlik amagh ve kasitl bir
davranis olarak irdelenmektedir. Webster's Collegiate SozIiigli’nde ise sessizligin bes ayri ama
iliskili anlami tanimlanir (Pinder ve Harlos, 2001: 338):
1) sessiz kalma durumu veya olgusu; konusmaktan veya giiriiltii yapmaktan kaginmak
2) herhangi bir sesin veya giiriiltiiniin olmamasi
3) bilgi vermeme veya bahsetmeme
4) iletisim veya yazma yetersizligi ve
5) unutulma veya bilinmezlik

Stratejik sessizlik, sanilanin aksine, kurum tarafindan planli ve tasarlanmis bir sekilde
yiriitiilen 1iletisim faaliyetidir. Kurumun paydaslarla kasith olarak iletisim kurmamasi
durumudur (Brummett, 1980 akt Bevanda ve Bijaksic, 2020). Bu strateji kasitli veya kasitsiz
bir sekilde uygulanabilmektedir. Kasitsiz sessizlik dogal bir bigimde olusan sessizlik
durumudur. Kurumun krizle ilgili 6nemli bilgileri paydaslara hizli bir sekilde ulasmasini ve
yayillmasint engelleyen olumsuz durumlardan kaynaklanmaktadir. Kisaca dogal sessizlik,
oOrgiitlin sessiz kalmaktan bagka segenegi olmadiginda ortaya ¢ikmaktadir. Buna karsin stratejik

sessizlik kasith sekilde yapilan bir eylemdir

2.3.2.2. Yapilan Arastirmalar

Kusay (2005), Kriz fletisimde Internetin Etkisi adli calismasinda iilkemizde kriz
iletisiminde internet etkisini tespit etmek amaciyla IBB ve bagli belediyelere anket
calismasi yapmig ve yeni raki sahte icki krizi 6rnek olay olarak incelemistir.

Bayraktar (2013), Sosyal Medyamn Kriz Iletisim Araci Olarak Kullammi adli
calismasinda kurumlarin gegmiste yasadigi krizleri 6rnek alarak incelemistir. Basariyla
atlatilmig krizlerde hiz, seffaflik, diyalog gibi unsurlarin 6nemine dikkat ¢emistir.

Akbulut (2016), krize verilen yanit stratejilerinin, orgiitiin itibarina ve paydaslarin
orgiitiin krizdeki algilanan sorumluluk diizeyine etkisini tespit etmek amaciyla durumsal
kriz iletisim teorisi temelinde bir arastirma yapmistir. Arastirmada 316 katilime1 tizerinden
kurmaca senaryo ve yari deneysel yontem tercih edilmistir. Arastirmacinin edindigi

sonuclara gore kurum-paydas iliskisinin krizdeki sorumluluk atfina ters orantili etkisi



oldugu bulunmustur. Kurumun iletisimini olumlu bulanlarin olumsuz bulanlara goére daha
az sorumluluk atfettigi tespit edilmistir. Segilen stratejiden bagimsiz olarak kurum-paydas
iliskisini olumsuz degerlendirenlerin olumlu degerlendirenlere gore krizden kurumu
sorumlu tutma egilimi daha yiiksek olabilmektedir. Bulgulara gore sugu baskasina atma
yonetimi diger yontemlere gore kurumun sorumlu tutulma ihtimalini arttirmaktadir.

Der (2017), retoriksel arena kurami ger¢evesinde metro turizm krizini incelemistir.
Cok sesli ortam1 yansitmak amaciyla krize yonelik tepkiler analiz edilmis ve sonug olarak
krizlerin birden fazla iletisim unsuru igermesi Sebebiyle kurumla sinirli kalmadigi
bulunmustur.

Yenice vd. (2018) krizin itibar tizerindeki etkisini arastirmak i¢in durumsal kriz
iletisimi teorisindeki krize yanit stratejileri ile sosyal medyadaki kriz iletisimini birlikte
degerlendirmis, igerik analizi ve kesifsel analiz yontemini kullanmislardir. Ulastiklar
sonucun krize yanit stratejilerinin krize karsi etkili oldugunu tespit etmisler, fakat sosyal
medyaya uygulamasinda yetersizliklerin bulundugunu belirtmislerdir.

Kiling ve Baygu (2020), yaptiklari arastirmada Kriz tiirii ve yanit stratejilerinin satin
almadavranisina etkisini incelemis duygu ve kiiltiir boyutlarina odaklanmis ve belirsizlikten
ka¢ma boyutu agisindan incelemislerdir. Arastirma sonuglarina gore satin alma davraniginin
kriz tiirtine gore bir farklilik gostermedigi fakat yanit stratejisine gore farklilik gosterdigini
bulmuglardir. Kriz tiiriiniin ve yanit stratejisinin satin alma davranigina etkisi olmadigini
fakat duygular {izerinde anlamli etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Yaptiklart odak grup
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gorlismelerinin tematik analizlerinde “bilgi eksikligi”, “olay dncesi kontrol”, “olay sonrasi
stire¢c”, “0zilir dileme” ve “giiven” bes farkli temaya rastlamislardir.

Yildirim (2022), Temmuz-Agustos 2021 déneminde meydana gelen orman yanginlari
sirasinda Orman Genel Mudiirliigii’niin sosyal medyadan yiirtittiigii iletisimi incelemistir.
Kurumun Twitter mesajlarmi durumsal kriz iletisimi teorisi ¢ergevesinde bir kod cetveli
olusturarak icerik analizi yontemiyle incelemistir. Elde ettigi bulgulara gore kurum Twitter’1
etkin kullanmig fakat tek yonlii iletisimi tercih etmistir. Yildirim’a gore bu durum kurumun
iki yonli iletisimin etkili yonlerinden faydalanmasina engel olmustur. Kurum olumsuz
imajdan kagimmak i¢in destekleme stratejisini kullanmigtir. Paydaslarin empatik yonlerini
hedefleyerektoplumsal tepkiyi azaltmay1 ve destegi arttirmay1 hedeflemistir.

Agca (2021) ¢alismasinda Dardanel firmasinin sosyal medyada yasadigi krizi ele
almistir. Nitel arastirmalardan 6rnek olay analizi yontemini, krizi durumsal kriz iletisim

teorisi ¢ergevesinde konuyu ele almistir. Sonug olarak kurumun krizi yonetemedigini ve

itibar kaybina ugradigini tespit etmistir.
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Yasa (2021) Covid 19 temali reklamlara karsi izleyici tutumlarini inceldigi
arastirmasinda reklamlarda nen begenilen noktalarin duygular oldugunu ve ana unsurun ise
milli duygular oldugunu tespit etmistir. izleyicilerin markalardan beklentilerinin, duyarl
olmalar1 ve i¢inde bulunduklar1 donemde destekleyici faaliyetler yiiriitmeleri oldugunu
belirtmistir. Arastirmasinda nicel igerik analizi yontemini kullanmistir.

Aydin (2019) Calismasinda pmar krizini 6rnek alarak markanin kriz iletisimini
yonetme bi¢imini ele almistir. Tek durum analizini kullanmistir. Calismaya Coombs’un
imaj restorasyonu kurami ile yaklasmistir. Sonug¢ olarak kurumun destekleme ve onarma
yonlii bir yaklagim sergiledigini tespit etmistir.

Demir, Karakaya ve Siimer (2018), krize yanit stratejilerinden Oziir, anlayis ve
bilgilendirme yaklasimlari arasinda kurumsal itibar, giiven ve davranissal niyet agisindan
fark olup olmadigini arastirmiglardir. Alan arastirmasi yontemiyle 1080 Facebook
kullanicisi tiniversite 6grencisini arastirmalarina dahil etmislerdir. Sonug olarak fark yaratan
stratejinin anlayis stratejisi oldugunu belirtmislerdir. ~ Bu stratejiye mazur kalan
katilimcilarin diger stratejilere maruz kalanlara gore daha az itibar, giiven ve davranigsal
niyete sahip olduklarini ortaya koymuslardir ve bu stratejinin daha az tercih edilmesini
Onermislerdir.

Urkmez (2020) Dijital aktivizmi konu aldig1 calismasinda Watson krizini bireylerin
markaya yonelik sosyal medya iizerinden Orgiitlenmesini arastirmistir. #watsonboykot
hashtag, ile atilan 200 tweeti incelemis ve sonug olarak dijital aktivistlerin somut olarak
harekete gecerek geleneksel aktivizmi destekleyebildiklerini tespit etmistir.

Kusay (2017) aligveris merkezlerinin (AVM) olast krizlere yonelik kriz iletisim
stratejilerini irdelemistir. Yapilan goriismelere gére AVM yoneticilerinin kriz anlarinda
aciklama yapma ve ¢ift yonlii iletisim konularinda kapali bir iletisim stratejisi izledikleri
bulgulanmistir. Kriz sonrasi yapilan medya izleme sonuglarina gore ise duruma gore sessiz
kalma stratejisinin devamliligi, medya iliskileri, uzmanlardan bilimsel destek alma ya da
sosyal medya lizerinden iletisim kurduklar1 tespit edilmistir. Hedef kitlelere yonelik
yapilacak sosyal medya paylasimlarinin kotii niyetle degerlendirilmesiyle olayin
biiylimesine neden olacag: diislincesi yoneticilerin kriz iletisimindeki sessizlik stratejisine
aciklik sunmaktadir.

Le vd. (2018), sessizlik stratejisinin uygulanabilirligini tartismiglardir. Sessizligin
kurumlar tarafindan nasil benimsendigini, siirdiiriildiigiinii ve bozuldugunu incelemek i¢in
sekiz uluslararasi 6rnegi analiz etmislerdir. Bulgularinda ti¢ temel tipoloji tespit etmiglerdir.

Bunlar: Bu stratejilerden gizlenme ve ka¢inmanin kriz siirecini olumsuz etkiledigi ve
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sessizlik siirecinin zorunlu olarak bozuldugu durumlarda krizin kurum imajina olumsuz
etkisinin arttigin1 gozlemlemislerdir. Geciktirme stratejisi ise planlandigi gibi siirdiiriiliip
planli sekilde bozuldugunda 6rgiitsel imajin olumlu yonde etkilendigini tespit etmislerdir.

Vanzetto, (2016) vaka calismasi olarak Volkswagen’in yasadigi emisyon Krizini ele
almigtir. Kurumun krize tepkisini, sosyal medya {izerinden takip ederek kullanicilarin
sosyal medyadaki tepkilerini arastirmistir. Vanzetto’ya gore Kurum ilk baslarda tam
sessizlik stratejisini benimseyerek yanit stratejilerinde basarisiz olmustur. Sonuca gore
krizin kotii yonetimi kurumun itibarin1 olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle, sosyal
medyay1 stirekli izlemek ve yanit vermeye hazir olmak onemli bir noktadir. Sessizlik
stratejisinin bir sonucu olarak kurumun paydaslarinin krizin ilk zamanlarinda habersiz
olmasi, kuruma yonelik geriye doniik elestirilerin gelmesine neden oldugunu ve kuruma
olan giiveni sarstigini tespit etmistir.

Kendall (2018), krizde ¢evrimi¢i kamu algisinin roliinii ve sosyal medyanin kriz
iletigim stratejilerini nasil bozdugunu daha iyi anlamak amaciyla bir ¢alisma yapmistir
calismasinda 6rnek vaka analizi yonetimini kullanmistir. Vaka calismasi olarak 9 Nisan
2017'de United Airlines, Twitter'da bir yolcunun ugaktan zorla ¢ikarildigini gosteren bir
video paylasildiktan sonra sosyal medya kullanicilarinin kiiresel dlgekte tepkisine maruz
kalmasini ele almistir. Tweetleri Coombs’un Durumsal Kriz iletisimi teorisi ¢er¢evesinde
incelemistir. Bulgularina gore sosyal medyanin kriz iletisimini etkilemektedir ve katilimci
cevrimici halkla daha etkili bir sekilde etkilesime girmek i¢in kriz iletisiminde degisim
gerektigini gostermektedir. Sosyal medyanin dogrudan strateji degisikligi yapip yapmadigi
acik olmasa da, ¢evrimigi platformlar inkar edilemez bir sekilde bir krizi ¢evreleyen
bilgilerin gdnderilmesinde ve alinmasinda itici bir giictiir ve halkin krize yeni yollarla
Katilmasma imkan tanimaktadir. Kendall’a gore kurumlar paydas algisini goz Oniinde

bulundurarak, daha etkili kriz stratejilerini daha iyi 6ngdrebilir ve hazirlayabilir.
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UCUNCU BOLUM
BAYDONER VE KRiZ YONETIM SURECI

3.1. Baydoner Hakkinda
Baydoner, Tiirkiye ve Irak’ta 110 subesi ve bin 400 calisaniyla yaklasik 800 milyon
liralik bir restoran zinciridir (Ervin, 2021). Sirket kurucusu Levent Yilmaz, eczacilik fakiiltesi
mezunu olup pazarlama, denizcilik ve insaat gibi ¢esitli sektorlerde faaliyetlerde bulunmustur.
Sosyal medyayi aktif olarak kullanan kurumun resmi Facebook, Instagram, Twitter,
YourTube ve Linkedin hesaplari bulunmaktadir (Baydoner, 2022). Kurumun;
e https://www.facebook.com/baydonerturkiye hesabini 80.126 kisi takip ediyor,
e https://twitter.com/bay doner hesabin1 18.211 takipci,
e https://www.instagram.com/baydoner/ hesabinda 1.142 gonderi ve 9.946 takipgi,
e https://www.youtube.com/channel/UC3TFhgJVN9tVDOFVACHuD3g kanalinda
1.530 abone ve
e https://www.linkedin.com/company/baydoner/ hesabinda ise 1.401 takipgisi vardir (Social
Blade, 2022).
Kurumun hedef kitlesi AVM’lerde aligveris yapan ve AVM’lerdeki restoranlari tercih
edebilen A-B grubu ekonomik siniftir. Kurum, reklam ve iletisim igeriklerini bu hedef kitlenin

ozellikleri dogrultusunda olusturmaktadir.

= Baydoner @hay donar - 6 Eki 2020
Or——s

Bayddner 'de her sahh Anneler Gand! Anne ile yenen yemek sonras: kahveler
ikramirmz

HER SALJ
ANNELER

Gorsel 3.1. Her Sal1 Anneler Giinii Paylasimi

Baydoner’in her Sali anneler giinii etkinligi adiyla paylastigi gorselde kadin imaji
modern sekiiler yasam bi¢imini yansitan bi¢imde sunuldugu ve hedef kitlesine uygun olarak
diizenlendigi sOylenebilir. Gorselde arka fon beyaz ve iirlin logolarini yansitacak bi¢imde

sunuldugu goriilmektedir.


https://www.facebook.com/baydonerturkiye
https://twitter.com/bay_doner%20hesabını%2018.211
https://www.instagram.com/baydoner/
https://www.youtube.com/channel/UC3TFhgJVN9tVDOFVACHuD3g
https://www.linkedin.com/company/baydoner/
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Baydoner @bay doner - 30 Tem 2020 .
Sevgi ve saglik oldugu slirece bayram negesi eksik olmaz. Sohbetiniz bol,

keyfiniz hep yerinde olsun! COSS mutlu bayramlar dileriz.

i (€5 Y 2 QO a4 L

Gérsel 3.2. Mutlu Bayramlar Paylasimi

Gorseldeki bayram mesajinda modern, geng ve iki cocuklu bir aile imaj
paylasilmaktadir. Aile, AVM iginde mutlu bir goriintii vermektedir. Uriin paylasimi
yapilmamustir. Uriiniin logosuna vurgu yapan renkler dikkat ¢ekmektedir. Gorsel, kurumun

hedef kitlesine hitap eden detaylarla olusturuldugu goriilmektedir.

il

Géorsel 3.3. Sizi Coss Ozledik
Gorselde geng, modern ve gocuklu bir aile imaj1 paylasilmaktadir. Aile, AVM iginde
mutlu bir goriintii vermektedir. Arka planda restoranin goriintiisii bulanik sekilde verilmistir.

On planda yerlestirilen iiriin dikkat cekmektedir.
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TR Bayddner @bhay donar - 7 Mar 2020
Kendinizie Svinmekten, cogkuyla gOimektaen, gOvenmaeaktaen, emaeik

vermekten, eglenmekten ve kendinizi Scadilendirmekten vazgegmeyin! 8
Mart DOnya Kadiniar GUanGmidz kutiu olsunt S84

FEmartcaunyakachinlargona

Dnysa
Kadwmiar Gomndg
Kt Olsern

Emeikie ve
Sevagivie

la L Ty < 3 e
Gorsel 3.4. Diinya Kadinlar Giinii Kutlu Olsun
Gorselde kadinlar giinii kutlama mesaji paylagilmaktadir. Gorselde kadin imaji, cocuk-
geng-yash bicimde yine modern toplumda sekiiler yasam bigimine sahip bir goriintii igerisinde

sunuldugu goriilmektedir. Arka fon olarak {iriin logosuna uygun beyaz fon ve kirmizi1 yazilar

tercih edilmistir.

Baydoner @bay_doner - 21 Haz 2020
Babalar Guni'nliz kutlu olsun! 25

Babalar Gdnu
kutih: olsun!

1 O [ e U O 6 &

Gorsel 3.5. Babalar Giinii Kutlu Olsun

Gorselde restoran oniinde baba ve kizin mutlu bir paylasimi yapilmstir.

Kurum, reklam ve iletisim igeriklerini A-B grubunun ozelliklerine gore olusturmustur. Ayrica
subelerin daha ¢ok AVM’lerde bulunmasi, gérsellerde gosterilmektedir.

Baydoner 8 Nisan 2022 tarihinde “Dertsiz Masa Ortiisii” isimli 00:48 saniyelik bir
reklam filmi yaymlamistir. Kisa siirede sosyal medyada popiiler hale gelen reklam Twitter’da
giindem olmustur. Reklamin amacindan sapip siyasi bir giindem konusu olmasi sebebiyle
kurum reklami kisa siire igerisinde hesaplarindan kaldirmis ve geleneksel medyada da
yayinlamamustir. Reklamin kaldirilmasinin ardindan bu kez de reklamin kaldirilmasi ile ilgili

paylasimlar Twitter’da giindem olmustur.
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3.2. Baydoner Reklam Krizinde Ne Olmustur

“Dertsiz Masa Ortiisii” ismiyle yayimlanan reklamin kisa bir siire sonra silinmesi olay
sosyal medyada olay olmustur. Reklam yayinlandiktan sonra kuruma tepki ve destek yorumlari
bir arada gelmeye baslamistir. Reklam amacindan saparak muhalif bir reklam olarak
algilanmistir. Yapilan paylasimlar 6zellikle Twitter ve Youtube mecralarinda yaganmuistir.
Reklam yorumlarin kisa siirede hizla artmasi ve siyasi yorumlara sebep olabilecegi diisiincesi

kurum reklamai tiim yayin platformlarindan kaldirmistir. Reklam metni:

Biitiin kis karanlikta kalknk demeyelim de, alis alis uyandik diyelim. Herkes yurt disina tasind
demeyelim de, Avrupali ¢ok tanidigim var ya diyelim. Yaa ligin bile tadi kalmadi demeyelim, baska
hobiler ediniyoruz diyelim yani... sey... Depoyu fulleyelim demeyelim. Bunu kim diyebilir? Trafik
kalmad: diyelim. Ayyyyy demeyelim incinmisiz diyelim. Biiyiik dertlerimiz var demeyelim de, giindelik
dertleri dert edemiyoruz diyelim [Miizik]. Yalnizca onun dertsiz oldugu su giinlerde Baydéner olarak
dertleri biraz olsun hafifleten Ramazan sofralarina vesile olabiliyorsak ne mutlu.. Gelin beraber
Baydéner’de bulugalim

Olay stiresince kurum, yapilan tiim paylagimlara sessiz kalmay1 tercih etmis ve hi¢bir mecrada

herhangi bir agiklama veya bilgi paylasimi1 yapmamustir.

3.3. Kriz Doneminde Tweet ve Youtube Analizleri

Kurumun kriz siirecindeki takipgi, tweet ve begeni sayilarina ulagsmak i¢in Social Blade (2022)
adli web sitesine “Baydoner” ismini yazarak elde edilen bilgiler asagida sunulmaktadir.
Yayinlandig1 andan itibaren reklam kisa siirede video 15.766 kez izlenmistir. Kasim 2022 de

ise 1.036.270 kez izlenmistir.

1.036.270
[

Sekil 3.1 Baydoner Youtube Reklam izleme Sayisi
Kaynak: Social Blade (2022).https://socialblade.com/youtube/c/baydoner/monthly

Nisan 2022, Reklamin yayinlandig haftada kurumun Youtube’da takipgi sayisi 240, Kasim
2022°de ise 110 takipgi artmistir.

240 Takipgi
110 Takipgi
> >

Sekil 3.2 Baydoner Youtube Hesabi1 Takip¢i Artisi
Kaynak: Social Blade (2022).https://socialblade.com/youtube/c/baydoner/monthly



https://socialblade.com/youtube/c/baydoner/monthly
https://socialblade.com/youtube/c/baydoner/monthly
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Reklamin yayinlandig1 Nisan 2022 kurumun Twitter hesab1 3.142 takipgi artmustir.

3,142 Takipci @

—‘,——\/—/\,

lan 1 ) an 20 1 lan 21 1l

!

Sekil 3.3. Baydoner Twitter Hesab1 Takipg¢i Artisi

Kaynak: Social Blade (2022).https://socialblade.com/youtube/c/baydoner/monthly
Baydoner’in Twitter’da toplam takipgi sayist 7-15 Nisan 2022 arasmna 15.715 den 18.957

takipeiye ¢cikmistir. Bu dénemden sonra takip¢i sayisi azalma egilimi géstermistir.

r -

Mar 2] May 22

Followers

Sekil 1. Baydoner Twitter Haftahk Takipci Gorseli
Kaynak: Social Blade (2022).https://socialblade.com/youtube/c/baydoner/monthly

Twitter Trending Archive (2022a) adli internet sitesine 8. Nisan 2022 tarihi yazilarak ulagilan
analizler asagida sunulmaktadir.

Baydoner 8. Nisan 2022 tarihinde 10.5 saat Trend Topic olmustur. Saat 11:40°da ii¢lincii sirada
listeye yerlesen kurum, 12:10°da birinci sirada yer almis ve bu durum 12:40, 13:10, 13:40,
14:10, 14:40, 15:10, 15:40, 16:10, 16:40, 17:10, 17:40, 18:10°daki 6l¢iimlerde devam etmistir.
18:40, 19:10, 19:40, 20:10 ve 20:40°da ikinci siraya gerilemis, 21:10°da ti¢iincii sira, 21:40°da
dordiincii siraya, ve 22:10°da da yedinci siraya gerilemistir. Giin i¢inde toplam 16.550 tweet

atilmstir.

Highest O T Time = Dally Rank ¥ Volume

Fhavdener C 1t osoous J° 3 J° tesso

Rank of the word during the day

Houwr

Sekil 3.4. Baydoner’in 8. Nisan’da Giindemde Kalma Siiresi
Kaynak: Twitter Trending Archive (2022a).


https://socialblade.com/youtube/c/baydoner/monthly
https://socialblade.com/youtube/c/baydoner/monthly
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Baydoner 9.04.2022 tarihinde ise 3.5 saat Trend Topic olmus ve toplam 25.614 tweet
atilmigtir. Sirket gore daha sonra giindemden ¢ikmustir (Twitter Trending Archive, 2022D).

Rank of the werd during e day

G 1 [erdn 010 104

Sekil 3.5. Baydoner’in 9. Nisan’da Giindemde Kalma Siiresi
Kaynak: Twitter Trending Archive (2022b).

3.4. Arastirmanin Onemi

Internet teknolojisinin gelismesi ve sosyal aglarm ortaya ¢ikis ile birlikte kisilerin
birbirleriyle daha kolay, hizli ve mesafeleri 6nemsi hale getiren bir bigimde iletisim
kurmasi giiniimiizde siradan hale gelmistir. Giiniimiizde sosyal aglarin kullanici sayilar
diinyada milyarlar1 iilkemizde ise on milyonlar1 agsmistir ve bu artig katlanarak devam
etmektedir. Sosyal medyanin artan bu 6nemi karsinda kurumlarin mecralart gérmezden
gelmesi, gereken 6nemi vermemesi ve iletisim siire¢lerine dahil etmemesi sorunlara yol
acabilmektedir. Olusan kriz sosyal medya ortaminda hizla yayilabilir. Krizle ilgili yalan
haberler, abartili yorumlar ve sosyal medyada etkili kisilerin paylasimlar1 kurumlari,
kurumun veya temsilcilerinin kotii iletisim yonetimi kurumu ciddi sorunlarla karsi karsiya

birakabilir.

3.5. Arastirmanin Amaci

Kriz iletisimi kapsaminda yapilan bu ¢aligmanin amact, bir krizin Twitter’da yiikselmesi
sonrasinda yapilan paylasimlari igerik analizi teknigiyle inceleyerek durumsal kriz miidahale
stratejilerine ve literatiire katkida bulunmaktir. Vaka calismasi olarak Baydoner’in reklam
filmine dair tweetler analiz edilmistir. Vaka c¢alismast icin literatiirde ornek olay calismasi,
durum ¢aligmasi gibi isimler de kullanilmaktadir (Aytagli, 2012; Subasi ve Okumus, 2017:
419). Calismanin amacindan hareketle arastirma sorular1 asagidaki gibi sorulmustur:

S1:Kurum ne tiir bir krizle karsilasmistir?

S2: Reklam filmi tweetlere nasil yansimigtir?

S3: Kurum nasil bir strateji izlemistir?

S4: Kurumun izledigi stratejinin etkisi ne olmustur?
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3.6. Arastirmanin Yontemi

Arastirma sorularmi cevaplamak ve g¢alismanin amacina ulagmak igin nitel arasgtirma
olarak kabul goren vaka analizine basvurulmustur. Ingilice “case study” olarak bilinen bu
analizin Ozelligi bir tek olayr veya kurumu ayrintili olarak incelemektir. Caligmanin
planlanmasi, verilerin analizi ve degerlendirilmesi diger alan arastirmalarinda oldugu gibidir
(Arikan, 2017: 71).

Durum ¢alismasi tiirleri biiyiikliigiine ve amaglarina gore ayrilmaktadir. Amag agisindan
ti¢ farkli durum s6z konusudur; tek aragsal durum calismasi, ortaklasa ve ¢oklu durum caligsmasi
ve i¢sel durum galigmasi (Creswell, 2016).

Tek durum c¢alismasinda arastirmacilar bir soruna veya duruma odaklanmakta ve
sinirlandirmaktadir. Coklu ve ortaklasa durum c¢aligmalarinda tek bir sorun veya konu segilir
fakat birden fazla durum incelenmektedir (Stake, 1995 akt. Creswell, 2016)

Durum ¢alismasi ile ilgili son tiir ise igsel durum g¢alismasidir. Burada arastirmaci
alisilmadik bir konu veya benzersiz bir yapida olan bir duruma odaklanan i¢sel durum
calismasidir.

Creswell’e(2016) gore Durum o6zellikleri sunlardir;

Durum ¢alismasi 6zel durumun belirlenmesi ile baglamaktadir. Bu durum, bir grup veya
kurulus, bir varlik veya bir birey olabilir. Temel noktasi, durumun zaman ve mekan gibi
parametrelerle sinirlandirilabilir olmasidir. Durum calismasi i¢in tek bir durum veya g¢oklu
durumlar segilebilir.

Durum c¢aligmasinda amag¢ onemlidir. Bir durumu betimlemek veya bilinmeyen bir
olguyu ortaya koymak icin kullanilabilir.

Durumu derinlemesine bir anlayigla sunma nitel durum ¢aligmasinin ayrici1 6zelligidir.
Bunun i¢in aragtirmaci topladig birgok kaynaktan veri toplayabilir.

Durum calismasinda verilerin analizindeki yaklasim degiskendir. Bazi durumlar birden
fazla analiz gerektirirken bazilar1 bir durumu tiimden raporlastirir.

Aragtirma amacina uygun olarak segilen Baydoner’in Twitter’da yasadigi krize dair tweetleri
analiz etmek ve ¢ikarimlarda bulunabilmek igin igerik analizi uygun bir tekniktir. Icerik analizi;
arastirilacak igerigi tiim yonleriyle ele almak ve icerigindeki gizli kalan 6geleri ortaya ¢ikarmak
ya da arastirilan kaynagin iginde bulunmayan sosyal gergeklerle ilgili ¢ikarim yapmak
amaciyla, analize konu materyallerin igerigini belirli kurallar ¢ercevesinde hareket ederek
inceleyen bir aragtirma yontemidir (Gokge, 2006: 20). Yildirim ve Simsek’e (2011: 227) gore
toplanan veriler 6nce kavramsallagtirilmali ve tespit edilen kavramlara gére rasyonel bir sekilde

diizenlenmesi ve verileri agiklayan temalarin belirlenmesi gerekmektedir.
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Icerik analizinde nicel ve nitel yaklasim catismasi gozlenmektedir. Nicel boyutta icerik
analizinde arastirilan igerigin bazi boliimlerinin frekansi veri olarak alinirken, nitel boyutta
arastirilan igerigin sayilamayan Ogelerine odaklanilmaktadir (Bilgin, 2006: 4). Nitel
arastirmalarda kod, yazili ve gorsel ve isitsel verileri betimlemek amaciyla sembolik olarak
kullanilan, 6zetleyici ve verinin 6ziinii yansitan sozciik veya kisa ifade olarak tanimlanabilir.
Nitel veri analizi baglaminda ise kod, verileri terclime etmek veya sembollerle temsil etmek
suretiyle oOriintlileri saptamak, kategorize etmek iddia ve Onerme gelistirmek amaciyla

kullanilmak {izere arastirmaci tarafindan iiretilmis yapilardir (Saldana, 2022: 4).

3.7. Verilerin Toplanmasi ve Analizi
Yapilan ¢aligmada tweetler, kamuoyunun olumlu veya olumsuz yorumlarda bulunarak

tepki gosterdigi en popiiler sosyal medya araci olarak tespit edilmistir. Cok spesifik bilgi sunan
Twitter; tarih ve saat, tweet, hashtag, tiir, yazar, yazarin gercek adi, konumu, takipgiler,
retweetler, begeniler ve dil gibi kategorilerin analizlerinin yapilmasina imkan sunmaktadir.
Arastirmada ilk basta Baydoner Hashtag ile atilmis 8,928 tweet MAXQDA 2020 analiz
programiyla ¢ekilmistir. Yapilan tweet analizine gore paylasimlarin 7848’1 tweet (% 88) ve
1080’1 (% 12) yanitla seklindedir. En sik kullanilan kelime Baydoner, en sik kullanilan ilk {i¢
etiket #baydoner (6498), #baydoener (702), #kasabadoktoru (448); en sik bahsedilen hesap
@bay_doner (262) ve en sik kullanilan diller Tiirkge (8135), ingilizce (34) ve Endonezya dili
(33) dir. ikinci adim olarak kategorisel analiz kullanilmigtir. Bu analiz yapilirken tweetlerdeki
mesajlarin igerikleri dikkate alinmistir. Tweetler excell dosyasina aktarilarak olumlu, olumsuz,
notr olarak kodlanmistir. Konuyla ilgisi bulunmayan tweetler alakasiz olarak kodlanmis ve
degerlendirilmeye alinmamistir. Olumlu, olumsuz ve nétr tweetlerin sayilarini tespit edebilmek
ve paylasilan tweetlerde kelimelerin ve emojilerin ne siklikla goriildiigiinii ortaya koyabilmek
amactyla MAXQDA 2020 programi kullanilarak frekans analizine basvurulmustur. Ugiincii
adimda ise URL adresleri, # etiketleri ve @hesaplarina dair igerikler mesajlardan ayiklanarak
temiz bir metin elde edilmistir.

7.04.2022/19:50:14 - 9.04.2022/11:12:08 tarih ve saatler aras1 paylasilan 8.928 tweet
¢alismanin Orneklemini olusturmus, hem nicel hem de nitel olarak analiz edilmis ve
arastirmaci tarafindan kodlanmistir. Ancak tek tarafli yapilan kodlamanin giivenilirligi test
edilmelidir. Bunun i¢in iki veya daha fazla kodlayic1 arasindaki uyumun giivenilirligini
6lgen kodlayicilar arasi uzlasma (MAXQDA) ve bir istatistik yontemi olarak bilinen Kappa
testine (Cohen, 1960) bagvurulmustur. Kodlayici paylasilan tweetleri kodladiktan sonra tez
danismani, ikinci bir kodlayict olarak 674 rastgele belirlenen tweetleri kodlamstir.
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MAXQDA 2020 programiyla yapilan kodlamalarin kodlayicilar arasi uzlagsma sonucu

asagidaki tabloda gosterilmektedir.
Tablo 3.1 Kodlayicilar Arasi Uzlasma Sonucu

Kod Tliskili Tliskili degil Toplam Yiizde
Alakasiz 222 22 244 90,98
Notr 368 18 386 95,34
Olumlu 428 27 455 94,07
Olumsuz 244 19 263 92,78
<Toplam> 1262 86 1348 93,62

Tabloya gore kodlayicilar aras1 uyum degerleri kategorilere gore % 90.98 ile % 95.58
arasindadir. Yine ayni programin sunmus oldugu Cohen Kappa uyum degerleri hesaplanmis ve

uyumun .91 ile .92 deger araliginda (¢ok 1yi diizeyde uyum olmasi) oldugu bulgulanmigtir.

3.8. Arastirmanin Simirhliklar:

Baydoner Hastagi Twitter’da TT olmustur. Kurum, reklami tiim dijital platformlardan
kaldirmis ve reklamla ilgili herhangi bir aciklama yapmamistir. Bu nedenle aragtirmaya
Youtube ve Facebook gibi diger platformlar dahil edilememistir. Calisma, Twitter’daki

paylasimlarla sinirlidir.

3.9. Bulgular
Olumlu, olumsuz, nétr ve alakasiz kategorilerine gore kodlanan tweetlerin gorsel

sekli asagida gosterilmektedir.

Alakasiz

30%
Olumlu

39%

Olumsuz
23%

mOlumlu mOlumsuz mNOtr mAlakasiz

Sekil 3.6 Tiim Tweetlerin Kategorilere Gore Dagilimi
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Paylagimlarin % 39’u (3510) olumlu, % 23’i (2081) olumsuz, % 8’1 (703) nétr olarak
kodlanmistir. Konuyla alakasiz tweetlerin orani ise % 30’dur (2633). Calismaya olumlu,
olumsuz ve nétr tweetlerin analizleriyle devam edilmistir. Olumlu, olumsuz ve notr tweetlere
dair kelime bulutu asagida gosterilmektedir. Kelime bulutu sikliga gore boyutlandirilmis ve en

biiylik kelimenin merkezde gosterilmesi tercih edilmistir.
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artik
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o muhalefet 59" ¢ nasd  baska gelir Dol
- yapmis masa  diyelim  para hesap

ramazan Once el giizel

Sekil 3.7 Tiim Tweetlere Dair Kelime Bulutu

Sekildeki kelime boyutlari, yapilan frekans analizinde gosterilen siklik derecesine gore
olugsmustur. Buna gore sekilde goriilen biiyiik puntoyla yazilmis kelime veya kelimeler
tweetlerde en ¢ok ifade edilen kelimelerdir. Tiim tweetlerde en sik ifade edilen kelimeler
sirastyla baydoner (2340), reklam (1644) ve alkis (1295) emojisidir.

Siklik derecesine gore siralanan diger kelimelerden bazilari ise doner (1286), diyelim (766),
bay (648) ve demeyelim (575) kelimeleridir. Sekil 3.2°’de dikkat ¢eken bulgular asagida
sunulmaktadir:

e Siyasi iletisim tartigmalarina atif yapan kelimler: siyaset, akp, kemal, muhalefet, iilke

e Olumlu ifadeler iceren kelimeler: cesaret, helal, tebrikler, olmus, oldu, giizel, yapmis

e Olumsuz ifadeler igeren kelimeler: boykot, kimsin, keser, sap, kalmadi, kaldirildi, degil

e  Olumlu duygular1 yansitan emojiler: alkis, kahkaha, onay emojileri

Olumlu, olumsuz ve notr tweetler daha sonra ayr1 dosyalara kaydedildikten sonra her bir tweet

kategorisi i¢in frekans analizine dayanan bulgular asagidaki bdliimlerde gosterilmektedir.
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3.9.1. Olumlu Tweetler

Frekans analize gore olumlu tweetlerde 10.622 farkli soézciik kullanilmistir (toplam sozciik
sayis1 32.397 dir).

Tablo 3.2 Olumlu Tweetlerde En Sik Kullamilan ilk 50 Soézciik

Sozciik Frekans Sozciik Frekans
(" 1285 degil 80
baydéner 1017 oldu 79
reklam 838 tek 73
bir 591 ilk 68
doner 430 simdi 67
diyelim 347 kral 65
cok 270 sadece 61
bay 261 ben 57
helal 260 cesur 54
demeyelim 255 harika 53
glizel 239 laf 53
olmus 229 bulagicidir 52
Ulkenin 212 gercekleri 52
tebrik 182 ciplak 51
iyi 169 nasil 51
artik 164 dertsiz 49
158 masa 48
- 130 yeni 48
cesaret 129 kemal 47
muhalefet 118 aksam 46
iskender 112 blyuk 46
var 108 & 45
@ 97 siyaset 45
yemek 93 45
yapmis 89 bravo 41

Tabloya gore, olumlu tweetlerde en ¢ok ifade edilen ilk ii¢ kelime alkis emojisi (1285),
baydoner (1017) ve reklam (838) kelimeleridir. Tablo 3.1°de dikkat ¢eken bulgular asagida

sunulmaktadir:

Uriine vurgu yapan kelimeler: doner (430), iskender (112), yemek (93)

Olumlu ifadeler iceren kelimeler: helal (260), giizel (239), olmus, (229), iyi (164), tebrik
(182), cesaret (129), harika (53)

Reklam metnine vurgu yapan sozciikler: reklam (838), diyelim (347) , demeyelim (255),
dertsiz (48), masa (48)

Olumsuz ifadeler i¢eren kelimeler bulunmamaktadir

Siyasi vurgu yapan kelimler: {ilke (212), muhalefet (118), kral (62), gergekleri (52), ¢iplak
(51), Kemal (47).
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Sekil 3.8 Olumlu Tweetlere Dair Kelime Bulutu

Olumlu tweetlerin kelime bulutunun merkezinde alkis emojisinin yer aldigi goriilmektedir.

Emojinin biiytikligi, kullanim sikliginin diger kelimelerden/emojilerden ne oranda ayristigini

gostermektedir. Biiylikliik ve siklik sirasina gére onu Baydoner, reklam, bir, doner ve giizel

kelimeleri takip etmektedir.

Tablo 3.3 Olumlu Tweetlerde Paylagilan Emojiler

Emoji Frekans | Emoji Frekans | Emoji Frekans | Emoji Frekans
& 1244 46 & 29 18
156 © 37 # 29 (&) 15
@ 122 35 & 28 Gy 14
@ 112 35 24 100 13
W) 54 © 33 ® 24 18

Olumlu duygular1 gosteren ¢ok sayida kahkaha ve giiliiciik emojileri paylasilirken, olumsuz

duygulan ifade eden emojiler paylasiilmamistir. Tablo 3.2°de dikkat ¢eken bulgular agagida

sunulmaktadir:

Olumlu duygular1 yansitan emojiler: alkis emojisi (1244), kalp emojisi (54), fiize (29) ve
giic emojisi (14), %100 ifadesi (13), ¢esitli kahkaha emojileri (156, 112 ve 46), ¢esitli
giiliiciik ifadeleri (35, 33 ve 24), goz kirpa (37), saskinlik (29), istah (18)

Olumsuz duygular1 yansitan emojiler: Bulunmamaktadir.
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Sekil 3.9 Olumlu Emojiler Bulutu

Sekil 3.9°da gosterilen emojiler bulutuna gore seklin merkezinde yer alan alkis emojisi en
biiyiik yazi tipi boyutuyla gdsterilen emojidir. Onu kahkaha emojileri ve giiliiciik emojileri takip
etmektedir. Destek ifade eden diger emojiler takdir, begenme, zafer, dua, 100 ve fiize

emojileridir.

3.9.2. Olumsuz Tweetler

Frekans analize gore olumsuz tweetlerde 9.900 farkli s6zciik kullanilmistir (toplam sozciik

sayist 25.456’dur).
Tablo 3.4 Olumsuz Tweetlerde En Sik Kullanilan i1k 50 Sézciik

Sozciik Frekans Sozciik Frekans
doner 763 kalmadi 53
baydoner 538 ben 51
bir 429 yemek 49
reklam 410 oldu 48
diyelim 338 48
bay 326 once 46
demeyelim 273 nasil 45
artik 135 para 45
tadi 122 et 44
cok 119 olan 44
siyaset 99 bizde 43
degil 98 @ 43
var 91 guzel 42
hig 76 kotu 42
biz 73 siz 42
gln 73 sizin 42
iyi 61 benim 41
sap 59 siyasi 41
belli 56 size 41
gelir 56 kemal 40
hesap 55 madem 40
keser 55 ramazan 39
simdi 55 iskender 37
kendi 54 muhalefet 37
boykot 53 tek 36
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Tabloya gore, olumsuz tweetlerde en ¢ok ifade edilen kelimeler doner (763), baydoner (538)

bir (429) ve reklam (410) kelimeleridir. Olumlu duygular1 gosteren az sayida kahkaha ve

giiliiciik emojileri paylasilirken, olumsuz duygulari ifade eden emojiler paylasilmamistir. Tablo

3.3’te dikkat ¢ceken bulgular asagida sunulmaktadir:

e Uriine vurgu yapan kelimeler: doner (763), baydoner (538), iskender (37), tad1 (122), yemek
(49), et (44)

e Reklam metnine vurgu yapan sozciikler: reklam (410), diyelim (338), demeyelim (273)

e Olumlu ifadeler igceren kelimeler: giizel (42), oldu (48), iyi (61)

e Olumsuz ifadeler igeren kelimeler: boykot (53), kotii (42), degil (98), kalmadi (53), keser
(55), hesap (55)

e Siyasi vurgu yapan kelimler: siyaset (99), kemal (40), muhalefet (37).
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Sekil 3.10 Olumsuz Tweetlere Dair Kelime Bulutu

Olumsuz tweetlerin kelime bulutunun merkezinde doner kelimesi yer almaktadir. Kelime
boyutunun biiyiikliigii, kelime kullanimimin sikligimi gostermektedir. Biytiklik ve siklik
sirasina gore diger kelimeler baydoner, reklam, diyelim ve demeyelim kelimeleridir. Sekilde

sadece iki kahkaha emojisi gosterilmektedir.

Tablo 3.5 Olumsuz Tweetlerde Paylasilan Emojiler

Olumlu duygulan gosteren cok sayida kahkaha ve kalp emojileri

paylasilirken, olumsuz

Emoji Frekans | Emoji Frekans | Emoji Frekans | Emoji Frekans
48 ® 18 '~ 13 S 7

@ 43 18 X 12 7

26 ) 17 1 11 QQ 6

25 8 X 5 W 6

19 15
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duygulari ifade eden kusma, tinlem isareti ve X emojileri paylagilmistir.

27 * 75

®
A

Sekil 3.11 Olumsuz Tweetlere Dair Emojiler Bulutu

Sekil 311°de gosterilen olumsuz tweetlere dair emojiler bulutunun merkezindeki kahkaha
emojisi en sik paylasilan emojidir. Cesitli kahkaha ve giiliiciikk emojilerinin disinda olumsuz
duygular1 ifade edilen kusma, kizginlik, burun kivirma, agiz biizme emojileri dikkat

cekmektedir. Unlem, garp1 ve TR simgeleri bulutta yer alan diger emojilerdir.

3.9.3. Notr Tweetler
Frekans analize gore notr kategorisinde kodlanan tweetlerde 2.462 farkli sdzciik kullanilmistir

(toplam sozciik sayis1 6.745°dir).
Tablo 3.6 Notr Tweetlerde En Sik Kullamilan ilk 50 Sozciik

Sozciik Frekans Sozciik Frekans
baydoner 785 kayyum 20
reklam 396 kemal 20
doner 96 siyasi 20
sosyal 81 dolu 19
bir 79 gonderme 19
diyelim 66 pahalil 19
demeyelim 64 kim 18
kaldirdi 62 elestiri 16
bay 61 ceken 15
film 98 dikkat 15
medya 66 turkiye 15
giindem 58 var 15
oldu 48 viral 15
yeni 45 silivri 15
hayat 44 gondermeli 14
bol 38 glin 14
@ 34 restoran 14
kimsin 33 sahibi 14
33 vergi 14
sildi 29 bahceli 13
blyuk 28 eyyy 13
olan 28 gelir 13
cok 27 'Y 13
ramazan 27 dertlerimiz 12
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| mesaj | 25 | giindemine | 12 |

Tabloya gore, notr tweetlerde en ¢ok ifade edilen kelimeler baydoner (785), reklam (396) ve

doner (96) kelimeleridir. Olumlu duygular1 gosteren az sayida kahkaha ve giiliiciik emojileri

paylasilirken, olumsuz duygular1 ifade eden emoji paylasilmamistir. Tablo 3.5’te dikkat ¢ceken

bulgular asagida sunulmaktadir:

e Uriine vurgu yapan kelimeler: déner (96), bayddner (785), pahali (19), restoran (14)

e Reklam metnine vurgu yapan sozciikler: reklam (396), diyelim (66), demeyelim (64),
gonderme (19), gondermeli (14)

e Durum ifade eden kelimeler: kaldirdi (62), giindem (58), oldu (48), sildi (29)

e Siyasi vurgu yapan kelimeler: siyasi (20), kemal (20), kayyum (20), elestiri (16), silivri (15),
bahgeli (13)

e Olumsuz ifadeler igeren kelimeler bulunmamaktadir.

e Olumlu duygular yansitan emojiler: iki tiir kahkaha emojisi (34, 33)

e Olumsuz duygular yansitan emojiler bulunmamaktadir.
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Sekil 3.12 Notr Tweetlere Dair Kelime Bulutu

Notr tweetler dair kelime bulutunun merkezinde baydoner kelimesi yer almaktadir. Biiyiikliik
ve siklik sirasina gore ikinci kelime reklamdir. Sekilde dort emoji gosterilmektedir. Notr

tweetlerde emoji sayilar1 ve ¢esitleri ¢cok az oldugundan emoji bulutu olusturulmamastir.

3.9.4. Olumlu, Olumsuz ve Notr Tweet Ornekleri
Olumlu Tweet Ornekleri
e Seslendirdigim “bay doner” reklami bazi kesimleri rahatsiz etmis sanirim. Yayindan

kaldirmislar reklami. Cok sey yazilabilir bununla ilgili ama ben sadece ufak bir temennide
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bulunacagim. Hayat sizi ger¢ekleri goérmekten korkmayan, cesur, diiriist ve vicdanl
insanlarla karsilastirsin. @modolunay, 94,6 BBegeni

e Laf dokundurmus demeyelim de, iilke meselelerine deginmis diyelim. & Cesaret
bulasicidir. “Kral ¢iplak” diyenlerin cogalmasi dilegiyle. @ashleegnhn, 6.005 Begeni

e Muhalefet partilerinin yapamadigint yapmis adamlar < #Baydoner artik yemezsem ayip

olur ©©. @serap 19077, 587 Begeni

Olumsuz Tweet Ornekleri

e Uriin ve marka degerinden bahsetmiyorsunuz demiyelimde Muhalefet agiz1 ile miisteri
cekmeye calisiyorsunuz diyelim. @edaarpa0l, 924Begeni

e Hicbir Trabzonspor’lunun bundan sonra Bay Doner firmasindan yemek yiyecegini
diisiinmiiyorum. Ligin tad1 kalmamismis :) Oziir dileyeceksiniz #baydéner. @sefikyavuz,
727 Begeni

e Siyaset degil ticaret yap haddini bil !! #baydoner. @yilmazgul35352, 658 Begeni

e "Keser Déner Sap Déner, Giin Gelir Hesap déner" Sen de Bunu Unutma @)

e Ulan ne takimiz be baydoner bile kudurdu

e #bayddner yemiyordum zaten iyi ki hi¢ yememisim 3

Notr Tweet Ornekleri

e #Baydoner, "Incindik." diyelim reklamini kaldirmus. Sizce niye? @TurhanBozkurTV, 220
Begeni

e #baydoner"in yeni reklami sosyal medyanin giindemine oturdu: Biiyiik dertlerimiz var.
@krtkulturtv, 230 Begeni

3.10. Baydoner’in i1k Tweetleri
Kurum yayinladig1 reklami kisa siirede sosyal medya hesaplarindan kaldirmis ve hicbir
sosyal medya hesabinda konuyla ilgili herhangi bir paylasim yapmamistir. Kurum, krizin

yasandig1 8 Nisan tarihinde iiriin igerikli bir gorsel ve tweet paylasmistir.

BaydSmar ooy o 2 M

A iftarcloa SovatilkiariniZia 10 aray o grainma i, Mamn e Tachi s o
l@zzatierimizi payiagmaya daiear anlaria taglanchrmale (Gin an yakin o
trezbeliyearist tai y r '

E—

Gorsel 3.6 Uriin Icerikli Paylasim
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Bu tarihten itibaren 23 Nisan tarihine kadar herhangi bir tweet paylasilmamistir. 23
Nisan tarihinde Ulusal Egemenli ve Cocuk Bayrami kutlamasi olarak Gazi Mustafa Kemal

Atatiirk ve bir ¢cocuk gorseli paylasiimistir.

e - Bayd&nor ¢bhiny clorar Do N
(‘_-:—_z) LI Nimaan Llusal b aarnmantilke ve CCocube By sz kuitioe ealscan!

Gorsel 3.7 Ulusal Egemenli ve Cocuk Bayrami Paylasimi

Kurumun {giincii tweeti ise 2 Mayis’ta Ramazan Bayrami’ni kutlayan bir tweet
olmustur.

25 Baydoéner @bay doner - 2 May
Allece ve sevdiklerimizie bir arada oldugumuz saghk, sihhat ve lezzet dolu bir

bayram dileriz, Ramazan Bayramimiz kutiu olsun!

#RamazanBayrami

Gaorsel 3.8 Ramazan Bayrami Paylasimi

Kurumun iirtin igerikli tweeti 10 Mayis 2022’die paylasilmistir. Kurum, 8 Nisan

2022’den bu tarihe kadar {iriin tanitan herhangi bir paylasimda bulunmamastir.
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SONUC

Kriz iletisimi kapsaminda yapilan bu ¢aligmanin amaci, Baydoner’in reklam filmine dair
tweetlerin igerik analizi teknigiyle incelenerek durumsal kriz miidahale stratejilerine ve
literatiire katkida bulunmaktir. Incelenen Bayddner vaka analizinde kurum ani bir kriz ile
karsilagmistir. Sosyal medyanin hizli ve karsilikli iletisime dayali yapist kurumun yayinladigi
reklamin kisa siirede giindeme gelmesini, hatta Twitter’da trend topic olmasini saglamistir.
Ancak kurum her ne kadar hizli bir sekilde giindem olmus olsa da 24 saat i¢inde giindemden de
diigmiistiir. Kurumun bu kisa siirede izledigi sessizlik stratejisi konunun gilindemden
diismesinde etkili olmustur. Fakat reklami izleyen kisilerin paylasim ve yorumlari siyasi
iletigim tartigmalarinin baglamasina ve reklamin kurum tarafindan kaldirilmasina vesile
olmustur. Reklamin kaldirilmasi, paylasimlara konu olmus ve tweetler kisa bir siire daha devam
etmistir. Bu durum retoriksel arena kuramui ile agiklanabilir. Retoriksel arena kurami krizin
aninda acildig1 varsayilan arena ve arenada yankilanan, rekabet ve miizakere eden sesler ve
sesler arasi etkilesim metaforuna dayanir (Frandsen ve Johansen, 2018: 94). Baydoner olayinda
retoriksel arena, reklam filminin yayinlanmasinin ardindan ortaya ¢ikmis ve paylasimlarda
bulunan kisiler birbirlerine olumlu (% 39), olumsuz (% 23), nétr (% 8) ve konuyla alakasiz (%
30) cok sesli bir ortamda tweetler paylasmistir. Reklamla ilgili tweetlerin trend topic olmasi
reklamin ve metnin Twitter kullanicilarinin ilgisini ve dikkatini ¢ektigi seklinde yorumlanabilir.
Paylasilan ¢ok sayidaki olumlu ve olumsuz tweetler, kurumla ve reklamla ilgili net diisiince
ayriliklarini sunarken, az sayida paylasilan nétr tweetlerde ise kisiler taraf olmadan yorumlarda
bulunmuslardir. Konu dis1 tweetlerin fazla sayida olasi ise spam, troll veya reklam gibi ¢esitli
unsurlarin tweetlerinden olusmaktadir.

Tiim tweetlerde en sik ifade edilen kelimeler sirastyla baydoner, reklam ve alkis emojisi
olmustur. Atilan tweetler arasinda reklam igerigine vurgu yapan ¢ok sayida kelimelerin ifade
edilmesi reklam metninin genel anlamda ¢ok etkili oldugunu gostermektedir. Cesaret, helal ve
tebrikler gibi olumlu ifadelerin sik¢a paylasilmasi kurumu destekleyen tweetlerin ¢oklugunu
gostermektedir. Siyaset, AKP, Kemal ve muhalefet gibi siyasi vurgu yapan ifadeler ise
kurumun krizi yagamasinin ana sebebinin reklamin politik olarak algilandigin1 gostermektedir.
Olumsuz degerlendirilen tweetler arasinda boykot ve kimsin ifadeleri sik¢a kullanilmistir.
Genel olarak reklamin siyasi algilanmasi tweetlerde (sayica fazla) olumlu yorumlara neden
olmustur. Reklamin kaldirilmasiyla kurumun magduriyet yasadigini diisiinen kullanicilar da
olumlu yorumlarda bulunmuslardir. Magduriyet algisi, kuruma karsi empati duygusunun

gelisebilecegini gostermistir.
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Calismaya gore olumlu tweetlerin frekans analizinde alkis emojisinin ilk sirada yer
almas1 tweetlerde takdir ifadesinin ana unsur oldugunu gostermektedir. Baydoner ve reklam
ifadelerinin siklig1 paylasilan tweetlerin bu unsurlarin sekillendirdigini gostermektedir. Politik
ifadeler, tweetlerde siyasi igerigin yogun oldugunu, {iriine vurgu yapan ifadeler ise kurumu
destekleyen kullanicilarin fiili olarak da kurumun yaninda olduklarini, kullanicilarin
yaklasiminin hale etkisi yaratarak kurumun diger 6gelerinin de olumlu algilanmasina yol agitini
gostermektedir. Olumlu ifadelerden cesaret ve bulasicidir gibi kelimelerin bulunmasi takdir
vurgusunun kurum ve kurumun sundugu iiriin-hizmet disi durumlar nedeniyle olustugunu
gostermektedir. Diyelim, demeyelim ve dertsiz gibi reklam metninde gecen kelimeler
tweetlerde de yogun bir sekilde kullanilmistir. Siyasi anlam igeren paylasimlarin bulunmasi
reklamin amaci diginda algilandigini ve politik alanda ifade edilmedigi diisiiniilen durumlarin
kurumun reklam vasitasiyla ifade edildigini diisindiirmektedir. Olumlu paylasim sunan
kullanicilar kurumun yaninda olduklarini ifade etmislerdir.

Dijital benden dili unsuru olarak bilinen emojiler duygularin ve cesitli ifadelerin
yansitilmasinda pratik ve etkili bir iletisim seklidir. Olumlu tweetlerde paylasilan kahkaha
emojileri kullanicilarin reklami eglenceli buldugunu, kalp, fiize emojileri kurumun paylastigi
igerikleri cesaretle iligskilendirdiklerini, igtah ifadesi kullanicilarin kuruma fiili destek vermeye
istekli olduklarimi gostermektedir. Alkis emojisi ise kurumu takdir ettiklerini gostermektedir.

Reklam filmini desteklemeyen ve olumsuz olarak gruplandirilan tweetlerde ise
Baydoner markasina ve reklam metnine yapilan olumsuz nitelendirmeler kurumla
iliskilendirilmistir. Olumsuz tweetler i¢erisinde olumlu ifadelerin bulunmasi bazi kullanicilarin
olumsuz goriislerinin kismen olumlu noktalar barindirdigini gostermektedir. Olumsuz
ifadelerin iceriginde boykot ve hesap vermek gibi kelimelerin bulunmasi olumsuz duygularin
davranigsal boyutu da harekete gecirebilecegini gostermektedir. Bu durum Urkmez’in (2020),
bireylerin markaya yonelik sosyal medya {izerinden oOrgiitlenmesinin incelendigi dijital
aktivizm arastirmasindaki sonuclar1 desteklemektedir. Siyasi vurgu yapan kelimeler olumsuz
duygularla paylasilan emojilere agiklik sunmaktadir. Unlem ve kizginlik isaretleri kullanicilarm
ofke duygularina kapildiklarin1 ve kusma emojisi ise igrenmeyi ifade etmek i¢in kullanilmistir.
Reklam filmine dair paylasilan ve notr kategorisinde degerlendirilen tweetlerde ise durum
tespitlerinde bulunulmus ve kullanicilar konu hakkinda bir taraf olmamislardr.

Baydoner Youtube hesabinin diisiik seviyede stabil ilerleyen takipg¢i sayisit reklamin
yayimlandig: saatlerde yiiksek seviyelere ulagsmigtir. Ancak sonrasinda bu diizeyde bir artigin
yakalanmamasi kriz doneminde reklamin ilgi ¢ektigini ve kuruma pozitif anlamda yansidigini

gostermektedir. Twitter mecrasinda da benzer sekilde artis yasamistir. 3.143 takipci sayisi bir
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giinde kazanilabilecek takip¢i rakamina gore yiiksek bir sayidir. Baydoner’in Twitter hesab1
takipei artis grafigine gore kurumun kriz doneminde edindigi takipg¢i sayisi, kurumu kriz
doneminde Twitter’da destekleyen gruplarin bunu davramisa dokerek kurumun yaninda
olduklarini gostermektedir. Sonrasinda ise haftalik takipgi artis1 azalma egilimi géstermesine
karsin keskin bir diisiis gozlenmemistir.

Kurum, yasanan bu siirecte reklam filmiyle ilgili hi¢bir paylasimda bulunmamustir.
Reklam filminin yayimlanmasiyla birlikte ayni giin igerisinde iirin tanitan bir igerik
paylasmistir. Daha sonra 23 Nisan’da Ulusal Egemenli ve Cocuk Bayrami paylasimi ve 2
Mayis’ta da Ramazan Bayrami paylasiminda bulunmustur. Genel olarak kurumun izledigi
sessizlik stratejisi krizin bilylimesine engel olmustur. Gerek kriz siireci gerekse kurumun yanit
stratejisi ve etkileri incelendiginde, ilgili 6rnek olaym kriz iletisiminde sessizlik stratejisinin
uygulanmasi, kurumun krizden kurtulmak icin kullandig1 etkili bir strateji olmustur. Le vd.
(2018) yaptiklar1 galismada sessizlik stratejisinin planlandigi gibi siirdiiriiliip planl sekilde
bozuldugunda orgiitsel imajin olumlu yonde etkilendigini tespit etmislerdir. Yapilan ¢alismanin
bulgular1 Le vd.’nin (2018) ¢alismasin1 desteklemektedir.

Bu ¢alisma ile kurumun uygulamis oldugu sessizlik stratejisinin hem krizin biiyiimesine
engel oldugu hem de olumsuz paylagimlarin sinirli kalmasina neden oldugu tespit edilmistir.
Paylasilan tweetlerdeki olumlu ifadelerin ve emojilerin daha ¢ok yer almasi, kurumun
uygulamis oldugu sessizlik stratejisinin krizin tiiriine ve gerceklestigi mecraya gore krizden
hizla kurtulma konusunda 6nemli bir strateji oldugunu gostermistir. Calismada, ayn1 zamanda
sosyal medya gibi iletisimin anlik oldugu ve bilgilerin hizla paylasildig: bir ortamda kurumun
uyguladigi kriz iletisim stratejisinin arastirilmasi durumsal kriz miidahale stratejilerine
(Coombs, 2010) katkida bulunmaktadir. Bugiin bir¢ok kurumun kriz iletisim plan ve stratejileri
vardir. Ancak sosyal medyanin giicii, etkisi ve hiz1 dikkate alindiginda mevcut hazir planlarin
uygulanabilirligi tartigilabilir. Uygulamalarin ve kosullarin hizla degisim gosterdigi giiniimiiz
1§ sartlarinda kriz yonetim planlarimin daha kisa siirelerde revize edilip gozden gecirilmesi
elzemdir. Ayrica alana dair bilimsel ¢aligmalarin az olmasi daha fazla arastirmaya ihtiyag
oldugunu gostermektedir.

Kurumlar; sosyal mecralarin yapisini ve kullanicilarin motivasyonlarini iyi analiz
etmeli, kiiltiirel yap1, aktif ve yiiksek takipgili kullanicilarin etkileri konusunda bilgi sahibi
olmalidir. Kriz kosullarinda sessizlik, riskli bir se¢enek olsa da krizin konusuna ve 6zelligine
gore etkili bir strateji olabilmektedir. Nitekim duruma gore sirketler, siyasi partiler veya
hiikiimetler bu stratejiye de zaman zaman bagvurmaktadirlar. Kriz ile ilgili ortak bir goriis yok

ise, krizden herhangi bir paydas veya ¢evre zarar gérmiiyor ise bu stratejinin kullanilmasi
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secenek olarak goz oniinde bulundurulmalidir. Ote yandan cevap vermeyle krizin biiyiimesi
veya kurumun iletisim hedefi disinda istenmeyen konulara dahil olmasi1 durumlarinda, sessiz
kalmak ta uygulanabilecek bir stratejidir. Sosyal medya gibi ¢ift yonlii iletisimin ve bilginin
hizla yayildig1 ortamlarda sessiz kalma stratejisi konunun 6zelligine, kullanicilarin ilgilisine ve
yaklasgimina ve bu yaklagimlarda birlik olup olmama durumlarinin analizine gore

uygulanmalidir.
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