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Krizlerle Bas Etmede Sosyal Medyanin Yeri ve Onemi

The Importance Of Social Media in Cope With Crisis

Ash DIYADIN?, Tuncer OZDiL?

OZET

Krizler, isletmelerin temel unsur ve yapitaslari
ile birlikte, bu kuruluslarin finansal yapisina ve
itibarina zarar veren olaylar olarak tanimlanabilir.
Kriz yonetimi ise bu tur olaylarin olumsuz
etkilerini gidermek veya azaltmaya iliskin karar
verme sanatidir. Bu calismada sosyal medyada
kriz yonetimi, gercek hayatta ortaya cikan olaylar
Uzerinden vaka analizi yardimiyla incelenmektedir.
Arastirma kapsaminda ele alinan 6rnek olaylar
krizle karsi karsiya kalan isletmelerin, isletme ici ve
isletme disi iletisime 6nem vermeleri gerektigini,
kriz yonetimi stratejilerinde sosyal medya
konusunda uzman paydaslarin da bulunmasinin
yararli olacagini acik bir sekilde gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yonetimi, Sosyal
Medya

1. GiRiS
internetin  gelismesi ve sosyal medyanin
Oneminin artmasi ile bireyler kadar isletmeler

tarafindan da, sosyal medya bir iletisim araci
olarak kullanilmaya baglanmistir. Kurumsal say-
falar vasitasiyla sanal ortamda yer alan isletmeler,
sosyal medyanin sagladigi; hiz, ekonomiklik, ver-
imlilik, zaman tasarrufu gibi bircok avantajdan
yararlanabilmektedir. Ancak; sosyal medya, getirdigi
avantajlarla birlikte isletmeler icin dnemli bir alan olsa
da, olusabilecek herhangi bir sorunda, isletmeyi krize
de surukleyebilir.

Calismamizda; gercek hayatta olusan, basin yayin
organlarina yansiyan krizleri yasamis, sosyal medyayi
etkin olarak kullanan yerli ve yabanci 8 isletmenin,
sosyal medya Uzerinden yonettikleri kriz ornekleri,
vaka analizi yontemiyle incelenmistir. 5SN1K ve SWOT
analizi yardimiyla incelenen olaylar icin, ortak faktorl-
er olusturulmaya calisiimistir. Bu faktorlerle, sosyal
medyayi kullanan isletmelerin kriz yasamamalari

ABSTRACT

Crisis is any event that can harm institution’s,
its facilities, its finances or its reputation. Crisis
management is the art of making decisions to head
off or mitigate these kinds of effects. This study
discusses the practical and research implications
of social media in crisis management with several
examples through the case studies. These cases
clearly demonstrate that companies should exploit
the inbound and outbound communication,
networking, and collaboration capabilities of social
media for including several other stakeholders into
their crisis management strategies.
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veya yasayacaklari bir krizle nasil basa cikacaklari
konusunda c¢ikarimlar yapilmaya calisilmistir. Anal-
izin 8 isletme Uzerinden nitel arastirma teknikleriyle
yapilmasi, konuyla ilgili yapilan literatir taramasi
sonucu teorik olarak tanimlanan 5 faktorin ayrintili
olarak islenmesinin ve ozellikle Tirkge literatiirde
benzer calismalarin azhgi dikkate alindiginda
calismanin taraflar icin 6nemli katkilarinin olabilecegi
dusindlmektedir.

2. ORGUTLERDE SOSYAL MEDYA
KULLANIMI VE KRiZ YONETIMIYLE iLGiLi
LITERATUR ARASTIRMASI

Konuyla ilgili literatlir incelendiginde; sosyal
medyada kriz yonetiminin dncesinde, sosyal medya
ve isletmeler lzerine yapilmis ¢cok sayida calismaya
rastlanmaktadir. Sosyal medya ile ilgili calismalarin
bir kismi kiiclik ve orta olgekli isletmelerle (kobi)
ilgilidir. Bu calismalarda genel olarak; kiicuk islet-
melerin gelismeye acik olmasinin yaninda, sosyal
medya kullanimi igin, yeterli bilgi, egitim ve calisana
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sahip olmadiklar ifade edilmektedir (Humphreysa,
Wilken, 2014; He, Wang, Chen, Zha, 2015; Bonson,
Flores, 2011; Jones, Borgman ve Ulusoy, 2014; Wang,
Pauleen, Zhang, 2015).

Kobiler disinda yapilmis ve sosyal medyayi iceren
diger calismalarin cesitlilik gosterdigi goriilmektedir.
Do, Ko ve Woodside (2015), Nike firmasinin Tiger
Woods ve Michelle Wie sponsorlugu inceleyerek,
calismanin sonucunda, marka sponsorlugu, sosyal
medya faaliyetleri ve tiketici arasindaki uyumun ve
sosyal medya aktivitelerinin markanin musterileri ile
olan iliskisi acisindan 6nemli oldugunu ortaya ¢ik-
mistir. Bir baska calismada, isletmelerin internette
bulunmasinin tiiketiciler tarafindan tercih edildigi ve
isletmelerin sosyal medyada bulunmalarinin, itibar
ve islevsellik ile iliskili oldugu sonucu elde edilmistir
(Ada ve Abul, 2014). Turkiye'deki futbol takimlari tize-
rinde yapilan bir arastirmada da, Turkiye futbol ligi,
Super Toto Super Lig'de yer alan futbol takimlarinin
sosyal medya kullanimlari incelenerek, sosyal
medyanin futbol takimlar tarafindan tutundurma
araci olarak kullanildigi belirtiimektedir (Peltekoglu
ve Hirmerig, 2012). Fortune 500 dergisinin 2010 yili
verilerine gore, “ Turkiye'nin En Blylk 500 Firmasi”
listesinde yer alan bilgi ve iletisim hizmetleri saglayan
6 isletmenin incelendigi arastirmada 6 adet firmadan
sadece ilk 3’tnln sosyal medyada aktif oldugu so-
nucuna ulasiimistir (Kara, 2012). Greer ve Ferugson
(2011)'nun yerel televizyon istasyonlarinin Twitter
hesaplari Gizerinden yaptidi icerik analizinde, televi-
zyon istasyonlarinin Twitter takipcileri ile etkilesimde
olduklari ve sadece haber yayini icin degil, iletisim
acisindan da; Twitter'in etkin olarak kullanildig
anlasiimistir. Yapilan bu calismalarda da goérildagu
gibi sosyal medya arastirmalari bircok farkli alanda
yuritilmektedir.

Sosyal medyada kriz yonetimi ile ilgili yapilan
calismalar ise daha yeni ve sinirlidir. Sosyal medyada
yasanan bir kriz geleneksel bir krize benzerlik goster-
diginden, kriz yonetiminin temel ilkelerine bagl
kalinmakla birlikte, sosyal medyada kriz yonetim an-
layisinin sosyal medyaya uygun olarak revize edilmesi
gerekmektedir. Bu yonetim anlayisinda, sosyal medya
temas edilecek ilk noktadir. Sosyal medya odakh bir
kriz, kuruluslar, sosyal medya platformlarinda artan
negatif konusmalar, geleneksel medya ilgisi, normal
sirket operasyonlarinin kesintiye ugramasi gibi ek
risklere maruz kalabilmektedir (Capozzi ve Rucci,
2013).

Andrews vd. (2016) yaptiklari arastirmada bir
kriz aninda sosyal medyada gercek zamanlh yayilan
haberlerin ve paylasilan bilgilerin anlamlandiriimasini
incelemislerdir. Hollanda'da yasanan, bir kriz lizerine
Twitter kullanicilarinin yorumlarinin analiz edildigi
bir calismada, fikirlerin hizla yayldigi ve yanhs
soylemlerin de ayni hizda yayilabilecedi sonucuna
ulasilmistir (Jong ve Diickers, 2016). Sosyal aglar
araciligiile agizdan agiza pazarlamanin etkileri Susar-
la ve Yong (2016) tarafindan incelenmistir. Graham ve
Park (2015) yaptiklar calismada, yerel belediyelerin
sosyal medyayi, kriz yonetimi ve kriz iletisimi araci
olarak nasil kullandiklarini incelemistir. Kim, Zhang
ve Zhang (2016), sosyal medya kullanilarak, mizah
yoluyla kriz yonetimi yapilmasi slreci calisiimistir.
Sina Weibo sosyal medya sitesi Uzerinden yapilan,
iki rakip markanin tartismasinin metinsel analiz
yontemiyle incelendigi bir calismada, sempatinin
marka imajini diizeltmede etkili oldugu sonucuna
ulasiimistir ( Wang, 2016). Hsu ve Lawrence (2016)
In yaptigi calismada, bir tGrGnin geri ¢aginlmasinin
marka Uzerindeki etkisi sosyal medya Uzerinden
incelenerek Uriinleri geri cagirmanin isletmeler lize-
rinde olumsuz bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.
Zhao, Yin ve Song (2016), kriz donemlerinde sosyal
medya kullanicilarinin  davranislarini incelenmistir.
Kriz iletisiminde sosyal medyanin rolinun incelendigi
baska bir calismada ise, kriz iletisimini gelistirmek icin
Oneriler ve yaklasimlar sunulmustur (Lin vd., 2016).
Ryschka vd. (2016), Bir kriz aninda itibarin sosyal me-
dya araciligiyla hangi yonde degistigi incelenmistir.
Sandy kasirgasi sirasinda, Twitter verilerinin ince-
lenmesiyle, sosyal medyada krizlerin hizla yayildigi
gorulmdistir (Yoo vd. 2016). Omilion-Hodges ve
McClain (2016) Universitelerde kriz aninda sosyal me-
dya hesaplarinin nasil kullanildigina iliskin bir calisma
yapilmistir. Baska bir calismada yerel yonetimler
acgisindan, kriz yonetimi araci olarak sosyal medya
kullanimi incelenmistir ( Graham vd. 2015). Gruber
vd. (2015), Twitter kullanilarak, ¢cagdas is ortaminda
kriz yonetimi ile ilgili gtkarimlar yapmaya calisiimistir.
Maresh-Fuehrer ve Smith (2015) yaptiklari calismada
kriz yonetiminde sosyal medya kullanimi sosyal
medya haritalama uygulamalari ile agiklanmaktadir.
Alexander, (2014), afetlerin sebep oldugu kriz duru-
munda, sosyal medyanin kullanimi ele alinmistir.

Sosyal medya- kriz iliskisinin arastinldigi ¢calisma-
lar genel olarak degerlendirildiginde, son yillarda
yapilan calismalarin; yerel ydnetimlerde ve dogal
afetlerde yasanan krizlerin sosyal medya kullanilarak
¢6zUmd, Twitter gibi sosyal aglarin kriz ydonetim siire-
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cine etkileri, sosyal medya haritalama uygulamalari,
sosyal medyanin firma itibarina etkisi, kriz aninda
sosyal medya kullanicilarinin  davraniglari, sosyal
medyada mizahi acidan krizle basetme gibi konular
Uzerinde yogunlastigi gorilmektedir.

GlnUmuzde sosyal medya isletmeler icin
yadsinamaz temel bir faaliyet alanidir. isletmeler
sosyal medyayi dislamak yerine tam tersi sosyal
medyayla i¢ ice olmanin yollarini aramalidirlar. Artik
isletmeler Urettikleri Grlinlerin tanitimindan satisina
kadar hemen hemen tiim faaliyetlerini sosyal medya
Uzerinden gercgeklestirebilmektedirler. Boyle bir stire¢
beraberinde isletmeler icin dnemli 6lciide maliyet
ve zaman avantajl saglarken zaman zaman olumsuz
olarak isletmelerin krizlerle de karsilasmalarina veya
karsilastiklari krizlerin etkisinin daha artarak hizla
yayillmasina neden olabilmektedir.

3. METODOLOJi

Krizlerle bas etmede sosyal medyanin roliini
aciklayabilmek icin hem Ulkemizden hem diinyadan
basarili-basarisiz gercek kriz vakalari incelenmistir.
Arastirmaya konu sekiz kriz vakasinin incelenmesi
icerik analizi yardimiyla yapilmistir.

Arastirma kapsamina, calismanin hazirlandig
donemde (2015) sosyal medya en fazla yer alan,

sosyal medyada baslayan, sosyal medya lizerinden
yurltilen ve kriz yonetim sireciyle ilgili veri elde
edilebilme kriterlerine uygun olarak isletmeler
secilmistir. Bu baglamda toplam sekiz adet isletme
arastirma kapsamina dahil edilmistir.

Calismaya dahil edilen sekiz isletmenin sosyal
medya Uzerinden yonettikleri kriz ydnetim stratejil-
eri arastirllmis ve bu kapsamda isletmelerin sosyal
medya Uzerinden etkili kriz yonetmelerini saglayacak
ortak faktorler elde edilmeye calisiimistir. Arastirma
ozellikleri bakimindan kesifsel bir nitelik tagimaktadir.
Bu amacla, oncelikle ilgili isletmeler hakkinda genel
bilgiler elde edilerek, ardindan bu isletmelerin sosyal
medya da yasadiklari kriz ve uyguladiklari stratejiler
ayrintili olarak incelenmistir. Son asamada ise bu islet-
melerin kriz yonetme sirecleri, hiz, kurumsal imaj,
geri bildirim araclari, iletisim ve sosyal medya becerisi
unsurlar bakimindan ayrintili olarak degerlendirilm-
eye calisiimistir.

3.1 Veri Toplama ve Analiz

Kurumlar arasinda karsilastirma yapabilmek ve
ilgili firmalari cesitli agilardan degerlendirebilmek
icin tim firmalarin yasadiklari krizlerin bir arada yer
aldigi tablo 2 diizenlenmistir. S6zkonusu tablo, Aktan
(2006)'nin  calismasinda kullanilan 5N1K ydntemi
kullanilarak olusturulmustur.
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Tablo 2'in incelenmesiyle de anlasilacagr gibi,
tlm isletmelerde krizlerin baslangici ve kriz ydnetimi
sureci sosyal medya Uzerinde gerceklesmistir. Bu
noktada isletmeler krizle miicadele sireclerinde
Facebook, Twitter ve kendi kurumsal web sayfalarini

etkin olarak kullanmislardir. Bu sekiz firmanin
karsilastiklar krizlerin ve kriz yonetim siireglerinin
onceden tanimlanan bes ana unsur bakimindan
degerlendirme sonuclari tablo 3'de gosterilmektedir.

Tablo 3: Krize iliskin Cesitli Faktorler Bakimindan isletmelerin Degerlendirilmesi

Cafe, Dominos, Redcross

. Basarih Basarisiz
Faktorler ) ) Sonug
Isletmeler Isletmeler
AirAsia, Starbucks, Bambi | Netflix, Nestle, !(rlz aninda yeterince hI.Z|I olma}ll .ba§arab||en
Hiz isletmeler erken uyari sistemlerinin de

Onur Air

yardimiyla krizi daha kisa siirede atlatabilir.

AirAsia, Redcross,
Starbucks, Bambi Cafe,
Dominos

Geri Bildirim Araclari

Netflix, Nestle,
Onur Air

Geri bildirim araclarini kullanmakta basarili
olan isletmeler mevcut ve olasi krizlere daha
hizli tepkiler verebilir.

AirAsia, Redcross,
Starbucks, Bambi Cafe,
Dominos

iletisim

Netflix, Nestle,
Onur Air

Krizlere miidahale noktasinda gerek kurum
ici gerekse kurum disi iletisime 6nem veren
isletmeler digerlerine gore daha etkin bir kriz
yonetimi sergilemislerdir.

AirAsia, Redcross, Bambi

Sosyal Medya Becerisi Cafe, Dominos

Netflix, Nestle,
Onur Air,
Starbucks

isletmelerin sosyal medyay kullanabilmelerine
iliskin becerileri, krizi basarih bir sekilde
atlatabilmelerini saglamistir.

AirAsia, Starbucks,
Redcross, Bambi Cafe,
Dominos

Kurumsal imaj

Netflix, Nestle,
Onur Air

Tum bu faktorler noktasinda basarili olan
isletmeler, krize baglh olarak kurumsal
imajlarina gelebilecek zarari kismen de olsa
engellemis olurlar.

Genel verilerin daha iyi sonug vermesi icin, ver-
iler sayisallastinimak istenmistir. Sayisallastirma her
faktor icin ortak bir deger lizerinden yapilmak isten-
mistir. Kriz yonetimi slrecinde, her faktor icin pozitif
yonli ivme gosteren faktore +1, negatif yonll ivme
gosteren faktore ise -1 verilmistir.

Hizigin;

. Hizli geri donus +1

. Yavas geri donuis -1

Kurumsal imaj icin;

. Kurumsal imajin zedelenmemesi +1

. Kurumsal imajin zedelenmesi-1

Geri bildirim araclariicin;

. Geri bildirimde kullanilan sosyal medya
araclariyeterli +1

. Geri bildirimde kullanilan sosyal medya
araclan yetersiz-1

iletisim icin;

. Yeterliiletisim +1

. Yetersiziletigim -1
Sosyal medya becerisiicin;

. Sosyal medya kullanim becerisi yeterli +1

. Sosyal medya kullanim becerisi yetersiz-1

Yapilan puanlama sonugclari su sekildedir:
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Tablo 4: Genel Degerlendirme

Kurumsal Geri Bildirim Sosyal
Hiz iletisim Medya Toplam
imaj Araclan

Becerisi
AirAsia +1 +1 +1 +1 +1 +5
Netflix -1 -1 -1 -1 -1 -5
Nestle -1 -1 -1 -1 -1 -5
Starbucks +1 -1 +1 +1 -1 +1
Redcross +1 +1 +1 +1 +1 +5
Onur Air -1 -1 -1 -1 -1 -5
Bambi Cafe +1 +1 +1 +1 +1 +5
Dominos +1 +1 +1 +1 +1 +5

Tablo 4'de yer alan sonuglar incelendiginde ilk
g0ze carpanin, kriz stirecini en basindan iyi yoneten
bir firmanin, slire¢ boyunca olumlu puanla ilerlem-
esidir. Bir faktorde basari gosteren bir firma diger
faktorlerde de basari gostermistir diyebiliriz. Toplam
puanlar incelendiginde 8 firmadan, 7 firma bu sonucu
desteklemekte olup ilgili stirecteki faktorlerin birbiri
ile iliskili oldugunu ve faktorlerin birinden etkilendigi-
ni soyleyebiliriz.

AirAsia, Red Cross, Bambi Cafe ve Dominos
+5 puanla, sosyal medya kriz slrecini iyi yoneten
firmalardir. Stirecte yasanan krizler AirAsia, Dominos
ve Red Cross icin isletmelerinde ciddi kayiplara yol
acabilecek buyik montanli krizlerdir. Bu firmalarin
sureci iyi yoneterek +5 puan elde etmelerinde, incele-
digimiz ilk faktor olan hiz etkili olmustur. Kriz ortaya
ciktigi anda, hizli midahale kriz slrecine pozitif bir
baslangi¢ yapilmasini saglamistir. Hizli miidahalenin
ardindan, diger faktorlerde dogru yonetilerek domi-
no etkisi elde edilmistir.

Netflix, Nestle ve Onur Air firmalari sureci -5
puan ile sonuglandirmistir. Domino etkisinin bu (¢

firma icin de gecerli oldugunu disiindigimuzde,
hizli davranilmadigi goérilmektedir. Yavas kalinmasi
diger faktorlerin de olumsuz devam etmesine sebep
olmustur.

istisna olarak siireci +1 puanla tamamlayan Star-
bucks firmasi, siirece miidahalede hizli davranmistir.
Ancak sosyal medya becerisinin yetersiz olmasi, krizin
kurumsal imajini zedelemesine sebep olmustur.

Secilen sekiz firma kriz yonetimi slirecinde sosyal
medyay! kullanmis ve kriz dénemlerini bu yolla
yonetmiglerdir. Yapilan degerlendirme sonucunda,
kriz yonetiminin sosyal medya Uzerinden yapilmasi
durumu SWOT analizi yolu ile incelenecektir.

SWOT analizi ingilizce Strengh (giiclii), Weak-
ness (zayif), Opportunity (firsat) ve Threat (tehdit)
kelimelerinin bas harflerinden olusmaktir. SWOT
analizi yaparken, bir firmanin bulundugu durum
ile ilgili karsilasabilecegi tehdit ve firsatlari ve bu
durum karsisindaki gticli zayif yonlerini bir arada
gostermektedir. Sosyal medyayi aktif olarak kullanan
bir isletmenin kriz yonetimi siirecindeki SWOT analizi
asagidaki gibidir:
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Giiclii Yimler 5 W Zavif Yonler
Uzman bir soysal medya ekibinin Uzmanlardan vararlanmama

olmast Gicli ekonomik yapi Ekonomik vetersizlik

Dogru iletisim dili Sosval medva dilinde eksiklik

Kriz planimim var olmasi Kriz plammn olmamasi ve panik

Rakipler: analizinin kolav olmast

Eakipleri gézlemlememe kolavhig

Firzatlar

Sosval medyanmn iz kazandirr
Sosyal medya kullanmamn ueuzdur
Etkili geribildirim saglar.

C1ft vinlii detisim saglar.

Basaril sosval medya kampanyalan
Istenilen kitleve izl ulasim saglar

T

Tehditler

Sosyal medyvayi takip etme zordur
Aninda binlerce kigiye vayilabilir.
Diyalog kurulmasi firsats verilmeyebilir.
Yanlis anlagilmalara sebep olabilir. Olasa
hatalar, itiban zedeleyebilir.

Verilen mesajin yanlis anlasilabilir.

Sekil 1: Sosyal Medyada Kriz Yonetiminde SWOT Analizi

Analiz sonucunda sosyal medyanin kriz yonetimi
strecinde bircok fayda ve firsat saglamasinin yani sira,
isletmeler icin guicliik ve zayiflik getirdigi de goriilme-
ktedir.

Burada isletmelerin zayif olduklar ydnlerini
gormeleri ve bu baglamda eksikliklerini gidermeleri
gerekirken, 6te yandan glcli yonlerini korumal ve
bunlari firsata cevirmelidir.

Bir kurumun kendi icinde SWOT analizi yapmasi,
kurumu disaridan gelen tehditlere karsi korur ve ku-
rum icin faktorleri gelistirmesine yardimci olur. SWOT
analizi ile kurumlar mevcut durumlarini belirler ve
gelecek durumlar icin bir plan olusturabilir.

Bu analizle oOncelikli olarak sosyal medyanin
onlara sundugu firsatlari net bir sekilde gorebilecek
ve bu firsatlardan nasil yararlanacaklarina karar
verebileceklerdir. Sosyal medyanin sagladigi firsatlara
karsilik olarak, bu alanda karsilasilabilecek tehditlerin
acik bir sekilde gorilmesi yine SWOT analizi ile mim-
kiin olmaktadir. Boylelikle, isletmeler bu tehditlere
karsi onlem alarak zaman icerisinde tehditlerden
firsat yaratma imkani bulabilmektedirler.

Ornegin; sosyal medyanin sirekli takip ge-
rektirmesinin farkinda olan bir isletme bunun
saglanabilmesi icin gerekli kosullar olusturmak icin
caba gostermektedir. Bu da o tehdit unsurundan,
minimum diizeyde yara almasini saglamaktadir.

SWOT analiziyle isletmeler hem genel bir siireg
analizi hem de firma 6zelinde bir analiz yapabilme-
ktedir. Bunu hayata geciren bir isletme, bulundugu
sektor, pazar payl, rekabet gibi unsurlar dikkate
alarak bir SWOT analizi olusturabilir. Boylelikle,
kendisinin bulundugu yeri gu¢li yonlerini siralayarak
gorebilmektedir. Gligli oldugu yonleri gorebilen bir
isletme ozellikle rekabete karsi elindeki kozlarinda
farkina varabilmektedir. Bununla birlikte; zayif
yonlerinin farkina varan isletme bu yonlerini nasil
gelistirmesi gerektidi ile ilgili bir analiz yapar ve zayif
yonlerini, gligli yonlere cevirmeyi basarabilir.

Sosyal medyayi aktif olarak kullanan ya da kulla-
nacak olan bir isletme, oncelikli olarak SWOT analizi
yaparlarsa, kriz streci icin plan hazirlama yolunda
bir fizibilite calismasi yapmis sayilabilir. isletmeler,
SWOT analizi ile birlikte isletme, hem kendini hem de
cevresini analizetme imkani bulabilmektedir.
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4.SONUC

Arastirma  kapsaminda, literatlr incelenmis
ve SWOT analizi yoluyla sosyal medyada yer alan
yasanmis kriz 6rneklerinin incelenmis ve kriz slirecini
yonetmeye yonelik ortak faktorler elde edilmeye

calisilmistir. Yapilan bu arastirma kapsaminda elde
edilen veriler 1s1ginda sosyal medyada etkili bir kriz
yonetmek icin elde edilen bulgular ile olusturulan
model asagidaki sekildedir:

Hiz
Tletizim Gen
Eildirim
Sosyal Araglan
medyada Etkin
kriz Yonetimi
Furmmeal

Sozal
hiedva
Becerisi

Sekil 2: Sosyal Medyada Etkin Kriz Yonetimini Etkileyen Faktorler

Sekil-2’' de goruldigu Uzere, etkili kriz yonetimi
icin 5 faktor elde edilmis ve bu faktorler arasindaki
iliskinin etkilesim sagmasi gerektigi vurgulanarak,
iliski oklari ¢ift yonll olarak gdsterilmistir. Ekonomik
yasamda gerceklesmis krizlerin incelenmesi sonucu,
firmalar icin etkin kriz yonetiminde en 6nemli un-
surun hiz oldugu ortaya cikmistir. Kriz yonetiminde
en oncelikli yapilmasi gereken isin “hizli davranmak”
oldugu anlasilmistir. Sosyal medyada meydana
gelen herhangi bir kriz saatler icinde binlerce kisiye
ulasma o6zelligi gostermektedir. Bu durumda yapilan
geri donlstin hizli olmasi kadar, tim sosyal medya
araclarinin ayni anda ve etkinlikte kullanilmasi ve
yapilan geri donulsiin sosyal medya alaninda uzman
kisilerden yardim alinarak yapilmasi gerektigi de
gozardi edilmemesi gereken onemli bir konudur.
Kuskusuz yapilan her yanls hareket kurum imajini
yerle bir edebilecegi gibi, yapilan her dogru hareket
kurum imajina da katkida bulunacaktir. Buradan
sosyal medya Uzerinden ydnetilen krizlerin yonetim

strecindeki her adiminin ne kadar énemli oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda, sosyal medyada
bulunan isletmelerin, krizler bagslamadan 6nce gerekli
onlemleri almasi ve kriz durumlarina hazirlikli olmasi
gerekmektedir. Krizlerin ne kadar silirecegi, krizin
sebebine ve iyi yonetilip yonetilmedigine baglidir.
Krizler ne kadar iyi yonetilirse o kadar hizl toparlan-
ma surrecine girilmektedir.

Sinirh imkanlarla yapilan bu arastirmada gercek
yasamda gerceklesmis ancak sekiz kriz vakasi ince-
lenebilmistir. Daha kapsamli projelerle incelemeye
konu kriz vaka sayisi daha da arttirlarak olaylar
arasindaki benzerlik ve farkliliklar sektor, faaliyet
alani, isletme buylklugl, calisan sayisi, gibi cesitli
faktorlere gore incelenerek nitel arastirma teknikler-
ine dayal istatistiksel analizlerle daha da guvenilir
sonuclar elde edilebilir. Bu yolla ulasilan sonuclarla
taraflara krizlerle miicadelede sosyal medya kul-
lanimiyla ilgili daha guivenilir rasyonel ¢6ziim onerile-
rinin getirilebilecegini belirtmeliyiz.
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