istanbul Universitesi iletisim Fakiiltesi Dergisi, 2015/11 49 15-30

DOI: 10.17064/iiiifhd.87307

KRiz iLETiSiMi YONETiMIi, SOSYAL MEDYA VE LiDERLIK: ‘BALTIMORE OLAYLARI’'NDA
BARACK OBAMA VE HILLARY CLINTON’IN TWITTER MESAJLARINA DAIR BiR iNCELEME
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Gliniimlizde kriz iletisiminin en 6nemli ayadi haline gelmis olan sosyal medya yénetimi detayli ve titiz bir
calisma gerektirmektedir. Hdlihazirda hassas bir mecra olan sosyal medya, kriz dénemlerinde daha da
hassas bir hal almaktadir ve kurumun en kiigiik bir hatasi bile olumsuz tepkilere sebep olabilmektedir.
Bu da krizin yeni krizler dogurmasina neden olacaktir. Kriz aninda sosyal medya yénetimi, ézellikle sahis
bazindaysa liderlik ve giiven konulariyla da yakindan ilgilidir.2014 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde
siyahi bir gencin silahsiz olmasina ragmen polis tarafindan éldiiriilmesiyle baslayan protestolar 2015
yilinda yasanan Freddie Gray olayi sonrasinda da devam etmis; halk tepkisini sokaklara dékiilerek ve sos-
yal medyadan sorumlulari hedef alan mesajlar yayimlayarak géstermistir. Bu siirecte ABD Baskani Bara-
ck Obama ve bir sonraki baskanlik secimlerinin muhtemel galibi olarak degerlendirilen Hillary Clinton da
kendi Twitter sayfalarinda paylasimlarda bulunmustur ve bu paylasimlar farkli tepkiler almistir. Bu ¢alis-
ma, Obama’nin Baltimore olaylari sirasinda paylasimda bulunma konusunda geg¢ kaldigi icin sayfasinda
en giincel olan tweet’ine, sonrasinda Beyaz Saray Twitter hesabindan retweet yaptigi Ferguson agikla-
masina ve Hillary Clinton’un Baltimore olaylarina dair tweet’ine gelen yorumlari degerlendirmektedir. Bu
paylasimlara yapilan yorumlar kriz iletisimine dair 6nemli ipuglari sunmasi agisindan 6nemlidir. Calisma
kapsaminda ele alinan tweet’ler krize dair algiya, gésterilen duygulara ve organizasyonun (veya bireyin)
dis paydaslariyla iletisim kurma stratejilerine verilen tepkiye kodlanmistir. Sosyal medya igeriginin analiz
edilmesi stratejik iletisim yénetimine dair 6nemli ipuglari elde etmemizi saglayacaktir.
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CRISIS COMMUNICATION MANAGEMENT, SOCIAL MEDIA, AND LEADERSHIP: A STUDY ON
TWEETS BY BARACK OBAMA AND HILLARY CLINTON DURING ‘BALTIMORE PROTESTS’

Abstract

Social media has become a crucial part of the crisis communications and it is a concept that has to be
handled as a detailed and meticulous process. Social media which is already a sensitive platform beco-
mes even more sensitive during crises and even the smallest mistake may lead to negative outcomes.
This would probably end up as a new crisis. Social media management during crises is closely linked to
leadership and trust, especially if the social media account belongs to a person, not an organization. Pro-
tests which started when the police killed a colored citizen although he was not armed in Ferguson, the
US in 2014, continued with the Freddie Gray unrest; people protested not only in streets but also on soci-
al media sending messages about the ones they held responsible. Meanwhile, both the US President Ba-
rack Obama and Hillary Clinton, the probable president-to-be in the next elections, have tweeted about
this incident and they were responded differently. This study aims to analyze the reactions to Obama’s
most up to date tweet during Baltimore protests (since he did not tweet directly about Baltimore during
the protests), the White House tweet retweeted by Obama, and Hillary Clinton’s tweet on Baltimore inci-
dents. Replies to these tweets are important as they present essential tips on crisis communication. The
tweets analyzed in the study are categorized according to perception, emotions indicated and reactions
to the communication strategies used by the organization (or the individual). Analyzing social media
content may give us some crucial hints about strategic communication management.
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GiRiS

Amerika Birlesik Devletleri’'nin Missouri eyaleti Ferguson sehrinde polisin 18 yasindaki
siyahi bir genci silahsiz olmasina ragmen 6ldiirmesi sonucu Kasim 2014’te baslayan pro-
testolar, Ulkenin diger bolgelerinde yasanan polis siddeti olaylari sonrasi stirekli yanki
buldu. 25 yasindaki Freddie Gray, 12 Nisan 2015’te Baltimore kentinde gbzaltina alinmis,
heniiz agiklanmayan nedenler sonucu omuriliginden yaralanmasinin ardindan yasamini
yitirdi.ABD Adalet Bakanhgi olayla ilgili sorusturma baslatirken binlerce kisi Baltimore’da
protesto gosterilerine basladi.Olaya polisin asiri gli¢c kullaniminin neden oldugunu belir-
ten gostericiler protestolarini stirdiirlirken yetkililerden de agiklama bekledi.

Ferguson olaylarinda protestocularin 6fkesinin “mesru” oldugunu belirten ABD Baskani
Barack Obama, polis memurlarini yaralayan kisilerin sug islediginin de altini gizmisti. 12
Mart 2015’te ABC televizyonundaki Jimmy Kimmel Live adli talk-show’a katilan Obama
“Ferguson’da baskici, karsi ¢ikilmasi gereken ve protesto edilmeye deger gelismeler ya-
sandigini ancak higbir sug eyleminin hakl gosterilemeyecegini” sdylemisti. (Jimmy Kim-
mel Live: 2015, March 13) Baltimore olaylari sonrasi Obama’dan agiklama bekleyen ABD
vatandagslari, sosyal medyada bir karsilik bulamayinca 6fkelendi ve Obama’nin Twitter
sayfasinda en Ustte olan son tweet’inin altinda tepki dolu yorumlar yapti. Ote yandan,
daha erken davranip Baltimore konusunda lizgiin oldugunu belirten baskan adayi Hillary
Clinton’in tweet’i ise farkli bir karsilik buldu.

Bu ¢alisma, Obama’nin Baltimore olaylari sirasinda giincel olan tweet’ine, sonrasinda
Beyaz Saray Twitter hesabindan retweet yaptigl Baltimore agiklamasina ve Hillary Clin-
ton’in Baltimore olaylarina dair tweet’ine gelen yorumlari analiz etmeyi amaglamaktadir.
Jin ve arkadaslarinin gelistirdigi (Jin et al., 2012), Brummette ve Hilary Fussell Sisco’nun
sosyal medya analizi igin kullandigi (Brummette & Fussell Sisco, 2015: 90) entegre kriz
haritasini temel alan bu galisma, s6zi edilen tweet’leri incelemistir. Bu ¢calismanin bulgu-
lari sosyal medyada kriz iletisimi yonetimi ve liderlerin kriz aninda oynadig stratejik role
dair 6nemli ipuglari igermektedir.

Kriz iletisimi Yonetimi

Kriz iletisimi yonetimi, 6rgitin her zamanki isletmecilik faaliyetleri ve islerini ters yonde
etkileyen, 6rgitin mal varligini ya da kamu imajini azaltan, insan saghgini ve giivenligini
tehdit eden eylemleri azaltma hedefinden yola ¢ikis bulan veya aniden ortaya ¢ikan olasi-
liklara karsi plan yapabilme organizasyonu olarak tanimlanmaktadir (Low & David, 1999:
231). Glinlimz dlinyasinda kriz iletisimi yonetimini sosyal medya kavramindan bagimsiz
disiinmek imkansizdir. internet gerek krizlerin patladigi, gerekse krizlerin 6nlendigi yer
olarak kriz iletisiminin tam kalbine oturmus durumdadir.

isletmelerin kurumsal itibarlarini ve imajlarini korumak ve yiikseltmek icin calisma ve
harcamalarda bulunmak zorunda olduklari glinlim{iiz is diinyasinin bir gercegidir. Tim bu
¢abalarin yaninda, kriz aninda kriz yonetimi ve iletisimi icin ekstra bir caba gosterilmesi
gerekmektedir. Kriz doneminde duygular hassaslasir, akil devreden ¢ikar ve olaylar hizla
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gelistigi icin bu donemde plan yapmak imkansizdir. Bir plana bagli kalmak bile cok zordur
(Fearn-Banks, 2007: 7).

Kriz iletisimi yonetimi krizin asamalari ve uygulanan teknikler dogrultusunda iki sekilde
ele alinabilir: Proaktif kriz iletisimi ve reaktif kriz iletisimi. Kriz iletisimi yonetiminin ilk iki
asamasi olan krizlerden kaginmak ve krizi yonetmeye hazirlanmak proaktif kriz iletisimin
kapsamina girerken, ortaya cikan bir krizin kriz aninda yénetilmesi reaktif kriziletisimi
kapsaminda degerlendirilir.

Kurumlar i¢ ve dis hedef kitlelerinden bagimsiz dislinilemez, ¢linkii kurum ve hedef
kitle varhgini sirdiirmek icin birbirine ihtiya¢ duyar. Bu baghlik sadece iiriin ve hizmet
ahisverisinden ibaret degildir. Organizasyonlarin yasayabilmesi icin bu alisveris kadar agik
ve net olmasa da en az onun kadar énemli bir iliski daha s6z konusudur. Bu da bilgi alisve-
risi yani iletisimdir (Massey, 2001: 153). Kriz doneminde bu iletisim siireci organizasyon
acisindan hayati bir nem kazanir, bu nedenle dikkatle yonetilmelidir.

Orgiitler kriz dénemlerinde, problemlerin ¢éziimiiniin kendi i¢ dinamiklerinde yattiginin
farkina varmalidir. Bunun igin, krize neden olan durumlar ivedilikle tespit edilerek, ¢c6zim
yollari ortaya konmali ve sorunu giderme yoniinde en uygun olan strateji uygulamalidir.
Yoneticiler, bunalim durumlarinda, calisanlarla ve gevre ile iletisimini maksimum sevi-
yede tutmalidir. Cevreden ve ¢alisanlardan gelebilecek sinyalleri dikkate almamak, kriz
ortamindan kurtulmayi daha da glglestirecektir (Karakdse, 2007: 13). Dinlemek, kriz do-
nemlerinde daha da 6nem kazanir. Krizle karsi karsiya kalan kurum veya sahis gevreden
aldigi geribildirimi dineyip dogru degerlendirdiginde kriz iletigsimi stireci hem kolaylasa-
caktir hem de basarili sonuglanmasi daha muhtemel olacaktir.

Kriz donemlerinde etkili iletisim, sadece medya ile iligkilerle sinirli olmayip ilgilenilmesi
gereken cok gesitli gruplar bulunmaktadir. Bu gruplar hissedarlar, mali gevreler, politika-
cilar, hikiimet ve ilgili devlet kuruluslar, gesitli baski gruplari ve konuyla ilgisi ve ¢ikari
bulunan diger gruplardir (Aydede, 2001: 158).

Coombs, giinimiizde kriz potansiyelinin biuyadigine dikkat cekmektedir. Kriz potansi-
yelinin blyiimesi, olumsuz sonug ihtimalinin de artmasi anlamina gelmektedir. Son dé-
nemde yasanan gelismeler kriz iletisimi yonetimi ihtiyacinin azalmak yerine arttigini gos-
termektedir. Yani kriz iletisimi giderek daha etkili bir slire¢ haline getirilmeli, “stiregelen”
bir iletisim seklinde planlanmalidir (Coombs, 2015: 16).

GunUmuzde krizler ¢cogunlukla sosyal medya kanallariyla yonetilmektedir. Ancak dur-
madan degisen sosyal medya sayesinde sosyal medya araciligiyla kriz iletisimi de hizla
degismektedir. Ornegin sadece birkag yil dnce (Twitter heniiz yokken, Facebook bir ya-
sindayken ve YouTube bugiinkii gibi bir fenomen haline gelmemisken) krizler internet
ortaminda olsa da bugtinkiinden farkh bir sekilde yonetiliyordu: Basin biltenleri, acgik-
lamalar, diizenli giincellemeler kriz iletisiminin olmazsa olmazlariydi. Bugiinse son daki-
ka glincellemelerini diger sosyal medya araglarina oranla ¢ok kolaylastiran Twitter, kriz
iletisiminin en énemli aracidir. Mikrobloglar bilgi paylasimi agisindan paha bigilemez bir
aractir. Facebook’ta bulunan haber gruplarina farkl ilke, yas ve diinya gorislerinden
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milyonlarca insan lyedir (Jordan-Meier, 2011: xv). Bu da sosyal medyanin kriz aninda ¢cok
daha degerlendigi anlamina gelmektedir.

Ozellikle kriz ddnemlerinde hayati 6nem tasiyan bilgi paylasimi sosyal medya araglari
sayesinde ¢ok hizli ve kolay bir sekilde miimkiin olmaktadir. Sadece medyanin degil tim
sosyal paydaslarin bilgilendirilmesi sosyal medya araciligiyla ¢cok daha hizli olur. Bilginin
sosyal medya ortamlarinda kontrol edilebilmesi krizin bliyiimesini de engellemis olur.
Cunku krizler bilgi paylasimina gidilerek engellendiginde asil krizin durduruldugu bir ger-
cektir. Krizleri yaratan genelde olaylar degil, olaylarin medya yansimasi ve bu yansimanin
hedef kitlelerde yani sosyal paydaslarda olusturdugu panik halidir. Sosyal medya aragla-
rinin etkili bir sekilde kullaniimasiyla her sosyal paydas gerektigi gibi bilgilendirilebilir, bu
da panik halini ortadan kaldirir.

Kriz donemlerinde dogru bilgi paylasimi ¢ok dnemlidir. Sosyal medya ortamlari bilginin
her an glincellemesini saglamasi agisindan kriz dénemlerinde en dogru bilginin buluna-
bilecegi yerdir. Hizla yapilabilen giincellemeler, medyanin ve tim halkin sorularina cevap
vermis olur. Ote yandan, dzellikle kriz ddnemlerinde sosyal medyada yogun bir veri yigil-
masinin yasandigl ve sonugta glivensizlik ortami olustugu da bir gergektir. Bu durumda
iletisim uzmanlarina diisen en 6nemli gérev dogru bilgi akisini saglamak ve ortaya ¢ika-
cak veri dumanini miimkiin oldugunca engellemektir.

Kriz iletisimi Yonetimi ve Twitter

Twitter, kullanicilarini ilgiye deger konularda en yeni bilgilere ulasmayr mimkin kilan
gercek zamanli bir bilgi agidir. Twitter Gyeleri ilgilendigi konularda en son tartismalari
kolayca izleyebilirler. Twitter’in kalbinde Tweet isimli kiiglik bilgi patlamalari yer alir. Her
tweet en fazla 140 karakter uzunlugunda olabilir, bunun amaci az yerle ¢ok bilgi payla-
simi gerceklestirilebilecegini gostermektedir. 302 milyon aylik aktif kullanicinin oldugu
Twitter’da giinde 500 milyon tweet atilmaktadir (Twitter, 2015).

Twitter, ilk zamanlarinda kisilerin anhk durumlarini paylasmasini hedeflemistir. Kullanici
sayisinin artmasi ve sahislarin bireysel kullaniminin disinda, ticari ve kilturel gesitli ku-
rumlarin da iletisim ortami olarak Twitter’i kullanmaya baslamasi ile birlikte, sitenin kul-
lanicilara sordugu temel soru da degismistir. Onceleri, ana ekranindaki mesaj kutusunda
“What are you doing?” [Su anda ne yapiyorsun?] diye soran web sitesi, Kasim 2009’dan
itibaren kullanicilarini “What’s happening?” [Su anda ne oluyor?] diyerek karsilamaya
baslamistir (“What’s happening?”, 2009). Bu sekilde Twitter sadece kisisel olmaktan ¢ik-
mis, insanlara sadece yaptiklarini degil, hayatin her alaninda sahit olduklarini baskalariy-
la paylasma firsati vermistir. Bu degisim Twitter’i bir sosyal medya araci olarak kullanan
ticari girisimleri de olumlu yonde etkilemis, sirketlere kendilerini Twitter’da temsil etme
imkani saglamistirTwitter sosyal medyanin énemli bir parcasi olarak gorilebilir ancak di-
ger web sitelerinden ayri degerlendirilmelidir. Kendi kurallari, kendine has bir potansiyeli
vardir; bu nedenle internet lzerinden iletisime gegmeyi planlayan bireyler veya sirket-
ler tarafindan etkili bir sekilde kullaniimalidir. Mikroblogging de iletisim uygulamalarinin
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vazgecilmez bir medya secimi haline gelmistir. Ginimuzde sirketler 6zellikle Twitter’i
etkin bir sekilde kullanmakta, durmadan degisen ve gelisen bu ortamda farklilik yaratma
cabalarina girismektedir. Twitter iletisim uzmanlari tarafindan farkindalk yaratmak, iti-
bar galismalari yapmak ve bilgilendirip geribildirim almak icin kullanilabilir.

Yeni medyanin gelismesiyle Twitter’in hedef kitle Gzerindeki etkisi de artmistir. Yapilan
bir arastirmaya gore arag, mesajdan daha da dnemli bir hale gelmistir: Giiniimuzde in-
sanlar gazete okumaya devam etse de kriz doneminde disiinceler lzerindeki en etkili
arag Twitter’dir. Kurumlarin hedef kitlesine ve hedef kitlesinin medya segimine dair planh
secimler yapmasi kriz iletisimini basariyla siirdiirmesini olumlu etkileyecektir (Schultz et
al., 2011: 25).

Twitter kullanan sirketler, insanlara degil insanlarla konustugunu unutmamalidir. Taniti-
ma oncelik veren tweet’lerle deger yaratan tweet’ler arasinda bir denge kurulmasi cok
onemlidir. Tim tweet’lerde insan sesi olmasina, génderilerin samimiyet icermesine dik-
kat edilmelidir. Twitter’in kriz iletisiminde hayati bir 6nem tasidigI yadsinamaz bir ger-
cektir. Boin ve Lagadec’e gore (2010: 188), toplum kriz iletisimi yonetiminin basarili veya
basarisiz oldugu kararini var olan deger ve inanglari teyit edebilmelerine gére verirYani
kriz iletisiminin, 6zellikle de sosyal medya lizerinden yénetilmeye calisilan krizin basarisi
halkla kurulan etkili iletisime baghdir.

Ozetle, giiniimiizde basarili bir kriz iletisimi siireci, krizle karsilasildiginda bile normal
diizeni korumaya ve paydaslarin deger temelli beklentilerini mimkiin oldugunca karsi-
lamaya baghdir; bu iki durum geleneksel iletisim siirecinde kullanilan taktiklerle sosyal
medyanin etkili bir sekilde kullaniminin sonucudur.

Kriz iletisimi Yonetimi ve Liderlik

Liderligin pek ¢ok tanimi yapilabilir, en gecerli tanimlardan biri ise Cleeton ve Mason
(1934: 14) tarafindan yapilmistir: “Liderlik insanlari etkileme ve istenen sonuglari otorite
kullanimi yerine duygusal yollardan elde etme yetenegidir.” Bu tanimdan da anlasilabile-
cegi gibi liderlik ve duygular yakindan iliskilidir. insanlarin birini lider olarak kabul etmesi,
o kisinin otoritesini dayatma konusundaki basarisindan ¢ok insanlarin duygularina hitap
edebilmesinden kaynaklanir.

Kriz dénemleri gerginlik yaratir ve insanlar liderlerin séylediklerine karsi daha hassas dav-
ranirlar. Bass, insanlarin kriz déneminde “karizma aghg1” ¢ektigini sdyler; bunun sebebi
de eski degerlerin dislise gecip blylyen korkularin, endiselerin, kimlik krizlerinin su yu-
ziine ¢ikmasidir (Bass, 1990: 196). Kriz donemlerinde liderlik ve duygu iliskisi daha da
glglenir; liderlik kriz donemlerinde daha da 6nemli hale gelir. Beklemedigi bir durumla
karsilasan vatandaslar kriz donemlerinde liderlerine bakar: Baskanlar ve belediye bas-
kanlari, yerel politikacilar ve segilmis yoneticiler, toplum liderleri ve hatta Ust diizey dev-
let memurlari. Bu politika Ureticilerin tehditi azaltmasini veya en azindan krizin zararini
minimuma indirgemesini bekleriz. Bizi bu krizden onlar ¢ikarmalidir, neyin yanlis gittigini
actklamali ve bir daha olmayacagi konusunda bizi ikna etmelidirler(Boin, 2005: 1). Har-
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vard Business School’dan Bill George’a gére (2009) kriz donemlerinde liderlik konusunda
dikkate alinmasi gereken yedi 6nemli nokta vardir:
- Liderler gergekle yuzlesmelidir.
- Durum ne kadar koti olursa olsun, daha da kétl olacagi unutulmamalidir.
- Bir nakit para dagi olusturulmal ve zirvesine kadar tirmanilmalidir: Kriz donem-
lerinde 6nemli olan nakit rezervidir, zor zamanlarda isinize yarayacak nakit krizden
¢ikip ¢ikamayacaginizi belirleyebilir.
- Tim diinyanin yukiind lider tagimamalidir.
- Birilerine kurban olmayi teklif etmeden 6nce lider gondlli olmalidir.
- lyi bir krizin sundugu firsat kagirilmamalidir: Kriz dénemlerinde zaten yaptirmak
istediginiz seyleri yaptirabileceginizi unutmayin.
- Sektorde agresif davraniimalidir.

Sosyal medya krizlerinde de gecerli olan bu énemli noktalara bir de giiven kavrami ek-
lenmektedir. Glven kriz aninda 6zellikle 6nem kazanan bir kavramdir ve gergek liderler
kriz donemlerinde belli olmaktadir. Kriz icin gerekli liderlerin yalnizca kurum iginde degil
de kurumun bulundugu sistem iginde gliven olusturmayi basarmis kimseler oldugu yad-
sinamaz bir gergektir. Bu liderler zor zamanlarda organizasyonun ihtiya¢ duyacagi zemini
hazirlar ve kriz aninda bir degisiklik ve sonug olarak daha iyi bir organizasyon yaratmaya
yarar (James & Wooten, 2005: 142). Kriz dénemlerinde insanlar yasanan olumsuzluklar
icerisinde birine glivenmeye daha da ¢ok ihtiya¢ duyar ve bu ihtiyacini halihazirda gliven
duydugu insanlara kulak vererek karsilar. Agiklamasini dinleyip glivendigi kisiyi gerekti-
ginde savunur; yani, kriz aninda kurumun veya sahsin bir temsilcisi, elcisi gibi davrana-
bilir.

AMAG VE YONTEM

Kriz iletisimi yonetimi, sosyal medya ve liderlik konularina dair literatiir galismasi sonra-
sinda arastirma kismina gegilmistir.

Amag

Bu ¢alismanin amaci kriz iletisimi yénetiminin 6nemli ayaklarindan biri olan sosyal med-
yadaki iceriginanaliz edilmesidir. Kriz donemlerinde 6zellikle hareketlenen sosyal med-
yada adeta bir veri dumani olusmaktadir. Bu mecrada olusturulan igerigin anlaml bir
sekilde degerlendirilmesi kriz iletisimi yonetimine dair onemli ipuglari elde etmemizi
saglayacaktr.

Bu dogrultuda, ABD’de yasanan kriz konusunda devlet baskani ve bir sonraki secimdeki
muhtemel baskan adayinin tweet’leri incelenmis; su sorulara cevap aranmistir:

1. Kurumun dis hedef kitlelerinin kriz anindaki tweet’leri ne tiir duygular icermektedir?
2. Sosyal paydaslarin tweet’lerinde krizin tahmin edilebilirligine dair algi nasildir?

3. Sosyal paydaslarin tweet’lerinde krizin kontrol edilebilirligine dair algi nasildir?
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4. Kurumun dis hedef kitleleri kriz anindaki tweet’lerinde ne tir basa ¢ikma stratejileri
kullanmaktadir? (Organizasyonun dis paydaslariyla iletisim kurma stratejilerine verilen
tepki nedir?)

Yontem

Bu calismada kullanilan yontem betimsel aragstirma yontemidir. Teknik olarak ise igerik
analizine basvurulmustur. Lazarus tarafindan gelistirilen “duygu ve bilissel degerlendir-
me” (1991) ve Duhachek tarafindan gelistirilen “basa ¢ikma teorilerini” (2005) kullanan
entegre kriz haritasi modeli (ICM), halkla iliskiler uzmanlarina birincil sosyal paydaslari-
nin baskin duygularini tanimlama, bu duygularla basa g¢ikabilmek igin en etkili stratejile-
ri se¢me firsati verir. Bu nedenle, entegre kriz haritasi modeli “toplumun farkli krizlere
verdigi karsiliklarin kurumun 6ncelikleri ve birincil sosyal paydaslarin basa ¢ikma teknik-
lerine gore haritaya dokildigu toplum ve duygu odakh” bir yéntemdir (Jin et al., 2012:
268). Sosyal medya oOl¢limlemesinin karmasik oldugu ve etkili bir sekilde yapilamadigi
gliniimiz iletisim diinyasinda ICM kodlama sonucu veri saglamasi agisindan énemlidir.
Bu sayede sosyal paydaslarin tepkisi dlgimlenerek kriz iletisiminde reaktif ve proaktif
yaklasima dair 6nemli ¢dzimler getirilebilir.

Kriz haritasi modeli tepkileri i¢ asamada 6lgiimlemektedir. Detayh bir igerik analizinden
gecirilen tepki bu sayede en dogru sekilde goriilebilmekte ve buna gore eyleme gegile-
bilmektedir. Birinci agsama, tepkiyi insanlarda uyanan duygular agisindan 6lger. Bu agidan
tepki paydasin korku, 6fke, gerginlik veya Giziintli duygularini yansitmasina gore katego-
rilendirilir.

ikinci asamada tepki tahmin edilebilirlik ve kontrol edilebilirlik acisindan él¢iliir. Burada
paydasin krizi nasil degerlendirdigi 6lciimlenmeye galisiilmaktadir. Bu sayede krizin sosyal
paydaslarin géziindeki sorumlusunun kim oldugu da anlasilabilir ve iletisim stratejisi bu
yonde sekillendirilebilir.

Entegre kriz haritasi modeli, paydaslarin krizle nasil basa ¢iktigina, kurum tarafindan kul-
lanilan stratejilere paydaslarin verdigi tepkiye dair fikir sahibi olmayi da hedeflemektedir.
Buna gore basa ¢ikma stratejileri su sekilde siralanabilir: Aktif bir sekilde basa ¢ikma,
mantikli disinme, olumlu disinme, duygusal destek, duygusal patlama, uzak durma ve
inkar. Tweetler, insanlarda uyandirdigi duyguya, tahmin edilebilirlik ve kontrol edilebilir-
lik dizeylerine ve organizasyonun (veya bireyin) dis paydaslariyla iletisim kurma strateji-
lerine verilen tepkiye gore degiskenlere ayrilarak élclimlenmistir (Ek 1: ??).

Bu arastirmanin en biylk sinirhligr kodlamalarin subjektif olmasidir, bu durumda her
bir kodlamanin iki kere kontrol edilmesi mimkiin olmadigindan kodlamalar kisisel bir
yoruma gére yapilmaktadir. ikinci sinirliliksa bazi tweet’lerin entegre kriz haritasi mo-
delindeki herhangi bir kategoriye dahil olmamasidir. Bu durumda yeni bir kategoriye
ihtiya¢c duyulmus, ilk asamadaki duygu kodlamasi igcin ‘minnet’ kategorisi acilmistir. Bir
diger sinirlilik, 6zellikle sosyal medyada baskin olan ‘alay’ icerikli mesajlarin herhangi bir
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kategoriye dahil edilememesidir, bu nedenle alay iceren tweet’ler en yakin kategori olan
inkar icerisinde sayilmistir.

islem

Baltimore protestolari sirasinda ABD Baskani Barack Obama ve baskanliga en yakin aday
olarak degerlendirilen Hillary Clinton’in hesaplari incelenmistir. 60 milyon takipgisi olan
Obama ilk etapta tweet atmadigindan insanlar sayfadaki en giincel tweet’in altina Balti-
more’la ilgili yorumlarini yazmistir. Olaylar patlak verdiginde sayfadaki en giincel tweet
su sekildedir: “Ifyouaspireto be a beter community organizer, this is foryou: ofa.bo/i4uk
(Daha iyi bir toplum génillist olmak istiyorsaniz, bu size gére: ofa.bo/i4uk) 28 Nisan
tarihinde Obama sayfasina retweet’lenen Beyaz Saray tweet’i ise 4600 favori almistir. Bu
paylasimda metin olarak “Watch President Obama speak on thesituation in Baltimore
(Bagskan Obama’nin Baltimore hakkindaki konusmasini izleyin)” climlesine yer verilmis;
Obama’nin konugmasi video olarak eklenmistir.

Bagkan Obama’dan saatler 6nce Baltimore’la ilgili tweet atan Hillary Clinton ise 3.6 mil-
yon takipgisine ragmen 8600 favori almistir. Bu da halkin devletin énde gelenlerinden
bir tepki beklentisinde oldugunu kanitlar niteliktedir. Clinton paylagiminda “Tonight | am
prayingforpeace&safetyforall in Baltimore, &forFreddieGray’sfamily — his death is a tra-
gedythatdemandsanswers. — H (Bu gece Baltimore’daki herkes igin huzur ve giivenlik
diliyor, FreddieGray’in ailesi i¢in dua ediyorum — Gray’in 6limu agiklama gerektiren bir
trajedi. — H)” sozlerine yer vermistir.

Bu calisma Obama’nin Baltimore’la ilgili tweet atmadan dnce sayfasindaki en giincel
tweet’in altina yapilan yorumlari, Obama’nin Beyaz Saray sayfasindan (@White House)
retweet’ledigitweet’in altina yapilan yorumlari ve baskanlik konusunda akla gelen ikinci
isim olan Hillary Clinton’in Baltimore’la ilgili tweet’inin altina yapilan yorumlari analiz
etmeyi amaclamaktadir.

Obama’ninilk tweet’inin altina toplamda 127 yorum yapilmis, bunlardan 79’u kodlamaya
dahil edilmistir. Diger yorumlar baskalarina cevap niteligi tasimasi, farkh dillerde olmasi
vs. gibi sebeplerle gecerli sayiimamistir. Obama’nin Beyaz Saray hesabindan retweet’le-
digitweet’in altina ise 157 yorum yapilmistir. Bu yorumlardan 61’i gegersiz sayilmistir.
Bu gecersizligin sebebi yine yabanci dil kullanimi veya analiz edilemeyecek konusmalar
icermesidir. Bu tweet konusunda asil ilgi cekici olansa gecersiz sayilan 61 tweet’ten 16’sI-
nin Mimtaz Celik isimli bir hesaptan atilmasi ve tiim bu tweet’lerin Erdogan aleyhinde
olmasidir.

Hillary Clinton’in direkt Baltimore’la ilgili tweet’inin altina ise 330 yorum yapilmis, bun-
lardan 227 tanesi gegerli sayllmistir. Bu tweet’lerin gegersiz sayllmasinin sebebi ise insan-
larin aralarinda konusmasidir.

Ozetle, calismada 614 tweet degerlendirmeye alinmis ve bunlardan 402 tanesi kodlan-
mistir. Her bir tweet (ic asamada analiz edilmistir. ilk olarak tweet’ler korku, 6fke, ger-
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ginlik, Gztntl kategorilerinden birinde degerlendirilmistir. Calisma sirasinda bu katego-
rilerden hicbirine dahil olmayan tweet’lerle karsilasiimis ve bunlar yeni agilan ‘MINNET’
kategorisine dahil edilmistir.

ikinci asamada tweet’ler tahmin edilebilirlik ve kontrol edilebilirlik agisindan degerlendi-
rilmistir. Olgegi alinan makalede her bir tweet’in tahmin edilebilirligi ve kontrol edilebi-
lirligi ‘yiuksek, disuk, notr’ seklinde degerlendirilmistir. Ancak g¢alisma ilerledikge hicbir
tweet’te tahmin edilebilirlik veya kontrol edilebilirlik agisindan disiik oldugu verisine
rastlanmamistir. Bu durumda ‘diislik’ kategorisi elenmis ve tweet’ler ‘n6tr veya yiksek’
seklinde degerlendirilmistir.

Son asamada verilen tepki ‘aktif bir sekilde basa ¢ikma, mantikli disiinme, olumlu di-
sinme, duygusal destek, duygusal patlama, uzak durma, inkar’ seklindeki kategoriler
arasinda degerlendirilmistir. Twitter’da sik sik karsilasilan ‘alay etme’ eylemiyle Baltimo-
re protestolarina verilen tepki sirasinda da karsilasiimis ve alay iceren tweet’ler inkar
kategorisine dahil edilmistir.

BULGULAR

Degerlendirilen 402 tweet Hillary Clinton’in erken davranmasi ve Obama’nin aktif bir
sekilde harekete gegmemesi arasindaki farki karsilastirmal olarak gérmemizi saglamak-
tadir. Obama’nin Baltimore’la ilgili olmayan tweet’inin altina yapilan yorumlardan (n=79)
45 tanesi gerginlik yansitmaktadir. (%56.9=%57) Bunlardan 9’u alay niteligindedir ve alay
eden yorumlar da en yakin kategori olan ‘gerginlik’ cercevesinde degerlendirilmistir. 31
yorum 6fke kategorisindedir (%39), bu tweet’ler kiifiir de icermektedir. ilging olansa ger-
ginlik ve 6fkeden baska baskin bir duygu gosterilmemis olmasidir, ¢clinkii minnet, korku
ve (izintl duygularina yalnizca birer tweet’te rastlanmistir. Tablo 1 (27) Obama’nin Bal-
timore tweet’ine yapilan yorumlarda yansitilan duygulari ayrintil bir sekilde gostermek-
tedir.

Obama’nin tweet’ine dair tahmin edilebilirlik ve kontrol edilebilirlik konularinda ‘di-
suk’ algiya rastlanmamustir, her bir tweet bu konularda nétr yaklasim sergilemekte veya
tahmin edilebilirlik, kontrol edilebilirlik konularinda yiiksek bir algi sergilemektedir. Yani
yorum yapanlar krizin kontrol edilemez veya tahmin edilemez oldugunu disinmemek-
tedir; ya bu krizin kontrol edilebilir ve tahmin edilebilir oldugunu distinmekte ya da bu
konuda bir fikir yansitmamaktadir. Tweet’ler tahmin edilebilirlik konusunda nétr bir yak-
lasim sergilerken (n=42, %53) kontrol edilebilirlik algisi oldukga ylksektir (n=50, %63).

Krizle basa ¢ikma stratejisi agirlikh olarak duygusal patlamadir, toplam tweet’lerin 49’u
yani % 62’si duygusal patlama yasamaktadir. Bu konudaki gostergeler etkili ifadeler, k-
furler, inlemler ve biiyiik harflerdir. ikinci strateji alayin da dahil oldugu inkar yaklasimi-
dir (n=16, %20). Bunu mantikh distiinme takip etmektedir. (n=13, %16) Olumlu disiinme
tek bir tweet’te gosterilen bir basa ¢ikma stratejisiyken aktif bir sekilde basa ¢ikma, duy-
gusal destek ve uzak durma stratejilerine rastlanmamustir. iiging olan, siyahi vatandasla-
rin liderlik ettigi dnceki isyanlara gonderme yapan hicbir tweet’e de rastlanmamasidir.
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Tablo 2 (28), Beyaz Saray hesabindan retweet edilen ve Obama’nin Baltimore olaylarina
dair agiklamasi olan tweet’e gosterilen duygusal tepkileri yansitmaktadir. Beyaz Saray he-
sabindan retweet edilen tweet altinda yapilan yorumlarda baskin olarak gosterilen tepki
gerginliktir (=64, %66). Ofke tepkisine 21 tweet’te rastlanirken (%21) izint{i ve korkuya
rastlanmamistir. Minnet ise 11 tweet’te gosterilen reaksiyondur. (%11)

Beyaz Saray hesabindan retweet edilen tweet’e dair tahmin edilebilirlik ve kontrol edile-
bilirlik kodlamasi sonrasinda varilan sonuca gore, yorumlar tahmin edilebilirlik konusun-
da nétr (n=50, %52) kontrol edilebilirlik konusunda ise yiksek (n=71, %73) bir algi yansit-
maktadir. Yani sosyal medya kullanicilari krizin tahmin edilemez ancak kontrol edilebilir
oldugunu disiinmektedir.

Krizle basa ¢ikma stratejilerinden en ¢ok basvurulani mantikli distinmedir (n=60, %62).
Duygusal patlama (n=15), inkar (n=8), duygusal destek (n=7) ve olumlu diistinme (n=6)
ise diger stratejilerdir. Aktif bir sekilde basa ¢ikma ve uzak durma stratejilerine ise twe-
et’lerin higbirinde rastlanmamistir.

Hillary Clinton’in Obama’dan 6nce harekete gegerek attigi tweet 330 yorum almistir.
227’si gegerli sayilan tweet’lerde baskin olan tepki gerginliktir (n=137, %60). Bu twe-
et’lerin 14 tanesi alay icermektedir. Ofke ise 70 tweet’te gdsterilen tepkidir (%30). S6z
konusu tweet’ler oldukga serttir ve “yougotoprison”, “Hitlary”, “murdering b*tch”, “cri-
minal b*tch” gibi sert ifadeler icermektedir. Bu tweet’lerin 23 tanesinde Bingazi olaylari-
na gonderme yapilmaktadir, Bingazi’de yasananlardan dolayi Hillary Clinton’in suglandigi
gorilmektedir. 18 tweet yeni acgilan minnet kategorisine dahil edilirken Gzlintl iceren
tweet sayisi yalnizca 2'dir ve korku iceren tweet’e rastlanmamistir. Bu sonuglar detayli
olarak Tablo 3’te (28) sunulmaktadir.

Tahmin edilebilirlik ve kontrol edilebilirlik konusunda diisiik algi yansitan bir tweet’e Hil-
lary Clinton’in tweet’inin analizinde de rastlanmamistir; algi ya notr ya da yliksektir. Bu
tweet’e yorum birakanlar tahmin edilebilirligin nétr oldugunu distintrken (n=191, %84)
kontrol edilebilirligin de yine nétr oldugunu disinmektedir (n=188, %82).

Analiz edilen bu Uglincl tweet’te basa ¢ikma stratejilerinden baskin olani duygusal pat-
lamadir (n=99, %43). Bunu 74 tweet’le mantikli diisiinme takip etmektedir (%32). inkar
(n=28, %12) ve duygusal destegin (n=22, %9) takip ettigi stratejilerden ilging olani ise ilk
kez bu lcgilincu tweet altinda ‘aktif bir sekilde basa ¢ikma’ stratejisine rastlanmaktadir.
‘“Yine de sana oy vermeyecegiz’ temal dort tweet bu kategoride sayilabilir. U¢ tweet’le
ilgili basa cikma stratejileri karsilastirmali olarak Tablo 4’te (29) sunulmustur.

TARTISMA VE SONUGC

Obama’nin sayfasinda analiz edilen iki tweet’e verilen tepkiler karsilastirildiginda halkin
Obama’dan bir beklenti igerisinde oldugu ve bu tepki gelmeyince sinirlendigi gérilmek-
tedir. Baltimore temali tweet,retweet olsa bile daha az tepki almistir; gerginlik ve 6fke
iceren yorum sayisi Baltimore temal tweet’te daha azdir. Yani halk artik yetkililerden
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actklamayi Twitter gibi sosyal mecralarda da beklemekte, hatta sosyal medyada daha
hizli bir reaksiyon gosterilmesini beklemektedir. Bunun bir diger gostergesi de halk Bal-
timore temali bir agiklama beklerken sayfadaki glincel tweet’te yapilan yorumlarda yal-
nizca 1 minnet temali tweet varken Baltimore temali tweet’te minnet temal yanitin 11
olmasidir. Beklenen tepki geldiginde minnet duygusuyla karsilik bulmaktadir.

Hillary Clinton’in Obama’dan saatlerce dnce athgi tweet ise hem olumlu hem de olumsuz
karsilanmistir. Olumlu karsilandigi 4600 kez favoriye eklenmesinden ve 18 tane minnet
yaniti bulmasindan anlasilmaktadir. Twitter'da begenilen paylasimin genelde favoriye
eklendigi dusiinilurse, halkin bunu olumlu karsiladigi sonucuna varilabilir. Yani Hillary
Clinton’in sosyal medyada hizli davranmasi ise yaramistir. Ote yandan, sosyal medya
kullanicilari Clinton’in Bingazi olaylarinda oynadig kritik rolii unutmamistir. Bu olaydan
kaynaklanan ofke, diger konudan tamamen bagimsiz ve sefkat dolu olmasi nedeniyle
olumlu karsilanmasi gereken bu tweet’e de yansimistir. Baltimore olaylarinda s6z hakki
bulunmayan, aktif bir rol oynamayan Clinton yine de 6fkeyle karsilasmistir. Bu durum
sosyal medya iletisiminin stratejik iletisim sirecinin bir parcasi olarak degerlendirildigini
gostermektedir. Buna bir diger 6rnek de Obama’ya siyahilerin 6nceki protestolarini hatir-
latan tek bir yorum bile gelmemesidir. Demek ki Obama bu siireci basariyla yonetmistir
ve insanlar ona Clinton’in durumuna gore ¢ok daha baglantili olan ve ¢ok daha kisa sire
dnce gerceklesen diger isyanlari hatirlatma geregi duymamaktadir. Ofke dolu tweet’ler-
de daha az serttir. Bu durum sosyal medyanin iletisim siirecinin bitilnleyici bir pargasi
olarak goruldigini kanitlar niteliktedir.

Kurumlarin ve kisilerin kriz aninda sosyal paydaslardan aldigi geribildirim kriz iletisimi
yonetimi siirecinde hayati bir rol oynamaktadir. Bu geribildirimi hizlandirmasi agisindan
sosyal medya, kriz tehlikesiyle karsi karsiya kalan kurumlara biyik bir firsat sunmaktadir.
Sosyal paydaslarin ihtiyaglari ve beklentileri bu sayede kolayca anlasilabilir. Bu ¢alisma
sosyal paydaslarin ihtiyaglarini sosyal medya araciligiyla dile getirdigini dogrular nitelikte-
dir. Sosyal medyada 6zellikle de Twitter gibi mikrobloglarda iletisimin gercek zamanl bir
hale gelmesi, yani geleneksel iletisim kanallarina gore oldukc¢a hizlanmasi bu ihtiyaglarin
hizla tanimlanmasini ve bu dogrultuda harekete gecilmesini saglamaktadir. Bu durumda
kisi ve kurumlara diisen sosyal medya kullanicilarini dikkatle dinlemek ve bu dogrultuda
davraniglar sergilemektir.

Ote yandan, sosyal medya iletisiminin stratejik iletisim yénetiminin bir pargasi oldugu
da yine bu ¢alismada dogrulanmaktadir. Obama stratejik iletisim siirecini dogru yonetti-
ginden halk ona kizgin degildir, bu nedenle son anda yapilan bir hata sosyal paydaslara
yani bu durumda vatandaslara diger olaylari hatirlatmamistir. Hatta Baltimore olaylari
konusunda hemen harekete gegip, halki sosyal medya Uzerinden bilgilendirmeye ve sa-
kinlestirmeye ¢alismamasi da fazla tepki gormemistir. Halk bu durumu neredeyse mazur
gormistar. Hillary Clinton ise her davranisinda dnceki olaylarin yikini de tasimaktadir.
Halk 6nceki olaylardan gelen &fkesini olumlu bir davranisa bile transfer etmekte, her
firsatta olumsuz duygular yansitmaktadir.Clinton Obama’dan erken davranip bu konu-
daki duyarliligini dile getirdiginde bile tepki gormektedir. Bu durum liderlik ve liderligin
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yakindan iliskili oldugu gliven kavramiyla dailgilidir. Demek ki Obama halkin goziinde ‘iyi’
ve affedilebilir bir liderdir, yani iletisim siirecini iyi ydneten ve bunun bir yansimasi olarak
kriz aninda da olumlu hatirlanabilen bir ydneticidir. Ote yandan, Clinton’in lider algisinda
sorun oldugu yaptiklarinin halkin géziinde “olumsuz” hatirlanmasindan anlasiimaktadir.
Olumlu davranislari bile olumsuz tepki almaktadir. Asil sorumlu olmamasi, yasananlarda
dogrudan bir payl bulunmamasi sonucu degistirmemektedir.

Kriz doneminde kontroll neredeyse imkansizlasan bilgi akisinin yonetimi sosyal medya
sayesinde kolaylagsmaktadir ¢linki verilen bilgiyi glincellemek ve sosyal medya ortamlari
sayesinde ayni noktada toplamak miamkinddir. Bilgi akisini bir noktaya toplamak sorular
ve zamaninda cevap verememekten dolayi bosluklar olusmasini engelleyecektir. Ancak
kriz iletisiminin stratejik iletisim siirecinin bir pargasi oldugu unutulmamalidir. iletisim
siirecinde sorun varsa kriz aninda atilan samimi bir tweet ise yaramadigi gibi, sosyal
paydaslarin tepkisinin daha da artmasina neden olabilir. Kriz iletisiminin kriz 6ncesi, kriz
doénemi ve kriz sonrasi seklinde uzunbir siireg oldugu bilince varilmali; krizden yara alma-
dan ve hatta gliclenerek ¢ikmanin uzun soluklu bir ¢calisma sayesinde mimkin olabilece-
gi goz ardi edilmemelidir.
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Duygular

B Minnet

M Korku

m Ofke

u Gerginlik

m Uzinti
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Tablo 4: U¢ Tweet’le ilgili Basa Cikma Stratejilerinin (Obama ve Clinton’un Paydaslariyla iletisim
Kurma Stratejilerine Verilen Tepkinin) Karsilagtiriimasi

inkar -

Uzak durma

Duygusal patlama _
Duygusal destek -1
Olumlu distinme F
Mantikl diigsiinme —

Aktif bir sekilde basa ¢ikma

0 10 20 30 40 50 60 70

Clinton M Obama-2 Beyaz Saray B Obama-1

Kaynak: Jin ve arkadaslarinin gelistirdigi (Jin et al., 2012), Brummette ve Hilary Fussell Sisco’nun
sosyal medya analizi igin kullandigi (Brummette & Fussell Sisco, 2015: 90) entegre kriz haritasi
temel alinmistir.

EK 1: Kodlama/Degiskenler Listeleri

D1:

D2:

Tweet’leri insanlarda Uyandirdigi Duyguya Gore Olgiimleme
1. Korku

2. Ofke

3. Gerginlik

4. Uziinti

5. Minnet

Tweet’leri Tahmin Edilebilirlik ve Kontrol Edilebilirlik Agisindan Olgiimleme
1. Tahmin Edilebilirlik - Yiiksek

2. Tahmin Edilebilirlik - Notr

3. Tahmin Edilebilirlik -Diistiik

4. Kontrol Edilebilirlik- Yiksek

5. Kontrol Edilebilirlik- Notr

6. Kontrol Edilebilirlik- Dislk
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D3: Tweet’leri Organizasyonun (veya Bireyin) Dis Paydaslariyla iletisim Kurma Stratejilerine
Verilen Tepkiye Dair Olgiimleme
1. Aktif Bir Sekilde Basa Cikma
. Mantikh Diisiinme
. Olumlu Diisiinme
. Duygusal Destek
. Duygusal Patlama
. Uzak Durma
inkar

NouhwN
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