[.U. Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi
No:49. (Ekim 2013). s5.65-82

KRiZ YONETiIMi VE AFETLERDE SOSYAL MEDYA KULLANIMI

Oya ZINCIR*
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Ozet

Insanlik tarihi kadar eski olan ve kars1 karstya kalindiginda bireyler ve 6rgiitleri cesitli tehlikelere
maruz birakan afetler ve krizleri yonetmede yeni ve etkili bir ara¢ olan sosyal medya, zaman ve
mekan sinirlamasi olmadan ¢esitli araglar {izerinden kisi veya gruplarin birbirleriyle iletisimini
ve bilgi paylasimini saglayan sanal bir platformdur. Internet baglantisina sahip olan gesitli araclar
iizerinden kolay erisim saglanabilen sosyal medyanin kullanim alani gliniimiizde oldukga geligmistir
ve gelismeye devam etmektedir. Bu ¢alismada kriz ve afet olgularina deginilerek orgiitlerin bu
durumlarla karg1 karsiya kaldiginda, bu durumlari yonetebilmeleri i¢in sosyal medyanin afet
planlama ve egitim, ortak problem ¢6zme, karar alma, bilgi yayma ve toplama gibi amaglarini nasil
gerceklestirdigi incelenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Medya, Kriz Yonetimi, Afet Yonetimi
CRISIS MANAGEMENT AND USING SOCIAL MEDIA IN DISASTERS

Abstract

Social media is a virtual platform that individuals and groups can communicate and share knowledge
on a variety of tools without time and place restraining. This new and growing platform has amount
of usage and evolving everyday due to the fact that easy accessing via almost every device which
has an internet connection. It is a new and effective way of managing crises and disasters which is
as old as human history and exposes variety of dangers when individuals and organizations face
with them. In this study, crises and disasters will be defined and the use of social media for disaster
planning and training, common problem solving, decision making, information dissemination and
gathering will be discussed.
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1. Giris

Afetler ve krizler, insanlar1 var oluslarindan itibaren olumsuz yonde etkilemistir. Arkeolo-
jik kesifler; tarih dncesi insanlarin da bugiin var olan aglik, tehlikeli vahsi yasam, kazalar,
diger insanlardan kaynaklanan siddet, hastalik gibi birgok riskle yiizlesmis ve bunlar azalt-
mak ya da hafifletmek icin ¢are aramis olduklarmi gostermektedir. Insanligin gelisme sii-
recine paralel olarak bu gibi durumlar1 yonetme becerisi de dogru orantili olarak artmustir.

Orgiitler de tipk1 insanlar gibi yasadiklari siire i¢inde, drgiitsel veya cevresel etmenler nede-
niyle ¢esitli kriz veya afet durumlari ile karsi karsiya kalabilmektedirler. Bu gibi durumlari
yonetirken de cesitli yollara bagvurabilirler. Bunlarin en énemlilerinde birisi de, 1990’larin
ikinci yarisindan itibaren oldukga hizli bir sekilde biiyiiyen web ve mobil teknoloji uygula-
malar1 olmustur. Ozellikle giiniimiizde Web 2.0 devrimi ile birlikte internet kullanicilarinin
ortaklasa ve paylasarak icerik yarattiklar1 “sosyal medya” olgusu, afet ve kriz yonetiminde
de etkili olmaya ve diinyada uygulamalar1 giderek yaygilagmaya baslamistir.

2. Kriz ve Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi bir kriz durumunun nasil yonetildigine bagli olarak basarili veya basarisiz
bir sekilde gergeklestirilebilir. Neredeyse her kriz basar1 tohumlari igerdigi kadar basa-
risizhigm koklerini de igerir. Potansiyel basariy1 bulmak, gelistirmek ve sonuglarini elde
etmek, kriz yonetiminin temelini olusturur. Krizi yonetememenin temelinde ise koti bir
durumu alip daha da kotii yapma egilimi bulunmaktadir.

2.1. Kriz Kavrami

Etimolojik kokeni Yunanca “krisis” kelimesine dayanan ve “karar” anlamina gelen kriz
kavrami, “bir kurulusun biitiiniinii ve biitlinliigiinii etkileme potansiyeli olan herhangi bir
olay” anlamina gelmektedir.! Daha kapsayici bir tanimla kriz; paydaglarin 6nemli beklen-
tilerini tehdit eden tahmin edilememe 6zelligine sahip bir olayin algilanmasi ve bu olaymn
orgilitiin performansini ciddi bir sekilde etkileyerek olumsuz sonuglar yaratabilmesidir.”
Dolayistyla kriz, aniden gergeklesen veya kararli bir degisimi iceren dengesiz bir durumu
ifade etmektedir. Krizler, olaganiistii veya benzeri goriilmemis olaylardir. Yarattig1 yikici
etkilerle kuruluglart tehdit eden olaylar olarak da tanimlanabilirler.’

Yukaridaki tanimdan da anlasilacag1 gibi vurgu, krizin bir “alg1” oldugu yoniindedir. Bir
kriz genellikle orgiitiin paydaslari (tedarikgileri, miisterileri, ¢aliganlari vb.) tarafindan bir
tehdit olarak algilanir. Ciinki bir kriz olustugunda orgiitiin en az bir paydasinda orgiit ile
ilgili olumsuz bir alg1 olusur.

' C. Pearson, I. Mitroff, “From Crisis Prone to Crisis Prepared: A Framework for Crisis Manage-
ment”’, Academy of Management Executive, Vol. 7, No. 1, 1993, s. 48.

2 'W. Timothy Coombs, Code Red in the Boardroom: Crisis Management as Organizational
DNA, USA: Praeger Publishers, 2000, s. 2.

3 Selim Yazicy, I Siirekliligi Yonetimi: Stratejik Bir Degerlendirme, Istanbul: Tiirkmen Kita-
bevi, 2013, s. 62.
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Agik sistemler olan orgiitler amaclarini gerceklestirmek ve siirekliliklerini saglamak i¢in,
hem i¢inde bulunduklari ¢evreye adapte olmali ve ¢evrenin kendilerinden beklediklerine
gore davranislarini bicimlendirebilmeli, hem de sisteminde bulunan alt sistemlerin bir-
birleriyle ve orgiitle olan etkilesimlerini diizenlemelidir. Stirekli degisen orgiitsel ¢evre;
orgiitler gereken dnlemleri alip dinamik bir denge saglayamadiginda orgiitler i¢in biiyiik
tehlikeler arz edebilmektedir. Bu tehlikeleri 6nceden goriip ona gdre bir degerlendirme
yapan ve tedbirler alan orgiitler basarili sayilabileceklerdir.

Institute for Crisis Management (ICM)’e gore krizlerin bir¢cok kaynagi bulunmaktadir
ve bazilari tiim orgiitlerde ayn1 iken bazilar sektorden sektore degigsmektedir. ICM genel
olarak ti¢ kriz tiirlinden s6z etmektedir:*

a. Operasyonel Krizler: Giinliik isleri yiriitiirken ve miisterilere lirlin ve hizmet
sunarken ortaya cikan kiigiik 6lgekli krizlerdir. Iyi bir yonetimle iistesinden geli-
nebilir ve derhal ¢oziilebilir.

b. Ani Krizler: Beklenmedik bir anda olusan ve orgiit {izerinde biiyiik etkisi olan
krizlerdir. Dogal afetler, sabotaj ve orgiitiin hayati faaliyetlerini sekteye ugratacak
elektrik, su ve bilgi iletisim teknolojileri kesintileri bu kapsamda ele aliabilir.
Orgiit yoneticileri, bu gibi krizleri yonetmek ve i siirekliligini saglamak icin plan-
lara sahip olmali ve bu planlar1 gercekei senaryolar iceren simiilasyonlarla test
etmelidir.

c. Potansiyel Krizler: Zamanla biiyiiyerek ciddi problemlere sebep olan ve fark edil-
mediginde kritik duruma gelebilen krizlerdir. Bu tiir krizler, azalan satiglari, kar1 ve
hisse fiyatlarini; yeni rekabet ortamina cevap vermedeki basarisizliklari; diizenle-
me kurumlari tarafindan yapilan sorugturmalar1 ve finansal zorluklar1 kapsamakta-
dir. Bu problemler tim 6rgiitiin uzun dénemli basarisini etkilemektedir; dolayisiyla
yonetici tarafindan stratejik planlama ve risk yonetim siirecinde ele alinmalidir.

Belirtilen kriz tiirleri birbirleri ile baglantilidir. Ornegin; operasyonel krizler, potansiyel
krizlerin belirtileri olabilir ve ani krizlere doniisebilir veya nedeni olabilir. Potansiyel
krizler, orgiitlerin ani krizlerle basa ¢ikamayacak sekilde zayiflamasina da neden olabi-
lir> Baglangicta 6nemsiz olarak goriinen sikintilar veya kiigiik acil durumlar, eger yeterli
paydas iletisimi s6z konusu degilse krize doniisebilme potansiyeli tasimaktadir.® Bunu
vurgulamak 6nemlidir; ¢linkii bir¢ok orgiit bir krizle kars1 karsiya geldiginde bunu inkar
etme yoluna gidebilir. Ancak Orgilitiin yapmasi gereken sey durumu inkar etmek degil;
aksine derhal durumu kabul edip dnlem almak ve gereken diizenlemeleri ve agiklamala-
r1 yapmaktir. Dolayisiyla, orgiit icinde etkin bir kriz yonetimi stratejisinin gelistirilmesi
gerekmektedir.

4 Hugh Lindsay vd., Crisis Management for Directors, Canada: Canadian Institute of Chartered
Accountants, s. 3. (Cevrimi¢i) http://www.ica.bc.ca/pdf/cicapubs_crisisdirectors.pdf

> Hugh Lindsay vd., a.g.e., s. 3

¢ Betty A. Kildow, A Supply Chain Management Guide to Business Continuity, USA, Ama-
com, 2011, s. 144.
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2.2. Kriz Yonetimi

Mitroff kriz yonetimini; “krizin igletmeye olan potansiyel zararini en aza indirmeye ve
durumun kontrol altina alinmasina yardimci olmaya yarayan bir fonksiyon ve krizden
elde edilebilecek firsatlardan yararlanmay1 da iceren faaliyetler biitiinii” olarak ifade et-
mistir.” Bu baglamda kriz yonetimi siireci ise, “Orgiitiin kendisine ve paydaslarina zarar
verebilme tehdidine sahip biiyiik olaylarla kars1 karsiya kaldiginda, bu durumu yonetmek
ve koordine etmek zorunda kaldig: siire¢” olarak tanimlanabilir. Kriz yonetimi siirecinde
onemli olan, riskleri ve bu risklerin yaratabilecegi kriz tiplerini belirlemektir, ¢clinkii farkli
risklerin olusturabilecegi kriz tiplerinin ¢dziimii icin farkl stratejiler gerekmektedir. Bu
kapsamda Coombs krizi ii¢ farkli boyutta ele almaktadir:®

1.0rgiite Yénelik Saldirilardan Kaynaklanan Krizler: Orgiitiin itibarini ve
finansal durumunu etkileyecek tiim saldirilar1 kapsamaktadir. Isyerindeki siddet-
ten kaynaklanan krizlerden, terérizm igeren hareketlere; orgiit bilgisayarlarin
‘hackleme’den, iiriine yonelik saldirilara ¢ok c¢esitli kriz durumlar1 buna 6rnek
olarak verilebilir.

2.Paydaslar1 Riske Sokacak Krizler: Endiistriyel kazalari, iiriin hasarlarimni, lo-
jistikteki kazalari, dnemli ¢alisan kayiplarini (CEO’nun ani 6liimii vb. gibi), itiraz
durumlarm (etik olmayan bir tiriine kars1 agilan dava vb. gibi) kapsayan ve orgii-
tiin paydaslarini riske sokacak olan kriz durumlarini icermektedir. Bahsedilen bii-
tiin kriz durumlar1 6rgiitiin kontrolii disinda gelismektedir; ancak orgiit genellikle
bu durumlardan sorumlu tutulur.

3.Kotii Yonetimden Kaynaklanan Krizler: Yonetim kadrosunda bulananlar
bazen orgiitii ve paydaslarini kotii etkileyecek hatalar yaparlar; orgiitii kot yo-
neterek, kasitl veya kasitsiz hatalar yaparak orgiitiin krize girmesine neden olur-
lar. Bunun en ¢arpici 6rnegi Enron Sirketi’nde yasanmustir. Sirket hissedarlart ve
paydaslart yonetimin sorumsuz ve kotii idaresinden olumsuz sekilde etkilenmistir.

Tiim bu kriz tiplerini ydnetimi farkli stratejiler gerektirmektedir. Ilerleyen béliimlerde de
bahsedilecegi tizere bu tiir krizleri yonetmede sosyal medya araglari, ortak bir platform
olarak kullanilabilmektedir.

2.3. Kriz Yonetim Siireci

Kriz yonetimi denilince ilk akla gelen asamalar, kriz an1 ve kriz sonras1 agamalar1 ol-
maktadir. Ancak kriz yonetimi siirecine dahil edilmesi gereken 6nemli bir agsama da krize
hazirlik asamasi, yani kriz dncesi ne yapilacagma iliskin hazirliklarim kararlastirildigi
asamadir.

7 Tan I. Mitroff, Paul Shrivastava, Firdaus E. Udwadia, “Efective Crisis Management”, The Acad-
emy of Mangement Executive, Vol. 1, No. 3, 1987, s. 283.
8 W. Timothy Coombs, a.g.c., s. 2



Kriz Yonetimi ve Afetlerde Sosyal Medya Kullanimi 69

Augustine, kriz yonetimi siirecini, krizden kaginmak; krizi yonetmeye hazirlanmak; krizi
saptamak; krizi dondurmak; krizi ¢6zmek ve krizden yarar saglamak olarak alt1 asamada
aciklamaktadir. Bu asamalari asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir:’

1. Asama - Krizden Kacinmak: Potansiyel bir krizi kontrol etmenin en diisiik ma-
liyetli ve en basit yolu 6nlem almaktir. Yoneticiler krizleri her giin olabilecek kagi-
nilmaz bir durum olarak gorebilirler; ancak bazi kriz durumlarindan 6nlem alinarak
kaginmak miimkiindiir. Herhangi bir gbzden kagan durum veya umursanmadan yapi-
lan bir hareket, bir anda 6rgiit igin iginden ¢ikilmasi zor bir duruma doniisebilir. Do-
layisiyla bu agsamanin orgiitler i¢in dikkat gerektiren bir asama oldugu sylenebilir.

2. Asama - Krizi Yonetmeye Hazirlanmak: Bir krizi 6nleme faaliyetlerinin ise
yaramadig1 zamanlarda, krize hazirlik faaliyetleri devreye girmelidir. Hazirlik faali-
yetleri biiyiik 6nem tagimaktadir. Kriz yonetimi siirecinde hazirlik asamasinda yet-
kili pozisyonunda olan her kisi bir krizin kaginilmazligini, bir 6liim veya verginin
kagmilmazligi ile ayni sekilde gérmeli ve ona yonelik plan yapmalidir. Bu yetkili
kisi veya kisilerin kriz durumundan korktugu ya da orgiitiin bu gibi durumlarda
zay1f kalacagini diisiinmesi ile ilgili degildir. Aksine kriz durumu ne kadar giiclii
olursa olsun, orgiitiin neye hazirlandiginin bilincinde oldugunu gosterir.

3. Asama - Krizi Saptamak: Orgiitler bazen teknik goriiniime odaklanip algiy:
gormezden gelebilmektedirler. Ancak krize neden olan ¢ogunlukla toplumun krizi
algilayisidir ve algilama da bir siire sonra gerceklik haline gelebilmektedir. Dola-
yistyla krizi inkar etmek ne kadar kolaysa onun varligini kabul etmek de o kadar
zorlayici olabilmektedir.

Eski ABD Bagkani Bill Clinton’mn eski danigmani Lanny Davis’in kriz yonetimi
ile ilgili bir goriisti, krizin varligin1 derhal kabul etmenin énemine deginmektedir:
“Erkenden ag¢iklayin, hepsini agiklayin ve bizzat agiklaym.”!° Bu asama bir meydan
okuma asamasi olarak degerlendirildiginde bu meydan okumay1 gerceklestirerek
krizin varligini kabul eden orgiitler sonraki agsamalari daha efektif ve hizli bir bigim-
de gerceklestirebilirler.

4. Asama - Krizi Dondurmak: Bir kriz durumu ile karsi karsiya kalindiginda zor
kararlar alinmalidir ve bu derhal yapilmalidir; tip bilimi diliyle belirtilirse “kanama”
derhal durdurulmalidir. Giinliimiiz “ultra iletisim” diinyasi goz 6niine alindiginda 6r-
giitlerin vermesi gereken tepki sessiz kalmak degil, orgiit ici fikir ayriliklarina rag-
men kriz ile ilgili durumu bildiren gercek bir agiklama yapmaktir. Boylece dis gevreye
duruma hakim olundugu izlenimi verilerek harekete gecildigi bildirilir. Bu da krizin
kontrol altina alinmasi i¢in gereken faaliyetlerin yerine getiriliyor oldugu anlamina
gelmektedir. Bunu yerine getirmek, “giliniimiiz iletisim diinyasinda” ¢ok daha kolay ve
hizhdir. Orgiitlerin bu hizdan ve kolayliktan faydalanmalari onlarin yararina olacaktir.

® Norman R. Augustine, “Managing the Crisis You Tried to Prevent”, Harvard Business Review,
(November 1995), s. 149-157.

" Lanny Davis, “Tell it All, Tell it Early, Tell it Yourself”, Huffington Post, (September 29, 2010)
(Cevrimici) http://www.huffingtonpost.com/lanny-davis/tell-it-all-tell-it-early_b_744007.html
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5. Asama - Krizi Cozmek: Kriz bir kere ortaya ¢iktiginda beklemeyecektir; bu
yiizden hizli olmak hayati 6nem tagimaktadir. Kriz durumunu gidermek i¢in hemen
harekete gegilmelidir. Ornegin; cep telefonlarinin neden oldugu elektromanyetik
alanin beyin tiimoriine neden olduguna dair iddialar ortaya atildiginda tireticiler he-
men bagimsiz uzmanlar1 devreye soktular ve bdylece endiseler yatistirilarak olasi
bir kriz durumu engellenmis oldu.

6. Asama - Krizden Yarar Saglamak: “Tecriibe, herkesin hatalarina verdigi addir.”
Unlii Irlandali yazar Oscar Wilde’1n tecriibe edinilebilecek her durumu yansittigi bu
s0z, krizden yararlanmak asamasinda da kullanilabilir. Her kriz durumunda 6greni-
lecek bir takim dersler mevcuttur. Bir orgiit onceki asamalarda basarili olamamigsa
bile bundan sonra karsilasacagi krizleri yonetmek istiyorsa daha dikkatli olmalidir.

Dogru olanin yapilmasi ve bu alt1 asamada 6nerilenlerin dikkate alinmasi istenilen sonug-
lar1 garantilememektedir. Ancak orgiitiin karsilastigi kriz derhal ¢dztime ulastirilmalidir;
zira kendi kendine diizelecek bir kriz yoktur.

3. Sosyal Medya ve Kriz Yonetimi

Yeni ekonominin gelismesiyle ve Web 2.0 hizmetinin kullanima sunulmasiyla birlikte
“sanal diinyada” tek yonlii bilgi paylasimindan, ¢ift yonlii ve eszamanli bilgi paylasimina
gecilmistir. Sosyal medya kavramiin ortaya ¢ikip gelismesine ve gesitli sosyal medya
mecralarinin giin gegtikge daha fazla fonksiyon ile kullanicilara hizmet vermesine imkan
saglayan teknoloji, “Web 2.0” teknolojisidir. Web 2.0 kavrami, ilk olarak Ekim 2004’te
“Web 2.0 Konferans1” diizenlendiginde, konferans diizenleyen Tim O’Reilly tarafindan
kullanilmis olup, basitge “kullanicilarin da icerik iiretebildigi teknoloji”yi tanimlamakta-
dir. Web 2.0 sayesinde, bilgi tiretimi, bilgi paylasimi, bilgi yayma ve birgok baska 6zellik
kullanicilar tarafindan ¢ok kolay bir sekilde kullanilabilir hale gelmistir."!

Sosyal medya herhangi bir 6zel veya tiizel kisinin, zaman ve mekan sinirlamasi olma-
dan, diinyanin herhangi bir yerinde baskalartyla aninda iletisim kurmasinit saglayan bir
iletisim seklidir. Kaplan ve Haenlein’in tanimina gére sosyal medya; “Web 2.0 iizerinde
ideolojik ve teknolojik igerigin, yapilanmalarin kullanict merkezli bir sekilde Giretilmesi-
ne ve gelistirilmesine izin veren internet tabanl uygulamalarin biitiintine” verilen addir.'?
Safko’ya gore ise; ¢evrimici gruplar arasinda sdzciiklerin, resimlerin, videolarin ve sesin
yaratilmasi ve paylasilmasini saglayan web tabanli uygulamalar olarak nitelendirilebilen
etkilesimli medya araciligiyla bilgi ve diisiinceleri paylagmak icin gerceklestirilen uygu-
lamalar, faaliyetler ve davraniglar sosyal medyay: akla getirir.!3

Sosyal medya platformlarini asagidaki bi¢imde siniflandirmak miimkiindir:'*

11" Joel Postman, SocialCorp: Social Media Goes Corporate, USA, New Riders, 2009, s. 7.

12° Andreas Kaplan, Michael Haenlein, “Users of the World, Unite! The challenges and Opportuni-
ties of Social Media”, Business Horizons, Vol. 53, No. 1, 2010, s. 60.

13 Lon Safko, The Social Media Bible: Tactics, Tools and Strategies for Business Success, 2nd
Ed., Canada: Wiley, 2010, s. 4.

'* Anthony Mayfield, “What is Social Media?”, iCrossing, (August 08, 2010), (Cevrimigi),
http://www.icrossing.com/sites/default/files/what-is-social-media-uk.pdf
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Sosyal Aglar (Myspace, Facebook vb.): Kisisel web sayfasi olusturmaya ve bu
sayfa lizerinde igerik paylasiminda bulunup kisilerle iletisime ge¢meye yarayan
sosyal medya platformlaridir.

Bloglar (http://crisis-management.blogspot.com/): En cok bilinen sosyal med-
ya platformu olan bloglar online mecra iizerinden igerik paylasimi yapilmasina
izin veren ve “blogger” ad1 verilen igerik paylagimcinin paylasimlarim takip eden
izleyicileri olan sitelerdir.

Wikiler (Wikipedia vb.): Ortak bir online siteye veri girilerek veya daha 6nce
girilmis olan verileri diizelterek olusturulan online veri tabanlaridir.

Podcastler (Apple iTunes vb.): Cesitli online servisler tizerinden iiyelik ile ses ve
video dosyalarina erisim saglayan platformlardir.

Forumlar: Cesitli basliklar ya da ilgi alanlari {izerinde tartigma konularinin bu-
lundugu platformlardir. Forumlar, sosyal medya olgusundan 6nce ortaya ¢ikmis
olan gii¢lii online igerik topluluklarindandir.

icerik Topluluklar1 (Flickr, YouTube vb.): Belirli tiirde igerigin paylasildigi ve
organize edildigi online topluluklardir.

Mikrobloglar (Twitter vb.): Sosyal aglarin kiiglik boyutlu bloglar ile birlestiril-
mis halleridir; kiigiik 6l¢ekli igerik aninda mikro bloglar {izerinden paylasilabilir
ve biiyiik kitlelere ulasabilirler.

Sosyal medya ve geleneksel medya arasindaki farklari tanimlamaya yardimci olacak
ozellikler, kullanilan yonteme gore farklilik gosterebilir. Bu 6zelliklerden bazilar agagi-
daki bigimde siralanabilir:'

1.

Erisim: Hem geleneksel medya hem de sosyal medya teknolojileri herkesin genel
bir kitleye erisebilmesine olanak tanimaktadir.

Erisilebilirlik: Geleneksel medya i¢in tiretim yapmak genellikle 6zel sirketlerin ve
devletin sahipligindedir; sosyal medya araclar1 herkes tarafindan ve diisiik maliyetle
veya bedava kullanilabilir.

Kullanihirhk: Geleneksel medya tiretimi, ¢cogunlukla uzmanlasilmig yetenekler ve
egitim gerektirmektedir. Cogu sosyal medya i¢in bu gecerli degildir veya baz1 du-
rumlarda yetenekler tamamen degismis ve yenidir, yani herkes liretimde bulunabilir.

Yenilik: Geleneksel medya iletisimlerinde meydana gelen zaman farki (giinler, haf-
talar, hatta aylar), aninda etki ve tepki iletisiminde olan sosyal medya ile kiyaslan-
diginda uzun olabilmektedir (Tepkilerin zaman araligina katilimcilar karar verir).
Giliniimiizde geleneksel medya da sosyal medya uygulamalarina adapte olmaktadir,
dolayisiyla yakin zamanda bu farklilik ortadan kalkacaktir.

15 Anthony Mayfield, a.g.e., s.5.
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5. Kahlicihik: Geleneksel medya yaratildiktan sonra degistirilemez, oysa sosyal medya
yorumlar veya yeniden diizenlemeyle aninda degistirilebilir.

Orsburn, “The Social Media Business Equation” adl1 kitabinda sosyal medyanin neden
giliclii oldugunu oldukea ¢arpici bir takim gergeklerle agiklamigtir:'®

* Sosyal medya webdeki bir numarali faaliyet haline gelmistir,

* Radyonun 50 milyon kullaniciya ulagmasi i¢in 38 yil gerekmistir,

» Televizyonun 50 milyon kullaniciya ulasmasi igin 13 yi1l gerekmistir,
+ Internetin 50 milyon kullaniciya ulasmast igin 4 y1l gerekmistir,

» Facebook’un 100 milyon kullaniciya ulagmasi i¢in 9 ay gerekmistir.

Yukarida agikladigimiz biitiin bu 6zellikler ve faktorler dogrultusunda, sosyal medyanin
¢agimizin en etkili iletisim araci oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu etkili aragsallik
durumu ve her gegen giin katlanarak biiyiime ve gelisme potansiyeli, sosyal medyay1
orgiitlerin kriz yonetimi faaliyetlerinde de kullanmalart i¢in cazip ve kullaniglt kilmistir.

3.1. Orgiitlerde Kriz Yonetimi Uygulamalarinda Sosyal Medya Araclarinin
Kullanilmasi

Daha o6nce belirtilmis olan kriz yonetim siireci ii¢ asamaya indirgendiginde (krize hazir-
lik, kriz durumunu iyilestirme, krize miidahale), sosyal medyanin biitiin bu agamalarda
yukarida acikladigimiz lizere bilgi yayma, afet planlama ve egitim, ortak problem ¢ézme
ve karar alma ile bilgi toplama fonksiyonlari i¢in kullanilabilecegi sdylenebilir.

Bilgi Afet Ortak Problem Bilgi
Yayma Planlama ve Cizme ve Karar Toplama
Egitim Alma
«+«— Krize Hazwhk —» <«—Kriz Durumunu —»
Iyilestirme

4—————— Krize Miidahele ———»

~

Kritik Kriz Yonetimi Evresi

ne

Sekil 1. Kriz Yonetiminde Sosyal Medyanin Fonksiyonlar:

Kaynak: Jason Christopher Chan, “The Role of Social Media in Crisis
Preparedness, Response and Recovery”, Vanguard, s. 9.

(Cevrimigi) http://www.oecd.org/governance/risk/The%20role%200f%20Social%20
media%20in%?20crisis%20preparedness,%20response%20and%20recovery.pdf

' Eva Mayer Orsburn, The Social Media Business Equation: Using Online Connections to
Grow Your Bottom Line, USA: Course Technology PTR, 2012, s. 6-7.
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3.1.1. Bilgi Yayma

Orgiitlerin elindeki bilgiyi ilgili kisilere yaymasi ve onlardan ¢abuk bir sekilde giivenilir
bilgi saglamasi i¢in sosyal medya mecralarini kullanmak orgiitler i¢in etkili bir yoldur.
Bdylece herhangi bir kriz durumuna ivedilikle hazirlanabilirler ve miidahalede buluna-
bilirler."” Yukarida “Krizi Saptamak” agamasinda bahsettigimiz ilgili paydaslara derhal
aciklama yapmak, bilgi yayma fonksiyonunun bir uygulama alanidur.

Bu konuda Pampers, giizel bir 6rnek olusturmaktadir: 2010 yilinda Procter & Gamble,
yenilenmis olarak piyasaya siiriilen Pampers bebek bezinin, pisik ve diger tahris unsur-
larina neden olduguna iligkin raporlar yaymlamistir. “Pampers eski bezleri geri getirsin”
adinda bir Facebook grubu kurulmusg ve iiye sayisi 4500 civarina ulagmistir. Pampers
ithamlar1 reddetmis ve satilan her bir milyon bez i¢in sadece iki sikayetin oldugunu agik-
lamustir. Sirket derhal sosyal medyada endigelerini bildiren insanlara ulasmis, hatta endi-
seleri gidermek icin “blog yazar1 anneler” olarak adlandirilan bloggerlardan olusan dort
kisinin de katildig1 bir zirve diizenlemistir.!* Bu sekilde Pampers, yatirimcilar ve elestiri
mercilerinden 6nce davranarak “bilgiyi yayma yoluyla” ortaya ¢ikan krize hizli ve kararli
bir sekilde miidahale etmistir.

3.1.2. Afet Planlama ve Egitim

Afet plani olusturma ve egitim konularinda da sosyal medya araglar1 kullanilmaktadir. Bu-
nun bir 6rnegi olarak degerlendirebilecegimiz oyun dist uygulamalarda, oyun égelerinin
kullaniimast olarak da bilinen “oyunlastirma” (Gamification),"” 6zellikle son yillarda Y
kusaginin agirlikli olarak bulundugu is hayatinda, herhangi bir afet veya kriz olasiligina
karst hazirlikli olmak amaciyla uygulanacak senaryonun planlamasi ve personelin egitil-
mesi i¢in oldugu kadar, ozel sektor, kamu sektorii ve sivil toplum orgiitleri arasinda kriz
yonetimi uygulamalart i¢in isbirligi yapilmasi faaliyetinde de kullanilabilir.

Oyunlastirma, afet egitimi 6rneklerinden biri olan “Incident Commander” adli oyun, 2007
yilinda BreakAway adli sirket tarafindan Amerika Birlesik Devletleri Adalet Bakanlig

17 Jason Christopher Chan, “The Role of Social Media in Crisis Preparedness, Response and
Recovery”, Vanguard, s. 10.

(Cevrimigi) http://www.oecd.org/governance/risk/The%20role%200f%20Social%20media%20
in%?20crisis%20preparedness,%20response%20and%20recovery.pdf

'8 Martine Geller, “P&G Dismisses Dry Max Pampers Rash Rumors”, Reuters, (May 06,

2010), (Cevrimigi) http://www.reuters.com/article/2010/05/07/us-procter-pampers-idUS-
TRE6457AH20100507

1 Oyunlastirma (Gamification) kavrami, yasayarak 6grenme felsefesine dayali olarak gelistirilen ve
bilgisayar teknolojilerinin kullanimi sayesinde, i¢inde bir oyun 6gesi barindirmayan bir yapiya, uygun
ogeleri yerlestirerek gergeklestirilen ve kisinin 6grenme siirecine yardimei olan uygulamalari ifade
etmektedir. Bilgisayar simiilasyonu sayesinde kisi, icinde olmasi kolay kolay miimkiin olmayan bir
ortama sokularak, burada davranislari gozlemlenir. Amag, kisinin verilen egitimler ve bilgilendirme
ile yetkinliklerinin artirilmasinin saglanmasidir. Gamification kavrami gergevesinde Acil Durum Y-
neticisi yetistirilmesi konusunda incelenebilecek 6rneklerden biri, “Incident Commander Simulation
Software for Emergency Personnel” ad1 altinda www.gizmag.com/go/6121/ adresinden incelenebilir.



74 Oya ZINCIR, Selim YAZICI

icin gelistirilmistir. Oyun, bilgisayar bazli bir simiilasyon oyunu olup, acil durumlara ve
kriz durumlarina hazirlik igin gelistirilmistir ve eszamanli olarak 16 kisinin oyun bazl egi-
timine izin vermektedir. Oyunda, dogal afetlerden kacirilma olaylarina, terérizmden bina
yikilmalarina kadar bir¢ok acil durum ve kriz durumu i¢in operasyon takimlari olusturulur.
Her takim lideri derhal miidahalede bulunulacak bélgeyi taniyarak uygun kaynaklari ta-
kim iiyelerine paylastirma ve gorevleri dagitma islemlerini tistlenmelidir. Takim iiyeleri de
acil durumu en iyi sekilde atlatmak icin takim liderinin direktifleri dogrultusunda hareket
etmelidirler.?’ Incident Commander gibi oyunlastirma simiilasyonlari érgiitlerde afet plan-
lamas1 ve egitim bakimindan hem yararli hem de az maliyetli olmaktadir.

3.1.3. Ortak Problem Cézme ve Karar Alma

Orgiitlerin, Jeff Howe nin belirttigi sekliyle kalabaligin giicii olarak tanimlanan “crowdso-
urcing®"” (crowd kelimesi ile outsourcing kelimesinin birlesimi) uygulamasini kullanmasi
ile birlikte ortak problem ¢dzme ve karar alma gergeklestirilebilir. Sosyal medya 6zellikle-
ri araciligryla (crowdsourcing faaliyetini kullanarak) ¢ok cesitli bilgi akisinin oldugu web
tabanli ve mobil teknolojilerden faydalanarak orgiitiin ihtiyaci olan bilgiler toplanabilir,
bilgi alisverisi ve igbirligi yapilarak problem ¢6zme ve karar alma yoluna gidilebilir.??

Ingiliz sermayeli British Petroleum (BP) sirketinin Meksika Kérfezi’nde bulunan sondaj
kulesi “Deepwater Horizon”in 20 Nisan 2010 tarihinde yanarak batmasi ve 4 milyon varil
petrol sizintisinin olmasi, tarihin en biiyiik petrol felaketlerinden birinin yagsanmasina yol
agmugtir. 2001 yilindan bu yana sirketlerin, kamu sektoriiniin, kar amaci giitmeyen ku-
ruluslarin ve akademik kuruluslarin teknik problemlerine yaratici ¢éziimler bulmak igin
yardimci olan, biinyesinde ¢esitli alanlarda uzman olan yaklasik 200.000 miihendis, bilim
adami, yatirimer ve is adami gibi kisilerin bulundugu InnoCentive (www.innocentive.
com) adli bir online crowdsourcing toplulugu ise sorunu goriip crowdsourcing faaliyeti
ile bine yakin ¢6ziim 6nerisi toplayip bunlar ticret talep etmeden sirkete sunmus; ancak
BP 6nerilen bu ¢6ziim fikirlerine bakmay1 dahi reddetmistir.* Oysa BP Sirketi bu tale-
be olumlu yaklagsaydi belki de daha kisa siirede petrol sizintisini engelleyebilecek bir
¢ozlim bulabilir ve boylece hem maliyeti azaltir, hem de dogaya daha az zarar vererek
sirketin itibarini yonetmede daha etkili olabilirdi. Bugiin bile BP sirketi, Meksika Korfe-
zi’ndeki biiyiik ¢capli sizintiyla anilmaktadir.

3.1.4. Bilgi Toplama

Bilgi yayma kadar bilgi toplama da 6rgiitler icin biiyiik dnem tasimaktadir. Orgiitlerde,
kriz durumunu goézlemenin bir pargasi olarak, orgiit ile ilgili olabilecek haberlerin top-

2 Mike Hanlon, “Incident Commander Simulation Software for Emergency Personnel”, (Septem-
ber 6, 2006). (Cevrimigi) http://www.gizmag.com/go/6121/

2l Crowdsourcing: sirketin bir noktada bir isi genis kitlelere belli bir 6diil karsiliginda sunma ve
onlarin dnerilerini veya ¢dziimlerini alma uygulamasidir.

22 Jason Christopher Chan, a.g.e., s. 10.

3 Crowdsourcing, “The Gulf Oil Spill and the Arrogance of BP”, (June 25, 2010) (Cevrimigi)
http://blog.crowdspring.com/2010/06/crowdsourcing-bp-oil-spill-innocentive/
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lanmas1 amaciyla sosyal medya mecralari ve kanallar1 izlenmelidir. Sosyal medya izleme
stireci, krize hazirlik asamasinda oldugu kadar, kriz yonetimi ¢abalarmin kontrolii i¢in,
kriz durumunu iyilestirme ve kriz sonras1 dénemlerde de kullanilabilir.?* Ornegin; sos-
yal cografi konum belirleme araglarindan biri olan Foursquare gibi uygulamalarla afet
yerindeki kisilerin yerleri belirlenebilmekte ve ona gore miidahale (kriz sonrasi donem
faaliyeti olarak) yapilabilmektedir.

Birgok uluslararasi érgiit ve kamu birimleri kriz yonetimi yeteneklerini gelistirmek i¢in
sosyal medya platformlarini ve teknolojilerini kullanmislardir. Bunun en basarili drnek-
lerinden biri de indirilebilen bir yazilim olan ve bir afet veya ihtilaf sirasinda olaya tanik
kisilerce olusturulmus raporlara ulagsmaya imkan veren Ushahidi (www.ushaidi.com) adli
platformdur. “Ushahidi Haiti” adl1 platform, Haiti Depremi (2010) sirasinda depreme ma-
ruz kalan kisilerden crowdsourcing uygulamast ile elde edilen verilerin bir harita {izerin-
de yerlestirilmesi ile olusturulmustur. Bdylece “ortaklasa bilgilerden elde edilen raporlar”
cesitli orgiitlerin bu gibi platformlardan bilgi toplama yolu ile kullanabilecegi kaynaklar
olmakta ve bu gibi platformlar afet ya da kriz durumlarinda orgiitsel farkindalik yaratarak
durumun iyilestirilmesine ortak problem ¢6zme ve karar alma ile olanak saglanabilecegi
bir alan yaratmaktadir.

Tablo 1. Kriz Yonetiminde Sosyal Medyanin Fonksiyonlar:

Kriz Yonetiminde Sosyal Medyanin Fonksiyonlar:
Bilgi Yayma Ortak Problem Cozme ve Ka- Bilgi Toplama
Platform rar Alma
Cok ¢esitli Bir kriz durumu olustugunda, tar- | E-mail, SMS, akill1 tele-
kaynaklardan tigma ve fikir alig-verisi ortamu | fon uygulamalari, Twitter
veriler filtrelenir, | saglar. Yanitlayict konumundaki | ve web iizerinden endise-
Ushahidi bir haritada tarafin durum ile ilgili farkinda- | lerin, algilarm ve disiin-
gosterilir ve ligin artirmak ve bilgi destekli | celerin paylasildigi  bir
toplum ile karar almasini saglamak i¢in bu- | online igerik platformu
paylasilir. radaki veriler kullanilabilir. niteligi tagir.

Kaynak: Jason Christopher Chan, “The Role of Social Media in Crisis
Preparedness, Response and Recovery”, Vanguard, s. 17. (Cevrimigi) http:/www.
oecd.org/governance/risk/The%20role%200f%20Social%20media%20in%20
crisis%20preparedness,%20response%20and%20recovery.pdf

Tablo 1°de, kriz yonetiminde sosyal medyanin Ushaidi Platformu’nun bilgi yayma, ortak
problem ¢6zme ve karar alma ile bilgi toplama fonksiyonlarini aktif bir sekilde nasil kul-
lanilmig oldugu goriilmektedir. Haiti Depremi’nde oldugu gibi, Amerikan Kizil Hag1 gibi
insani yardim kuruluslar1 da bu platformdan yararlanmiglardir.?

2% Dimiter Velev, Plamena Zlateva, “Use of Social Media in Natural Disaster Management”,
International Proceedings of Economics Development and Research, Vol. 39, 2012, Singapore:
IACSIT Press, s. 44.

5 Jason Christopher Chan, a.g.e., s. 11.
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4. Afet Durumunda Sosyal Medya Kullanim

Afetler, krizlerden farkli olarak, toplumun ve kuruluslarin disinda gelisen ve meydana gel-
mesinde direkt olarak rol oynamadigimiz, dogal olaylar sonucunda olusan krizlerdir.®
Yeni yiizyilin baslarindan bu yana hem insanlart hem de o6rgiitleri oldukca ciddi sekillerde
etkileyen deprem, sel, kasirga, tsunami ve iklim degisiklikleri gibi dogal afetlerin yani sira;
petrol sizintilari, enerji arizalari, terdr olaylari gibi birgok afet veya kriz meydana gelmistir.
Bunlarin sonucunda goriilen manzara ¢ogunlukla aynidir: Bir¢ok zarar gormiis insan, orgiit
veya bolge ve genellikle calisamayacak hale gelmis altyapi hizmetleri ve dagilmis ve kaos
icinde bir toplum. Bu gibi durumlarda olaya en kisa zamanda miidahalede bulunmanin ve
bilgi akisinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Sosyal medya sundugu dayanisma ve yardimlagma
ortami sayesinde, toplumun ve kuruluslarin afetler karsisindaki esnekliklerini ve dayanik-
liliklarint da artirmaktadir. Giiniimiizde afetler karsisinda gosterilen elastikiyet (disaster
resilience), afet sonrasi toparlanmada, toplumlarin en 6nemli silah1 haline gelmistir.?’

Sosyal medya, afet durumunda toplumun ve kuruluslarin esnekliklerini su sekilde
artirabilir:*

1. Afet Risklerinin Azaltilmasi: Burada amagc, afetin yaratacagi risklerin azalti-
labilmesidir. Bu kapsamda sosyal medya araglar1 sayesinde toplumun afet risk-
lerine kars1 bilinglendirilmesi, risklerin minimize edilmesi amaciyla tartisma
platformlarinin diizenlenmesi ve planlarin yapilmasi, gorevlerin yonetilmesi, ko-
ordinasyonu ve olaylardan elde edilen tecriibelerin aktarilmasi s6z konusu olabilir.

2. Acil Durum Yénetimi: Acil durum yonetiminin amaci, bir afet veya acil du-
rum kargisinda toplumun giivenliginin saglanmasidir. Bu kapsamda sosyal med-
ya ara¢larini kullanarak, crowdsourcing sayesinde bir acil durum bilgi sisteminin
olusturulmasi, insanlarin felaket durumuna hazirlanmalarina yardimci olmak, acil
durum uyarilarinin yapilmasi, toplumun acil duruma miidahale ve sonrasinda to-
parlanmasini koordine etmek ve dgrenmenin gergeklesmesini saglamak amaciy-
la olay sonrasi faaliyetlerin koordinasyonunun saglanmasi s6z konusu olabilir.

3. Sosyal Aglarin Olusturulmasi: Burada amag, afetlere kars1 bir sosyal sermayenin
ve bilgi birikiminin olusturulmasidir. Sosyal aglarin olusturulmasi, destekleyici sis-
temlerin olusmasini ve liderlik mekanizmasinin ¢aligmasini saglayacaktir. Sosyal
aglar sayesinde dagitilan bilgi ile afet aninda ve sonrasinda afetzedelere destek sag-
lanabilecektir. Olusturulan bu aglar ayn1 zamanda bir 6grenme ve ders alma platfor-
mu olarak da kullanilabilmektedir.

% @G. L. Adkins, “Organizational Networks in Disaster Response: An Examination of the US Gov-
ernment Network’s Efforts in Hurricane Katrina”, The Handbook of Crisis Communication,
United Kingdom: Blackwell Publishing, 2012, s. 93.

27 Selim Yazict, I Siirekliligi Yonetimi: Stratejik Bir Degerlendirme, Istanbul: Tiirkmen Kita-
bevi, 2013, s. 55.

2 Neil Dufty, “Using Social Media to Build Community Disaster Resilience”, The Australian
Journal of Emergency Management, Vol. 27, No. 1, (February 2012), s. 42.
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Sosyal medyanin afet ve kriz durumlarinda kullanilmaya baslanmasi, 11 Eyliil 2001°de
Ikiz Kuleler’e yapilan saldirilara dayanmaktadir. Terdr olayinin hemen sonrasinda va-
tandaslar tarafindan olusturulan wikiler kayip insanlara iligkin bilgi saglama amacryla
kullanilmustir.?

Afet durumu sonrasinda sosyal medyanin asagida belirtilen faydalari sagladigi
soylenebilir:*°

» Afet Oncesi ve sonrast afetten etkilenmis bolgede bulunanlara dnemli bilgiler sag-
lar (Internet veya SMS giincellemeleri ile).

* Gontilliileri ve/veya bagis yapan kisilerin olusmasini saglayarak etkilenmis bolge-
lerin disinda olanlara farkindalik kazandirir.

* Yeri degismis olan aile ve arkadaslar arasinda baglanti saglar.

* Sahipsiz mal ve -k&tii durum senaryolarinda- cesetler hakkinda bilgi saglar.

» Etkilenmis kisilere/kuruluslara yardim, merkezler ve diger kaynaklar hakkinda
bilgi verir.

* Acil durum ydnetiminde sosyal medya uygulamalarinin kullanilmasinin ¢ temel
kurali bulunmaktadir: 3!

* Diyalog 6nemlidir,

* Aracilara (ara mevkilerdeki kisilere) ihtiya¢ kalmamistir,

+ Ozgiir bir ortam saglanmalidur.

Bu ii¢ temel kural énemlidir. Karsilikli iletisim ile daha birebir temasa dayali bir bilgi
aligverisi saglanabilir; bu da bilgilerin dogrulugu i¢in dnemlidir. Ayrica bireysel temas
dogru kisiye ulasma agisindan da 6nem tagimaktadir. Birebir iletisim dolayistyla araci
mevkideki kisilere ihtiya¢ kalmamistir. Bu da acil duruma daha ¢abuk miidahale edile-
bilmesi agisindan énem tasimaktadir. Sosyal medya platformlar: acil durumlarda 6zgiir
bir ortam saglamaktadir. Bu 6zgiir ortam sayesinde ortak problem ¢6zme ve karar alma
fonksiyonlart daha rahat bir gekilde islev gorebilir.

Bu yararlar ve kurallar dikkate alindiginda, asagida belirtilen afet yonetim faaliyetle-
rinin i¢inde sayilabilecek gesitli fonksiyonlar i¢in sosyal medya kullanimi s6z konusu
olabilmektedir.

¥ Leysia Palen, Sophia B. Liu, “Citizen Communication In Crisis: Anticipating a Future of ICT-
supported Public Participation”, Proceedings of the Conference on Human Factors in Comput-
ing System, San Jose, 2007, s. 729.

3 C. Washington, The Role of Social Media During Natural Disasters, (Cevrimici), http://crys-
talwashington.com/the-role-ofsocial-media-during-natural-disasters.

31 Adam Crowe, “The Social Media Manifesto: A Comprehensive Review of the Impact of Social
Media on Emergency Management”, Journal of Business Continuity & Emergency Planning,
Vol. 3, No. 1, 2011, s. 411.
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4.1. Afet Durumunda fletisim

Afet durumunda bir iletisim aract olarak kullanilabilecek olan sosyal medyanin, afetin
gerceklestigi alandaki tiim taraflarla iletisimi kolaylastirmast s6z konusudur. Amerikan
Kizil Ha¢t’nin yaptig1 online bir arastirmaya gore, vatandaslar bilgi edinmek ve gonder-
mek i¢in sosyal medya araclarmni giderek daha fazla tercih etmektedirler. Amerika Bir-
lesik Devletleri vatandaslarinin %241, iilkedeki online kigilerin de %31’i sosyal medya
araglarini ailelerine giivende olduklarini belirtmek i¢in kullanmaktadirlar.3? Ayrica yapi-
lan bir calismaya gore, aniden bir afet durumuyla kars1 karsiya kalan kisiler sosyal med-
yanin yaygin olarak kapsadigi bir alanda olduklarinda, gelecek hakkinda daha olumlu
diisinmekte ve kendilerini daha fazla desteklenmis hissetmektedirler.>* Bu durumda afet
iletisimini saglamak icin Twitter gibi sosyal mecralarin kullanilmas1 daha ¢ok kisiye ulas-
mak ve onlarla direkt iletisim kurmak agisindan ¢ok daha etkili olacaktur.

4.2. Tletisim Kesintileri ve Sosyal Medya Kullanimi

Yasanabilecek herhangi bir elektrik kesintisi geleneksel medyadaki iletisim araglarini di-
rekt olarak etkileyebilmektedir. Ancak internete bir siire daha bagl kalinabildigi i¢in,
Ozellikle mobil cihazlar araciligiyla sosyal medya iizerinden iletisim aninda ve kesintisiz
olarak saglanabilir. Bir afet durumunda en kiigiik bir iletisim kanalinin agik olmasinin
¢ok dnemli oldugu goz 6niine alinacak olunursa, bu durum orgiitler ve bireyler i¢in hayati
onem arz etmektedir.

4.3. Sosyal Medya Araclarinin Afet Durumunda Kullanimi

Yukarida da belirtildigi lizere, geleneksel medya iletisimlerinde meydana gelen zaman
farki (gilinler, haftalar, hatta aylar), aninda etki ve tepkisi olan sosyal medya ile kiyas-
landiginda uzun olabilmektedir. Dolayisiyla giintimiizde sosyal medya kullanim oranlar1
diistiniildiiglinde, insanlarin klasik acil yardim telefon hatlarindan ziyade sosyal medyay1
tercih ettigini sdylemek yanlis olmayacaktir.

Bu durumun bir 6rnegi, 23 Ekim 2011 tarihinde Van’in Ercis il¢esinde saat 13:41°de
meydana 7.2 siddetindeki depremin hemen ardindan yasanmistir. TV programi sunucu-
su Okan Bayiilgen, kendisine ulagan acil durum bilgilerini aktarmak i¢in popiiler mik-
ro blog sitesi Twitter’1 kullanmistir. Bayiilgen’in Twitter hesabinin takipgilerinden biri,
enkaz altinda kalan insanlarin bulundugu bir adres géndermis, Bayiilgen de bu mesaj1
AKUT kurtarma gorevlilerine iletmistir. AKUT un gorevlendirdigi ekipler hemen adrese
yonlendirilmis, iki saat sonra ¢okmiis bir yapinin enkazi kazilarak s6z konusu iki insanin
hayat1 kurtarilmistir.

32 American Red Cross, “Social Media in Disasters and Emergencies”, (August 5, 2010, (Cevrim-
ici)  http://i.dell.com/sites/content/shared-content/campaigns/en/Documents/Red-Cross-Survey-
Social-Media-in-Disasters-Aug-2010.pdf

3 M. Taylor, G. Wells, G. Howell, B. Raphael, “A Facebook Study from ‘Cyclone Yasi Update’:
The Role of Social Media As Psychological First Aid As A Support to Community Resilience
Building”, Australian Journal of Emergency Management, 2012, Vol. 27, No. 1, s. 25.
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AKUT kurucu iiyesi ve bagskanit Nasuh Mahruki bir réportajinda, Van Depremi ve Twitter
tizerinden gergeklestirilen bu kurtarma iletisimi hakkinda sunlar1 sdylemistir:34

“Van depremi siirecinde, AKUT olarak 194 gorevli yolladik, merkezde 60 kigi
vardiyali ¢calisti. 7000 tane Facebook mesaji geldi, 5000 tane Twitter mesaji
geldi. Bu 12000 mesaj yonetildi. Ama bu ne demek? 12000 mesajin hepsini,
akly basinda birilerinin okuyup, yorumunu yapip, gercek mi miikerrer mi diye
bulmast gerekiyor. Miikerreri ayiklamak gerek. Bos ve gereksiz mesajlar ge-
livor. Tam, dogru, amacina ulasacak mesaji aradan ¢ikarip onu da dogru bir
yere paslamak gerekiyor. Cok zor bir isti ashinda. Bizim boyle bir alt yapimiz
yoktu. Bu kadar mesajin olacagini da é6ngormemistik. Ama AKUT 'un 6grenci
topluluklarmdan bir kismi destege geldi Van depreminde. Bu sosyal medyayi
onlar yénettiler. Bizden daha yatkinlar bu konuda. Inanilmaz iyi yonettiler. O
Twitter mesaji da bu sayede kaybolmadi.”

Mabhruki’nin sézlerinden de anlasilacag: gibi, bir afet veya kriz durumunda sosyal med-
yay1 yonetmek orgiitler i¢in oldukg¢a dnemlidir. Dogru sekilde yonetilmediginde, sosyal
medya i¢inden ¢ikilamaz bir hal alir ve avantajdan ziyade dezavantaja doniigebilir.

Afetlerde ortaya ¢ikan acil durumlar1 yonetmede farkli sosyal medya aracglart kullanilabi-
lir. Bunlardan bazilar1 da sosyal cografi yer bildirim araglaridir. Bunlardan en bilinenleri
Facebook Yer Bildirimi ve FourSquare’dir. Bireyler boyle bir acil durum ile karsi karsiya
kaldiklarinda GPS teknolojisini kullanarak yer isareti bildirimi yapabilirler.*> Boylece, bu
giivenilir bilgi ile daha hizli ve kolay bir sekilde miidahalede bulunulabilir.

5. Sonuc ve Oneriler

Insanlik var oldukca afetler ve krizler de varligimi devam ettirecektir. Bu zorlu dénemler-
de orgiit ve calisanlar bir medya gergegi ile karsi karstya kalirlar. Ge¢gmisten giiniimiize
bu gibi durumlarda ¢esitli iletisim araglart kullanilmistir. Geleneksel medya araglari hala
gegerliligini korurken, yiikselen yeni trend, kisilerin giderek daha fazla iginde yer aldig1
mecralar olan sosyal medya mecralaridir.

Sosyal medyanin, igerdigi avantajlari da gz oniine alarak, giiniimiiz modern diinyasini
yeniden sekillendirdigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Hemen hemen her alanda kul-
lanilan sosyal medyanin kriz ve afet yonetiminin ¢esitli asamalarinda da kullaniminin
birgok avantaj yaratmaktadir. Krize hazirlik, kriz durumunu iyilestirme, krize miidahale,
afet durumda iletisim, etkilenmis bolgelerdeki bilgi akisini saglama ve afet sonrasi faali-
yetlerini kolaylastirma fonksiyonlari bu ¢aligmada ele alinmis olup, ilerleyen zamanlarda
bu alanda literatiiriin daha fazla gelisecegi diisiiniilmektedir.

Sonug olarak, yeni ekonomiyle birlikte gelisen Web 2.0’ hakim oldugu giiniimiizden,
“semantik web” denilen olgunun hakim olacag1 gelecege ve orgiitlere bakildiginda, sos-

3* Mehtap Tung, “Nasuh Mahruki Roportaji”, Akademi Beykoz Dergisi, Yil: 2 Sayi: 08, s. 21.
3% Adam Crowe, a.g.m., s. 414.
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yal medyanin etkisi katlanarak artacaktir. Orgiitlerin kaginamayacaklar1 bir unsur ve bir
ig yapis bicimi haline gelecek olan sosyal medyanin, drgiitlerdeki kriz ve afet yonetimi
faaliyetlerini yonlendirecek bir yaprya doniisebilecegi sOylenebilir. Sosyal medyanin eri-
sim, erisilebilirlik, kullanilirlik, yenilik ve kalicilik 6zellikleri sayesinde, kriz ve/veya
afet yonetiminde bilgi yayma, bilgi toplama, ortak problem ¢ézme ve karar alma ile afet
planlama ve egitim fonksiyonlar1 a¢isindan etkili bir sekilde kullanildiginda orgiitiin kriz
veya afet durumunu yonetmede daha hizli ve etkili olabilecegi sdylenebilir. Dolayisiyla,
orgiitlerin ¢evresine uyum saglamasi gereginden de yola ¢ikarak, sosyal medyay1 gor-
mezden gelmelerinin s6z konusu olmayacagi sdylenebilir. Gittikce daha fazla sayida
kisinin online sosyal ortamlarda bulunmasi ve bu ortamlarin etkililiginin giinden giline
artmast, orgiitleri de bu ortamlar1 kullanmaya itmistir. Dolayisiyla, orgiitlerde afet veya
kriz yonetiminden sorumlu olan kisilerin, sosyal medya araglarinin bu gibi durumlardaki
fonksiyonlarmi isbirligi, yonetim, iletisim ve hazirlik eylemleri i¢in iyi bir firsat olarak
degerlendirmeleri orgiitlerin yararina olacaktir.
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