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Yeni iletisim teknolojileriyle ortaya c¢ikan sosyal medya, bireylerin her gecen
giin daha fazla baglandig1 bir ortam olmasi sebebiyle kurumlarin da dikkatini
cekmektedir. Kuruluslar, geleneksel iletisim aracglarin yani sira sosyal aglar1 da
kullanmaya baslamislardir. Ozellikle kriz durumlarinda sosyal medya vasitasi
ile hedef kitleleri ile daha hizli ve daha az maliyetli bir iletisim kurmaya
yonelmektedirler. Bununla birlikte sosyal medyayr etkin kullanmak suretiyle
imajlarini korumayi ve diizeltmeyi amaglamaktadirlar. Kriz yonetimi beklenmedik
bir anda ortaya ¢ikan, kurumun rutin faaliyetlerini ters yonde etkileyen ve
kotii sonuglar doguran, kurumun imajinin, hedef kitleleriyle iletisiminin zarar
gérmemesi i¢in yapilan bilingli ve programli kurumsal iletisim calismalaridir.
Glinimiizde kriz yOnetimini, sosyal medyadan bagimsiz diislinmemek
gerekmektedir. Literatiirde onceki calismalar kuruluslarin kriz durumlarinda
takipcilerine ya da halka nasil tepkide bulunduklarimi incelemeye yoneliktir.
Bu ¢aligma, bir spor krizi durumunda taraftarlarin kurumu/kuliibii destekleyici
rollerini arastirmay1 amaglamaktadir.
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CRISIS COMMUNICATION IN SOCIAL MEDIA:
A FOOTBALL FAN PERSPECTIVE

ABSTRACT

Social media that is appeared through new communication technologies
attracts corporations’ attention because it is such a platform that individuals
are connecting more each passing day. Organizations has started to use social
networks in conjunction with traditional communication devices. Especially in
crisis situations, they head for creating faster and cheaper communication with
their target audience by means of social media. Besides they aim to protect and fix
their images by using social media effectively. Crisis management is a deliberate
and planned study conducted to protect corporation’s image and communication
with its target group against the effects of all events that emerge when least
expected, affect corporation’s routine activities adversely and have negative
consequences. Today, it is necessary to consider crisis management as a part of
social media. In the literature, previous research has analyzed how organizations
publicly respond in crisis situations. This study aims to investigate the role of the
supporters in supporting the institution / club in the event of a sports crisis.

Keywords: Social Media, Crisis Communication, Football

GIRIS

Teknolojinin gelisimiyle birlikte yeni iletisim ortamlarinin ortaya ¢ikisi ve sosyal
medya platformlarindaki gelismeler bu alana yonelik olarak farkli gevrelerin
dikkatini ¢ekmis, oOzellikle kurumsal c¢evrelerin geleneksel mecralardaki
faaliyetlerinin 6nemli bir kismmi bu platformlara yonlendirmesine neden
olmustur. Cep telefonunun ve diger mobil teknolojilerin, bilgisayarlarin, internet
erisiminin ve dijital video ekipmanlarinin evrimi, ag iletisim c¢ercevesini ve
birbirimize baglanma yollarimiz1 yeniden sekillendirmektedir. Sosyal medyanin
daha hizli, kolay, maliyetsiz ve diyalog temelli avantajlar1 nedeniyle kurumlar, bu
ortamda bulunma ve bu ortam1 hedef kitlelerine dogrudan ulasma mecrasi olarak
degerlendirmektedir.

Ote yandan kurumlar, hi¢ alisik olmadiklart bu yeni platformun avantaj ve
dezavantajlarin1 da yeni yeni deneyimlemektedirler. Sosyal medya isletmeler
acisindan kimi kez yeni krizlerin dogmasi igin yeni ve benzersiz bir ortam
yaratirken kimi kez de var olan krizlerin ¢éziimii ve yoOnetilmesi igin alternatif
yollar iiretebilmektedir. Ortamin etkilesimli yapisindan dogan bu yeni kriz ve
¢Oziim ortamlari, isletmeler agisindan krizlerin yonetilmesi baglaminda yeni
yaklagimlarin gelistirilmesi geregini dogurmaktadir. Bu yaklagimlar krizin ortaya
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cikisinin engellenmesi, siirecin yonetilmesi ve bastirilmast ile kriz sonrast itibarin
onarilmasi asamalarini da igine alan genis bir siireci kapsamaktadir (Barnes, 2010).

Sosyal medya ve kriz iletisimi iligkisi {izerine yapilan aragtirmalar krizlere ¢evrimigi
miidahale faaliyetlerinin giderek eszamanli gerceklestigini gostermektedir (Palen
vd., 2007: 2). Geleneksel medyada da topluluk iiyeleri her zaman miidahale ve
iyilesme cabalarinda biitiinlesik goniilliiler olarak gérev yapmis olsa da, sosyal
medya, toplumu gergek kriz iletisim siirecinin bir parcasi haline getirmektedir
(Scherp vd., 2009). Ornegin, sosyal paylasim sitesi Twitter, 2007 ve 2008
Kaliforniya orman yanginlari, 2008 Bombay Katliami, 2009 Amerikan Havayollari
kazasi, 2010 Haiti depremi, 2011 Tunus ayaklanmalari, Gezi Parki olaylar1 ve Van
depremi sirasinda ilk bilgileri ve giincellemeleri hizla paylasmak igin siklikla
kullanilmigtir. Dolayisiyla hem siirecin iginde olanlar hem de siirece sahit olarak
stiregten etkilenenler i¢in sosyal medya platformlar kriz iletisimine veri saglayan
6nemli araglardan biri haline gelmistir.

Kriz sonrasi itibar onarim stratejileri iizerine calisgan Timothy Coombs ise
stireci 9 farkli asamadan olusan bir dlgek yardimiyla inceleyerek, ortaya cikan
krizlerin sonlandirilmasinda s6z konusu siireclerin nasil isledigini gézlemlemistir.
Coombs’a gore, birer katilimci ve igerik tireticisi olarak sosyal medya kullanicilar
kriz siirecinin yonetilmesine dogrudan katki vermekte ve gelistirdigi 6l¢ek adimlari
uyarinca siirecin kurumsal agidan olumlu ya da olumsuz gelismesini ya da itibar
onarim siire¢lerinin pozitif gelisimini belirleyebilmektedir (Coombs, 2012: 54).

Bu calismada ise Coombs’un 9’lu kriz iletisimi 6l¢egi lizerinden futbol kuliibii
taraftarlarinin bir spor kuliibiinde yasanan krize miidehaleleri ve sonuglar1 Twitter
verileri iizerinden incelenecek ve itibar onarim stratejilerinin ne Sl¢tide kullandig
belirlenecektir.

KRiZ ILETiSiMi

Kriz kavramina etimolojik olarak bakildiginda Fransizca koklere sahip oldugu ve
birdenbire meydana gelen kotiiye gidis, buhran olarak tanimlandigi goriilmektedir.
Kriz genel anlamda diizglin olmayan, reform gerektiren istikrarsiz bir durumdur.
Bir kurumun olagan sistemini bozan ve birdenbire ortaya ¢ikan herhangi bir acil
durum olarak tanimlanmaktadir (Tiiz, 1996: 3). Reid ise krizi, bir 6rgiitiin pazardaki
itibarina, onun miisterileri ile iligkilerine ve tiim finansal durumlarina olumsuz
etkisi olan her

durum olarak tanimlamaktadir (Reid, 2000:2). Kriz, ani olarak ortaya ¢gikmasi
sebebiyle kurumlarin genel yapisini tehdit etmektedir. Bu tehdit teknik/ekonomik
boyutlu olabilecegi gibi kisi, kurum ve toplum boyutlu da olmaktadir. Kriz i¢in asil
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onemli olan sey yonetimdir. yi bir ydnetim becerisiyle yonetilen krizler daha az
hasarla atlatilabilir. Krizin derecesinin artmasinda veya azalmasinda etkin yonetim
anlayis1 biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu baglamda kriz yonetimi, beklenmedik
bir anda ortaya ¢ikan ve kotii sonuglar dogurmast muhtemel bir durumda, yani
kriz aninda, orgiitin imajmin yara almamasi, hedef Kkitleleriyle iletisiminin
zedelenmemesi igin yapilan bilingli ve programli halkla iligkiler ¢aligmalar1 olarak
degerlendirilmektedir (Paksoy, 1997: 47).

Kriz yonetimine iletisim penceresinden bakildiginda ise, Orgiitiin, ileride
karsilagabilecegi sorunlarin, dogal felaket ve krizlerin daha 6nceden belirlenerek,
gerceklesmesi durumunda etkisini azaltmak ya da kontrol altina almak ig¢in
kullanacak iletisim ydntemlerinin planlanmasi tanimi karsimiza c¢ikmaktadir
(Schonfeld vd., 2002: 124). Bu agidan bakildiginda bir krizin etkin yonetimi biiyiik
olctide etkili bir iletisime baglidir denilebilir.

Genellikle kriz sirasinda, iletigim faaliyetlerinin, kriz yonetimine yardimei olmak
ve Orgiitiin itibarm1 korumak gibi ikili bir rolii yerine getirme sorumlulugu ortaya
cikmaktadir. Bir kriz sirasinda etkili iletisim, bir orgiitiin en Onemli Onceligi
olmalidir. Bu nedenle bir iletisim stratejisi, elde bulunan en dogru bilginin en hizl
sekilde ulastirilmasina gayret etmelidir. Bu da bir iletisim protokolil olusturarak,
bir sirket sozciisii secip egiterek, hedef kitlede anahtar izleyiciler ve anahtar
mesajlar tespit ederek kriz gerceklesmeden once en uygun iletisim ydntemine
karar vererek elde edilebilir. Kriz yonetimi kriz sirasinda yeterli iletisim araglarina
sahip olmalidir. Biitiin bu malzemeler kriz yonetiminin daha aktif ve hizli hareket
etmesini saglamak i¢in gereklidir. Bir orgiit i¢in iletisimin ve iletisim kanallarinin
kriz boyunca kriz yonetimi tarafindan etkin olarak kullanilmasi orgiitii basariya
gotiirebilir. Kriz ydnetimi iletisimin iyi ve dogru kullanilmasima bagl olarak
etkinlik kazanmaktadir (Coombs, 2012: 92).

Coombs’a gore krizler, kuruluslar i¢in “bir kurulustan etkilenen veya etkileyebilecek
kisi veya grup” olarak tanimlanan paydaslarin algilarini etkilemesi igin saglam
iletisim stratejileri gerektirmektedir. Paydaslar bir kurulusun bir krizle karsilagtigin
algiladiklarinda, yonetim stratejileri endiselerini ele almali ve kurulusun itibarini
korumak igin krizi ¢6zmelidir (Coombs, 2012: 98). Giiniimiizde ise herhangi bir
kriz durumunda gerek iletisim araglarinin ¢esitliligi gerekse zamandan ve mekandan
bagimsiz iletisim kontrolii gibi olanaklar sayesinde kurumig¢i ya da kurum/kullanici
arasindaki kriz iletisimi siireci cok daha etkin bigimde yiiriitiilebilmektedir. Ote
yandan sosyal medyanin etkilesimli iletisim olanaklar1 sayesinde c¢evrimici
topluluklar ve kullanicilar kolaylikla kriz siirecine dahil edilebilmekte ve krizin
bir paydasi olarak ¢oziim siirecine katilabilmektedir. Ozellikle bu calismanin
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calisma grubunu olusturan ve aidiyet duygusunun ¢ok yiiksek oldugu spor kuliibii
taraftarligi bu tarz bir paydasliga ¢dziim ortagi olarak katilim agisindan énemli bir
ornek olabilir.

Bu ¢aligmanin dlgegini olusturan ve Timotty Coombs tarafindan modellenen itibar
onarim 6l¢egi ise herhangi bir kombinasyon halinde uygulanabilecek bir dizi kriz
yaniti tipolojisi iizerinden g¢alismaktadir. Coombs’un dlgegine gdre herhangi bir
kriz siireci s6z konusu Ol¢egin 9 basamagindan gegmektedir ve bu siireg iginde
paydaslarin da bu siireglere uydugu gozlemlenmektedir. Coombs’a gore bu siirecler
(Coombs, 2012: 101);

a) suglayana saldirmak: Kuruma ya da olguya karsi iddada bulunan kisiye
saldirmak.

b) inkar: Kurumun iletisim sozciisii kurumun kriz ile karsi karsiya olmadigim
savunur.

¢) giinah kegisi yaratmak: Kriz icin orgiit disinda bir suglu yaratarak sugu ona
yiiklemek.

d) bahane tiretmek: Sozcii, orgiitlin krize neden olan olaylar1 kontrol edemedigini
veya krize Orgiitiin iyi niyetlerine ragmen meydana geldigini iddia eder.

e) olumlama/hakli gosterme: 1ddalarin hakli oldugunu fakat durumun kontrol altina
aliarak hasarin en aza indirildigi savunulur.

1) ge¢misi hatirlatma: Gegmisin iyi donemlerinden 6rnekler verilerek dikkatler
dagitilmaya calisilir.

g) kutlama: Kurulusun paydaslarina/sevenlerine/takipgilerine/taraftarlaria
destekleri i¢in tesekkiir edilir.

h) tazminat: Varsa magdurlarin kayip ve zararlariin telafi edilecegi sozii verilir.

i) éziir: Orgiitiin krize yol agan eylemler i¢in tam sorumluluk aldig1 beyan edilir ve
kamuoyundan ya da paydaslardan 6ziir dilenir.

CEVRIMICI KRiZ ILETiSiMI

Herkesin kolayca ulasabilecegi ve her konuda bilgi sahibi olabilecegi internet,
iletisim araclarindan faydalanmasi gerektigini diigiinen orgiit i¢in bulunmaz bir
iletisim ortami olarak karsimiza cikmaktadir. Orgiitlerin web siteleri, orgiitle
ilgili haberleri duyurmada; bilgi aligverisinde ve kamuoyu arastirmalar1 yapmada
kullanilabilecegi gibi Orgiitiin karsilasabilecegi bir kriz durumumda da acil
¢ozlimler ortaya koymada etkili bir iletisim ortami olarak hizmet vermektedir. Kriz
durumunda hizli hareket edilmesi g6z 6niine alinirsa, internet genis bir hedefkitleye
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ulagmas: sebebiyle tercih edilecek bir aractir. Orgiitlerin kendi web siteleri olmali
ve sitelerinde bilgilerin siirekli giincellenmesi 6nemlidir. Son dakika olarak girecek
haber ve bilgiler dikkat ¢cekecek ve orgiit tarafindan hedef kitle bilgilendirilecektir
(Stephens & Malone, 2009: 234).

Ote yandan, kurumlar internet iizerindeki etkilesimde yer almak ve hizli bir sekilde
ortaya ¢ikabilecek herhangi bir soruna yanit verebilmek i¢in sosyal medya aglarimi
takip etmektedir. Sosyal medyanin kurumlar agisindan reklam ve halkla iligkiler
amach stirekli olarak izlenmesi gereklidir. Kurumsal itibarin korunmasinda ve
hasar aninda onarilmasinda, internetin farkli alanlarinda nasil yer alindigim
bilmek, sosyal medya ortamlarini, kurumsal markalari, kurum isimlerini hatta
yoneticilerin isimlerini bile aratmak onem tagimaktadir (Taylor & Perry, 2005:
211). Sosyal medyanin kiiresel ve yerel diizeyde veri, enformasyon ve bilgiye
erisimi kolaylastirmasi, diisiik maliyetli iletisimi desteklemesi, karsilikli etkilesim
yaratmasi, bilginin sinirsiz paylasimi gibi avantajlar saglamasi nedeniyle kurumlar
icin 6nemi biiyiiktiir. Bu ortamda kriz yonetimi, sanal ortamin sinirsiz olmasi ve
diger sahip oldugu o6zellikler nedeniyle biiylik dikkat gerektirmektedir. Sosyal
medyaya ilginin son on yil igerisinde artarak devam etmesi, her kesimden insanin
dogrudan ya da dolayl olarak bu medyayla baglantisinin olmasi, kurumlarin da bu
ortamda yapacaklari ¢calismalarin takibini ve bu ¢aligmalari dlgerek stirdiirmelerini
zorunluluk haline getirmistir.

Kriz iletisim siirecinde 6zellikle kurumlar agisindan itibarin zedelendigi, giiven
ortamimin yok olmaya basladigi goriilmektedir. Kurumun yok olmasina sebep
olabilecek kritik donemlerde internet tizerinden gergeklestirilen toplu ¢alismalarla,
en etkin iletisim yontemleri kullanilarak zararlar minimuma indirilmeye ya da
firsata ¢evrilmeye caligiimalidir (Kusay, 2005: 129).

Iletisim teknolojileri gelismeye devam ettikge, kriz iletisimcileri cevrimici teknikleri
kendi itibar onarim stratejilerine dahil etmektedir. Internet, cevrimici topluluklarin,
krizleri daha etkin bir sekilde yonetmeleri i¢in kuruluglar arasinda baskiy1 artirarak
farkindalik olusturulmasini saglamakta, aksiyon alma siirecini hizlandirmaktadir.
Cevrimigi platformlar sayesinde izleyiciler artik televizyon ve gazeteler gibi
geleneksel medyanin yaymak istedigi pasif bilgi alicilar1 degil, bunun yerine aninda
bilgi almak isteyen aktif bilgi arayanlara doniismiistiir (Coombs, 2012: 103).

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu c¢aligmanin amaci, kurumlarin ve organizasyonlarin kriz iletigsimi siirecinde
sosyal medya kullanimini ve bir kurum olarak spor kuliiplerinde ortaya ¢ikan kriz
siirecinde kuliip taraftarlarinin sosyal medya iizerinden itibar onarim siirecine
katkilart olup olmadigini ortaya ¢ikarmaktir. Bu amagla, 23 Mart 2019 tarihinde
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Galatasaray Spor Kuliibii Olagan Genel Kurul toplantisinda Bagkan Mustafa Cengiz
yOnetiminin idari agidan ibra edilmemesi'® ve sonrasinda ortaya ¢ikan yonetim
krizi ve yansimalari, takip eden 1 haftalik siire i¢erisinde (23 Mart — 29 Mart 2019)
Twitter verileri lizerinden incelenmis ve atilan tweetler i¢erik ¢oziimlemesi yontemi
ile analize tabi tutulmustur.

Analiz edilecek 6rneklemi belirlemek i¢in Twitter kullanici hesaplar tizerinde bir
dizi anahtar kelime girilerek arama yapilmasina olanak veren Twazzup.com arama
motorundan faydalanilmistir. Twitter hesabinin “biyografi” boliimiinde kendisini
Galatasaray taraftari olarak niteleyen ya da profil fotografinda Galatasaray logosunu
kullanan toplam 50 taraftar hesabi ile ilgili hafta i¢inde “Galatasaray”, “1905”,
“cimbom”, “sar1 kirmizi”, “mali genel kurul”, “ibra”, Galatasaray yonetimi”,
“Mustafa Cengiz”, “Mustafa Bagkan” gibi anahtar kelimeleri iceren tweetler atan
50 taraftar hesab1 olmak tlizere toplam 100 taraftar hesabimna ait 973 tweet analize

tabi tutulmustur.

Orneklemde yer alan her bir tweetin bir kriz iletisim stratejisini nasil kullandigin
incelemek ve analiz edebilmek ic¢in bir kodlama sistemi olusturulmustur.
Calismamizin temel 6lgegini olusturan Coombs’un 9 agamali sistemine (suglayana
saldirmak, inkar, glinah ke¢isi yaratmak, bahane iiretmek, olumlama/hakli gdsterme,
gecmisi hatirlatma, kutlama, tazminat, 6ziir) “diger” bashgindan olusan onuncu
bir kategori eklenerek ibra siireci baglaminda atilan ama herhangi bir kategoriye
yerlestirilemeyen tweetler de analize dahil edilmistir. Diger yandan 6rnegin
“suc¢layana saldirmak” ya da “giinah kegisi yaratmak™ kategorilerine eklenebilecek
fakat herhangi bir isim beyan edilmeyen tweetler, gelen mentionlar iizerinden
ikinci bir taramaya tabi tutularak hedef kisi ya da isim belirlenmeye c¢aligilmas,
belirlenen isimler ilgili kategoriye dahil edilmistir. Tweet kodlama metodolojisi
aragtirma baglami ve igerik dikkate alinarak ilgili kategorilere yerlestirmek suretiyle
gergeklestirilmistir. Ornegin, tweet igeriginde Galatasaray Futbol Takimi’nin énceki
sampiyonluklar1 ya da kazandigi kupalardan s6z ediliyorsa bu tweet “ge¢cmisi
hatirlatma” kategorisi olarak kodlanmustir. Ya da igerikte “bu ibrasizlik yonetime
zarar vermez”’, “ibra olamamak Mustafa Bagkan’in sugu degil” gibi ifadeler yer
aliyorsa bu tweet “inkar” kategorisine dahil edilmistir. Veya “bu noktaya Dursun
Ozbek’in yiiziinden gelindi”, “liseciler yaptigimzi begendiniz mi?” gibi tweetler
“giinah kegisi yaratma” kategorisinde kodlanirken, kimi tweetlerdeki “D.0”,
“M.C” gibi kisaltmalar ve imalar da ilgili isim a¢ilimi ile kodlamaya eklenmistir.

1" Y1llik Olagan Genel Kurul Toplantist Gergeklestirildi- 23 Mart 2019, https://www.galatasaray.
org/haber/kulup/yillik-olagan-genel-kurul-toplantisi-gerceklestirildi/43794 [02/08/2019]
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BULGULAR

Galatasaray Spor Kuliibii Olagan Genel Kurul toplantisinda Bagkan Mustafa Cengiz
yOnetiminin idari agidan ibra edilmemesi ve sonrasinda ortaya ¢ikan yonetim krizi
ve yansimalarinin Twitter uygulamasi lizerindeki kriz iletisimi ¢alismalarinda
taraftarin yaklagimima odaklandigimiz ¢alismada Tablo 1 {izerinde Coombs’un
gelistirdigi tiim itibar stratejilerinin kullanimi gériinmektedir (Bkz. Tablo 1)

Tablo 1. itibar Stratejilerinin Kullanim1

Frekans Yiizde

Gtlinah kegisi yaratmak 216 22,1
Olumlama/hakli gosterme 174 17,8
Gegmisi hatirlatma 152 15,6
Bahane iiretmek 120 12,3
Kutlama 105 10,7
Inkar 67 6,8
Suclayana saldirmak 28 2,8
Oziir 9 0,9
Tazminat 0 0
Diger 102 10,4

Tablo 1’de goriildiigii lizere Galatasaray Spor Kuliibii hakkinda Twitter lizerinde
konusan taraftarlarmin en ¢ok kullandigi itibar onarim stratejileri, toplam
orneklemin %55,5’ini temsil eden giinah kegisi yaratmak (%22,1), olumlama/hakli
gosterme (17,8) ve gecmisi hatirlatma (%15,6)’dir.

Taraftarlarin ibra oylamasi ve siireci ile ilgili olarak iki farkli kutuba ayrildiklar
goriilmektedir. Giinah kegisi yaratan %22°lik kitle bu siirecin ibrasizlik ile
sonlanmasindan mutsuz iken oylamanin bu asamaya gelmesinde eski baskanlari,
mevcut yonetim kurulunu, kuliibiin arkasindaki lise ge¢misini, kuliibe yeni {iye
olan gengleri ve vakif baskanini suglamaktadir. Tablo 2°de giinah kegisi yaratmak
sekmesinin alt kirthimlart goriilmektedir. Olumlama/hakli gosterme sekmesinde
yogunlasan taraftarlar ise kuliibiin idari agidan iyi yonetilmedigini bu yiizden
gelinen ibrasizlik noktasinin dogru oldugunu ifade etmektedirler.
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Tablo 2. Giinah Kegisi Yaratma Kategorisinin Alt Kirilimlar

Frekans Yiizde

Kuliipteki Liseli Hegemonyasi 83 38,4
Eski Baskan (Dursun Ozbek) 60 27,7
Yeni Bagkan Adaylari 31 14,3
Egitim Vakif Baskani (Inan Kirag) 19 8,7
Kuliibe Yeni Uye Yapilan Gengler 11 5
Mevcut Yonetim Kurulu 5 2,3
Diger 7 3,2

Toplam tweetlerin %10,4’likk bir kismma denk gelen 102 tweetin ise tiim genel
kurul ve ibrasizlik siirecinden bagimsiz kuliip ile ilgili farkli konularda atildig
dikkat ¢cekmektedir. Kuliip i¢in 6nemli bir oylamada kitlenin %10’u bu durumla
ilgilenmemekte, siirece kayitsiz goriinmektedir. Diger yandan ge¢misi hatirlatma
sekmesi dikkat ¢eken bir diger kategoridir. Atilan 973 tweetin %15,6’s1 kuliip
taraftarlarinin gelen kurul baglamindan bagimsiz kuliibliin ge¢mis basarilart ve
onemli maglari tizerine konustuklarini gostermektedir. Kimi tweetlerde basarilar
iizerinden ibrasizliga gonderme yapilirken kimilerinin ibra siirecinden bagimsiz
salt basar1 odakli oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla kabaca %15 ve %10’luk
dilimin toplami olan %25°1ik bir taraftar kitlesi, bir baska degisle taraftarlarin dortte
biri kuliibiin hayati olagan genel kuruluyla ve ibra siireciyle ilgilenmemektedir. Bu
durum, kuliibiin taraftarlariyla siki baglar kuramadigini ya da en azindan taraftarlar:
kuliibiin yonetim siirecine sokamadigini gostermektedir.

Kuliip olagan toplantisinin ve ibra oylamasinin yapildigi 23 Mart 2019 tarihinden
baglayarak 29 Mart’a kadar gegen 7 giinliik siire i¢inde, secilen taraftar hesaplarinin
att1g1 tweetler incelendiginde, taraftarlarin itibar stratejilerindeki zamansal degisim
de net bicimde goriilebilmektedir (Bkz. Sekil 1)

Oylamanin yapildigr ve Yonetim Kurulunun idari agidan ibra edilmedigi ilk
giin Galatasaray taraftarlarinin kutlama ve giinah kecisi yaratma stratejilerine
yogunlastifi goriilmektedir. Sonuglara bakildiginda oylama giinii itibari ile
taraftarlarin ikiye boliindiigii bir kisminin sonuglari sevingle karsilarken diger
kisminin ise ibrasizlik durumuna bir suglu ya da bahane aradig dikkat gekmektedir.

79



Istanbul Aydin Universitesi Dergisi - IAUD - ISSN: 1309-1352, Ocak 2020 Cilt 12 Say 1 (71-82)

90

80

70

60 —

B —— Giinah kecisi yaratmak
50 // / —— Olumlama/hakli gdsterme

Gecmisi hatirlatma

40
/ == Bahane iiretmek
30 Kutlama

\
/ N

1.Gin 2. Gim 3.Gin 4.Gin 5.Gin 6.Gin 7. Gin

Sekil 1: Zaman Cizelgesinde Stratejinin Degisimi

Ikinci giin boyunca kutlama stratejisi azalma trendine girerken giinah kegisi
arama stratejilerinde belirgin bir artis gézlenmistir. Ayn1 giin boyunca kutlama
stratejilerinin yerini siireci olumlayict ya da hakli gosteriji stratejilerin yogunlukla
dillendirildigi de gozle goriiliir énemli bir degisimdir. Ote yandan ikinci giin
belirgin artiglardan biri de bahane iiretme stratejisinde gerceklesmis ve taraftarlar
ibrasizlik durumuna neden aramaya ¢alismislardir. Ugiincii ve dérdiincii giinlerde
bir dnceki giiniin etkilerinin devam ettigi gozlenmektedir. Sadece olumlama/hakli
gosterme stratejisinde kiigiik bir azalma dikkat ¢ekicidir.

Bes, alti ve yedinci giinler onemli degisimlerin gostergesi niteligindedir.
Taraftarlarin bu siire¢ icinde giinah kegisi arama stretejisini ciddi oranda terk ettigi
goriilmektedir. Benzer bigimde kutlama strejileri de azalmis onun yerine ibrasizliga
neden arandig1 bahane iiretme stratejilerinin arttig1 gozlemlenmektedir. Paralel
bicimde olumlama/hakli gdsterme stratejisinde de kiiciik de olsa bir artik dikkat
cekicidir. Bu durum bir kisim taraftarin stirecin nedenlerini tartismaya baglamasiyla
bir diger kisim taraftarin bir tepki iiretimi olarak bu durumu olumlayici stratejilere
yoneldiklerine isaret etmektedir. Taraftarlarin siireci tweetler tlizerinden de takip
ederek siirece olumlu ya da olumsuz yonde tepki iirettikleri anlasiimaktadir. Ote
yandan ge¢misi hatirlatma stratejisi ise yedi giin boyunca taraftarlarin hig terk
etmedikleri ve siirekli olarak tweetlerle katki verdikleri bir diger strateji olmustur.
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Calismamizin genel sonuglari, Galatasaray Spor Kuliibii taraftarlarinin Olagan
Genel Kurul idari ibra oylamasim takiben Coombs’un itibar onarim stratejilerine
(Coombs, 2012) uygun bir siire¢ izledigini, ancak tweet sikliginin takip eden bir
haftalik siireiginde 6nemli 6l¢iide degistigini gostermektedir. Buagidan bakildiginda,
genellikle yanki odalart elestirilerine hedef olan sosyal medya platformlarinin,
kullanicilarin segtikleri ya da ilgilendikleri konular baglaminda kendilerini ifade
etmeleri igin bir ortam sundugu da goriilmektedir. Ozellikle herhangi bir konunun,
organizasyonun, olgunun destek¢isi, sempatizanit konumundaki kullanicilar igin,
Twitter 6zellinde sosyal medya platformlari fikirleri agiga ¢cikarma, paylasma, krize
paydas olma ya da stratejiler gelistirerek slirece miidahale etme noktasinda olumlu
bir etki yaratmaktadir.

Bu ¢alisma baglaminda ortaya ¢ikan ve siklikla kullanilan 5 temel strateji kendini
gostermistir. Giinah kegisi yaratmak, olumlama/hakli gosterme, ge¢misi hatirlatma,
bahane tliretmek ve kutlama’dan olusan bu stratejiler taraftarlar tarafindan siklikla
kullanilmis ve ibra oylamasi sonrasi ortaya ¢ikan krizin seyrini anlamada dnemli
fikirler agiga ¢ikarmistir. ibrasizlik siirecini olumlu karsilayan bir grup taraftar
kutlama ve olumlama/hakli gosterme stratejilerine yogunlasirken, siirecin
hatal1 oldugunu diisiinen taraftarlar ise giinah kegisi yaratma ve bahane iiretme
stratejilerine odaklanmustir. Ozellikle ilk iki giin bu kutuplar oldukea belirgin hale
gelmistir. Diger yandan ge¢misi hatirlatma stretejisi ise taraftarlari bir arada tutan
Oonemli bir birlestirici unsur olarak dikkat ¢cekmektedir. Neredeyse tiim taraftarlar
kuliibiin basarilar1 noktasinda birlesmekte ve ortak kanaatlerde bulunmaktadir.
Bu noktada ge¢misi hatirlatma stratejisinin herhangi bir kriz aninda toplulugu
bir arada tutan, dagilmasini 6nleyen bir unsur olarak kullanilacagini sdylemek
miimkiindiir.

Caligma bulgularina gore, bir kriz ortaminda sosyal medya yoluyla kurumun
taraftarlarinin, paydaslariin siirece dahil olmasi krizin yonetilmesi baglaminda
olumlu etkiler gosterebilmektedir. Bir¢ok bilesenin siirece dahil edilmesi
sanilanin aksine kaos ortami yaratmamakta aksine tiim paydaslarin katilimiyla
bir sagduyu ortami yaratabilmektedir. Ote yandan kurumlardaki resmi gérevliler
ya da sozciiler belirli bir takim yonetmeliklere tabi olmalari nedeniyle kendilerini
bazi konular1 agiklamak ya da konugmak konusunda baglayici hissedebilirler.
Oysa taraftarlar bu gibi kural ve yonetmeliklerden bagimsizdir. Bu nedenler
organizasyonun paydasi olan kitleler siirece olumlu katki verecek verileri,
yorumlari veya konusmalari rahatlikla yapabilmektedir.
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