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RESUME

De nos jours le processus de globalisation qui se fait sentir dans tous les
domaines a entrainé avec lui la nécessité de réviser les stratégies de communication
qui sont a la base des relations publiques et la révision de ses applications. Dans une
recherche faites avec les professionnels des relations publiques, les trois sujets qui,
de nos jours, sont importants du point de vue de 1’application des communications et
des effets sur leur application ont été classés de la fagon suivante (Meng et Berger,
2018) : intérét de la vitesse du courant et de la condensation de I’information,
anticipation pour étre préts de facon efficace, en cas de toute crise qui pourrait surgir,
administration de la révolution digitale et développement des médias sociaux. Nous

pouvons dire que ces sujets sont afférents et reliés entre eux.

A l'ére numérique, le nombre de plus de 4 milliards d'internautes a méme
augmenté de 370 millions de plus, par rapport aux données de 2018-2019
(wearesocial.com). Cela a permis la popularité des médias sociaux avec leur nature
d'interaction et de partage, ce qui a entrainé différentes maniéres et une augmentation
du rythme d'acquisition des informations. Avec la vitesse du courant de I’information,
il s’est aussi avéré, en méme temps, un accroissement dans la vitesse de la mauvaise
information et ’on a pu voir se développer une vaste pollution de I’information
surtout dans les périodes de crise. A la suite du chargement démesuré de
I’information, les fausses nouvelles qui ont toujours existé ont été partagées et ont
circulé de plus en plus et c¢’est alors que 1’on a du prendre en considération et mettre

a I’ordre du jour I’organisation de leur potentiel qui pourraient causer des crises.

Nous remarquons que le Dictionnaire Macquarie en 2016 et le Dictionnaire
Collins en 2017 (www.macquariedictionary.com.au; www.collinsdictionary.com),
ont augmenté leurs recherches en diverses directions avec la généralisation de
I’emploi du mot « fake-news » qui a été choisi comme étant le « mot de 1’année ».
Dans la préparation de cette thése nous avons recherché les stratégies de

communication en cas de crise qui peuvent étre suivies et les potentiels qui



pourraient créer des crises pour les organisations des fausses nouvelles qui ont acquis
une circulation plus rapide. Partant du fait de la formation de sources limitées dans la
littérature au sujet des fausses nouvelles et des communications au moment de crise,
notre but a été d’apporter une participation sur plan académique. Dans la premicre
partie de cette thése qui est constituée de trois parties, nous avons effectué¢ un
dépistage dans la littérature concernant le concept de crise, la gestion des
communications des crises, les communications des crises dans les médias sociaux.
Dans la seconde partie, nous avons dépisté les sources plus restreintes des fausses
nouvelles et les sources secondaires intéressées concernant les médias sociaux. Dans
la troisiéme et derniére partic il a été question de I’importance du sujet de la
recherche, de la raison pour laquelle il a été choisi, de son contenu, de ses limitations,

de la méthodologie de la recherche et des résultats obtenus.

Dans la premicre partie de la thése le sujet a été étudié en parlant de
I’importance stratégique du concept de «communication» qui est devenu le critére
d’explication dans plusieurs domaines et qui fait parler de lui bien souvent car les
connaissances des étres humains sont encerclées par les autoroutes de la science.
Bien que ’on ait défini, des centaines de fois, le concept de communication sous
diverses perspectives différentes, on a surtout insisté sur la « participation » et
« l’interaction ». Avec la généralisation de 1’Internet et des réseaux sociaux, ces

caractéristiques de 1’Internet ont acquis une plus grande importance.

Ivy Lee et Edward Bernays sont considérés comme les fondateurs des relations
publiques modernes, car ils ont formé les principes du métier des relations publiques
et de ses applications et dans leurs travaux ils ont étudié les changements et les
développements survenus dans les activités des relations publiques et dans la
globalisation depuis leurs débuts, qui sont encore valides, jusqu’aux jours actuels,
dans la gestion des crises. Dans la fonction d’administration des relations publiques,
I’organisation symétrique par communication en double sens et la compréhension
réciproque et les relations fructueuses entre les masses ciblées par communication,
nous avons surtout insisté sur 1’effet propice qui continu dans les moments de crise et
sur son role pour empécher les crises et les conflits et la formation de relations utiles
et de compréhension réciproque. Partant du fait que la communication des crises en

tant que concept ombrelle qui comprend toutes les activités des communications



planifiées, il a été¢ inclus dans le terrain d’application de « ’administration des
communications stratégiques » et les caractéristiques et les buts des activités de

communication stratégique ont été expliqués.

Prenant en considération les différentes significations et les différentes
définitions dans la littérature du mot « crise » dans sa source étymologique, ce mot
étant des principaux concepts de cette recherche, il a été attribué une importance
particulieére détaillée, aux caractéristiques des crises et a leurs principaux composants.
Car comprendre comment naissent les crises sert a entreprendre les premiers pas
dans leur gestion. Dans ce sens la nous pouvons dire que les crises : produisent des
incertitudes épistémologiques et ontologiques, menacent 1’image, le prestige, les buts
de haute primauté et méme ’existence de I’organisation, car ce sont des événements
hors routine, qui rendent impossible toute gestion par des procédures normales, qui

peuvent méme offrir des occasions liées aux administrations aux c6té des menaces.

Nous avons ¢tudié la classification des crises qui forment un autre point
important, grace aux aides précieuses fournies pour la simplification de la complexité,
I’organisation des informations qui ont été ramassées et la formation du scénario de
crise. Nous nous sommes approchés du processus de gestion des crises avec diverses
comparaisons dans le cadre de modeles différenciés. Nous avons particulicrement
étudié, avec ses réactions et ses facteurs de révision, sa préparation et sa prévention
des communications réciproques, 1’approche de Coombs a trois étapes qui de nos
jours est le plus indiqué comme référence. Les différentes phases de gestion du
processus de gestion des crises qui sont intégrées et reliées entre elles sont ainsi
congues : L’avant crise la prévention et la préparation, la phase de crise la réaction,
I’apres crise la connaissance et la révision. L’étude du processus d’administration de
la crise revét une importance particuliére car ¢’est un signe qui permet de connaitre
quelle doit étre ’application des communications de la crise, a chacune de ses étapes.
Il est dit qu’entre les participants et 1’organisation il faut créer une communication
symétrique a double sens pendant toutes les trois phases de la crise. Pour une
communication efficace, avant de vivre un probléme (issue) ou une crise, il faut, ceci
étant particulierement important, créer des chaines de communication ouvertes et
exactes, assurer leur continuation, renforcer le prestige de I’entreprise et former un

sentiment de confiance.
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Avec le début de I’utilisation de I’Internet dans les relations publiques, il a été
nécessaire de réviser les stratégies de communication des crises. Pour pouvoir
employer efficacement les milieux digitaux dans la gestion des crises et pouvoir
prendre les mesures voulues contre les crises qui pourraient surgir dans ces milieux
la, la nature particuliere des médias sociaux a été traitée. Les communications des
crises dans les médias sociaux ont été évaluées dans le cadre du modele

« Communication des Crises avec Intermédiaire Social ».

Dans la seconde partie de la thése, nous avons traité la notion de fake-news qui
est un des principaux concepts de cette ¢tude, en tenant compte des caractéristiques
que I’ére digitale nous a apportées. Différentes définitions faites pour les fausses
nouvelles sur lesquelles aucun compromis n’a été atteint, ont été faites. Le contenu
de ce concept a été expliqué, avec tout ce qu’il contient et ce qu’il ne contient pas.
Gelfert (2018) a examiné plusieurs définitions ainsi que le concept de nouvelles dans
la littérature, en spécifiant que I’ont s’était particulierement attardé sur trois sujets.
Ceux-ci sont : « I’influence d’Internet dans la formation de fausses nouvelles et de
leur divulgation », «le fait que leur contenu est entiérement faux, mensonger,
inventé, qu’il ne s’appui Sur aucune base factuelle » et «le fait qu’il y ait une

mauvaise intention dans la formation et la circulation des fausses nouvelles ».

Apres avoir spécifié, dans plusieurs travaux, que les fausses nouvelles ne sont
pas un phénoméne nouveau, I’attention est attirées sur le fait que de nos jours, le
principal probléme réside, non pas dans la fausse nouvelle mais plutét dans sa
divulgation tellement rapide. Dans le rapport publié en 2013 sur les « Risques
globaux » il est fait question des nouvelles divulguées intentionnellement, pour
donner une fausse orientation ou des informations qui n’ont pas été complétées et qui
sont rapidement divulguées pour créer des résultats a haut risque (Howell, 2013).
Dans une autre étude il est dit que 1’on a atteint le résultat selon lequel, dans toutes
les catégories de I’information, « le mensonge et I’erreur » se propagent bien plus
rapidement que « la vérité et la réalité » et ils se propagent bien vite, sur une surface
plus vaste, plus large (Vosoughi, Roy ve Aral, 2018). A ce point 1a, une discussion
est entreprise sur les effets négatifs possibles, causés par les fausses nouvelles

lorsqu’elles se propagent rapidement vers les individus et vers la société.
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Avec le concept de fausse nouvelle, on parle aussi souvent du réle important de
la décision d’accepter ou de refuser les nouvelles de la période la vérité a priori qui
est définie comme une (languages.oup.com), « situation a moindre influence par
rapport aux nouvelles qui s’adressent aux croyances personnelles et aux sentiments
dans la formation de I’opinion publique, des faits objectifs ». L’Internet qui permet la
divulgation rapide de données en grande quantité, est certainement le moyen le plus
frappant de cette période. A cet effet, I’attention est portée sur 1’effet que les fausses
nouvelles on-line et la mauvaise information et sur I’union complexe des tendances
cognitives, sociales et algorithmiques. Les tendances cognitives, le chargement
excessif de I’information et I’attention limitée proviennent de la restriction de la
capacité de discernement dans la base de la qualité¢ de I’information dans les médias
sociaux. Les «tendances sociales » sont dénommées en tant que tendances qui
tendent a se divulguer, qui sont acceptées comme plus crédibles pour 1’information
qui provient du milieu auquel on appartient, sur les réseaux sociaux on-line et qui
laissent en dehors tous ceux qui ne partagent pas la méme opinion et ceux qui se
rassemblent autour d’idées semblables. Ici, il a été fait question du réle que jouent les
nouvelles des individus qui sont continuellement semblables, qui font que les idées et
I’information restent dans une communication, comme des chambres a écho et des
bulles de filtre. Comme, a cause des facteurs psychologiques tels que la crédibilité
sociale et la fréquence heuristique de I’effet de chambre a écho, le processus de
croyance aux fausses nouvelles et leur consommation est facilité. Quant aux
tendances algorithmiques, elles contiennent des comptes robots malveillants congus
dans le but de nuire spécifiquement comme pour divulguer et manipuler de fausses
nouvelles sur les médias sociaux et des algorithmes qui décident ce que vont voir les

utilisateurs sur les plateformes on-line.

Nous remarquons que cette situation a changé les voies d’information et de
formation d’idées des médias sociaux (Schmidt, 2017), qu’un plus grand nombre de
personnes ont tendance a chercher et a consommer des nouvelles sur les médias
sociaux et que cette situation augmente encore plus dans les périodes de crise (Shu,
2017). Burnett (1998) a dit qu’au sommet des quatre caractéristiques spécifiques des
crises qui sont communes a toutes les crises il a la caractéristique selon laquelle :
«les crises se déterminent plus par les perceptions individuelles que par les faits

objectifs ». L'importance pour les organisations de se préparer aux crises liées aux
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fausses nouvelles a été évaluée, ainsi que les caractéristiques que Burnett mentionne

et la dynamique apportée par la post-vérité.

Dans la troisiéme et derni¢re partie de cette these, la portée et les frontieres de
cette recherche ont ét¢ définies, sa méthodologie a été expliquée, les conclusions ont
été énoncées et les résultats obtenus ont été partagés. L’ «entretien approfondi» qui a
été décidée comme méthode de recherche, a été définie comme un processus sur un
sujet bien défini, avec des entretiens a réaliser d’une fagon détaillée, une a une, avec
des personnes choisies conformément au sujet (Gegez, 2010). Comme les références
au sujet du « potentiel de formation d’une crise causée par de fausses nouvelles
divulguées sur les médias sociaux et stratégies de communications de la crise qui
doivent étre suivies » sont assez limitées, nous avons reconnu la possibilité de
collecter des données détaillées en utilisant la méthode de ’entretien approfondi,
dans 1’étude objet de cette theése, qui a une caractéristique d’exploration. Nous avons
demand¢ 1’avis des personnes spécialisées dans le domaine des relations publiques et
des communications de crise et elles ont fourni des exemples. Dans ce contexte 1a,
des entretiens ont été réalisées avec trois directeurs d’entreprises de communications
dans trois secteurs différents, quatre responsables de départements, qui travaillent
dans deux différentes une agence de relations publiques digitales, trois coordinateurs
de département d'une société de conseil en communication et deux directeurs de deux
agences de relations publiques et de communication différentes, le nombre total de
professionnels interrogés est donc douze. Certains autres experts qui souhaitaient
¢galement participer n'ont pas pu le faire, en raison de leurs horaires chargés. Des
questions des entretiens semi-structurés adaptés aux entretiens approfondis ont été
préparées a la suite d'une revue de la littérature. La limitation de la thése réside dans

le fait que la méthode de recherche n'est pas adapte a la généralisation.

Les résultats de la recherche prouvent que les fausses nouvelles, avec les
médias sociaux sont devenues encore plus contraignantes pour les organismes. Ici,
les titres qui ont été principalement mis en relief, peuvent étre ainsi définis: Le
monitorage et le suivi des milieux on-line avant I’affrontement de la crise ou du
probléme, la prise de mesures nécessaires et 1’intervention déja au moment méme ou
surgit le probléme. Il a été précisé qu’il est trés important de devoir faire face a une

crise, en ayant déterminé a 1’avance la gestion de la crise et avoir choisi une
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approche proactive. Toutefois il y a eu des approches différentes concernant la
préparation des plans de communication en temps de crise et le développement de
facon spécifique, de la simulation sur de fausses nouvelles. Nous avons taché de
fournir des réponses aux questions suivantes: sur quelles chaines des médias sociaux
les fausses nouvelles se seraient principalement propagées, sur quelles chaines
fallait-il apporter des réponses, comment et quand fallait-il prendre la décision pour
réagir face a de fausses nouvelles, quelles étaient les facilités et les difficultés
fournies par les médias sociaux, pour quels secteurs les fausses nouvelles seraient le
plus contraignantes. D’autre part grace a I’expérience des participants qui avaient des
spécialisations dans des domaines divers et a leurs évaluations, nous avons pu
déterminer les stratégies a adopter et a suivre dans la communication des crises face

a de fausses nouvelles.

Mots clé : Crise, gestion de la communication de la crise, fausse nouvelles, médias

sociaux.
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ABSTRACT

The process of globalization has led to the revision of the practices and
communication strategies that constitute the basis of public relations. In a research
done with public relations professionals, three main subjects that affect
communication practices and strategies are as follows (Meng and Berger, 2018):
Dealing with the pace and intensity of the information flow, being ready to cope with
possible crises efficiently, managing digital revolution and the rise of social media.

These subjects are interconnected and interrelated.

In the digital age, the number of over 4 Billion internet users has increased
even 370 Million more, compared to the 2018-2019 data (wearesocial.com). This has
enabled the popularity of social media with its nature of interaction and sharing,
which has brought with it different ways and an increase in the pace of acquiring
information. Along with information, misinformation pace also increases. Especially
during crisis periods, information pollution begins to rise. As a result of extreme
information, fake news, which have always existed, have started to circulate faster.
Therefore, their potential to cause a crisis has started to become a subject to consider

for organizations.

The term “fake news” was chosen as the ‘word of the year’ in 2016 by
Macquarie Dictionary (www.macquariedictionary.com.au) and in 2017 by Collins
Dictionary (www.collinsdictionary.com). It can be observed that the number of
research on different facets of fake news has increased through its extensive usage.
In this thesis, fake news’ potential to cause crisis and the organizations’ crisis
communication strategies have been studied. The aim of the thesis is to contribute to
academia in this field, which already has only few sources on fake news and crisis
communication. The thesis consists of three chapters. The first is a literature review
on term ‘‘crisis”’, crisis communication management and crisis communication
strategies in social media. The second consists of a secondary source review on

social media and fake news, on which there is a limited number of sources. The third
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and last chapter deals with the significance, the reasons, the scope and boundaries of

the research, the research methods and the findings.

The first chapter of the thesis starts with explaining the strategic significance of
the term “communication”, which lies in the basis of public relations, mentioned
often due to the large influx of information that surrounds people, and which has
become a criterion to explain many academic fields. Even if the term communication
may be defined in hundreds of ways from various perspectives, the emphasis is
essentially on “interaction” and ‘“sharing”. These two characteristics of
communication has become more and more important, thanks to the widespread

internet and social networking.

Ivy Lee and Edward Bernays are considered as the founders of modern public
relations through their impact on shaping its principles and practices. In this chapter,
the changes and developments in public relations from their still-valid approaches in
crisis communication management to this day have been explained. As a
management function of public relations, mutual understanding and beneficial
relations between the organization and its target groups through two-way
symmetrical communication, its role in preventing crises and conflicts and the
ongoing positive effects in times of crisis have been emphasized. Beginning with the
fact that crisis communication is included in the scope of “strategic communication
management” as an umbrella concept that covers all planned communication
activities, the characteristics and objectives of strategic communication activities

have been explained.

The properties and components of the term “crisis”, which constitutes one of
the main concepts of this research, have been thoroughly explained through the
meanings in its etymological origin and various definitions in literature, since
understanding the nature of crisis forms the first step in their management. Hence
crises may be defined as “remote possibility, high impact, unexpected events that
create epistemological and ontological uncertainty, which threaten the image,
reputation, top priorities and even the existence of an organization, which are
impossible to manage through normal procedures due to being out of routine; but

those that can also present opportunities depending on their management”.
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Crisis typology, which is another important point that constitutes crisis
management through its help in simplifying the complications, organizing the
information and creating a crisis scenario, has also been studied. The approach
towards crisis management process has been comparative within different models.
Especially Coombs’ three stage approach, which is today the most referenced
approach, has been considered together with the factors of prevention, preparation,
response and revision. The phases of interconnected and integrated crisis
management process are as follows: Pre-crisis phase- prevention and preparation;
crisis phase- response; post-crisis phase- learning and revision. Examining the crisis
management process is important, since it indicates how crisis communication
should be applied in every phase. During all three phases, two-way symmetrical
communication should be applied between the stakeholders and organization.
Creating and maintaining open and right communication channels is important for
strengthening the corporate reputation and building a sense of trust for an efficient

communication before an issue or crisis breaks out.

The usage of the internet in the process of public relations has brought along
the need to revise crisis communication strategies. In the first chapter the efficient
usage of digital media and to take precautions against crises that might arise through
digital media has been studied within social media’s own nature. Crisis
communication in social media has been evaluated within the scope of “Social-

Mediated Crisis Communication Model”.

In the second chapter, the notion of fake news, which constitutes another
important concept of the research, has been elaborated upon through the features that
digital age has brought. Since there is no fixed definition of fake news, different
definitions have been presented, with emphasis on what the term includes and
excludes. Gelfert (2018), after having studied many definitions, has come to the
conclusion that while fake news is covered in academic literature, there are three
main subjects that are mainly dealt with: ‘impact of the internet in the creation and
spreading of fake news’, ‘the fact that the content is completely false, fictive, a lie
and has no factual basis’ and ‘the fact that there are deliberate intentions in creating

and circulating fake news’.
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While many studies have stated that fake news is not a new phenomenon, it is
pointed out that the main problem today is their fast spreading, rather than their
creation. In “Global Risks” report published in 2013 (Howell, 2013); intentional,
misleading or incomplete information’s risk of fast spreading and creating dangerous
consequences have been pointed out. In another research (Vosoughi, Roy ve Aral,
2018), it has been concluded that in all information categories, ‘lie and falsity’ spread
much faster forward to a wider area than ‘reality’ does. At this point, the negative
effects of fast and intense circulation of fake news on individuals and the society

have been discussed.

Post-truth period, frequently referred to along with the term fake news and
described as ““a situation, where objective facts are less effective in shaping public
opinion than those that address emotions and personal beliefs” (languages.oup.com),
plays an active role in the decision to accept or reject the news. The internet, which
enables the fast circulation of big amount of data, is the current period’s most
remarkable medium. In this context, the complex combination of ‘cognitive’, ‘social’
and ‘algorithmic’ biases’ impact on online fake news and misinformation have been
studied. ‘Cognitive biases’ arise from the fact that information overload and limited
attention restrict the identification capacity of information on social media, based on
quality. ‘Social biases’ may be defined as follows: In online social networks, where
like-minded people cluster, the information that arrives from the social circle that one
belongs is accepted as more reliable and hence it has a tendency to circulate. Here,
the role of ‘echo chambers’ and ‘filter bubbles’, has been discussed, which cause the
individuals to remain stuck within a communication consisting of similar news,
information and ideas. Echo chamber effect makes the belief in and consumption
process of fake news easy due to the psychological factors of ‘social credibility’ and
‘heuristic frequency’. ‘Algorithmic biases’ though, contain algorithms that decide on
what the users see in online platforms, and malicious bot accounts designed to

specifically harm by spreading fake news and manipulation on social media.

It can be observed that social media has changed the ways people receive
information and construct ideas (Schmidt, 2017), more people tend to search for and
consume news on social media and that this situation increases more during the times

of crisis (Shu, 2017). Burnett (1998) claims that there are four common



XiX

characteristics during crisis, first of which is: “crises are determined by subjective
perceptions, rather than objective phenomena”. The importance for organizations to
be prepared for fake news related crises has been evaluated, together with the

characteristics that Burnett mentions and the dynamics brought by post-truth era.

In the final chapter of the thesis, the scope and boundaries of the research, as
well as its methodology have been defined and the findings have been analyzed. ‘In-
depth interview’, which is the main research method throughout the thesis, can be
defined as the process of detailed one-to-one interview with chosen people on the
particular subject (Gegez, 2010). Because of the limited number of sources on “the
crisis creation potentials of fake news circulating on social media and crisis
communication strategies to be followed”, in-depth interview method has been
helpful in collecting detailed data. Samples have been determined by consulting
experts on public relations and crisis communication. In this context, interviews have
been carried out with three corporate communication managers from different
sectors, four department coordinators working at two different digital public relations
agencies, three department coordinators from a communication consultancy company
and two directors at two different public relations and communication agencies,
hence the total number of professionals interviewed is twelve. Some other experts
who also wanted to take part were not able to do so, due to their busy schedules.
Semi-structured interview questions suitable for in-depth interviews have been
prepared as the result of literature review. The limitation of the thesis lies in the fact

that the research method is not suitable for generalization.

The results of this research show that for companies, fake news got to become
more challenging with the rise of social media. The main points can be summarized
as follows: monitoring and tracking online media before encountering a problem or a
crisis, taking precautions and stepping in during the problem or crisis. Creating a
crisis management plan and adopting a proactive approach before a crisis are also
important points. However, there are different approaches to the creation of a
simulation for specifically fake news and preparations for crisis communication
plans. These questions have been answered: From which social media channel have
the most fake news circulated? From which channel should they be answered? When

and how should fake news be dealt with? What are the pros and cons of social media



XX

in this respect? For which particular sectors are fake news more challenging? Thanks
to the experiences and evaluations of interviewees from different areas of expertise,

crisis communication strategies against fake news have been specified.

Keywords: Crisis, crisis communication management, fake news, social media.
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OZET

Giiniimiizde her alanda kendisini hissettiren kiiresellesme siireci, halkla
iligkilerin temelinde yer alan iletisim stratejilerinin revize edilmesini ve
uygulamalarin  gézden gecirilmesini beraberinde getirmistir. Halkla iliskiler
profesyonelleri ile yapilan bir arastirmada, iletisim uygulamalarini ve stratejilerini
etkilemesi bakimindan giliniimiizde 6nem arz eden ii¢ konu su sekilde siralanmistir
(Meng ve Berger, 2018): Enformasyon akisinin hizi ve yogunlugu ile ilgilenilmesi,
ortaya ¢ikabilecek krizlerle etkin bir sekilde ilgilenebilmek igin hazirlikli olunmast,
dijital devrimin yonetilmesi ve sosyal medyanin yiikselisi. Bu konularin, birbirine

bagl ve iliskili oldugu sdylenebilir.

4 milyarin iizerindeki internet kullamicist sayisinin, 2018-2019 verileri
karsilastirnildiginda yaklasik 370 milyon arttigi dijital cagda (wearesocial.com),
etkilesime ve paylasima imkan taniyan dogasiyla sosyal medyanin yayginlagsmasi,
bilgi edinme yollarmin degismesini ve enformasyon hizinin artmasini beraberinde
getirmistir. Enformasyon akis hizina, mezenformasyon hizinda yasanan artisin da
eslik ettigi, ozellikle kriz donemlerinde ylikselen yogun bir enformasyon kirliligi
yasanir olmustur. Asirt enformasyon yiiklemesi neticesinde, her zaman var olan
yalan haberlerin paylasilma ve dolasima girme hizi da artmis, bu anlamda krize yol
acma potansiyelleri kurumlar igin géz 6niinde bulundurulmasi gereken bir konu

haline gelmistir.

2016 yilinda Macquarie Dictionary (www.macquariedictionary.com.au ) ve
2017 yilinda Collins Dictionary (www.collinsdictionary.com) tarafindan ‘yilin
kelimesi secilen’ yalan haber kavraminin, kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte
farkl1 boyutlartyla ilgili yapilan arastirmalarin arttifi goriilmektedir. Bu tez
calismasinda, sosyal medya ile birlikte yayilmasi ve sirkiilasyona girmesi hiz
kazanan yalan haberlerin kurumlar igin krize yol agma potansiyelleri ve izlenebilecek

kriz iletisimi stratejileri arastirilmistir. Yalan haberler ve kriz iletisimi konusunda
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literatiirde sinirli kaynak olusundan hareketle, c¢alisilan bu konuyla akademik alana
katkida bulunulmast amaclanmistir. Uc bolim olarak olusturulan tezin birinci
boliimiinde; kriz kavrami, kriz iletisimi yOnetimi, sosyal medyada kriz iletisimi
stratejileri iizerine literatiir taramas1 gerceklestirilmistir. ikinci béliimde; daha sinirh
kaynagin s6z konusu oldugu yalan haberler ve sosyal medya ile ilgili ikincil kaynak
taramas1 yapilmustir. Uglincii ve son béliimde; arastirma konusunun 6nemine,
secilme nedenine, kapsami ve sinirlarina, arastirma metodolojisine ve elde edilen

bulgulara yer verilmistir.

Tezin birinci boliimiinde, halkla iliskilerin temelinde yer alan, insanlarin
gevresinin bilgi otoyollariyla sarilmasi neticesinde kendisinden sik¢a s6z ettiren ve
bir¢cok alani aciklama Olciitli haline gelen “iletisim” kavraminin stratejik 6neminden
bahsedilerek konuya baslamlmistir. Iletisim kavramiin farkli perspektiflerden
yiizlerce tanimi yapilsa da esas olarak “etkilesim” ve “paylasim” iizerinde duruldugu
goriilmektedir. Internet ve sosyal aglarin yaygimlasmasiyla birlikte, iletisimin bu

Ozelliklerinin daha 6nemi hale geldigi belirtilmelidir.

Halkla iliskiler mesleginin ilkelerini ve uygulamalarim sekillendirici etkileriyle
modern halkla iliskilerin kurucular1 olarak adlandirilan Ivy Lee ve Edward
Bernays’in kriz iletisimi yonetiminde halen gegerliligini koruyan yaklasimlarindan
giiniimiize, kiiresellesme ile birlikte halkla iliskiler faaliyetlerinde yasanan degisimler
ve gelismeler ele alimmistir. Halkla iligkilerin bir yonetim fonksiyonu olarak, iki
yonlii simetrik iletisim yoluyla kurumlar ve hedef kitleleri arasinda karsilikli anlay1s
ve faydali iliskiler olusturmasinin, kriz ve c¢atismalart onlemedeki rolii ve kriz
zamanlarinda da devam eden olumlu etkisi {izerinde durulmustur. Kriz iletisiminin,
tim planl iletisim faaliyetlerini kapsayan semsiye bir kavram olarak “stratejik
iletisim yOnetiminin” uygulama alani icerisinde yer almasindan hareketle, stratejik

iletisim faaliyetlerinin 6zellikleri ve amaglar1 agiklanmastir.

Arastirmanin esas kavramlarindan birisini olusturan “kriz” kelimesinin
etimolojik kokeninde yer alan anlamlar ve literatiirdeki ¢esitli tanimlar
dogrultusunda, krizin o&zelliklerine ve temel bilesenlerine ayrintilariyla yer
verilmistir. Zira krizlerin dogasinin anlagilmasi, yonetilmelerinin ilk adimim

olusturmaktadir. Bu anlamda krizlerin; “epistemolojik ve ontolojik belirsizlik iireten,
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imaju, itibari, yiliksek Oncelikli hedefleri hatta kurumun/kurulusun varligini tehdit
eden, rutin dis1 oluslariyla normal prosediirlerle yonetilmesi miimkiin olmayan,
tehditlerin yaninda yonetilmelerine bagli olarak firsatlar da sunabilen, diisiik ihtimalli

yiiksek etkili beklenmedik olaylar” olduklart sdylenebilir.

Karmagikligin sadelestirilmesi, toplanan enformasyonun organize edilmesi ve
kriz senaryosu olusturulmasi bakimindan sundugu degerli yardimlariyla, Krizlerin
yonetilmesinde bir diger O©nemli noktayr olusturan kriz smiflandirmalar
incelenmistir. Kriz yonetimi siirecine, farkli modeller ¢ercevesinde karsilastirmali
olarak yaklasilmistir. Ozellikle, giiniimiizde en fazla referans gosterilen Coombs’un
tic evreli yaklasimi, birbiriyle iligkili olan Onleme, hazirlik, tepki ve revizyon
faktorleriyle birlikte ele alinmistir. Birbiriyle baglantili ve biitiinlesik kriz yonetimi
stirecinin evreleri su sekildedir: Kriz 6ncesi evre - dnleme ve hazirlik; kriz evresi -
tepki verme; kriz sonrasi evre - 0grenme ve revizyon. Kriz yonetimi siirecinin
irdelenmesi, kriz iletisiminin her bir agsamada nasil uygulanmasi gerektigine isaret
etmesi bakimindan énem tasimaktadir. Paydaslar ve kurum arasinda, bahsi gegen iig
evrede de iki yonlii simetrik iletisim kurulmasi gerektigi ifade edilmelidir. Etkin bir
iletisim i¢in bir sorun ya da kriz yasamadan 6nce, acik ve dogru iletisim kanallarinin
olusturulmasi ve devamliliginin saglanmasi, kurumsal itibarin giiclendirilmesi ve

giiven duygusunun ingasi i¢in 6nem arz etmektedir.

Internetin, halkla iliskiler siirecinde kullanilmaya baslanmasi, kriz iletisimi
stratejilerinin revize edilmesi gerekliligini de beraberinde getirmistir. Dijital
ortamlarin kriz yonetiminde etkin bir sekilde kullanilabilmesi ve bu ortamlardan
dogabilecek krizlere kars1 onlem alinabilmesi i¢in sosyal medyanin kendisine 6zgii
dogas1 ele almmustir. Sosyal medyada kriz iletisimi, “Sosyal-Aracili Kriz Iletisimi”

modeli ¢ergevesinde degerlendirilmistir.

Tezin ikinci boliimiinde, arastirmanin bir diger 6nemli kavramini olusturan
yalan haber nosyonuna, dijital ¢agin getirdigi 6zellikler goz oniinde bulundurularak
yaklasilmistir. Uzerinde uzlasiya varilmis bir tanimi bulunmayan yalan haber ile
ilgili yapilan farkli tanimlara yer verilerek, kavramin neleri kapsadigi ve disarida
biraktig1 ortaya konulmustur. Gelfert (2018), inceledigi birgok tanim neticesinde,

literatiirde yalan haber kavrami ele alinirken ii¢ konu fizerinde duruldugunu
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belirtmistir. Bunlar; ‘yalan haberlerin olusturulmasinda ve yayginlasmasinda internet
ortaminin etkisi’, ‘igerigin tamamiyla yanlis, yalan, uydurma olmasi ve olgusal hi¢bir
temele dayanmamasi’ ve ‘yalan haberlerin olusturulmasinda ve sirkiilasyonunda

kasitli niyetin bulunmasi’ seklinde siralanabilir.

Yalan haberlerin yeni bir fenomen olmadig1 birgok ¢aligmada ifade edilirken,
giinimiizde asil sorunun yalan haberlerin yapilmasindan ziyade, hizla
yayilmalarindan kaynaklandigi belirtilmektedir. 2013 yilinda yaymlanan “Kiiresel
Riskler” raporunda da (Howell, 2013); kasitli, yanlis yonlendirici ya da
tamamlanmamis enformasyonun hizla yayilma ve tehlikeli sonu¢lar dogurma riskine
yer verilmistir. Bir baska arastirmada (Vosoughi, Roy ve Aral, 2018), ‘yalanin ve
yanlighgm’, tim enformasyon kategorilerinde ‘gercekten/hakikatten’ 6nemli dlglide
daha hizly, ileri ve genis bir alana yayildig1 sonucuna ulasilmistir. Bu noktada, yalan
haberlerin yogun sekilde ve hizla yayilmasinin, bireyler ve toplum tizerindeki olasi

negatif etkileri tartisilmistir.

Yalan haber kavramiyla birlikte sik¢a anilan ve “nesnel olgularin, kamuoyunu
bicimlendirmede duygu ve kisisel inanca hitap edenlere gore daha az etkili oldugu
durum” seklinde tanimlanan ‘gercek Gtesi donemin’ (languages.oup.com), haberleri
kabul etme veya reddetme kararinda etkin bir rol oynadigi goriilmektedir. Biiyiik
miktarda verinin hizla yayilmasina olanak taniyan internetin, donemin en dikkat
cekici aract oldugu belirtilmelidir. Bu baglamda, ¢evrimici yalan haberlerin ve
mezenformasyonun etki etmesinde ‘biligsel’, ‘sosyal’ ve ‘algoritmik’ egilimlerin
karmasik birlesimi {izerinde durulmustur. ‘Biligsel yanlilik’, asir1 enformasyon
yiiklemesinin ve smirli dikkatin, sosyal medyada enformasyonu kalite temelinde
ayirt etme kapasitesini kisitlamasindan ileri gelmektedir. ‘Sosyal yanlilik’, benzer
goriiste olanlarin kiimelendigi ve ayni goriiste olmayanlarin disarida birakildig
cevrimigi sosyal aglarda, ait olunan ¢evreden gelen enformasyonun daha gilivenilir
kabul edilmesi ve yayilmasi egilimi olarak adlandirilmaktadir. Burada, bireylerin
stirekli sekilde benzer dogrultudaki haber, enformasyon ve diisiincelerin yer aldig1 bir
iletisimin i¢inde kalmasia neden olan ‘yanki fanuslarinin’ ve ‘filtre balonlarinin’
oynadigi rol ele alimmstir. Yanki fanusu etkisinin, ‘sosyal giivenilirlik’ ve ‘sezgisel
frekans’ psikolojik faktorlerinden dolayr yalan haberlere inanilmasi ve tiiketilmesi

stirecini  kolaylagtirdigindan bahsedilmistir. “Algoritmik yanlilik” ise, g¢evrimigi
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platformlarinda kullanicilarin ne goreceklerine karar veren algoritmalar ve sosyal
medyada yalan haberleri yaymak ve manipiile etmek gibi spesifik olarak zarar verme

amaciyla tasarlanan koti niyetli bot hesaplar: igermektedir.

Sosyal medyanin bilgilenme ve fikir olusturma yollarini degistirdigi (Schmidt,
2017), daha fazla sayida insanin sosyal medyada haber arama ve tiiketme egiliminde
oldugu, bu durumun kriz dénemlerinde daha da arttigi gériilmektedir (Shu, 2017).
Burnett’in (1998), tiim krizlerde ortak oldugunu belirttigi dort karakteristik 6zelligin
en basinda; “krizler, nesnel olgulardan ziyade bireysel algilarla belirlenir” ifadesine
yer verdigi goriilmektedir. Gilinlimiizde sosyal medya ile daha 6nemli hale gelen
krizlerin bu 6zelligi ve ger¢ek Otesi donemin getirdigi dinamiklerle birlikte, yalan
haberden kaynakli krizlere karst kurumlarin hazirlikli  olmasinin  6nemi

degerlendirilmistir.

Tezin tglincii ve son boliimiinde, arastirmanin kapsami ve sinirlar1 belirtilmis,
metodolojisi agiklanmuis, bulgular analiz edilmis ve elde edilen sonuglar
paylasilmistir. Arastirma yontemi olarak belirlenen ‘derinlemesine miilakat’; belirli
bir konu hakkinda, konuya uygun olarak sec¢ilmis kisilerle, detayli bir sekilde birebir
goriismelerin yiiriitiilmesi siireci olarak tanimlanabilir (Gegez, 2010). “Sosyal
medyada yayilan yalan haberlerin krize yol agma potansiyelleri ve izlenebilecek kriz
iletisimi  stratejileri” konusunda olduk¢a smirli kaynagin séz konusu olmasi
nedeniyle kesifsel nitelik arz eden bu tez c¢alismasinda, derinlemesine miilakat
yonteminin kullanilmasi detayli veri toplanmasina imkan tanimistir. Halkla iliskiler
ve kriz iletisimi alaninda uzman kisilerin goriisii alinarak 6érneklem belirlenmistir. Bu
baglamda; farkli sektorlerden ii¢ kurumsal iletisim miidiirii, iki farkli dijital halkla
iligkiler ajansinda c¢alismakta olan dort departman sorumlusu, bir iletisim
danigmanlhig: sirketinde gorevli li¢ departman sorumlusu ve iki farkli halkla iligkiler
ve iletisim ajansinin yoneticileri ile goriismeler gerceklestirilmis; boylece toplamda
on iki profesyonel ile derinlemesine miilakat yapilmistir. Katilimda bulunmak
isteyen diger bir¢ok uzman ise programlarinin yogunlugundan ¢aligmada yer
alamamustir. Literatiir taramasi neticesinde, derinlemesine goriismelerde yoneltilecek
yar1 yapilandirilmis miilakat sorular1 hazirlanmistir. Arastirma yonteminin genelleme

yapmaya uygun olmayisi arastirmanin sinirliligini olusturmaktadir.
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Arastirma sonuglart; yalan haberlerin sosyal medya ile birlikte kurumlar igin
daha zorlayic1 hale geldigini gostermektedir. Burada esas vurgulanan basliklar, bir
sorun ya da krizle karsilasmadan evvel ¢evrimi¢i ortamlarin izlenmesi ve takibinin
yapilmasi, gerekli dnlemlerin alinmasi ve sorun asamasindayken miidahale edilmesi
seklinde verilebilir. Bir kriz yasanmadan once, kriz yonetimi planinin olusturulmasi
ve proaktif bir yaklagim benimsenmesi lizerinde dnemle durulmustur. Ancak spesifik
olarak yalan haber {izerine simiilasyon gelistirilmesi ve kriz iletisimi plam
hazirlanmasi konusunda farkli yaklagimlar s6z konusu olmustur. Yalan haberlerin en
¢ok hangi sosyal medya kanalindan yayildigi ve hangi kanaldan cevap verilmesi
gerektigi, yalan haberler karsisinda ne zaman ve nasil miidahalede bulunma karari
alindig1, sosyal medyanin bu anlamda sagladig1 kolayliklarin ve zorluklarin neler
oldugu, yalan haberlerin hangi sektorler i¢cin daha zorlayici oldugu sorularina yanit
aranmistir. Ayrica farkli alanlarda uzmanliklari bulunan katilimcilarin tecriibeleri ve
degerlendirmeleri neticesinde yalan haberler karsisinda izlenebilecek kriz iletisimi

stratejileri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, kriz iletisimi yonetimi, yalan haber, sosyal medya.
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Kiiresellesmenin hizla yasandigi, McLuhan’in ‘kiiresel bir koy’ olarak ifade
ettigi glinlimiiz diinyasina hakim olan yeni iletisim araglar1 ve sistemleri, her alanda
etkisini gosteren kiiresellesme olgusunu giderek derinlestirmekte ve kavramlarin
yeniden tanimlanmasini gerekli kilmaktadir. Bu kavramlardan birini de kurumlar,
sirketler, markalar, iilkeler, liderler, tinliller vd. hakkinda dolasima sokulan ‘yalan
haberler’ olusturmaktadir. Tarihte genis ¢apli ses getiren ve yalan haberlerin kokeni
olarak adlandirilan, Orson Welles’in 1938 tarihli radyo programinda bir boliimiinii
seslendirdigi ‘The War of the Worlds’ adli romanin gergek zannedilmesiyle yol agtigi
kitlesel panikten gilinlimiize, sosyal medyanin énemli bir iletisim ve bilgi alma araci

haline gelmesiyle yalan haberlerin yayilma hizinin arttig1 sdylenebilir.

Bilisim ve iletisim tekniklerinde yasanan gelismeler, insanlarin bilgi
otoyollariyla sarilmis hale gelmesi (Bourse ve Yiicel, 2012: 14), bilginin ve
imgelerin bollugu ve kusaticiligi, ‘post-truth — gercek-otesi’ vurgusunun yapildigi
dijital gagda, ‘biligsel’, ‘sosyal’ ve ‘algoritmik’ egilimlerin karmasik birlesiminin de
etkisiyle yalan haberlerin sorgulanmadan ve arastirilmadan paylasilmasi krizleri de
beraberinde getirmektedir. Farkl kisilere atfedilen, ‘gercek ayakkabilarini giymeden,
yalan diinyayt dolasir’ veciz ifadesi; gerekli agiklamalar yapilana kadar yalan
haberin krize donlisme ihtimalini gozler Oniine sermektedir. Coombs’un en sade
sekliyle belirttigi tizere ‘hicbir kurum/kurulus krizden bagisik/muaf degildir; o halde
tim kurumlar/kuruluslar krize hazirlikli olmalidir’ (Coombs, 2011: 1). Bu durum,
yalan haberler karsisinda tedbirler alinmasini ve strateji gelistirilmesini gerekli
kilmaktadir. Yalan haberden kaynakli yasanabilecek kurumsal krizlere karsi ne gibi
Onlemler alinabilecegi, krize hazirlik siirecinde dikkat edilmesi gereken noktalarin
neler oldugu ve kriz yasanmasi halinde nasil bir kriz iletisimi stratejisi izlenebilecegi

¢alismanin ¢ikis sorununu olusturmaktadir.

Literatiirdeki tamimlarinda; ‘yanlis, yalan ve uydurma oldugu ve olgusal higbir

temelinin bulunmadigl’, ‘olusturulmasinda ve dolasima sokulmasinda kasit



unsurunun mevcut oldugu’ ve ‘yayginlagsmasinda sosyal medyanin etkisi’ iizerinde
duruldugu goériilen yalan haberlerin (Gelfert, 2018: 96), yapilmalarindan ziyade
‘hizla’ yayilmalarinin giintimiizdeki asil sorunu teskil ettigi cesitli aragtirmalarda
belirtilmektedir (Shao vd., 2017: 2; Unal ve Taylan, 2017: 85; Sener, 2018: 360;
Kavakli, 2019: 665). Sosyal medya, yalan haberlerin ve krizlerin yayilma hizini
arttirdigi gibi, acil cevap verilmesini ve hizli hareket edilmesini gerektiren kriz
durumlarma (Bulunmaz, 2014: 100), daha siiratli miidahale edilmesi {izerinde de
bask1 olusturmaktadir. Hizl1 bir mecra olan sosyal medyada, kriz iletisiminin de hizla
yiiriitiilebilmesi icin kriz 6ncesi evrede yer alan ‘Gnleme’ ve ‘hazirlik’ faktorlerine
thtimam gosterilmesi gerekmektedir. Bu baglamda, ¢evrimi¢i ortamlarin her daim
takip edilmesinin ve kriz esnasinda bir plan olusturulmasinin miimkiin olmayacagi
g6z Oniinde bulundurularak, kriz 6ncesi evrede spesifik olarak yalan haberler icin
kriz plani olusturulmasinin, hizla yayilma ve krize yol agma potansiyeli tagiyan yalan
haberler karsisinda yine hizla aksiyon alimmasina imkan taniyacagi sodylenebilir.
Yalan haberler i¢in kriz plani olusturulmadan once ise, kriz siniflandirmalarinin yeni

risklere gore revize edilmesi gerektigi belirtilmelidir.

Halkla iliskiler profesyonelleri ile gerceklestirilen global olgekli bir
arastirmanin sonucu, iletisim uygulamalarini ve stratejilerini etkileyen iic konunun
‘enformasyon akisinin hizi ve yogunlugu ile ilgilenilmesi’, ‘olas1 krizlerle etkin bir
sekilde ilgilenmek i¢in hazirlikli olunmasi’ ve ‘dijital devrimin yonetilmesi ve sosyal
medyanin  yiikselisi’ oldugunu gostermektedir. Iletisim uygulamalarmi ve
stratejilerini etkiledigi belirtilen li¢ konunun, ‘yalan haberler’ 6zelinde birbirleri ile
iligkili olduklar1 s6ylenebilir. Bu kapsamda; s6z konusu ¢alismada, sosyal medya ile
birlikte artan enformasyon akisina eslik eden ve hizla yayilan yalan haberlerden
kaynakli yasanabilecek kurumsal krizlerin nasil yonetilmesi gerektigi ve

izlenebilecek kriz iletisimi stratejilerinin neler oldugu aragtirtlmigtir.

Yalan haber mevzusu insanlik tarihi kadar eski olsa da, akademik ¢alismalarda
bir kavram olarak ele alinmasinin genel olarak yakin donemi kapsadigi
goriilmektedir. 2016 sonrasinda kullaniminin olduk¢a arttigi istatistiksel olarak
goriilen ‘yalan haber’ kavrami ve iliskili bir dizi kavram art arda ‘yilin kelimesi’
secilmistir. Bununla birlikte, ‘yalan haber ve sosyal medya’ ile ilgili literatiiriin halen

oldukca sinirli oldugu, ozellikle ‘yalan haber ve kriz iletisimi’ lizerine neredeyse



higbir yazin bulunmadigi belirtilmelidir. Buradan hareketle; literatiire katki
saglanmasi amaciyla, sosyal medyadan yayilan yalan haberlere karsi izlenebilecek

kriz iletisimi stratejileri hakkinda kesifsel bir aragtirma yiiriitilmiistiir.

Uc boliimden olusan calismanin ilk iki boliimii; arastirmanm en 6nemli
kavramlar1 olan ‘kriz’, ‘yalan haber’ ve ‘sosyal medya’ ile ilgili literatiir taramasin,
liclincii ve son boliim ise, saha arastirmasi neticesinde elde edilen bulgularin
degerlendirilmesini igermektedir. Birinci bolimiinde; iletisim kavrami, Kriz
iletisiminin ele alindigi halkla iligkiler disiplini ve semsiye bir kavram olarak
stratejik iletisim yonetimi ile ilgili farkli tanimlara yer verilmistir. Krizlerin
dogasinin anlasilmasinin, yonetilmelerinin ilk adimimi olusturmasindan hareketle,
gesitli kriz tanimlarina yer verilerek, bu c¢ergevede krizlerin 6zellikleri ortaya
konulmustur. Kriz planlarinin hazirlanmasina yardimei olmalar igin gelistirilen kriz
simniflandirmalari, kriz iletisimi stratejilerinin  belirlenmesine imkan tanimalari
bakimindan 6nem tagimaktadir. Bu kapsamda, bir dizi kriz smiflandirmasina yer
verilmis, bu simiflandirmalarda ‘yalan haber’ kavraminin bulunmadigi gériilmiistiir.
Kriz yonetimi modelleri karsilastirmali olarak incelenmis, kriz yonetimi ve iletisimi
stratejileri ii¢ evreli yaklasima gore ele alinmis ve kriz iletisimi kuramlarina
deginilmistir. Sosyal medyanin ve sundugu yeni iletisim ortaminin 6zellikleri ve

sosyal medyada kriz iletisimi yonetimi tizerinde durulmustur.

Ikinci boliimde; iizerinde fikir birligine varilmis bir tanimi olmayan yalan
haber kavramu ile ilgili yapilan ¢esitli tanimlar karsilastirmali olarak ele alinmig ve
yalan haberlerin 6zellikleri ortaya konulmustur. Yalan haber kavramiyla iligkili olan
ve birbirinin yerine gegecek sekilde kullanilan kavramlarin benzerlikleri ve
farkliliklar1 belirtilmistir. Gergek Gtesi donemin o6zelliklerine ve yalan haberlerin
yayllmasindaki etmenlere yer verilmistir. Yalan haberler karsisinda aliabilecek
Onlemler, kiiresel arastirmalarin sonuglar1 ile birlikte paylasilmistir. Literatiirde
oldukg¢a smirli kaynagin bulundugu ‘yalan haberler, sosyal medyanin 6zellikleri ve
kriz iletisimi yonetimi’ bir arada degerlendirilmistir. Literatiirde yer alan, sosyal

medyadan yayilan bir dizi yalan haber vakasina deginilmistir.

Uciincii boliimde; arastirma konusu, dnemi ve secilme nedeni, arastirmanin

amaci, kapsami ve sinirlari, arastirmanin metodolojisi — aragtirmanin 6rneklemi, veri



toplama yontemi, arastirma sorularinin belirlenmesi, verilerin analizinde kullanilan
yontem — arastirma bulgularinin analizi ve bulgularin degerlendirmesi basliklar1 yer
almaktadir. “Sosyal medyadan yayilan yalan haberlere karsi izlenebilecek kriz
iletisimi  stratejilerinin”  incelenmesinin amaglandigt s6z konusu ¢alismanin
kapsaminin belirlenmesinde, halkla iligkiler ve kurumsal iletisim kurumlarinin ve
uzmanlarinin  goriislerine bagvurulmustur. Bu dogrultuda; ‘Kurumsal Iletisim
Miidiirleri’ ile ‘Dijital Halkla iliskiler Ajansr’, ‘Iletisim Damismanlig1 Sirketi® ve
‘Halkla Iliskiler ve iletisim Ajansi® profesyonellerinin arastirmaya dahil edilmesi

planlanmuistir.

Calismada; belirli bir konu hakkinda katilimcilarin bakis agisin1  ve
perspektifini derinlemesine kesfetmeyi amaglayan, 6zellikle katilimcilarin kisisel
goriiglerinin 6nem kazandigi konularda tercih edilen, kesif odakli bir yontem olan
(Bas ve Akturan, 2017: 113), is adamlart gibi 6zel gruplarla ¢alisilmasinda 6nemli
avantajlar saglayan, karmasik ve teknik konularin tartigilabildigi ‘derinlemesine
miilakat’ yonteminden faydalanilmistir (Gegez, 2010: 54-55). Bu baglamda; farkli
sektorlerden ii¢ kurumsal iletisim mudiird, iki farkli dijital halkla iligkiler ajansinda
caligmakta olan toplam dort departman sorumlusu, bir iletisim danismanligi
sirketinde gorevli lic departman sorumlusu ve iki farkli halkla iligkiler ve iletisim
ajansinin yoneticileri ile 18 Temmuz 2019-25 Kasim 2019 tarihleri arasinda yiiz yiize
gorigmeler gerceklestirilmistir. Boylece farkli konularda uzmanliklart bulunan 12

profesyonel ile derinlemesine miilakat yapilmistir.

Ikincil kaynak taramasi neticesinde hazirlanan yar1 yapilandirilmis miilakat
sorulart 3 ana bashk altinda diizenlenmistir. Arastirma bulgularinin analiz
edilmesinde ve degerlendirilmesinde de istifade edilen s6z konusu arastirma

basliklar1 su sekildedir:

1. Sosyal medyanin kriz iletisimi yonetiminde degistirdigi paradigmalarin ele
alindig1 ‘sosyal medya ve kriz iletisimi yonetimi’,
2. Sosyal medyanin yalan haber kavrami 6zelinde getirdigi yeni paradigmalarin

irdelendigi ‘sosyal medya ve yalan haberler’,



3. Yalan haberler karsisinda izlenebilecek kriz iletisimi yonetimi stratejilerinin
sosyal medya baglaminda arastirildigi ‘yalan haberler karsisinda sosyal

medyada kriz iletisimi yonetimi’.

Olas1 bir kurumsal krizin ydnetiminde birlikte hareket eden, Kurumsal iletisim
Miidiirlerinin yam sira Dijital Halkla iliskiler Ajansi, Iletisim Danismanhg Sirketi,
Halkla iliskiler ve Iletisim Ajans1 ¢alisanlariyla gériismelerin yapildig: calismada, bu
sayede farkli acilardan arastirma konusuna yaklasilmasi miimkiin olmustur. Bahsi
gecen ¢ baglik altinda yer alan sorulara verilen cevaplar karsilagtirmali olarak analiz

edilmis ve degerlendirilmistir.



1. STRATEJIK ILETIiSIM YONETIMI OLARAK KRiZ ILETiSIMi

Stratejik iletisim yonetimi olarak degerlendirilen kriz iletisiminin ele alindigi
caligmanin bu boliimiinde oncelikle, temel kavramlar arasinda yer alan ‘iletisimin’
cesitli tamimlarina yer verilecektir. Bu kapsamda; ‘halkla iligkiler’ ve ‘stratejik
iletisim yonetimi’ kavramlarinin tanimlar1 ve 6zellikleri, kriz iletisimi baglaminda
ayrintilariyla incelenecektir. Ardindan; kriz kavrami, krizlerin 6zellikleri ve kriz
yonetimi detaylandirilarak, sosyal medyanin kendisine 6zgii nitelikleri ¢er¢evesinde

kriz iletisimi yonetimi iizerinde durulacaktir.

1.1. Halkla fliskiler ve Stratejik Iletisim Yonetimi

Halkla iligkilerin temelinde yer alan iletisimin, bir¢cok alani aciklama olgiiti
haline gelmesi ve politik ve kiiltiirel alanda giderek daha fazla stratejik Gnem
kazanmasi nedeniyle giiniimiiz toplumunu ‘iletisim toplumu’ olarak tanimlayabiliriz.
Giliniimiizde iletisim kavraminin kendinden soz ettirmesinin nedenlerinden biri,
bilisim ve iletisim tekniklerinin yayginlasarak, insanlarin giinliik evreninin uydular,
bilgisayarlar, yeni televizyon kanallari, akilli telefonlar, internet ve baska bilgi

otoyollariyla sarilmasindan ileri gelmektedir (Bourse ve Yiicel, 2012: 14).

20. yiizyilda disiplinlerarasi bir bilim dali olarak gelisen iletisimin, bilim statii
kazanmast ve olgunluk diizeyine ulagsmasi olduk¢a zaman almistir (Tokgdz, 2015:
21). Zira Lazarsfeld, Goffman, Hall, Adorno, Marcuse, Watzlawick gibi iletisim
alaninin Unli isimleri higbir zaman ‘iletisim’ adli bir bilim ya da disiplin
kurmamiglar ve bunu amaglamamaislardir. Bu nedenle iletisimin yeni bir bilim olup
olmadig1 tartismalidir (Bourse ve Yiicel, 2012: 16). Iletisim, cesitli alanlarda
kullanilan bir kavram olup, birbirinden ¢ok farkli anlamlar1 yiiklenmektedir. Oyle ki,
yapilan bir arastirmada yazili kaynaklarin taranmasi ile sozciigiin 4560 kullanimi
derlenmistir (Zillioglu, 2014: 22). Iletisim kavrami anlam bakimidan zaman ve

mekana gore farkliliklar gosterse de degismeyen husus iletisimin ‘paylasim’ ve



‘etkilesim’ olarak ele alinmasidir (Tokgodz, 2015: 19). Yiiziin iizerinde tanimina
rastlanilan iletisimin en temelde, ‘“kaynak-gonderici, ileti ve alici-hedef asli
Ogelerinden olusan, anlaml iletilerin tiretilip paylasildig: bir siire¢” oldugu sonucuna
ulagilmistir (Giiz, 1998: 121). Barnlund, iletisimin esasinda anlam arama cabasi
oldugunu belirterek, kisinin degisen gereksinimlerini karsilayacak sekilde uyarilar
ayirt ederek organize etmeye calistigi yaratici bir edim olarak tanimlamaktadir.
Theodorson iletisimi, “semboller aracilig ile kisiler ya da gruplar arasinda bilgi,
fikir, tutum veya duygularin iletimi” seklinde ifade etmistir. Gerbner ise iletisimin,
mesajlar yoluyla gergeklestirilen toplumsal bir etkilesim oldugunu belirtmistir

(Yildiz, 2005: 52).

Iletisim bilgi, duygu ve diisiincelerin paylasimi olmakla birlikte, kisi ve
gruplarin davranislarim etkilemeye yonelik bir edimdir (Soydas, 2018: 33). letisim,
kisi veya kitleyi bir konu hakkinda bilgilendirmek, yonetmek, ikna etmek gibi
amaglar ile yapilan, karsilikli olarak haber, olgu, diisiince ya da fikir alisverisinin s6z
ya da sembollerle gerceklestigi iki yonlii bir siiregtir (Ozer, 2018: 101). Iletisim
teorisyeni Berlo, “amagli olarak etkilemek ve degistirmek i¢in” iletisim kuruldugunu
belirtmektedir. Benzer sekilde Zillioglu; iletisimdeki temel amaci, ¢evre iizerinde
etkinlik saglanmasi, baskalarinda tutum ve davranis gelistirilmesi ve degistirilmesi

olarak ifade etmistir (Zillioglu, 2014: 26-28).

Giiniimiizde ulusal ve kiiresel ekonomilerin 6nemli bir pargasi olarak kabul
edilen ve stratejik planlamada etkisi giderek artan halkla iliskilerin, modern anlamda
19. yy’in sonlarinda ABD’de ortaya ¢iktig1 sdylenebilir (Cinarli, 2009: 1-2). Ivy Lee
ve Edward Bernays, meslegin ilkelerinin ve uygulamalarinin sekillenmesindeki
etkileri ile siklikla modern halkla iliskilerin kurucu babalar1 olarak
adlandinlmiglardir. Harrison ve bazi yazarlar, Lee’nin uygulamalarindan yola
cikarak kimi 6nemli iletisim taktiklerini alana kazandirdigin1 savunmakta; ‘basin
bilteni’ aracili@i ile gazetecilere seffaf, hesap verebilir ve faydali bilgilerin
sunulmast ve kriz esnasinda agiklik ve ifsaya yer verilerek, sdylentilerden Once
gazetecilere arastirma imkani verilmesi ve bilgi saglanmasi fikirleri ile medya
iliskileri ve kriz iletisimi anlaminda uzun soluklu etkisi oldugunu belirtmektedirler
(Hobbs ve Mann, 2015: 5). Baz1 sosyal reformcular ise Lee’nin uygulamalarini

biiyiik igletmelerin ¢ikarlarin1 mesru kilmaya yonelik oldugu gerekgesi ile etik agidan



elestirmislerdir (Cinarli, 2009: 18). Giiniimiizde krizle karsilan kurumlarin
uyguladigi, hukuk literatiiriinden kriz iletisimi yonetimi literatliriine giren ve ‘gok
gliriiltistinii ¢almak — stealing thunder’ olarak adlandirilan teknigin, bir kriz
meydana geldiginde haber medyasindan 6nce, krizle ilgili enformasyon kaynaginin
ve ilk iletenin kurum olmasinin, olumsuz enformasyonun etkilerini ve itibar kaybin
onemli Olclide azalttigi ifade edilmektedir. S6z konusu teknikle, Lee’nin
uygulamalarinin tasidigi benzerlik vurgulanmalidir (Coombs, 2012: 28; Cinarl,

2016 44).

Halkla iligkiler uygulamalarina psikoloji ve sosyolojiden fikirler getiren
Edward Bernays (Peltekoglu, 2016: 17), Lee’ye benzer sekilde, halkla iliskiler
uygulayicilarinin  kamuoyundaki roliinii savunuculuk olarak gormiistiir. Lee’den
farkli olarak ise Bernays halkla iligkileri; uygulayicilarin, kamuda yankilanacak
mesajlarin olusturulmasi yoluyla, ‘riza miihendisligini’ kullanmalar1 gereken stratejik
iletisimin bir bi¢imi olarak ele almistir. Bernays’in stratejik kitleleri ikna etmede
giinimiizde de kullanilmaya devam edilen halkla iligkilere kazandirdigi bir dizi
taktik bulunmaktadir. Yaygin olarak kullanilan ‘lgilincii taraf onayi’, Bernays’in
kullanim1 ile ‘kanaat onderligi’ bunlardan birisi olup Harrison, kitlelerin ikna
edilmesinde kullanilan bu taktigin psikolojinin ‘sosyal kanit’ prensibi ile ¢alistigini
belirtmektedir (Hobbs ve Mann, 2015: 5-6). Kriz iletisimi uygulamalarinda,
baskalarinin kurum adina olumlu konusmalarda bulunmasinin ikna edici olmasindan

hareketle {igiincii taraf teknigine yer verildigi goriilmektedir (Cinarli, 2016: 43).

Halkla iliskiler kavraminda yer alan ‘halk’ s6zciigii, Fransizca publique ve
Ingilizce public sdzciiklerinin karsiligi olarak kavramda yerini almis olup, Tiirk Dil
Kurumu — TDK sézliigiinde “bir ulusu olusturan insan toplulugu, ayni iilkede oturan
ve ortak ¢ikarlarla birbirlerine bagli olan kisilerin tiimii” seklinde tanimlanmistir.
Halkla iliskiler fonksiyonu agisindan bakildiginda ‘halkin’ en 6nemli 6zelliginin
etkilemeye agik insan topluluklar1 oldugu, bu baglamda soézciiglin etkilemeye

calisilan ‘hedef kitleler’ anlamu tasidigr belirtilmelidir (Budak ve Budak, 2014: 6).

Ivy Lee ve Edward Bernays gibi kurucularinin ilk uygulamalarindan bugiine
ozellikle kiiresellesmenin hiz kazanmasi ile birlikte her alanda yasanan degisim ve

doniisiimler halkla iliskiler faaliyetlerini de kaginilmaz olarak etkilemistir. Iletisim,



bilisim, ulasim ve haberlesme teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler, ¢ok uluslu
hale gelen sirket kiiltiirlerindeki degisimler, kamuoyunun edilgenlikten kurtulma
girisimleri ve uluslararas1 hale gelen uygulamalara artan ilgileri, halkla iligkilere

yonelik aragtirmalarin ve gereksinimlerin artmasini beraberinde getirmistir (Cinarls,

2009: 1-2).

Halkla iligkiler ile ilgili tanimlamalarin gesitliligi ve kavram tiizerinde goriis
birligine varilamamis olmasindan hareketle, ‘Foundation for Public Relations
Research and Education’ 65 uzmanin katildig1 genis capli bir arastirma yapmustir.
Arastirmada, 1906-1976 tarihleri arasinda onemli dergilerde yer alan makaleler,
akademik kitaplar, PRSA’nin yayimlar1 ve konuyla ilgili diger yayinlarda yer alan
toplam 472 halkla iligkiler tanim1 belirlenmis, bu tanimlar analiz edilmis ve ana
fikirleri 1s1¢inda halkla iliskiler tamimina ulagilmasi amaglanmistir. Yapilan
calismanin sonucunda halkla iligkiler; “bir kurulus ve hedef kitleleri arasinda
karsilikli iletisimi ve anlayisi olusturmaya ve siirdiirmeye yardimci olan ayricalikli
bir yonetim gorevidir” seklinde tanimlanmigtir (Peltekoglu, 2016: 3-4). 1955°te
kurulan International Public Relations Association — IPRA’nin halkla iligkiler tanimi;
“0zel veya kamu kesiminde faaliyette bulunan bir isletme ya da kurumun iliski
kurdugu ve kurabilecegi kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve bunu
devam ettirmek icin yiiriittiigii siirekli bir yonetim fonksiyonudur” seklindedir (Ozer,
2018: 3).

Birden fazla bilim dalinin verileri ile senteze ulasan halkla iliskiler kavrami
lizerinde uzun siire gorlis birligine varilamamasi, kavramin sosyal bilimlerin alt
dallar icerisinde yorumlanmasini beraberinde getirmistir. Bununla beraber, hangi
boyutu ile ele alimirsa alinsin halkla iligkilerin omurgasini iletisimin olusturdugu
belirtilmelidir (Peltekoglu, 2016: 1). Halkla iliskiler, kurulus ve onun c¢evresi
arasinda etkilesim saglayan bir sistem olmasi sebebiyle, en temelde etkin, dogru,
planl1 ve diizenli bir iletisime ihtiya¢ duymaktadir (Ozer, 2018: 102-103). Grunig ve
Hunt, 1984°’de kaleme aldiklar1 ‘Managing Public Relations’ adl1 eserlerinde modern
anlamda halkla iligkileri; “bir orgiit ile o Orgiitiin kitleleri arasindaki iletisim
yonetimi” olarak tanimlamislardir. Bu tanimin merkezinde yer alan ‘iletisim’
belirleyicidir ve ideal olarak ¢ift yonlii bir iletisimin gerekliligini barindirmaktadir

(Cmarli, 2009: 8). Center, Cutlip ve Broom, Grunig ve Hunt’in bu tanimini
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genisletmislerdir; “halkla iligkiler, kurulus ile basarisinin ya da basarisizliginin bagl
oldugu kitleler arasinda, karsilikli faydali iligkiler olusturan ve sirdiiriilmesini
saglayan bir yonetim fonksiyonudur” (Peltekoglu, 2016: 9; Hobbs ve Mann, 2015:
2). Benzer sekilde Harlow halkla iligkileri; kurulus ve hedef kitleleri arasinda
‘karsilikli iletisim hatlari’ olusturan ‘yonetim fonksiyonu’ olarak tanimlamistir
(Hobbs ve Mann, 2015: 2). Bu tanimlar ¢ergevesinde halkla iliskilerin; kuruluslarin,
paydaslar1 ve daha genis kitleleri ile karsilikli anlayis ve iletisim olusturulmasini
amaglayan, belirli bir plan ve buna bagl stratejileri takip ederek iliskilerin

gelistirilmesini saglayan bir yonetim fonksiyonu oldugu goriilmektedir.

Yine Cutlip ve Center halkla iliskileri; “karsilikli yarar saglayan ve iki yonli
iletisime dayanan diiriist ve sorumlu uygulamalara yer verilen, kamuoyunu
etkilemeye yonelik planli ¢cabalardir” seklinde tanimlamislardir. Bu tanimda yer alan
‘karsilikli yarar’ ve ‘iki yonli iletisim’ ifadeleri simetrik bir iletisim anlayisina;
‘diiriist ve sorumlu uygulamalar’ ifadesi ise kamu yararmin gézetilmesi gerekliligine
dikkat ¢cekmektedir (Peltekoglu, 2016: 5). Grunig ve Hunt’a gore, halkla iliskilerin
dort farkli modeli bulunmaktadir: Basin ajansi/tanitim modeli, kamuoyu
bilgilendirme modeli, iki yonlii asimetrik model ve iki yonlii simetrik model. Iki
yonli simetrik iletisim kullanarak halkla iliskilerin amacladigi, kurulus ve hedef
kitleleri arasinda karsilikli anlayis olusturulmasi, bu sayede sirketin sosyal
mesrulugunu saglarken, kriz ve ¢atismalarin 6nlenmesidir (Hobbs ve Mann, 2015: 8).
Bu bakimdan kuruluslarin ortak uzlasiyr esas alarak, uygulamalarinda iki yonlii
simetrik iletisime yer vermelerinin hem kendileri hem de kitleleri i¢in degerli olacagi
sOylenebilir. Sorun ya da krizle karsilasmadan evvel, kurumlarin paydaslariyla cift
yonli simetrik iletisime yer vermesinin saglayacagi olumlu etki, kriz zamanlarinda

da devam etmektedir.

Frank Jefkins’in 1988 yilinda ortaya attigi ‘halkla iligkiler transfer siireci
modeli’ kuruluslarda gelisen kimi olumsuz durumlara karsi bir panzehir niteligi
tagimaktadir (Asemah, 2011: 168). Jefkins’in modeli, olumsuz bir durumun
olumluya doéniistiiriilmesinin, halkla iliskilerin birincil hedefi olan kitleler ile
‘karsilikli anlayisin’ tesis edilmesi yoluyla gerceklesebilecegini ortaya koymaktadir
(Cinarli, 2009: 9). Model; kurulusun hedef kitlelerindeki diismanca tavir, onyargi,

ilgisizlik ve bilgisizlik olumsuz tutumlarimi, karsilikli anlayis, bilgi ve etkili iletisim
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vasitasiyla sempati, kabul, ilgi ve bilgiye doniistirmede meslegin uygulayicilarinin
halkla iliskiler ara¢ ve stratejilerini nasil kullanabileceklerini agiklamaktadir. Hedef
kitlelerin iyi niyetini kazanarak krizleri azaltmak icin Jefkins’in modeli
kullaniimaktadir (Asemah, 2011: 168). Bu noktada, giicii elinde bulunduran
kaynagin etik disi uygulamalari da s6z konusu olabilmekte, olumsuzu olumluya
cevirmede spin, biling yonetimi, propaganda gibi manipiilasyon amagli kullanimlara

basvuruldugu goriilebilmektedir (Cinarli, 2009: 9).

Is diinyasinin vazgegilmez bir unsuru olarak kendisine yer edinen halkla
iligkiler, meslegin kapsadigi faaliyetlerin genislemesi ve bazi kiiresel halkla iliskiler
ajanslarinin etik dis1 uygulamalarinin artmasi sonucu 1980’lerden sonra olumsuz bir
algiya muhatap olmustur. Bunun bir uzantist oOlarak, halkla iliskiler terimini
kullanmaktan kaginilir hale gelinmesi ile giinimiizde halkla iligkilerle tamamen es
anlamli olmasa da benzer amag¢ ve hedeflere ulasma yolunda benzer strateji ve
taktikleri kullanan ‘itibar yonetimi’, ‘imaj yonetimi’, ‘algilama yoOnetimi’ ve
‘kurumsal iletisim’ kavramlar1 6ne ¢ikmistir. ‘Stratejik iletisim yOnetimi’ ise basta
halkla iligkiler olmak tizere, tiim planh iletisim faaliyetlerini kapsayan semsiye bir
kavram olarak adlandirilmaktadir (Botan, 1997: 200; Cinarli, 2009: 1-2). Hallahan
vd.; literatiiriin bir¢ok yerinde, halkla iliskiler ile es anlamli olarak stratejik iletisimin
kullanildigint belirtmislerdir (Hallahan vd., 2007: 9). Kamu saghg ve saghg
gelistirme, sosyal pazarlama, stratejik pazarlama, siyasal iletisim, diplomasi,
uluslararasi iligkiler gibi birgok ve c¢esitli disiplinlerin yani sira kriz yonetimi, risk
iletisimi, sorun yonetimi ve itibar yonetiminin, halkla iligkilere verilen alternatif
isimlerden biri haline gelen ‘stratejik iletisim yonetiminin’ uygulama alani igerisinde
yer aldig1 goze carpmaktadir (Botan, 1997: 188). Son on yillarda kurumsal iletisim
faaliyetlerinin — markalasma, kurumsal kimlik, kurumsal itibar, kurum imaji,
kurumsal kriz vd. odak noktasi haline gelmesi, stratejik ve tiim iletisim faaliyetlerini
kapsayan bir yaklagimi gerekli kilmistir. Gerek arastirmacilar gerekse uygulayicilar
i¢in yeni imkanlar sunan ve simirlari asan bir kavram olarak tanimlanan stratejik
iletisimin, halkla iligskiler ve pazarlama iletisimi gibi geleneksel alanlardan daha
kapsayict oldugundan ve bir kurumun/kurulusun hedeflenen iletisim siireglerinin
karmasik olgusunu daha iyi yakaladigindan bahsedilmektedir (Falkheimer ve Heide,
2014: 123-129). Stratejik iletisim, ¢esitli geleneksel iletisim disiplinlerinde yer alan
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fikirleri ve konulari, entegre ve ¢ok disiplinli bakis agisiyla ele alarak kurumsal
iletisimi incelemektedir (Hallahan vd., 2007: 4).

Baglangicta askeri teori ve uluslararasi iligskiler alaninda kullanilan ‘stratejik
iletisim’ kavrami (Falkheimer ve Heide, 2014: 128), bu baglamda akademik
literatlirde yillardan bu yana kullaniliyor olsa da, Hallahan vd., akademisyenlerin
ancak giinlimiizde biitiinsel ve birlestirilmis bir bilgi birikimi baglaminda terimi
tutarli ve sistematik bir bi¢imde arastirma siirecinde olduklarini belirtmislerdir
(Hallahan vd., 2007: 4). Falkheimer ve Heide; sosyal teori perspektifinden konuya
yaklagarak, Anthony Giddens’in ‘Modernity and Self-ldentity’ adli kitabinda yer
verdigi “belirsizlik ve ¢ok segenekli durumlarda, giiven ve risk kavramlar: ézel
uygulamaya sahiptirler” tamimlamasi dogrultusunda stratejik iletisime artan ilginin,
modernitenin bir sonucu oldugu seklinde ¢ikarimda bulunmuslardir (Giddens, 1991:
7, Falkheimer ve Heide, 2014: 128). Mahoney ise stratejik iletisime artan ilgiyi ve
kavramin gelecegini, 2008 yilinda yasanan ekonomik kriz ¢ergevesinde

degerlendirerek ele almistir (Mahoney, 2011: 143-144).

Kapsamli bir arastirmanin sonucunda stratejik iletisimin; “bir sirketin stratejik
konumlandirmasin1 gelistiren, genel stratejisiyle uyumlu iletisim faaliyetleri”
seklinde tanimlamasi yapilmistir (Argenti, Howell ve Beck, 2005: 83). Hallahan vd.,
ise stratejik iletisimi “bir kurulus tarafindan, misyonun yerine getirilmesi i¢in
iletisimin amacl olarak kullanilmas1” seklinde tanimlamislardir (Hallahan vd., 2007:
3). Burada; stratejik iletisim faaliyetlerinin, rastlantisal ve istemsiz degil, stratejik
birer iletisim g¢abasi oldugu ve iletisim biliminin, kavramin odak noktasini teskil
ettigi lizerinde durulmaktadir (Hallahan vd., 2007: 27). Bir kurulusun misyonunun
basarist baglaminda kullanildiginda, stratejik iletisim, iliskisel iletisimin yani sira
bilgilendirici, ikna edici ve sdylemseldir (Hallahan vd., 2007: 17). Stratejik iletisimin
diger bir tanim1 “bir organizasyonun — 0zel sirketler, kamu otoriteleri ve kurumlari,
dernekler ve ¢ikar gruplart — hedeflerine ulagmak i¢in yiirittiigi bilingli iletisim
cabalar1” olarak verilmistir (Falkheimer ve Heide, 2014: 132). Raupp ve Hoffjann,
stratejik ve stratejik olmayan iletisim yonetimi arasindaki ayrima vurgu yaparak;
stratejiden bahsedilebilmesi i¢in karar almanin, spontane ve rutin faaliyetlerden
farklilastirilmas1 gerektigine dikkat c¢ekmislerdir. Buna gore stratejik iletisim

yonetimini; ¢esitli aksiyon alternatiflerinin degerlendirildigi, bu tiir karar alma
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durumlarint kasith olarak olusturan iletisim yonetimi olarak tanimlamislardir (Raupp
ve Hoffjann, 2012: 157). Zerfass ve Huck’a gore; giinlikk halkla iliskiler
faaliyetlerinin aksine, kurumsal basarmin temel itici giiglerine odaklanan stratejik
iletisim; anlam1 bigimlendirir, giiven insa eder, itibar1 olusturur ve kurumsal
biliylimeyi desteklemek i¢in dahili ve harici paydaslar ile sembolik iligkileri yonetir;
bu sayede kurulusu belirsiz gelecek igin hazirlamis olur (Zerfass ve Huck, 2007: 107-
108). Stratejik iletisimin genel amaci; kurum igerisinde ve kurum ile toplum arasinda
mesrulugu saglamak, bigimlendirmek veya korumak seklinde ifade edilebilir

(Falkheimer, 2014: 124).

Genel anlamda, planli iletigsim faaliyetlerini tanimlamak i¢in kullanilan stratejik
iletisim siirecinde (Cinarli, 2009: 5), bir stratejiye ve bu stratejiyi uygulama giiciine
sahip olan ile stratejinin uygulandigir olmak {izere daima iki taraf s6z konusudur.
Burada, stratejinin uygulandigi taraf daha gii¢siiz olarak tanimlanmaktadir (Karsak,
Altuntag ve Demren, 2018: 9). Hallahan vd.; stratejik iletisimin merkezinde etki ve
ikna kavramlarimin yer aldigimi belirtirlerken (Hallahan vd., 2007: 24), kimi
aragtirmacilar kontrol, ikna ve kurumsal etkinlige odaklanilan dominant stratejik
iletisim yaklagiminin kirilmasint ve katilimei yaklasimin benimsenmesini salik
vermislerdir (Falkheimer ve Heide’den aktaran Macnamara ve Zerfass, 2012: 291).
Gecmisten giiniimiize iletisim siirecini ve stratejinin dnemini tarihsel baglamiyla ele
alan Holtzhausen ve Zerfass, iletisim siirecinin disinda ve pasif addedilen bireylerin,
sosyal medyanin sunmus oldugu imkanlar ile iletisim siirecinde merkezi rol oynama
potansiyellerine dikkat ¢ekmektedir (Holtzhausen ve Zerfass, 2014: 48-49). Dijital
kanallarin sagladig1r ¢ift yonlii iletisimden faydalanarak (Karsak, Altuntas ve
Demren, 2018: 9), katilim ve etkilesim temelli yaklasim benimsenmesi, kurumlarin
gelecegi igin olduk¢a Onemli olan, hedef kitlelerle uzun donemli iliskiler
gelistirilmesi i¢in — kriz donemlerinde dahi —diyalog temelli iletisime yer verilmesi
(Botan, 1997: 197-198), her iki tarafin da kazanim elde edecegi bir iletisim siirecine
hedef kitlelerin dahil edilmesini saglayacaktir (Macnamara ve Zerfass, 2012: 291).

1.2. Kriz Kavramnin ve Kriz letisimi Yonetiminin Kavramsal Cercevesi

Krizlerin dogasinin ve ozelliklerinin belirlenmesinin, etkin bir kriz iletisimi

stratejisi olugturulmasinin ilk adimini teskil ettigi sdylenebilir. Bu nedenle, dncelikli
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olarak literatiirde yer alan bir¢ok kriz tanimi incelenecek ve krizlerin ozellikleri
ortaya konulacaktir. Ardindan, kriz yOnetimi planlarinin hazirlanmasinda 6nem
tastyan kriz smiflandirmalari, ¢esitli arastirmalar kapsaminda karsilagtirmali olarak
ele almacaktir. Kriz yonetimi modelleri yine karsilagtirmali olarak degerlendirilecek
ve kriz yonetiminin temel bilesenleri ilizerinde durulacaktir. Bu cergevede, kriz
iletisimi silireci ve sosyal medya oOzelinde izlenebilecek kriz iletisimi stratejileri

aragtirilacaktir.

1.2.1. Kriz Kavram ve Krizlerin Ozellikleri

‘Kriz’ kelimesine etimolojik olarak bakildiginda, eski Yunancada ‘karar
vermek, yargilamak, ayirmak, segmek’ anlamlarini tasiyan krinein fiilinden geldigi
goriilmektedir (Baltas, 2004: 6; Cinarli, 2016: 25). Krisis kelimesi ise isim hali olup,
‘karar, yargi, secim’ anlamlariyla literatiirde yer almaktadir (Pira ve Sohodol, 2008:
23; Sumer ve Pernsteiner, 2009: 36; Sellnow ve Seeger, 2013: 8). Baltas; kriz
kelimesinin kokeninde yer alan bu anlamlarin, kaygiyr yatistirma ve krizle basa
cikmada atilmasi gereken ilk adim olan ‘bilgi toplamaya’ isaret ettigini
belirtmektedir. Zira olaylar1 farkli agilardan degerlendirmeyi, verileri analiz etmeyi,
farkli secenekler arasindan se¢im yapmayr ve karar vermeyi gerektiren kriz
durumunda, tiim bunlarin yapilmasinin 6n kosulunu bilgi toplamak olusturmaktadir

(Baltas, 2004: 6).

Tibbi bir terim olarak, bir hastaliin iyiye ya da kotliye gitme seyrindeki
belirleyici an1 yani ‘doniim noktasini’ ifade eder sekilde 17. yiizyila kadar kullanilan
‘krisis’ kelimesi, giinlimiizde kurum ve kuruluslarin kars1 karsiya kaldiklart doniim
noktalarina atfen kullanilmaktadir (Seeger, Sellnow ve Ulmer, 2003: 7; Sellnow ve
Seeger, 2013: 8; Cinarli, 2016: 25-26). Kriz kelimesinin kdkenindeki bu anlam,
Oxford Sozliigiindeki tanimda ‘daha iyi ya da daha koétiiye gitmek ig¢in doniim
noktast’ seklinde yer almaktadir (Narbay, 2006: 5; Pira ve Sohodol, 2008: 23).
Regester’in; ‘kurumsal hayatin doniim noktalar’ seklinde vermis oldugu kriz
taniminda da kavramin bu anlami vurgulanmistir (Regester’dan aktaran Cnarly,

2016: 26).
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Literatiirde, kriz kavraminin, Cin yazisindaki ifade edilisine siklikla atifta
bulunulmaktadir. Cin yazisinda kriz, ‘firsat’ ve ‘tehlike’ kavramlarini igeren iki
sembolle ifade edilmektedir (Baltas, 2004: 7; Pira ve Sohodol, 2008: 23; Lerbinger,
2012: 14). Bir aradayken kriz anlamina gelen Cince karakterlerden wei ‘tehlikeli,
riskli, istikrarsiz’; ji ise ‘firsat, onemli nokta’ anlamlarimi tagimaktadir (Aydin ve
Kiling, 2004: 7; Sellnow ve Seeger, 2013: 8; Cmarli, 2016: 26). Birbirinden
ayrilamayan tehlike ve firsat bilesenlerini igeren her kriz; basa ¢ikilamamasi
durumunda tehlike, uygun ve dogru yontemlerle ele alinmasi durumunda ise firsat
yaratan, ‘tehlikeli firsat’ olarak nitelendirilebilir (Aydin ve Kiling, 2004: 7; Baltas,
2004: 7; Cinarli, 2016: 26). Bu anlamda; kriz ortamlarinin, tehditlerin yani sira cogu
zaman c¢esitli firsatlar sundugu da sdylenebilir. Krizin; birbiriyle ¢elisir gibi goriinen,
gercekte ise birbirini tamamlayan, genel geger kabul goren iki anlami da bu goriisi
desteklemektedir (Baltas, 2004: 6):

¢ Yikimla sonuglanan bir doniisiim,

e {leri ve geliskin bir evreye gegis.

Krizler, gelecegin yeniden tanimlandigi ya da tasarlandigi bir ortam
sunabilmektedir. Dogas1 geregi olumlu ve olumsuz 6zellikleri bir arada barindiran
kriz donemlerinde, tehdit ya da firsattan hangisinin 6ne ¢ikacagi ise kriz yonetim

becerilerine gore degisiklik arz edecektir (Pira ve Sohodol, 2008: 23).

TDK, kriz kelimesinin alti1 anlamima yer vermektedir. Kelimenin, altinci
maddede, “bir iilkede ya da iilkeler arasinda, toplumun ya da kurulusun yasaminda
goriilen giic donem, bunalim” seklinde verilen anlami (sozluk.gov.tr), isletme ve
halkla iligkiler disiplinleri dahilindeki kriz yonetimi alaninda kullanilan ‘kriz’
kavramina karsilik gelmektedir (Cinarli, 2016: 27). Benzer sekilde Baydas vd., krizi;
kisi, kurum ya da toplum yasaminda goriilen zor bir an ve/veya buhran dénemi

olarak ifade etmislerdir (Sumer ve Pernsteiner, 2009: 36; Ozer, 2018: 263).

Kriz yonetimi ve iletisimi, stratejik diisiinmeyi gerektirmektedir ve kriz
durumunun tanimlanmasi, kritik 6neme sahip ilk adimi olusturmaktadir (Bjorck,
2016: 25). ‘Kriz’ kavrammin literatiirde farkli disiplinlerden g¢esitli tamimlari
yapilmis olup, lizerinde uzlastya varilmig bir tanimdan s6z edilememektedir. Erken

donem calismalarinda, krizin, tanimlamalarda yer almasi gerektigi vurgulanan fi¢
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ozelliginden bahsedilmektedir. Hermann, kurumsal bir krizin bu 6zelliklerini;
‘kurumun ytiksek oncelikli degerlerini tehdit etmesi’, ‘tepki gosterilmesine ve cevap
verilmesine kisith zaman tammasi’ ve ‘kurumlar agisindan beklenmedik ve
ongoriilmedik olmasi’ seklinde belirtmistir (Hermann, 1963: 64). Bu cergevede,
Hermann’in bir bagka caligmasinda yapmis oldugu kriz tanimi; “karar vericilerin
yiiksek oOncelikli hedeflerini tehdit eden, cevap vermek ve/veya alinan kararlar
degistirmek icin yeterli zamanin olmadigi, silirpriz ve beklenmedik durum”
seklindedir (Hermann, 1972: 187°den aktaran Bulunmaz, 2014: 99). S6z konusu
ozellikler giintimiizde gegerliligini korumakla birlikte, tanimlara baska 6zelliklerin

eklenmesine de gerek duyulmaktadir (Cinarli, 2016: 27).

Mitroff ve Pearson krizi, “tehdit edici kosula miidahale etmede yetersiz
kalinmasi durumu” seklinde tanimlamiglardir (Mitroff ve Pearson, 1993: 92’den
aktaran Narbay, 2006: 5; Pira ve Sohodol, 2008: 24). Bir bagka tanimda kriz;
“kurumun yasayabilirligini tehdit eden, kararlarin hizla alinmasi gerekliliginin yani
sira sebep, etki ve ¢oziim yollarinin muglakligi ile karakterize edilen, diisiik
gerceklesme olasiligina sahip yiiksek etkili olay” seklinde ele alinmistir (Pearson ve
Clair, 1998: 60). Diisiik olasiliklarindan dolay1 bu olaylar, 6ngorii kabiliyetini dnemli
kilmaktadir (Seeger, Sellnow ve Ulmer, 2003: 8). Faulkner’e gore kriz; var olan
yap1y1, rutin faaliyetleri ve kurumun varligini tehdit eden, olduk¢a onemli tetikleyici
bir olaydir (Uras, 2017: 23). Benzer bir kriz tanim1 “potansiyel negatif ¢iktilariyla;
kuruma, isletmeye ya da sektore ayni zamanda hedef kitlesine, iirlin ve hizmetlerine
ya da iyl ismine etki eden, kimi zaman kurumun varliini tehdit eden biiyiik bir

vaka” seklinde verilmistir (Fearn-Banks, 2017: 1).

Kriz, organizasyonda onemli aksamalara sebep olan, medyanin ilgisini ve
halkin dikkatini yogun olarak ¢eken bir yapiya sahiptir (Heath ve Millar, 2004: 5).
Krizlerin aym1 zamanda ‘kurbanlar’ ortaya c¢ikarmasi nedeniyle; hedef Kitlenin,
paydaglarin, kimi zaman da kamuoyunun enformasyon ihtiyact ve krizin
sorumlulugunun belirlenmesi - krizi yonetmesini beklediklerine atfettikleri
sorumluluk hususlari da tamimlamalarda yer almaktadir (Cinarli, 2016: 28). Bu
baglamda, Coombs ve Holladay, “insanlarin/paydaslarin nedenler, isnatlar ve
sorumluluk aradiklar1 olay” olarak krizi tanimlamislardir (Coombs ve Holladay,

1996°dan aktaran Heath ve Millar, 2004: 4; Coombs ve Holladay, 2004: 97’den
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aktaran Cinarli, 2016: 28). Bilgi ve haberlesme konularinin 6n planda yer aldigi kriz
tanim1 ise “dogru, tam ve giincel bilginin toplanamamasi, haberlesme engellerinin
giderilememesi neticesinde faaliyetlerin gere§ince yerine getirilememesi durumu”

seklinde yapilmistir (Tutar, 2000: 17°den aktaran Pira ve Sohodol, 2008: 24).

Yakin dénem tanimlarinda 6nemle iizerinde durulan, krizin, en belirgin ve
gerilim yaratici diger bir bileseni ise ‘belirsizliktir’ (Baltas, 2004: 6; Bulunmaz,
2014: 99; Cinarli, 2016: 28). “Sistemin temel yapilar1 veya degerleri ve normlari igin
ciddi bir tehdit olusturan, zaman baskis1 ve yliksek belirsizlik altinda 6nemli kararlar
verilmesini gerektiren durum” seklinde yapilan kriz taniminda (Rosenthal vd.’den
aktaran Uras, 2017: 23), Hermann’in belirttigi, degerler i¢in tehdit olusturan ve
zaman baskis1 yaratan kriz 6zelliklerinin yaninda ‘belirsizlige’ de dikkat ¢ekilmistir.
Burnett ise; zaman baskisi, sinirli kontrol ve yiiksek belirsizlik seklinde krizin
Ozelliklerini siralamigtir (Uras, 2017: 23). Millar ve Heath; “muglak, belirsiz ve
kontroliin yeniden saglanmasina ¢abalanan zaman” seklinde kriz kavramina
yaklagmislardir (Cinarli: 2016: 28). Holder da kriz meydana geldiginde, belirsizligin
cok yiiksek olduguna ve bunun yaratmis oldugu enformasyonun islenmesine daha
fazla duyulan ihtiyaca vurgu yapmistir (Holder, 2004: 54). Krizlerin, genel anlamda
epistemolojik ve ontolojik olmak iizere iki tiir belirsizlige neden oldugu sdylenebilir.
Krize neden olan olaylarin yeni, karmasik ve degisken yapisinin meydana getirdigi,
krizin takibinde karar vermeyi uzun siire sinirlandiran enformasyon eksikligi,
‘epistemolojik belirsizlik’ olarak adlandirilmaktadir. ‘Ontolojik belirsizlik’ ise, krize
neden olan olaym ortaya ¢ikardigi yeni ‘normalin’ belirsizligini ifade etmektedir

(Cnarl1, 2016: 29).

Ulmer, Sellnow ve Seeger’in yapmis oldugu kriz tanimi “yiliksek seviyede
belirsizlik yaratan ve eszamanli olarak kurumun yiliksek oncelikli amaglar1 i¢in hem
firsat hem de bunlara karsi tehdit sunan, kendisine 6zgii, beklenmedik ve rutin dis1
olay ya da olaylar serisi” seklindedir (Ulmer, Sellnow ve Seeger, 2011: 8). Soz
konusu tanimda krizlerin degerleri ve Oncelikleri tehdit edebilecegi gibi, krizin
etimolojik kokeninde ve Cince ifade edilisinde deginildigi lizere, firsat sunma
potansiyeline dikkat ¢ekilmektedir. Burada altinin ¢izilmesi gereken bir diger husus
ise, krizlerin sunmus oldugu belirsizligin yaninda Hermann’in da dile getirdigi lizere

‘beklenmedik’ oluglaridir.
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“Beklenmeyen ve ani sekilde ortaya ¢iktigi vakit, var olan diizeni bozan ve
yikici olan olaylar” seklinde yapilan kriz taniminin yaninda (Aydede, 2001: 160’dan
aktaran Pira ve Sohodol, 2008: 24); hizli ve dinamik sekilde gelisebilen, 6nemli
riskler lireten ve genellikle beklenmedik sekilde ortaya ¢ikan olaylar neticesinde
krizin meydana geldigi ifade edilmektedir (Uras, 2017: 23). “Kurumsal tehdit
olusturan, hizli ve yiiksek seviyede karar alma ihtiyact gerektiren, ani ve
beklenmedik olay” seklindeki kriz taniminda (Heath ve Millar, 2004: 4), krizlerin
beklenmedik oluslarinin yaninda, hizli karar almay1 gerektiren bir durum oldugundan
bahsedilmektedir. Krizlerin en 6nemli ayirt edici 6zelliklerinden biri de ‘acil cevap
verme’, ¢abuk ve hizli hareket etme gerekliligidir (Bulunmaz, 2014: 100). “Kurumun
ist diizey hedeflerini ve kimi zaman varligini1 tehdit eden, acil tepki gosterilmesini
gerektiren, ongérme ve Onleme mekanizmalarinin yetersiz kaldigi durum” seklinde
verilen kriz taniminda (Narbay, 2006: 6), acil cevap verme gerekliliginin yani sira
krizin, 6ngérme ve dnleme mekanizmalarini yetersiz kilmasina dikkat ¢ekilmektedir.
Buradaki hususlarin bir arada yer aldigi kriz tanimi ise “beklenmeyen ve dnceden
sezilemeyen, acil cevap verilmesini gerektiren, kurumun 6nleme mekanizmalarini
etkisiz kilan, deger ve diizeni tehdit eden gerilim durumu” seklinde verilebilir
(Dinger, 1992: 314’den aktaran Pira ve Sohodol, 2008: 24). Burada, en kritik ve
zorlayic1 noktanin, beklenmeyen ve siirpriz sekilde gergeklesen kriz durumlarinda;
belirsizligin hakim oldugu bir atmosferde ve zaman baskisi altinda siiratle iist diizey
kararlar alinmas1 ve bu dogrultuda acil miidahalenin yapilmasi gerekliligi oldugu

sOylenebilir.

Ayrintilariyla ele alindigi tizere; kriz kavraminin kokeninden ve yapilan farkli
tanimlardan yola ¢ikilarak ve gesitli galismalardan ilavelerle, krizlerin 6zellikleri su
sekilde verilebilir (Heath ve Millar, 2004: 4; Narbay, 2006: 7; Pira ve Sohodol, 2008:
24; Uras, 2017: 24).

e Kurumun rutin isleyisini sekteye ugratan, normal dis1 ve istikrarsiz bir
durum olusturmasi,

e Kurumun iist diizey amag ve hedeflerini, kimi zaman da varligin1 tehdit
etmesi,

e Kurumun itibarina zarar verme potansiyeli tasimasi ve stratejik planin

basariyla yonetilmesine engel olusturmasi,
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Kurumun 6ngérme mekanizmalarini yetersiz birakmast,

Zaman baskisi altinda, kritik kararlarin alinmasini ve acilen miidahale
edilmesini gerektirmesi,

Gergeklesme ihtimalinin diisiik ancak yarattig1 etkinin yiiksek olmasi,
Beklenmedik ve ani gelismelerle siirpriz olusturmasi,

Kontrol edilme ve yonetilme gii¢liigli yasanmasi,

Korku, panik ve gerilime neden olmasi,

Kurumun, paydaslart ile karsilikli olarak arzu edilen bir iliski
gelistirilmesi ve anlayis olusturulmasi ¢abalarina zarar vermesi,
Yonetilmesine bagli olarak, olumlu ya da olumsuz bir doniim noktasini
teskil etmesi,

Medyanin ilgisini ¢geken, 6zellikle olumsuz gelismelerin yaganmasi.
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Tablo 1.1: Organizasyonel Krizin Temel Bilesenleri

Kriz, organizasyonun ongoremedigi ya da
planlamadigi, siirpriz  sekilde gerceklesen bir
olaydir. Ayrica bu durum, en agresif kriz yonetimi
planlarin1 dahi asan kosullardan kaynaklanabilir.

BEKLENMEDIK

Neredeyse her organizasyonda giinliik olarak ortaya
c¢tkan problemlere rutin prosediirlerle yaklasilir.
Krizler ise rutin prosediirler ile yonetilemeyecek
olaylardir. Bunun yerine, krizler, benzersiz ve
siklikla asir1 tedbirler gerektirir.

RUTIN DISI

Organizasyonun rutin faaliyetlerinin Gtesinde ve
beklenmedik oluslariyla krizler yogun belirsizlik
tiretirler. Organizasyonlar, bir dereceye kadar
arastirma yapilmaksizin, krizlerin tiim nedenlerinin
ve nihai etkilerinin farkinda olamazlar. Belirsizligi
azaltma cabalari, bir kriz sonrasinda aylar hatta
yillarca devam edebilir.

BELIRSIZLIK URETMESI

Krizler, normal is firsatlart sirasinda elde
edilemeyecek firsatlar yaratabilir. Krizler; 6grenme,
stratejik degisiklikler yapma, biiylime ya da yeni
rekabet¢i avantajlar gelistirme konusunda firsatlar
olusturabilir.

FIRSATLAR YARATMASI

Kriz, organizasyona ve istiraklerine yonelik yogun
diizeyde tehdit iretebilir. Bu tehdit siklikla

IMAJI, ITIBARI YA DA . o o
organizasyonun imajina ya da itibarina zarar

YUKSEK ONCELIKLI elmesi seklinde tanmlanr. Bununla birlikte
HEDEFLERI TEHDIT e sexiinde - ftanimianir. - Bununia - OITlKLe,
ETMES] krizler, bir organizasyonu kalic1 olarak yok etmeye

yetecek kadar tehditkar da olabilir.

Kaynak: Robert R. Ulmer, Timothy L. Sellnow ve Matthew W. Seeger, Effective
Crisis Communication: Moving From Crisis to Opportunity, E-Kitap, Fourth
Edition, California: Sage Publications, 2019, s. 9.

Tablo 1.1’de Ulmer, Sellnow ve Seeger’in organizasyonel bir krizin temel
bileseni olarak verdigi hususlar arasinda krizin, ¢esitli tanimlamalarinda vurgulanan
karakteristik 6zelliklerinden en fazla tekrarlananlarinin ve ayirt edici olanlarinin yer

aldig1 soylenebilir.

1.2.2. Krizlerin Stmiflandirilmasi

Kriz tanimlarinda oldugu gibi, farkli disiplinlerin bakis acisindan yapilmis

birgok kriz siniflandirmasi da s6z konusudur. Farkli disiplinlerin yani sira, kriz
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iletisimi arastirmacilar1 da, kriz planlamalarina yardimer olmasi, bu sayede kriz
ortaya ¢iktiginda belirsizligin azaltilmas1 i¢in kriz smniflandirma sistemleri
gelistirmislerdir (Ulmer, Sellnow ve Seeger, 2011: 10). Krizlerin semptomlarina
bakilarak siiflandirma yapilmasinin; hizli, uygun ve etkili kriz tepki stratejilerinin
ve taktiklerinin belirlenmesi ve kullanilmasi yoniinde karar verilmesine yardimci

olacak en 6nemli etken oldugu belirtilmelidir (Cinarli, 2016: 30).

Etkili bir kriz yonetimi ve iletisimi i¢in karar alicilarin, krizin dogasini ve
nedenlerini anlamasi gerekmektedir (Bjorck, 2016: 25). Krizin g¢esidini belirleyen ise
krizin ortaya ¢ikma nedenidir (Cinarli, 2016: 31). Seeger, Sellnow ve Ulmer; kriz
nedenlerini agiklamak ig¢in bir dizi perspektif sunmuslardir. Yanlis karar alma,
dikkatsizlik, kazalar, dogal degisimler ve beklenmeyen olaylar bunlarin arasinda yer
almaktadir. Bu baglamda krizin nedenselligini ii¢ kategori altinda toplamiglardir:
‘Normal hatalar ve etkilesimli karmagiklik’, ‘uyarilar, 6ngorii ve risk algisinda
hatalar’ ve ‘ihtiyatin elden birakilmas1’. (Seeger, Sellnow ve Ulmer, 2003: 12). Tablo
1.2°de, Narbay’in ii¢ baslik altinda belirtmis oldugu, isletmeler agisindan ele aldigi

kriz nedenleri tablo haline getirilerek verilmistir.

Tablo 1.2: Krizin Nedenleri

Ic ve Dis Cevre

Duis Cevre Faktorleri I¢c Cevre Faktorleri Faktorlerinin Etkilesimi

Dogal felaketler

Tepe yonetim ile ilgili

Ekonomik etmenler
sorunlar

. . . . I¢ ve dis gevre etmenlerinin
Politik ve yasal etmenler Isletmenin hayat egrisi bir arada olusturdugu krizler
Organizasyon yapistyla ilgili

sorunlar

Organizasyon kiiltiirli ve

iklimi ile ilgili sorunlar

Sosyal yap1
Teknolojik etmenler

Uluslararasi iligkiler

Kaynak: Mine Simsek Narbay, Kriz Iletisimi, 1. Baski, Ankara: Nobel Yayin
Dagitim, 2006, s. 9-24°den yararlanilarak tablo olusturulmustur.

En eski, en basit ve muhtemelen en kullanigh kriz tipolojisi ayrimi; ‘kasitl’ -
insan yapimi sebeplerden ileri gelen ve ‘kasitsiz’ - digsal, dogal nedenlerden
kaynaklanan krizler olarak iki kategori altindaki siniflandirmadir (Ulmer, Sellnow ve
Seeger, 2011: 10; Bjorck, 2016: 27). Ulmer, Sellnow ve Seeger’in kasith ve kasithi
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olmayan sebeplerden kaynaklanan krizlere iliskin siniflandirmasinda, olas1 tiim kriz
tiirleri verilmek yerine kategoriler sunulmustur. Kasitli krizler, bir kuruma/kurulusa
zarar vermek lizere tasarlanan, kasith fiillerden ileri gelmektedir. Kasitlh olmayan
krizler ise, ongoriillemeyen ve Onlenemeyen sebeplerle gerceklesmektedir (Ulmer,
Sellnow ve Seeger, 2011: 10-12). Krize neden olan bir olayin, kasitli bir eylem
sonucunda gerceklesip gergeklesmediginin bilinmesi, sorumlulugun yoniiniin ve

boyutunun tespiti agisindan énem arz etmektedir (Cinarli, 2016: 32).

Tablo 1.3: Ulmer, Sellnow ve Seeger’in Kriz Siniflandirmasi

Kasitl Krizler Kasitli Olmayan Krizler
Terorizm Dogal felaketler
Sabotaj Salgin hastaliklar
Is yerinde siddet Beklenmeyen teknik sorunlar
Calisanlarla zayif iligki kurulmasi Uriin hatas1
Zayif risk yonetimi Ekonomik gerileme

Sirketin kendi iradesi disinda
yonetilmesi/ ele gegirilmesi

Etik dis1 liderlik

Kaynak: ULMER Robert R., SELLNOW Timothy L. ve SEEGER Matthew W.,
Effective Crisis Communication: Moving From Crisis to Opportunity, E-Kitap,
Fourth Edition, California: Sage Publications, 2019, p. 10-14’ten yararlanilarak tablo
olusturulmustur.

3

Bir diger yaygin kullanima sahip tipoloji krizlerin; ‘ani’ - beklenmedik,
birdenbire gerceklesen ve ‘yapisal’ - igten ige, yavas gelisen olarak
siiflandirilmasidir (Bjorck, 2016: 27). Cutlip, Center ve Broom’un kriz ¢esitleri
siiflandirmasi, bu kapsamda ele alinabilir. S6z konusu smiflandirmada krizlerin
ortaya ¢ikisindaki sebeplere degil, kriz siirecine odaklanilmistir. Ug¢ bashik altinda
yapilan smiflandirma su sekildedir (Cutlip, Center ve Broom, 1994’ten aktaran
Cmarli, 2016: 31-32):

1. Ani Krizler: Ani ve beklenmedik sekilde gergeklesen, arastirma ve
planlama yapmak i¢in ¢ok az ya da hi¢ zaman tanimayan, en dliimciil
kriz tiirtidiir.

2. Gelisen Krizler: Ani gelisen krizlere gore arastirma ve planlama

yapilmasi i¢in daha fazla zaman taniyan krizlerdir. Icten ice geliserek
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aniden patlayan bu krizler; yonetim hatalari, kalite problemleri,
tiiketicilerin elestirileri gibi hususlar tarafindan tetiklenmektedir (Bjorck,
2016: 27).

Siiregelen Krizler: Soylenti, dedikodu ve spekiilasyonlarin agizdan agiza
yayildigi, tiim yonetme c¢abalarima ragmen aylar hatta yillar boyu

stiregiden krizlerdir.

Bagka bir calismada kriz tiirleri isletme yonelimli bakis acgistyla besli bir

siiflandirmaya tabi tutulmustur (Pheng, Ho ve Ann, 1999: 233):

1.

Dissal Ekonomik Saldiri: Boykot, gasp, riisvet gibi organizasyonun
ekonomik ve finansal yapisini dogrudan tehdit eden harici saldirilara
atifta bulunur.

Dissal Enformasyon Saldirisi: Agirlikli olarak organizasyonun disinda
olusan ve organizasyonun oOzel ve gizli bilgilerini hedef alan tiim
saldirilart karsilamaktadir. Bu gibi saldirilar igerisinde gizli bilgilerin
calinmasi ve zarar verici dedikodularin yayilmasi yer almaktadir.

Isin Durmas:: Stres ya da insan hatas1 ve giivenlik ihlali gibi nedenlerle,
fabrikada, 6nemli ekipman ve birimlerde isin durma noktasina gelmesidir.
Psikopatoloji: Sabotaj, {irlin tahrifati, yoneticinin kagirilmasi, cinsel taciz
gibi kriminal faaliyetleri igerir.

Insan Kaynaklari Faktorleri: Calisanlarmm  motivasyon zayifliklari,

mesleki riskler, yonetsel ardillik gibi hususlarla alakalidir.

Tek boyutlu tipolojileri anlamas1 ve uygulamasi kolayken, krizlerin karmasik

dogasin1 ¢ok boyutlu tipolojilerin yansittigi soylenebilir (Bjorck, 2016: 27).

Newsom, Turk ve Kruckeberg’in yapmis olduklar1 kriz siniflandirmasinda, siddet

iceren ve siddet icermeyen kriz kategorileri; doga eylemleri, kasith faaliyetler ve

kasitli olmayan olaylar ile birlikte ele alinmistir (Newsom, Turk ve Kruckeberg,

2012: 332).
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Tablo 1.4: iki Boyutlu Kriz Tipolojisi

Siddet Iceren Krizler - Ani can | Siddet icermeyen Krizler - Ani
Krizin ve mal kaybina neden olan calkantiya neden olan, zararin
Kaynag krizler gecikmeli olarak ortaya ¢iktigi
krizler
Doga Eylemi Orman yanginlari, depremler, Kuraklik, salgin hastaliklar,
toprak kaymasi, sel baskinlart vd. | bocek istilas1 vd.
Bomba veya bir iiriine zararl
madde koymakla tehdit etmek,
o N sirket bilgilerinin sizdirilmasi,
Terorist eylemler (lirlin igerisine | ... . S. . )
Kasith . kotii niyetli soylenti ¢ikarmak,
zararli madde konulmas1 dahil) o AR . ;
bilgisayar viriisii gonderilmesi,
rehin almak vd.
Siirecte ya da {iriinde
Kasutl Patlamalar, yanginlar, kKimyasal | problemlerin gecikmeli sonuglari
olmayan sizintilar vd. kazalar — lirlin geri ¢agirma vd.

Kaynak: Doug Newsom, Judy Vanslyke Turk ve Dean Kruckeberg, This is PR:
The Realities of Public Relations, E-Kitap, Eleventh Edition, USA: Cengage
Learning, 2012, s. 314 ve Doug Newsom, Judy Vanslyke Turk ve Dean Kruckeberg,
This is PR: The Realities of Public Relations, USA: Thomson/Wadsworth, 2003, s.
321°den gelistiren inci Cinarli, Kriz Iletisimi, 1. Baski, Istanbul: Beta Basim, 2016,
s. 34.

Kriz tiirlerinin, bircok arastirmaci tarafindan oldukca c¢esitli ve kapsamli
siniflandirmas1 yapilmistir. Bu simiflandirmalar, yoneticilere, kurum ve kuruluslari
icin uygun kriz plan1 hazirlama, bu c¢ercevede kriz iletisimi stratejisi gelistirme
imkan1 tamimaktadir. Lukaszewski, yoneticilerin kendi sektorlerinin zorluklarini ve
olasiliklarin1 g6z onilinde bulundurarak puanlama yapabilecekleri, bu sayede en
yiiksek ihtimale ve potansiyel etkiye sahip krizleri belirleyerek, kriz tepki plam
hazirlamalarina imkan taniyacak bes kriz kategorisi altinda, toplam 134 kriz tiirii
siralamistir  (Lukaszewski, 2013: 17). S6z konusu kategoriler; ‘yerel olaylar’,
‘eylemsel krizler’, ‘eylemsel olmayan krizler’, ‘eylemsel/eylemsel olmayan krizlerin
kombinasyonu’ ve ‘web tabanli saldirilar ve rekabet¢i hedef alma’ seklindedir
(kategorilerin Tiirkge karsiliklart i¢in Cinarli, 2016: 33°den yararlanilmistir). Bu
kategorilerin dordiinde ‘sdylentilerin® yer aldigi — birinci kategori olumsuz haber
hikayeleri, soylentiler; ikinci kategori isletme faaliyetlerini aksatan sdylentiler;
lclincli kategori sdylentiler; besinci kategori yalanlar, soOylentiler — gbze
carpmaktadir (Lukaszewski, 2013: 18-22). Yine, Coombs ve Holladay’in siralamis

olduklart 13 kriz tiirlinlin en basinda ‘bir kuruma/kurulusa zarar vermek igin
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tasarlanan yanlis enformasyonun sirkiilasyonu’ seklinde tamimladiklar1 ‘sdylenti’

gelmektedir (Coombs ve Holladay, 2002: 170).

Tablo 1.5: Cesitli Arastirmalar Kapsamindaki Kriz Tiirleri

Burson-Marsteller Inc.
1984 Tarihli Arastirma
Sonuglari

Endiistriyel kazalar
Cevresel sorunlar
Ortaklarla problemler
Sirket el degistirmeleri
Yogun dedikodu

Grev

Uriinlerin geri cagrilmasi
Yasal degisimler

Bilgi sistemlerinde ariza
Dogal felaketler

Iflas

Hizmet aksakliklar1

Ian Mitroff, “Break-
Away Thinking: How to
Challenge Your
Business Assumptions”,
1988

Uriin hatas1
Tesis-ekipman arizasi
Endiistri kazalar1
Bilgisayar sistem arizalari
Sirketin el degistirmesi
Uriin sabotaji

Uriiniin taklit edilmesi
Yalanlar ve dedikodular
Iftira

Riisvet

Cinsel taciz

Terdrizm

Yoneticinin kagirilmasi
Uriinlerin geri cagrilmasi
Boykot

Yanlis bilgi-eksik iletisim
Ekonomik daralma
Mesleki saglik sorunlari
Psikolojik saldir

Christine M. Pearson ve
Judith A. Clair,
“Reframing Crisis
Management”, 1998

Gasp

Sirketin el degistirmesi
Uriin tahrifati

Telif hakki ihlali
Cevresel sizint1
Bilgisayar tahrifati
Givenlik ihlali

Y Oneticinin kagirilmasi
Uriin ve hizmet boykotu
Uriiniin geri cagrilmasi
Isle ilgili cinayet

Kotii niyetli soylenti
Dogal felaket

Riigvet

Bilgi sabotaji

Is yeri saldiris1

Tesiste patlama

Cinsel taciz

Tehlikeli madde sizintis1
Personel/miisteri saldirisi

G. Hasit, “Isletmelerde
Kriz Yonetimi ve
Tiirkiye'nin Biiyiik
Sanayi Isletmeleri
Uzerinde Yapilan
Arastirma Calismas1”,
2000

Uriin hatas1
Fabrika-techizat hatasi
Endiistri kazalari
Bilgisayar sorunlari
Sabotajlar

Uriin sahtekarlig
Taklit¢ilik

Soylentiler ve iftiralar
Cinsel taciz

Ter6rizm

Yoneticilerin kagirilmasi
Boykotlar

Bilgi sistemlerinde hata
Koti iletisim

Kaynak: Christine M. Pearson ve Judith A. Clair, “Reframing Crisis Management”,
Academy of Management Review, Vol: 23, No: 1, 1998, s. 60; Mehmet Devrim
Aydin ve Ilknur Kiling, isletmelerde Kriz Yonetimi ve Iletisimi, Ankara: Turhan
Kitabevi, 2004, s. 9; Aylin Pira ve Cisil Sohodol, Kriz Yonetimi: Halkla Tliskiler
Agisindan Bir Degerlendirme, 2. Baski, Istanbul: Iletisim Yayinlari, 2008, s. 54-55
yararlanilarak tablo olusturulmustur.

Yukarida bahsi gecen siniflandirmalarin birgogunda ve Tablo 1.5’te verilen
kriz tiirleri arasinda; kotii niyetli sdylenti, iftira, yalan ve dedikodu hususlarina yer
verildigi gorilmektedir. Siklikla olgulara dayanmayan ancak kimi zaman olgularin
dar ya da yanlis enformasyon ile yorumlanmasi iizerine temellenen sdylentiler,

krizlerin 6zel bir tiriidir ve siber alemde kurumlar i¢in daha zorlayict

olabilmektedir. Yeni iletisim teknolojileri ¢aginda; internet ortaminda

kurum/kurulus, iiriin veya hizmetlerle ilgili kesinlikle dogru olmayan iddialarla
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karsilagilmasi, krizleri beraberinde getirebilmektedir. Zamaninda bilgilendirici
cevabin verilmemesi durumunda ise marka degerinin zarar gorecegi sOylenebilir
(Heath ve Millar, 2004: 2-3). Soylentiler her yerde baglayabilir ve krizlere yol
acabilir. Bununla birlikte, yasanan bir krizin siiresi uzadikca, Ozellikle giivenilir
enformasyon araliksiz elde edilemediginde, daha fazla sdylenti gelisecegi

belirtilmelidir (Newsom, Turk ve Kruckeberg, 2012: 330).

Kiiresellesme ve yeni teknolojik gelismelerle birlikte, kurumlarin kirilganliklar
artmis, krizlerle daha sik karsilasilir olunmus ve krizlerin dlgegi, karmasikligi ve
belirsizligi daha biiyiik zorluk teskil eder hale gelmistir. Bu anlamda; karmasikligin
sadelestirilmesine, toplanan enformasyonun organize edilmesine, kriz senaryosu
olusturulmasina yardimiyla tipolojiler olduk¢a deger tasimaktadir. Tipolojilerle ilgili
problem ise, halihazirdaki mevcut bilgi ve kriz olaylarinin tahmini ile
siniflandirmanin yapilabilmesidir (Bjorck, 2016: 25-26). Bu anlamda; yalan, iftira,
dedikodu, sdylentilerle birlikte, bir kavram olarak ‘yalan/uydurma haberlerin’, sosyal
medya ile birlikte yayilma ve krize yol a¢ma potansiyellerinin gbz Oniinde
bulundurulmasinin ve kriz siniflandirmalaria ve kurumlarin faaliyet gosterdikleri
sektoriin dinamiklerini dikkate alinarak olusturacaklar1 kriz senaryolarma dahil

edilmesinin yerinde olacagi sdylenebilir.

1.2.3. Kriz Yonetimi

Lukaszewski; krizlerin %95’inin giinliik faaliyetlerin bir sonucu oldugunu ve
bunlarin itibar i¢in diisiik seviyede tehdit olusturdugunu; buna mukabil, krizlerin
%5 1nin yiiksek duygusallik igerdigini, kurbanlara yol actigini ve itibar, operasyonlar
ve degerler i¢cin Onemli tehdit olusturdugunu belirtmistir (Lukaszewski, 2013: 10).
Kriz esnasinda yerlesik rutinler, iliskiler, normlar ve inang sistemleri kesintiye ugrar
ya da islevini yerine getiremez hale gelir. Diisiik olasilikli ve yiiksek etkili olarak
tanimlanan krizlerde, ongdriiniin ¢okmesi; zararin ivmesini arttirict karmasaya,
olagandis1 ve mantiksiz davraniglara yol agar (Seeger, Sellnow ve Ulmer, 2003: 8).
Stres, tehdit, belirsizlik ve zaman baskis1 ile birlikte Ongoriilemeyen olay, krizi
yonetmekle yilikiimlii olanlar igin asir1 zorluk olusturacaktir (Ray, 1999: 19).
Problemlerin aksine kriz durumunda; duygularin st seviyede olusu, beyinin

isleyisini tam anlamiyla yerine getirememesi ve olaylarin olduk¢a hizli gelismesi kriz
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esnasinda bir plan hazirlanmasini imkansiz kilmaktadir (Fearn-Banks, 2017: 2). Bu
sebeple; krizlerin en az zararla atlatilmasinin, hatalardan ders alinarak revizyona
gidilmesinin, eksikliklerin farkina varilarak krizin firsata ¢evrilmesinin proaktif bir
kriz yonetimi yaklagimini gerekli kildig1 sdylenebilir. Ray; etkili bir kriz yonetimi ile
organizasyonel tehdidin kontrol edilebilecegini ve firsatlarin mevcut hale gelecegini

dile getirmistir (Ray, 1999: 19).

Coombs kriz yonetimini; “krizlerle miicadele etmek ve verdigi zararlari
azaltmak icin tasarlanan etmenler dizisi” olarak tanimlamistir. Bir baska ifadeyle;
kriz yonetiminin, krizin negatif ¢iktilarin1 6nlemeyi ya da azaltmay1 amacladigini ve
bu sayede organizasyonu, paydaslarini ve/veya sektorii zarardan korudugunu
belirtmistir (Coombs, 2011: 5). Fearn-Banks ise kriz yonetimini “olumsuz bir
durumdan kaynaklanan riskin ve belirsizligin bir kisminin giderilmesini saglayan ve
boylelikle organizasyonun kendi kaderini daha fazla kontrol edebilmesine imkan
veren, kriz ya da negatif bir doniim noktasi i¢in stratejik bir planlama siireci”
seklinde tanimlamistir (Fearn-Banks, 2017: 2-3). Etkili kriz yonetimi, bir diger
tanimda “krizi tetikleyici bir olaydan once potansiyel risklerin minimize edilmesi

cabalar1” seklinde proaktif bir yaklasimla ele alinmistir (Pearson ve Clair, 1998: 66).

Schuetz; kriz yonetiminin, paydaslara miimkiin oldugunca hizli bir sekilde
dogru enformasyon saglanmasi fonksiyonunu yerine getirdigini belirtmistir (Ray,
1999: 19). Lukaszewski de kriz esnasinda hizla tepki verilmesi gerekliligine dikkat
cekerek, kriz yonetimini “sagduyunun yildirnm hizi ile gosterilmesi” seklinde
tanimlamistir (Lukaszewski, 2013: 33). Zira algilamanin gerceklik haline gelmesi,
kriz yonetiminde karsilasilabilecek en O6nemli sorunu teskil etmektedir (Cinarl,
2016: 35). Algilamalar ilk 24 saat igerisinde olusmaktadir ve sonrasinda

degistirilmesi oldukea giictiir (Kadibesegil, 2015: 423).

Kriz ve kriz yonetimi tanimlarina bakildiginda, krizin ve yonetiminin bir
‘siirece’ isaret ettigi goriilmektedir. Kriz yOnetimi siirecinin irdelenmesi, kriz
iletisiminin denkleme girdigi kritik noktalarin daha iyi anlagilmasma imkan
tanimaktadir. Kriz yonetimindeki siire¢ nosyonu, kriz yonetimi modellerine de
yansimistir (Coombs, 2012: 22). Steven Fink’in, 1986 tarihli ‘Crisis Management:

Planning for the Inevitable’ adli klasikler arasinda gosterilen kitabi ve kriz yonetimi
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caligmalar, ‘evre’ yaklasiminin popiiler hale gelmesine yardimci olmustur. Fink;
tibbi terminolojiyi kullanarak krizi, zaman igerisinde gelisen kronik bir rahatsizlik ya
da hastalik olarak kavramsallastirmistir (Sellnow ve Seeger, 2013: 33). Krizi; tipki
hastaliklar gibi degisken, istikrarsiz, dinamik bir durum olarak tanimlamistir
(Sellnow ve Seeger, 2013: 34). Krizin evreler halinde meydana geldigini agiklayan
ilk isimler arasindaki Fink’in, krizlerin nasil gelistigine dair onerdigi dort evreli
modeli su sekildedir (Coombs, 2012: 22; Sellnow ve Seeger, 2013: 34-35):

1. On Belirti: Semptomlara atif yapilan bu asamada, krizin ortaya
cikacagina yonelik uyari sinyalleri alinir.

2. Akut: Doniisiin olmadig1, krizin meydana geldigi evredir. On belirtilere
dayali dikkatli planlama ile siddeti azaltabilir. Enformasyonun sunulma
zamani, icerigi, tonu gibi iletisimi iceren stratejik faaliyetler ile kriz
tizerinde kontrol saglanmaya ¢abalanir.

3. Kronik: lyilesme donemi olan bu evre, krizden kaynakli endiseleri
igerebilir. Bu evre, yillar hatta on yillar siirebilir.

4. Krizin Coziimlenmesi: Organizasyonun normal operasyonlarina geri
dondiigii evredir. Bu evre, krizin yonetilmesindeki basariya da isaret
eder. Etkili kriz yonetiminin amaci, miimkiin oldugunca hizli sekilde bu
evreye gecilmesidir. On belirtilerin fark edilmesi ve basarryla giderilmesi

ile kriz daha hizl1 ¢6ziimlenebilir.

Smith, genel anlamda, kriz yonetimi siirecinde kriz 6ncesi evre, krizin etkisini
gosterdigi evre ve iyilesme periyodu seklinde {i¢ belirgin evrenin kabul edildigini
belirterek (Smith, 1990: 267), {i¢ evreli kriz yonetimi modeli gelistirmistir (Smith,
1990: 270-272; Coombs, 2012: 22):

1. Yénetim Krizi: Kulugka donemi olup, yonetimin aksiyon almasi ya da
almamasi, kiigiik bir tetikleyici olayin hizla tirmanabilecegi ve yikici
basarisizliklarla sonuglanabilecegi organizasyonel iklimin gelismesini
saglayabilir.

2. Operasyonel Kriz Durumu: Krizi tetikleyici bir olay meydana gelir ve
ilk tepkiler verilir. Krizin etkileriyle basa ¢ikilmasini ve is birligi
yapilmasini gerektiren evredir. Krizin daha kotli bir duruma gitmesini

engellemek amaclanir.
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3. Mesruluk krizi: lletisimsel tepkinin verildigi, medyanm konuya ilgi
gostermeye basladigi, organizasyonel 6grenmenin gergeklestigi evredir.
Yonetimsel yap1 ve operasyonel sistemler anlaminda giivenin tekrar

iyilestirilmesi icin ¢abalanir. ilk asamaya geri bildirimde bulunulur.

Salt krizi tantmlamak yerine kriz yonetimi siirecine odaklanan Ian Mitroff ise
bes evreli model sunmaktadir (Coombs, 2011: 8; Coombs, 2012: 22):

1. Sinyalin Alimmasi: Kriz uyar1 sinyallerinin belirlenmesi, Onleyici
tedbirlerin alinmasi1 ve krizi Onleyecek aksiyonlarin yiiriitiilmesi
amaglanir.

2. Inceleme ve Onlem: Organizasyon iiyelerinin, bilinen risk faktdrlerini
arastirdig ve risk faktorlerinin potansiyel zararlarini azaltmaya calistigi
evredir.

3. Hasar Onleme: Krizin ortaya ¢iktig1 ve organizasyon iiyelerinin zararin
yayillmasini 6nlemek i¢in ¢aba sarf ettikleri evredir.

4. lyilesme: Organizasyon iiyelerinin, normal operasyonlara miimkiin
oldugunca hizli donmek i¢in ¢alistiklar: evredir.

5. Ogrenme: Organizasyon iiyelerinin, kriz ydnetimi g¢abalarini
degerlendirdikleri ve kritigini yaptiklari, gerekli dersleri ¢ikardiklari ve

kurumsal hafizaya ekledikleri evredir.

Genel olarak, kriz modellerinin acil durum yonetimi siirecini — hafifletme,
hazirlikli olma, tepki verme, iyilesme — yansittiklar1 sdylenebilir. Yalmiz Mitroff
‘0grenmeyi’ ayr1 bir evre olarak ele almistir (Coombs, 2012: 22). Coombs; kriz
yonetiminin, acil durum hazirligindan evrimlestigini buradan hareketle, birbiri ile
iligkili olan ‘Onleme’, ‘hazirlik’, ‘tepki’ ve ‘revizyon’ faktorlerini kapsadigini
belirtmistir. Hafifletme olarak da adlandirilan ‘Onleme’ faktorii; krizi onlemek i¢in
atilan adimlar1 temsil etmektedir. Kriz yoneticileri siklikla, uyar1 sinyallerini
belirleyerek, krizi 6nlemek i¢in harekete gegerler. Kriz yonetimi faktorlerinden bir
digeri olan ‘hazirlik’; Kriz Yonetimi Planm1 - Crises Management Plan (CMP)
olusturulmasinin yani sira, daha az goriiniirliige sahip olan krizin zayif noktalarinin
teshis edilmesi, kriz yonetimi ekibinin ve sdzciiniin secilmesi ve egitilmesi, kriz
portfoyii olusturulmast ve kriz iletisim sisteminin gelistirilmesi konularim

icermektedir. ‘Tepki’, hazirlik bilesenlerinin bir krize uygulanmasidir. Hazirlik
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bilesenlerinin; kriz simiilasyonlar1 yiiriitiilmesini igerecek ve uygulanacak kriz
yonetimi planinin, kriz ekibinin, sozciinlin ve iletisim sisteminin uygunluklarin
saptayacak sekilde diizenli olarak test edilmesi gerekmektedir. Gergek bir krizle
karsilagilmast durumda, benzer kriz yonetimi kaynaklar1 kullanilarak, krizin
paydaslar ve kurum tizerindeki negatif etkisini azaltic1 ¢iktilar elde edilmesi igin ¢aba
gosterilir. Tepki faktoriiniin bir kismini, yasanan krizin ardindan, kurumun miimkiin
oldugunca hizla normal faaliyetlerine donme girisimlerini igeren ‘iyilesme’
olusturmaktadir. Dordiincii kriz faktorii olan ‘revizyon’, simiilasyonda ya da gercek
bir krizde; krize verilen tepkinin degerlendirilmesini, kriz yonetimi sirasinda yapilan
dogru ve yanlis noktalarin belirlenmesini, bu ¢ercevede diger ii¢ faktoriin tekrar
gozden gecirilmesini kapsamaktadir. Cok sayida ve ¢esitli konuda yapilan kriz
antrenmanlari ile deneyim kazanan kurumlarin, ger¢ek hayatta benzer bir durumla

daha iyi bas edilebilecegi ifade edilmelidir (Coombs, 2011: 5-6).

Coombs, bir siire¢ olarak kriz yonetiminin dnleyici tedbirler, kriz yonetim plani
ve kriz sonrasi degerlendirme gibi kisimlar1 oldugunu belirtmektedir. Bu baglamda,
kriz yonetimini teskil eden faktorlerin ‘kriz 6ncesi evre’, ‘kriz tepki evresi’ ve ‘kriz
sonrast evre’ seklinde ii¢ kategoride ele alinabilecegini ifade etmistir (Coombs, 2012:
20). Onceleri birbirinden ayr1 addedilen bu asamalarm, giiniimiizde birbirleriyle
baglantili ve biitiinlesik bir siire¢ olduklar1 kabul edilmektedir (Jaques, 2007: 150).
Siklikla kullanilan {i¢ evreli yaklasimla, kriz yonetimi faktorlerinin i¢ ige oldugu —
kriz 6ncesi evre: Onleme ve hazirlik; kriz evresi: tepki verme; kriz sonrasi evre:
ogrenme ve revizyon — belirtilmelidir (Coombs ve Laufer, 2018: 199). Fink ve
Mitroff’un modelleri de, tabiatiyla genel ti¢ evreli yaklasima uymaktadir (Coombs,
2011: 9). Tablo 1.6’da kriz yonetimindeki ii¢ farkli evre yaklasiminin karsilastirmali

Ozetine yer verilmistir.
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Tablo 1.6: Kriz Yonetimindeki Evre Yaklasimlarinin Karsilastirmasi

Steven Fink lan Mitroff Ue Evre Yaklastm
Dért Evreli Kriz Siireci | Bes Evreli Kriz Yonetimi | —° 3
On belirti Sinyalin alinmasi Kriz 6ncesi
Inceleme ve Onlem
Akut/Krizin patlak vermesi | Hasar 6nleme Kriz
Kronik Tyilesme
Krizin ¢dziimlenmesi Ogrenme Kriz sonrasi

Kaynak: W. Timothy Coombs, Ongoing Crisis Communication: Planning,
Managing and Responding, Third Edition, California: Sage Publications, 2011 s. 9.

Coombs’un ii¢ evreli kriz yonetim modeli giliniimiizde en ¢ok referans
gosterilen modeldir (Cinarli, 2016: 36). Kriz Oncesi evre, kriz hazirligimin tiim
boyutlarint kapsamaktadir. Fink ve Mitroffun modelinde yer alan, on belirti
isaretleri, sinyallerin algilanmasi ve inceleme bu evrede bulunmaktadir (Coombs,
2011: 9). Bu siire¢ genel olarak tehdidin biiyiidiigi ve dogrusal olmayan dinamik
etkilesimleri yaratan kulugka evresi olarak adlandirilmaktadir (Sellnow ve Seeger,
2013: 31). Kriz Oncesi evre; erken uyari sinyallerinin algilanmasi, 6nleme ve hazirlik
alt asamalarin1 kapsamaktadir. Bir¢ok kriz, erken uyar1 sinyali dogrultusunda aksiyon
almirsa Onlenebilir. Kriz yoneticileri uyar1 sinyalinin kaynagini belirlemeli, ilgili
enformasyonu toplamali ve analiz etmelidir. Organizasyon iiyelerinin, semptomlar
belirlendiginde proaktif bir yaklasim benimseyerek, krizi dnlemek i¢in miimkiin olan
tiim aksiyonlar1 almas1 gerekmektedir. Onleyici tedbirler igerisinde sorun yonetimi,
risk yonetimi ve itibar yonetimi yer almaktadir. Sorun yonetimi, bir problemin, krize
dontismesini Onleyici adimlarin atilmasidir. Risk yonetimi, risk seviyelerini elimine
etmeyi veya azaltmayr hedefler. Itibar yoOnetimi, isletmenin itibarma zarar
verebilecek problemleri, paydas-Kurum iliskisi igerisinde ¢6zmeyi gozetmektedir.
Ancak, her kriz Onlenebilir degildir, bu nedenle kriz i¢in de hazirlik yapilmasi
gerekmektedir. Hazirlik genel olarak kriz olusturabilecek zayif noktalarin
belirlenmesini, kriz ekibi olusturulmasini, sozciinlin se¢ilmesini, kriz yonetim plani
olusturulmasini, kriz portfoyii gelistirilmesini ve kriz iletisim sisteminin

yapilandirilmasini kapsamaktadir (Coombs, 2011: 10-11).

Kriz tepki evresi, tetikleyici olayla ve krizle miicadele etmek ig¢in atilan
adimlarn icermektedir. Krizin ortaya ¢ikmasi, zararin sinirlanmasi ve iyilesme ya da

kroniklesme kriz tepki evresinde yer almaktadir (Coombs, 2011: 9). Kriz dncesi
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donemde, krizin sinyalleri fark edilememis ya da dogru degerlendirilememis ise
kurumun krize girme olasilig1 oldukga yiikselmektedir (Pira ve Sohodol, 2008: 48).
Krizin patlak vermesine sebep olan tetikleyici bir olayla bagslayan kriz tepki
evresinde; kriz yoneticileri tarafindan, kurumun kriz igerisinde oldugunun farkina
varilmas1 ve uygun aksiyonlarin alinmasi1 olduk¢a dnemlidir (Coombs, 2011: 11). Bu
evre, agirlikli olarak kriz iletisimi agisindan ele alinmaktadir. Zira kriz esnasinda,
kurumun nasil iletisim kurdugunun ve ne sekilde tepki verdiginin, krizin ¢iktilari
tizerinde 6nemli etkisi bulunmaktadir (Coombs, 2012: 28). Bu bakimdan, kurumun
paydaslar ile gerek kullandig1 kelimeler gerekse faaliyetleriyle kurdugu iletisim, kriz
tepki evresinin en kritik noktasimi teskil etmektedir. Kriz tepki evresi; krizin teshisi
ve krizin simirlanmasi alt asamalarin1 kapsamaktadir. Organizasyon iiyelerinin bir
kriz igerisinde olduklarin1 fark etmeleri gerekmektedir. Kriz teshisi, olaylarin nasil
siiflandirildiginin ve kriz olarak kabul edildiginin anlasilmasini, bu gercevede kriz
ile ilgili bilgilerin toplanmasini igermektedir (Coombs, 2011: 11). Yasanan olayin bir
kriz oldugunun tespit edilmesi kriz yonetiminin en hassas noktalarindandir. Kriz ne
kadar ge¢ teshis edilirse, verdigi hasar o kadar artacaktir (Kadibesegil, 2015: 423).
Krizin teshis edildigi noktada, kurum igerisinde ve paydaslarda yasanacak yogun
duygusal karmasalar gbz onlinde bulundurularak hareket edilmelidir (Sellnow ve
Seeger, 2013: 31). Krizin sinirlanmasi; ilk tepkinin kapsamini ve onemini, itibar
yonetimiyle iletisim iligkisini, beklenmedik durum planin1 ve endiselerin izlenmesini
igeren, kurumun kriz tepkisine odaklanmaktadir (Coombs, 2011: 11). Kriz asamast,
zararin bagsladigi ve hasarin biiyiikk kisminin meydana geldigi evredir. Kriz
yoneticileri ve sozciileri tarafindan kriz tepki evresinde gerceklestirilen sinirlandirici
ve hasar1 kisitlayici faaliyetlerin, zarar1 6nemli Olgiide azaltacagi sdylenebilir

(Sellnow ve Seeger, 2013: 31).

Kriz sonrast evre, krizin bittigi ya da ¢oziildiigli diisiiniilen donemini
yansitmaktadir. Fink ve Mitroff’un modellerinde yer verdikleri 6grenme ve krizin
¢Oziimlenmesi, bu evrenin birer parcasidir (Coombs, 2011: 9). Kriz sonrasi evre;
krizin zarar verici, dramatik, karmagik ve belirsiz etkilerinin dagilmasiyla
baglamaktadir. Bu evrede, rahatlama duygusuna, meydana gelen kayiplarin fark
edilmesi eslik etmektedir. Ayn1 zamanda, geriye doniik bakis agisiyla, nelerin yanlis
yapildigint makul sekilde agiklayacak ve gelecekteki krizleri onlemek i¢in nelerin

yapilmasi gerektigini ortaya ¢ikaracak yogun arastirma ve analiz faaliyetlerine yer
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verilir (Sellnow ve Seeger, 2013: 32). Kriz ¢oziimlendiginde ve bittigi kabul
edildiginde, kurumun bundan sonra ne yapmasi gerektigini dilislinmesi
gerekmektedir. Kriz sonrasi faaliyetlerinin; bir sonraki kriz i¢in kurumun daha 1yi
hazirlanmasina, paydaslarin kriz yonetimi faaliyetleriyle ilgili olumlu izlenim
tagidiklarindan emin olunmasina ve krizin tamamen sonlandiinin netlesmesine
yardimci olacagi belirtilmelidir. Kriz yonetimi faaliyetleri degerlendirilerek gerekli
derslerin alinmasi ve 1iyilestirici c¢alismalara yer verilmesi bu evrede
gerceklesmektedir (Coombs, 2011: 11). Burada yoOnetimin amaci; adaptasyon,
krizden ders c¢ikarilarak degisime gidilmesi ve yeniden yapilanmadir (Pira ve
Sohodol, 2008: 53). Ayrica, gerekli degerlendirmeler ve kritikler yapilarak edinilen
ve Ogrenilen bilgiler arsivlenmeli ve kurumsal hafizaya yerlestirilmelidir (Bulunmaz,

2014: 101-102).

Ongérme ve onleme mekanizmalarim yetersiz kilan, ani ve beklenmedik
sekilde gerceklestiginde yikici olabilen, sistemin rutin isleyisini sekteye ugratan ve
kimi durumlarda kurumun varligimmi tehdit edebilen, zaman baskist ve yiiksek
belirsizlik altinda acil miidahale gerektiren krizler, alisilagelmis yoOntem ve
uygulamalar ile yonetilemez. Krize miidahalede ge¢ kalinmasi ya da baski ve stres
altinda yanlis uygulamalar izlenmesi, krizin yikiciligini arttiracaktir. Bu nedenle,
yukarida bahsedilen kriz yonetimi siirecinin proaktif sekilde ele alinmasi oldukca

Onem tasimaktadir.

Kriz yonetiminin proaktif olabilmesi i¢in sorun ydnetimine de yer verilmesi
gerekmektedir. Proaktif simetrik siirecin dort asamasi bulunmaktadir. ilk olarak,
sorun yoOnetimi ile ¢evre taramasi yapilarak, sorunun ve/veya krizin erken
sinyallerinin bulunmasi icin ¢ahsilir. Ikinci olarak, krizin ortaya ¢ikmasini énlemek
esas almir. Ugiincii olarak, kriz yonetimi, kriz esnasinda uygulanmak iizere, kriz
plan1 ve ekibi olusturulmasina ve sozciiniin se¢ilmesine odaklanir. Dd6rdiincii olarak,
medyadaki konularin takibine, paydaslar ile iletisimin siirdiiriilmesine ve kriz

yonetimi ¢abalarinin degerlendirilmesine devam edilir (Coombs, 2012: 26).
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Sekil 1.1: Sorun ve Kriz Yonetimi iliskisel Modeli
< > < >
Kriz
Yionetimi

Kriz-Oncesi
Yonetim

Sistemler,
El kitaplan

Kriz Sonrasi Krize
Yidnetim Hazirhik

Kriz Vaka I:Ir'ui
Yonetimi Onleme

v Somm ve Risk
\\ Y Gnetimi

Kaynak: Tony Jaques, “Issue Management and Crisis Management: An Integrated,
Non-linear, Relational Construct”, Public Relations Review, Vol: 33, 2007, pp. 150.

Sekil 1.1°de yer verildigi ve kriz yonetimi siirecinde ele alindigi iizere, sorun
ve riskleri yoneterek, yasanmakta olan bir krize proaktif tepki verebilen kurumlarin,
reaktif tepki verenlere gore daha avantajli durumda olacaklar1 belirtilmelidir. Kriz
yonetiminde, krizleri 6nlemede ve krizlerin etkisini minimuma indirmede proaktif
anlayisin en etkili yontem oldugu ifade edilmelidir (Cinarli, 2016: 40). Gelirde
diisiis, isten ¢ikarma ve/veya kesintiler, kurumsal itibar kaybi, artan medya ve
hiikiimet incelemeleri, hisse senetlerinde diigiis ve artan sosyal medya irdelemeleri
gibi olumsuz etkileriyle, krizlere ve kriz yonetimine gilinlimiizde daha fazla ihtimam
gosterilmesi gerektigi soylenebilir (Coombs, 2011: 12). Bir diger agidan, yasanmakta
olan bir krizle ilgili yoruma ihtiya¢ duyuldugunda, iyi veya kotii fark etmeksizin
yonetilmis krizlerin her biri tekrar incelenecektir. Bu sebeple, bitti addedilen
krizlerin tekrar giindeme gelmeleri s6z konusu olabilir. Yani krizler krizleri
cagristirir ve yapiskandir (Kadibesegil, 2015: 420). Bu sebeple, krizin 1yi yonetilmesi
ve kurumun siireci ylriitmesiyle ilgili kamuoyunun olumlu izlenim tasimasi énem
arz etmektedir. Krizin etkin bir sekilde yonetilmesi kurumun; krizi Ongdrme,
yonetme ve iletisim becerilerine yonelik iyi bir referans haline gelerek, imajina

olumlu bir boyut da ekleyebilir (Bulunmaz, 2014: 114).
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1.2.4. Kriz letisimi Yonetimi

Kriz iletisimi yonetimi, kriz yonetiminin en énemli bilesenini teskil etmektedir
(Coombs, 2012: 17). Kadibesegil, basarili bir kriz yonetiminin %99’unu iletisimin,
geri kalan %1 1ni ise teknik kismin olusturdugunu belirtmektedir (Kadibesegil, 2015:
424). Coombs da iletisimin, kriz yonetiminin 6ziinli olusturdugunu ifade etmektedir
(Coombs, 2012: 25). En 1yi sekilde belirlenen planlarin, iletisim kurulamadigi ve
iletilemedigi miiddetce hicbir degeri olmadig1 vurgulanmahidir (Regester ve Larkin,
2005: 210). Zaremba’nin yapmis oldugu, “bir kurumu negatif olarak etkileyebilecek
ve bundan kaynakli hasari azaltmak icin etkili kurumsal iletisim gerektiren
alistlmisin disinda bir olay” seklindeki kriz tanimi iletisimin Onemine dikkat
¢ekmektedir (Zaremba, 2010: 21). Krizin ilk saatlerinden itibaren vakit
kaybedilmeden, yapilan ¢alismalarin kamuoyu ile paylagilmasit onem tasimaktadir
(Kadibesegil, 2015: 424). Zira kriz yonetiminde hiz esastir ve en yalin ifadeyle
krizler beklememektedir (Regester ve Larkin, 2005: 210).

Coombs, kriz iletisimini “bir kriz durumunu ele almak i¢in gerekli olan
bilgilerin toplanmasi, islenmesi ve gerekli yerlere dagitilmasi” seklinde tanimlamistir
(Coombs, 2012: 20). Bir baska kriz iletisimi tanimi “kurumun itibari, isi veya
amagclar1 tlizerinde, arzu edilmeyen ya da negatif etki olusturmakla tehdit eden,
istikrarsiz ya da kritik gidisat i¢in etkin iletisim tepkisi saglama siireci” seklinde
verilmistir (Haggerty, 2017: 5). Fearn-Banks ise kriz iletisimini “kurulusun imajimna
verilen zarari minimuma indirmek i¢in tasarlanan strateji ve taktikleri detaylandiran,
kriz ya da negatif olay Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda kurum ve paydaslari
arasinda kurulan diyalog” olarak ele almistir (Fearn-Banks, 2017: 2). ‘Diyalog’
vurgusunun yapildigi bu tanimda, paydaslar ile kurum arasinda, krizin ii¢ evresinde
de ¢ift yonlii simetrik iletisim kurulmasi geregine dikkat ¢cekilmektedir. Lukaszewski,
kriz ya da olay sirasinda yiiriitiillecek etkin kriz iletisiminin, kurumun itibarini,
giivenirligini ve moral giiciinii korumadaki onemine giiclii vurgu yapmaktadir

(Lukaszewski, 2013: 33).

Ray; bir krize, kurumlarin t¢ farkli yoldan birini tercih ederek tepki
verdiklerini belirtmistir (Ray, 1999: 20):
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e Kirizin varliginin inkar edilmesi ve medya ve hiikiimet kurumlariyla is
birligi yapilmasinin reddedilmesi,

e Eksik, yanlis veya gecikmeli bilgi saglanmast,

e Dis bilesenler ile agik ve dogru iletisim kanallarinin kurulmast ve bunun

surdirilmesi.

S6z konusu caligmada birgok kez vurgulandigi iizere, krizle karsilagsmadan
once bagska bir deyisle, is yapis siireci normal seyrinde islerken, kurumun paydaslari
ile yiirtitecegi ¢ift tarafli simetrik iletisim yoluyla kurumsal itibarin gii¢clendirilmesi
ve giiven duygusunun ingasi i¢in gerekli ¢gabanin gosterilmesi dnem arz etmektedir.
Bu sayede olumsuz bir olay, problem ya da krizle kars1 karsiya kalindiginda,
kurumlar agik, diiriist ve seffaf olduklarin1 kanitlamak icin ¢aba sarf etmek yerine,
giiven tazelemeye yonelik iletisim kurabileceklerdir (Bulunmaz, 2014: 111;
Kadibesegil, 2015: 424-425). Bu nedenden otiirli, krizin varligiin ge¢ farkina
varilmasi ya da inkar edilmesi, is birliginin reddedilmesi ve yanlis, eksik veya geg
enformasyon sunulmasi krizin derinlesmesine neden olacaktir. Etkin bir iletisim igin,
acik ve dogru iletisim kanallarinin, bir kriz yasanmadan evvel olusturulmasi ve

devamliliginin saglanmasi gerektigi soylenebilir.

Paine; olaylarin, kurumsal itibar1 tehdit etmeye basladigi vakit krizlerin
meydana geldigini dile getirerek; itibara yonelik tehdidi 6lgmenin anahtar
faktoriinilin, paydaslarla kurulan giivenin ve kurumun krizlerin iistesinden gelebilme
etkinliginin Ol¢lilmesi oldugunu ifade etmistir. Grunig, etkin bir kriz iletisiminin,
hadise meydana gelmeden ¢ok Once basladigini, sorun ya da kriz meydana gelene
kadar paydaslar ile iletisim kurulmaz ise, anlagsmazligin ¢oziilmesi ihtimalinin ¢ok

zay1f oldugunu belirtmektedir (Paine, 2011: 164).

Grunig, Grunig ve Dozier’in sunmus olduklari, iletisimin 6nemini gézler dniine
seren, krizin dort prensibi su sekildedir (Grunig, Grunig ve Dozier, 2002’den aktaran
Paine, 2011: 164):

1. [lliski Kurma Ilkesi: Organizasyon, alacagi kararlar ve davramglar
nedeniyle risk altinda olan hedef kitleleri ile iyi, uzun dénemli iligki

kurmusgsa, sorunlarla ve krizlerle daha 1yi bas edebilecektir.
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2. Hesap Verebilirlik Ilkesi: Bir organizasyon, kendi hatasi olmasa dahi
krizin sorumlulugunu kabul etmelidir.

3. [fsaat Ilkesi: Organizasyon, bir kriz meydana geldiginde, kriz ya da
problem ile ilgili bildigi her seyi aciklamalidir. Ne oldugu heniiz
bilinmiyor ise, enformasyon edindik¢e eksizsiz bir sekilde
aciklanacagina dair s6z verilmelidir.

4. Simetrik Iletisim Ilkesi: Organizasyon, bir kriz meydana geldiginde,
hedef kitlesinin ¢ikarlarini en az kendi ¢ikarlar kadar gézetmelidir. Bu
nedenle, organizasyonun hedef kitlesi ile ger¢ek bir diyalog igerisinde
olmas1 ve kriz ortaya ¢iktiginda sosyal yonden sorumlu davranis

yiirlitmesi gerekmektedir.

Bu ilkeler dogrultusunda, kurum ve kuruluslarin, hedef kitleleri ve
paydaslartyla uzun donemli iliski kurmasinin ve diyaloga dayali iletisime yer
vermesinin yani sira, hizli ve siirekli enformasyon aktariminda bulunmalarinin da
kriz iletisimi siirecinde oldukca onemli bir husus oldugu sdylenebilir. Krizin ya da
kriz tehdidinin varlig1 enformasyon ihtiyact olusturmaktadir (Coombs, 2012: 25).
Belirsizligin hakim oldugu ve olgulara erisimin sinirli olmast nedeniyle dedikodu,
sOylenti ve spekiilasyonlarin hizla yayilabildigi kriz ortamlari, krize tepki verilmesi
igin zaman baskis1 olusturmaktadir. Bu sebeple, istikrarsiz enformasyon ortamini
yonetebilmek icin seffaf, dogru ve kullanilabilir enformasyonun hizla paydaslara
iletilmesi esas alinmalidir (Cinarli, 2016: 39-40). Zaremba kriz iletisimi siirecinin;
kriz esnasinda enformasyon almasi gereken dahili ve harici alicilarin belirlenmesini,
mesajin tasarlanmasini, olusturulmasin1 ve belirlenen alicilara iletilmesini, geri
bildirim alinmasini ve tekrar cevap verilmesini i¢erdigini belirtmektedir (Zaremba,

2010: 23).

Coombs, kriz iletisiminin iki temel ¢esidi oldugunu belirtmektedir. Bunlardan
ilki olan ‘kriz bilgi yonetimi’; kaynaklarin belirlenmesini, enformasyonun
toplanmasini, enformasyonun analiz edilerek bilgiye doniistiiriilmesini, bilginin
paylasilmasin1 ve karar almayr kapsamaktadir. ‘Paydas tepki yOnetimi’ ise
paydaslarin krizi, krizdeki organizasyonu ve organizasyonun krize tepkisini nasil
algiladiklarini etkilemeye yonelik iletisimsel ¢abalardan — kelimeler ve eylemler —
olugmaktadir (Coombs, 2012: 25).
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[letisimin, tiim kriz yonetimi siireci boyunca kritik 5nemde oldugunu belirten
Coombs, kriz yonetimi siirecinin {i¢ evresini kriz iletisimi i¢in de kullanarak, her bir
evrenin, bilginin olusturulmasinda ve paylasilmasinda barindirdigi gereksinimler
dogrultusunda kriz iletisiminin c¢esitli tiirlerini tanimlamistir (Coombs, 2012: 25).
Tablo 1.7°de, gerek kriz yonetimi siireci gerekse kriz iletisimi yOnetimi siireci
stratejilerini incelemek iizere faydalanilan ii¢ evreli yaklasimin 6nemli noktalar1 yer

almaktadir.

Tablo 1.7: U¢ Yasamah Yaklasima Gore Kriz Yonetimi ve Iletisimi Stratejileri

Kriz Oncesi Stratejileri  Kriz Tepki Stratejileri  Kriz Sonrasi Stratejileri

Krizi 6nlemek i¢in Kriz sirasinda kontrolii | Organizasyonu ve
1 tasarlanan yonetim ele almak i¢in tasarlanan | toplulugunu restore
" | taktikleri yonetim taktikleri etmek i¢in tasarlanan
yonetim taktikleri
Olast bir krizin etkisini Ortaya ¢ikmakta olan bir | Krizin negatif etkilerini
5 azaltmak igin tasarlanan | Krizin etkisini azaltmak |azaltmak veya ortadan
" | yonetim taktikleri icin tasarlanan yonetim | kaldirmak i¢in tasarlanan
taktikleri yonetim taktikleri
Krizi 6nlemek i¢in Kriz i¢erigini tanimlamak | Geriye doniik bakis
tasarlanan iletigim icin tasarlanan iletigim acistyla krizin igerigini
3. | taktikleri taktikleri tanimlamak igin
tasarlanan iletisim
taktikleri
Olasi bir krizin etkisini Krizi, nedenlerini, Kriz sonrasi yeniden
azaltmak i¢in tasarlanan | sonuglarini ve ongoriilen |yapilanma stratejilerini
iletisim taktikleri yapilandirma stratejilerini | agiklamak i¢in tasarlanan
4, aciklayarak, krizin iletisim taktikleri
etkisini azaltmak i¢in
tasarlanan iletisim
taktikleri

Kaynak: Robert L. Heath ve Dan P. Millar, “A Rhetorical Approach to Crisis
Communication: Management, Communication Processes, and Strategic Responses”
igerisinde Dan P. MILLAR ve Robert L. HEATH (Eds.), Responding to Crisis: A
Rhetorical Approach to Crisis Communication, New Jersey: Routledge, 2004, s.
9-10’den yararlanilarak tablo olusturulmustur.

Kriz dncesi evrede, kriz iletisimi; kriz riskleriyle ilgili enformasyon toplamaya,
riskleri belirlemeye ve azaltmaya, potansiyel krizlerin nasil yonetilecegiyle ilgili
karar almaya ve kriz yonetimi siireci igerisinde yer alacak ekip {liyelerinin, kriz
sozcllerinin ve kriz tepkisi vermeye yardimci olacak her bireyin egitimine
odaklanmaktadir (Seeger, Sellnow ve Ulmer, 2003: 106; Coombs, 2012: 20). Bu

evrede, paydaslara, potansiyel krizle ilgili olumsuz tepki ve olumsuz medya icerigine
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karst ¢ikabilmelerini saglayacak bazi enformasyonlar iletilmektedir (Coombs, 2012:
27).

Kriz tepki evresi, kriz iletisiminin en fazla arastirildig1 evreyi olusturmaktadir.
Zira kriz esnasinda kurumun/kurulusun nasil ve ne tepki verdiginin, krizin sonuglari
tizerindeki 6nemli etkisi tekrarlanmalidir. Kriz iletisimi ve ilgili iletisim alanlarindaki
teori ve arastirmalarla desteklenen dort kabul gérmiis husus bulunmaktadir.
Oncelikli belirtilmesi gereken ‘yorum yok’ ifadesinin kullanimindan kaginilmasidir.
Zira her kriz enformasyon bosluguna yol agmaktadir ve sessiz kalinmasi durumunda
enformasyon boslugu baskalar1 tarafindan doldurulacaktir. Diger ti¢ husus ise ‘hizl1’,
‘dogru’ ve ‘tutarl’ enformasyon saglanmasidir. Internet, hizli bilgiye duyulan
ithtiyact fazlasiyla arttirmistir. Bu bakimdan, 6zellikle krizin ilk saati ya da hizli
ilerleyen bir krizde dakikalar igerisinde hizli tepki verilmesi, kontroliin tekrar ele
alabilmesinde kritik 6nem tasimaktadir. Sessizlik kurumlarin aleyhine isleyerek, bir
seyler saklandig1 algisinin olusmasina ya da krizi baskalarinin kontrol etmesine yol
acacaktir (Coombs, 2012: 28; Lerbinger, 2012: 46). Dogru ve tutarli enformasyon
saglanmasi, paydaslar ile kurum arasinda giiven tesis edilmesine katkida bulunarak,
karmaganin ve karigikligin 6niine gecilmesine imkan taniyacaktir. Tutarlilik, siklikla
tek sesle konusulmasi olarak adlandirilmaktadir. Burada kastedilen, tek bir sozciiyle
kriz iletisiminin yiriitiilmesi degil, birden fazla uzmana ihtiya¢ duyulan krizlerde
sOzciilerin ayn1 enformasyon g¢ergevesinde bilgilendirmede bulunmalaridir (Coombs,

2012: 28-29).

Stratejik kriz iletisimi arastirmalari, belirli ¢iktilarin elde edilmesinde ve
paydaslar {izerinde arzu edilen etkinin saglanmasinda, kriz iletisiminin nasil
kullanilabilecegini anlama gayreti igerisindedir. Sturges’in, stratejik bakis acisiyla
kategorize ettigi kriz tepkilerinin bu evrede kullanim1 yerinde olacaktir. S6z konusu
kategoriler; krizle fiziksel olarak nasil bas edilecegini igeren ‘egitici enformasyon’,
krizle psikolojik olarak nasil bas edilecegini igeren ‘diizeltici enformasyon’ ve krizin
kuruma verdigi zarar1 diizeltme girisimi olan ‘itibarin onarilmasidir’(Sturges
1994’ten aktaran Coombs, 2012: 29). ‘Egitici enformasyon’, paydaslarin, krizin
olumsuz etkilerinden kendilerini koruyabilmelerini saglayacak enformasyon
paylasimint igermektedir. Burada, kurumlarin kendilerini koruyabilmesi igin

oncelikle paydaslarin ¢ikarlarinin  korunmasi gerektigi diislincesinden hareket
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edilmektedir. Paydaslarin giivenligini korumada yapilacak bir hatanin, ikinci bir krizi
meydana getirecegine dikkat c¢ekilmektedir. ‘Diizeltici enformasyon’, Kkrizin
tekrarinin 6nlenmesi i¢in kurumun neler yaptigmin agiklanmasini icermektedir.
‘Itibarin onarilmasi® krizden etkilenen paydaslara sempati gosterilmesini, krizin
etkilerini diizeltici adimlar atilmasin1 ve tekrarinin dnlenmesi i¢in atilacak adimlarin

aciklanmasii yani diizeltici enformasyonun devam ettirilmesini kapsamaktadir

(Coombs, 2012: 29).

Krizin, paydaglarin ¢ikarlari ve kurumun itibar1 iizerinde ger¢ek ya da
potansiyel etkileri s6z konusudur. Kriz durumu, paydaslara zarar verebilir ve kurum
ile aralarindaki iligki hasar alabilir. Bu bakimdan, kurumun sorumluluk {istlenerek,
kriz konusunda paydaslarina bircok yolla enformasyon ileterek rahatlamalarini ve
yatismalarint saglamast gerekmektedir. Sorumluluk {istlenilmesi krizin doniim
noktasini olusturacaktir. Kriz tepkilerinin giiglii ve dogru sekilde verilmesi krizin
istesinden gelinmesine olanak tanirken; zayif tepki verilmesi, krizin kontrol
edilemedigi algis1 olusturarak itibar kaybini beraberinde getirecektir (Heath ve
Millar, 2004: 2-3). Kurumsal itibar1 insa etmek yillar alirken, yanlig, eksik ve
yetersiz kriz tepkileri ile dakikalar igerisinde yitirilebilecegi soylenebilir (Lerbinger,
2012: 9).

Kriz iletisimi kuramlari, kriz meydana geldiginde, kriz yoneticilerinin
verdikleri olgusal tepkileri agiklamaya ve olaylar1 dngdrmeye g¢aligmada istifade
edilen diisiinceleri ve genel ilkeleri icermektedir (Cinarli, 2016: 44). S6z konusu
kuramlarda 6zellikle itibarin yeniden yapilandirilmasi esas alinmaktadir. Kuramlar
bicimsel olmayan/enformel, gecis donemi ve bigimsel/formel kategorileri altinda ele
alimmistir. Bigimsel olmayan arastirmalara ‘kurumsal savunca’, ‘imajin yeniden
ingas1” ve ‘yenilenme’ disiince okullarinin egemen oldugu belirtilmektedir. Bu
kapsamda yer alan aragtirmacilar teori ve uygulamada retorigin yogun etkisinde
kalmiglardir. ‘Kurumsal Savunca’ kriz tepki stratejisi, saldir1 karsisinda ‘inkar’,
‘destekleme’, ‘farklilastirma’ ve ‘Ustiinliik’ iletisim stratejilerinden biri ile
savunmanin yapilmasini icermektedir. William Benoit tarafindan gelistirilen ‘Imajm
Yeniden Insas1 - Image Restoration Theory (IRT)’, itibar1 korumak igin iletisimi
kullanmaktadir. Iletisimin esas amaci pozitif kurumsal itibar olusturulmasidr.

Retorik ve kisilerarasi iletisimden faydalanilarak kriz tepki stratejileri belirlenmistir
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(Coombs, 2012: 30-32). S6z konusu stratejiler; ‘inkar’ — basit¢e inkar, baskasini
suclama; ‘sorumluluktan kagmak’ — kigkirtma, feshetme, kaza, iyi niyet; ‘eylemin
olumsuzluklarint azaltma’ — destekleme, olay1 kiigiiltme, farklilagtirma, stiinlikk
kurma, suglayana saldirma, tazmin etme; ‘diizeltici faaliyet’ ve ‘af dileme’ seklinde
bes kategori altinda yer almaktadir (Benoit, 1997: 179). IRT nin sinirliligi, 6zellikle
sorun veya kriz olduk¢a derinken, imaj {lizerine odaklanmasindan ileri gelmektedir
(Cmarl1, 2016: 51). ‘Yenilenme’, kurumsal savunca ve IRT’den farkli olarak
sorumlulugu tartismak ve simdinin iizerinde durmak yerine kurumun gelecekteki iyi
goriinimiine vurgu yapmaktadir. Tatbik edilebilmesi i¢in belirli bazi kosullari

gerektirmesi nedeniyle uygulanmasi oldukga sinirlidir (Coombs, 2012: 31-32).

Bigimsel arastirmalar arasinda yer alan ‘Durumsal Kriz Iletisimi Kurami -
Situational Crisis Communication Theory (SCCT)’, sosyal-psikoloji kurami olan
‘Nedensellik Atfetme Kurami — Attribution Theory’ ile retorigin 0Ogelerini
igermektedir (Cinarli, 2016: 51). Kuramin Onermesi; negatif olaylar olan kriz
doneminde, paydaslarin, krizin sorumlulugunu atfedecekleri ve bu atfetmelerin kriz
icerisindeki kurum ile etkilesimlerini etkileyecegi iizerinedir. SCCT; insanlarin krizi
nasil algiladiklarini, kriz tepki stratejilerine reaksiyonlarni ve kriz igerisindeki
kuruma yonelik reaksiyonlarin1 anlamayir amacgladigl i¢in hedef kitle odakli bir
yaklasimdir. Krizin mabhiyeti, kitlenin algisint  ve sorumluluk atfetmesini
sekillendirecektir. Insanlarin, kriz icerisindeki kurumun itibarmi nasil algiladig
tizerinde, kriz sorumluluguna yapilan atfin 6nemli etkisi bulunmaktadir (Coombs,
2012: 38). Kriz durumunun ortaya ¢ikardigi itibara yonelik tehdidin
degerlendirilmesi ve itibar iizerindeki tehdidin seviyesine gore kriz tepki stratejisinin
belirlenmesi gerekmektedir (Ulmer, Sellnow ve Seeger, 2011: 28). SCCT, kriz ile
birlikte ortaya c¢ikan tehdit seviyesini belirlemeye ve bu cergevede itibar1 korumak
icin gerekli olan kriz tepki stratejisini saptamaya ¢aligmaktadir. SCCT kriz tepki
stratejileri; ‘var olmama stratejileri’ — inkar, a¢iga kavusturma, saldir1, géz dagi
verme; ‘mesafe stratejileri’ — bahane, niyetin reddi, iradenin reddi, gerek¢elendirme;
‘kendini zorla kabul ettirme’ —destekleme, istiinlik kurma, baskalarin1 6vme; ‘af
dileme’ — ilgi ve tyilestirme, pismanlik, diizeltme; ‘aci ¢ekme’ seklinde bes kategori
altinda verilmistir (Coombs, 1999 ve Coombs, 2012: 36’dan gelistiren Cinarli, 2016:
52). Coombs, soylentilerle miicadele etmede, sOylentilerden kaynakli krizlerde

ve/veya kurumun davraniglarinin erdemine yonelik zorluklar karsisinda, ‘inkar’ ve



42

‘suclayana saldirma’ stratejilerinin kullanilabilecegini belirtmektedir (Zaremba,
2010: 45; Coombs, 2012: 42). Bu baglamda, bir kurumun/kurulusun yalan haberle
karsilasmast durumunda, ‘var olmama stratejisi’ altinda yer alan inkar, aciga
kavusturma ve suclayana saldirma kriz tepki stratejilerinin kullanilabilecegi
sOylenebilir. Kriz tiiriiniin yan1 sira kurumun kriz tarihi ve kriz oncesi itibar1 da kriz
tepki stratejisinin belirlenmesinde oldukca 6nem tasimaktadir. Kurum yineleyen
krizler yasiyor ya da zayif bir kurumsal itibar tasiyor ise mesajlarinin paydaslari
tarafindan kabul edilme olasiliginin azaldigi ifade edilebilir (Ulmer, Sellnow ve
Seeger, 2011: 28).

Kriz sonrast evrede; odak noktasi, krizi yonetmekten cikarak, krizin devam
eden etkilerinin yonetilmesine g¢evrilmektedir. Krizin ne zaman sona erdigi kesin
olarak sOylenemeyecegi i¢in kriz sonrasi iletigsim biiyiik ol¢lide kriz tepki iletisiminin
devami niteligindedir. Bu siiregte krizden alinan derslere yer verilmesi
gerekmektedir. Kurumsal faaliyetler normal isleyisine dondiigiinde, paydaslarin
giincel durumdan ve igletme faaliyetlerinden haberdar edilmeleri 6nem tasimaktadir.
Kriz esnasinda enformasyon talep eden paydaslara, enformasyonun daha sonra
iletilecegi yoniinde s6z verildi ise, bunun muhakkak yerine getirmesi gerekmektedir.
Aksi halde paydaslar ile kurum arasinda giiven kaybi yasanacaktir. itibarin insasi
yoniindeki iletisim faaliyetleri ve cabalari, kriz sonrasi evrede de siirdiiriilmelidir.
Krizin ¢ikis sebeplerinin ve krizi yonetme ¢abalarinin degerlendirilmesi, krizle ilgili
enformasyonun toplanmasi ve analiz edilmesi, kurumsal 6grenmenin ger¢eklesmesi
ve kurumsal hafizada hatalarin, ¢ikarilan derslerin ve diizenlemelerin yer edinmesi

yoniinde ¢alismalara yer verilmelidir (Coombs, 2012: 45-46).

Proaktif bir kriz yOnetimi yaklasimi benimsenerek, bahsi gegen ilkeler
cergevesinde kriz iletisimi yonetimine yer verilmesi ve dogru kriz tepki stratejilerinin
uygulanmasi; kurumlarin en 6nemli soyut varligl addedilen itibarlarin1 korumalarina,
eksikliklerini fark etmelerine ve gerekli diizenlemeleri yaparak krizden daha da

giiclenerek ¢ikmalarina imkan tantyacaktir.
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1.2.5. Sosyal Medyada Kriz fletisimi Yonetimi

Kiiresellesme ve diinya giindeminin zenginlesmesi, kurumlarin her gegen giin
daha fazla sayida giindem konusunu yonetmelerini gerektirir olmustur. Giiniimiizde,
ozellikle yeni iletisim teknolojileri ile birlikte daha goriiniir hale gelen kurum ve
kuruluslar, biling diizeyi artan tiiketicilerin yakin takibinde yer almaktadir. Bu
durum, hizla yayilma potansiyeli tasiyan bir kriz durumuyla kars1 karsiya kalinmasi
olasiliginda artisa neden olmaktadir. Bir 6nemli husus ise, internetin olusturdugu
sanal ortamin bizatihi kendisinin bir kriz kaynagi olmasi ger¢egidir. (Sayimer, 2012:

242).

Dijital ortamlarin, kriz yonetiminde etkin bir sekilde kullanilabilmesi ve yine
bu ortamlarda dogabilecek krizlere karsi onlem alinabilmesi ig¢in Oncelikle ortamin
sundugu ozelliklerin bilinmesi gerekmektedir. Web 1.0’dan Web 2.0’a atlanmas: ile
birlikte yukaridan asagiya tek yonlii enformasyon iletimi yani ‘monolog’ yerini,
etkilesimli ve tartismalarin ¢evrimigi siirdiigii, igerigin tiiketiminin yani sira
tiretimine de imkan veren, ‘diyalog’ temelli bir ortama birakmistir (Cinarli, 2016:
68). Ik kez 1999°da kullanmilan ancak 2004’te vermis oldugu konferansin temasini
olusturmasi nedeniyle siklikla Tim O’Reilly’e atfedilen Web 2.0 terimi; ‘katilima, is
birligine ve etkilesime aciklik Ozelliklerini tasiyan ikinci nesil Web-tabanli
hizmetler’ olarak tanimlanmaktadir (Macnamara ve Zerfass, 2012: 292). Kaplan ve
Haenlein sosyal medyay1; “Web 2.0’1n fikirsel ve teknolojik temelleri {izerine kurulu
ve kullanici katkili igerigin olusturulmasina imkan veren internet tabanli
uygulamalar” olarak tamimlamiglardir (Kaplan ve Haenlein, 2010: 61). Weber;
“ortak ilgi alanlarina sahip insanlarin diisiincelerini, yorumlarmi ve fikirlerini
paylagmak icin bir araya geldikleri ¢evrimigi ortam” olarak kavramin tanimina yer
vermigstir (Weber, 2009: 4). Sosyal medyanin bir diger tanimi “wiki, blog, podcast ve
sosyal ag siteleri gibi kullanici tarafindan olusturulan veya kullanici tarafindan
yonetilen igerikler iizerine insa edilmis, Web-destekli uygulamalarin yeni donemine
atifta bulunmak icin kullanilan semsiye terim” seklinde verilmistir (Liu, Austin ve
Jin, 2011: 346). Sayimer de “enformasyon, diisiince, ilgi ve bilgi paylagimina imkan
taniyan, karsilikli etkilesim yaratan ¢evrimici ortamlar ve web siteleri i¢in kullanilan

ortak bir terim” seklinde tanimladig1 sosyal medyanin; sosyal ag, sosyal web ve
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sosyal paylasim siteleri terimlerini kapsayacak bir anlam igerdigini ifade etmistir

(Sayimer, 2012: 123).

Sosyal medya; ‘katilim’, ‘agiklik’, ‘konugsma’, ‘topluluklar’ ve ‘bagli olmak—
baglanmak’ kavramlariyla agiklanmaktadir. Yani sosyal medya insanlarin katilimina
ve geri bildirimlerine acik, geri besleme ve yorumlarla iki yonlii iletisimin stirdiigi,
insanlarin birbirleriyle iliskiler kurdugu ve topluluklar olusturdugu, baska web
sitelerine, kaynaklara ve kisilere baglanabildikleri bir ortamdir (Budak ve Budak,
2014: 310-312). Literatiirdeki g¢esitli tanimlamalar baglaminda yeni iletisim
ortaminin niteliksel 6zellikleri; ‘diyalog’, ‘konusma’, ‘is birligi’ ve kolektif zekadan
yararlanan ‘birlikte yaraticihigi’ igeren ‘etkilesime’ ve ‘katilima’ agiklik seklinde
verilmig; tek yonli, yukaridan asagi enformasyon dagilimi modellerinin ve
‘gerceklik’ ihtiyacin1 karakterize eden ‘kontroliin’ birakildigi eklenmistir
(Macnamara ve Zerfass, 2012: 293). Bu ortam; bir sorun ya da kriz karsisinda suskun
kalinmasi, paylasilan igeriklerin gérmezden gelinmesi, tek yonli iletisimin
stirdiiriilmesi gibi yaklasimlar1 secenek olmaktan ¢ikarmis, kurumlarin dijital ortamin

icerisinde yer alarak, stirekli takip ve izleme yapmasini gerekli kilmistir.

Internetin, halkla iliskiler siirecinde etkin sekilde kullamlmaya baglanmast, kriz
iletisimi stratejilerinin de yeniden gézden gecirilmesini gerektirmektedir (Sayimer,
2012: 242). Kurumlarin, sosyal medyada olusabilecek krizler ve bu krizlerin
yonetimi konusunda dikkat gostermeleri gereken noktalar su seklide verilebilir
(Mavnacioglu, 2015: 114-115):

e Sosyal medyanin, kuruma yonelik sorun ve krizlere yol agma potansiyeli
tasiyan bir mecra oldugunu géz oniinde bulundurarak, sosyal medyaya
yonelik spesifik bir kriz plan1 hazirlanmalidir.

e Sosyal medya platformlarinin 7/24 isledigi dikkate alinarak, sosyal
medya takibi stirekli yapilmalidir.

e Hangi durumlarin sorun, hangi durumlarin kriz olarak nitelendirilecegi
tizerinde ¢alisilmalidir.

e Bir sorunla ya da kriz durumuyla karsilasildiginda hizli hareket

edilmelidir.
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e Kriz iletisiminde gorev alacak kriz ekibi olusturulmali, sosyal medya
uzmanlarina da ekip icerisinde yer verilmeli ve gorev tanimlari
yapilmalidir.

e Kurumsal web sayfasi ve sosyal medya hesaplari, kriz sirasinda
kullanilabilecek sekilde olusturulmalidir. Web sayfasindan sosyal medya
hesaplarina linkler verilerek, kriz esnasinda tiim online araglarin

esgiidiimlii kullanimi planlanmalidir.

Spesifik olarak sosyal medya i¢in kriz yonetimi ve iletisimi plam
olusturulmasi, plan dahilinde kurulacak kriz ekibinde sosyal medya uzmanlarinin
bulunmasi, sorun ve krizlerin tanimlanmasi ve krizin nasil teshis edileceginin
belirlenmesi, krizlerin olusturdugu zaman baskisina ek olarak sosyal medyanin
dinamikleri g6z 6niinde bulundurularak hizla hareket edilmesi, kurumun ¢evrimigi
hesaplarinda tek sesli iletisimin siirdiiriilmesi ve sosyal medya ortami takibi ve
izlemesi yapilmasi konularinin; kriz yonetimi ve iletisimi siirecinde deginilen,
potansiyel bir krize hazirlik asamasindaki hususlari, sosyal medya 6zelinde yansittigi

goriilmektedir.

Sosyal medyanin; etkilesime, biiylik kitleye ulagmaya ve paydaslarin
mesajlarina cevap vermeye olanak tantyan kendine 6zgii dogasi, kurumlar tarafindan
Kriz iletisiminde kullanimini ¢ekici kilmaktadir. Bununla birlikte, sosyal medya ayni
zamanda paydaglarin igerik iiretmesine, kriz icerisindeki bir kurumun verdigi
tepkinin gozlemlenmesine ve kuruma karsi aksiyon alinmasina imkan vermesi ile
kriz iletisimini daha zorlayic1 hale getirmektedir (Roshan, Warren ve Carr, 2016:
352; Cheng, 2018: 58). Paydagslar, krizle ilgili sosyal medya yoluyla zamaninda
iletisime geg¢ilmesini kurumlardan beklemektedirler. Bu noktada basarisiz olunmasi,
kurumun itibarii ve paydaslarin davranigsal niyetini etkileyecek olumsuz igerik ve
sOylentilerin sosyal medya kanaliyla dolasima girmesine neden olacaktir (Roshan,
Warren ve Carr, 2016: 352). Krizlerin 6zellikle baslangi¢c asamasinda, kitlenin sosyal
medya kullanimi artmaktadir. Kimi durumlarda ise, sosyal medya igerigi kitle
tarafindan geleneksel medyaya gore daha giivenilir bulunmaktadir (Liu, Austin ve
Jin, 211: 346). Bu anlamda, kriz iletisiminde sosyal medya kullanilirken dikkat
gosterilmesi 6nerilen hususlar su sekilde verilebilir (Lin vd., 2016: 602-604):
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e Sosyal medyanin, politika gelistirme ve risk ve kriz kararlarim1 alma
stireclerine dahil edilmesi gerekmektedir.

e Risk ve kriz yoneticilerinin, ¢gevrimigi siirmekte olan konusmalara bilfiil
katilmalar1, paydaslarinin endiselerini dinleyerek cevap vermeleri 6nem
tasimaktadir.

e Sosyal medya kullanicilari, sorun veya krizle ilgili son dakika
giincellemelerinin hizli yapilmasini beklemektedirler. Ancak ¢ok hizli
giincellemelerde enformasyonun iyi yonetilememesi, mesaj iceriginin
kalitesinin sorgulanmasina yol agmaktadir.

e Kriz oOncesi evrede ve krizi tetikleyici olay ortaya c¢iktiginda,
enformasyon edinilmesine imkan  tamiyacak  etiket-hashtag
olusturulmalidir.

e Kriz durumlarinda, sosyal medya vasitasiyla medya, hiikiimet, diger
kurum ve kuruluslarin yani1 sira hedef kitleyle de is birligi igerisinde

olunmalidir.

Jin ve Liu, 2010 yilinda yayinladiklar1 calismalarinda, kriz yoneticilerinin, blog
diinyasini izlemelerine ve kriz Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda etkili bloglara
verilecek kriz tepkisi kararmni almalarina yardimci olmak icin ‘Blog-Aracili Kriz
lletisimi — Blog-Mediated Crisis Communication (BMCC)’ modelini énermislerdir
(Jin ve Liu, 2010: 429; Jin, Liu ve Austin, 2014: 76). BMCC’de, fikir onderi
addedilen etkili bloglarin, takipgileri ve kendilerini takip etmeyenler {izerindeki
dolayli etkileri gosterilerek, kriz enformasyonunun nasil dolagima girdigi
aciklanmistir (Hung-Baesecke ve Bowen, 2018: 70). Modelin test edilmesinin
ardindan, etkili bloglarin 6tesinde cok ¢esitli sosyal medya platformlarinda kriz
enformasyonunun ¢evrimi¢i ve ¢evrimdist nasil paylasildigimi ve yayildigini
gosterecek sekilde kapsami genisletilmis, ‘Sosyal-Aracili Kriz Iletisimi — Social-
Mediated Crisis Communication (SMCC)’ seklinde yeniden isimlendirilmis ve
modelde yer alan anahtar 6zellikler revize edilmistir (Jin, Liu ve Austin, 2014: 77;

Hung-Baesecke ve Bowen, 2018: 70).
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Sekil 1.2: Sosyal Medya Kriz Iletisimi Modeli

Cevrimdist Afizdan Afiza
Sosval Medya Tletisim
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Geleneksel Medya

\

Kaynak: Brooke Fisher Liu, Lucinda Austin ve Yan Jin, “How Publics Respond to
Crisis Communication Strategies: The Interplay of Information Form and Source”,
Public Relations Review, Vol: 37, 2011, s. 347.

SMCC; kaynagi ve bi¢cimi bakimindan kriz enformasyonunun, organizasyonun
tepki stratejilerini nasil etkiledigini ve tavsiye edilen sosyal-aracili kriz tepki
stratejilerini aciklamaktadir. Kriz enformasyonu kaynagi i¢in, model, kriz yasayan
organizasyon ile sosyal medya, geleneksel medya ve c¢evrimdist agizdan agiza
iletisim yoluyla kriz enformasyonunu iireten ve tiiketen t¢ tiir kitle arasindaki
etkilesimi gostermektedir. Modelde yer verilen kitleler su sekildedir (Liu, Austin ve
Jin, 2011: 346):

o FEtkili sosyal medya kreatorleri; bagkalarinin tiketmesi i¢in kriz
enformasyonu olusturan bireyler ya da diger organizasyonlar.

o Sosyal medya takipgileri; ‘etkili sosyal medya kreatorlerinin’ kriz
enformasyonunu tiiketenler.

e Sosyal medya pasifleri; ‘etkili sosyal medya kreatorleri’ ve/veya ‘sosyal
medya takipgilerini’ takip etmekte olan ‘sosyal medya takipgileri’
ve/veya geleneksel medya ile ¢evrimdisi agizdan agiza iletisimle dolayl
yoldan ‘etkili sosyal medya kreatorlerinin’ kriz enformasyonunu

tiketenler.
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Modelin merkezinde yer alan kriz durumundaki organizasyon ayni zamanda
enformasyon kaynagidir. Kriz enformasyon kaynagi; organizasyondan gelen ve
organizasyon disindaki {i¢iincii taraftan gelen olmak tizere iki kategoriye ayrilmistir.
Modelde, organizasyonun kriz Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda enformasyonu
nasil iletecegini etkileyen faktorler krizin kokeni, krizin tiirii, altyapi, mesaj stratejisi
ve mesaj bi¢cimi olarak verilmistir (Liu, Austin ve Jin, 2011: 346). Krizin kokeninin,
organizasyon i¢i sorunlara mi1 yoksa digsal nedenlere mi dayali oldugu,
organizasyona atfedilen sorumlulugu etkilemektedir. Sorumluluk atfetmenin yani
sira krizin tlirli, mesajin iletildigi kanal ve enformasyonun kaynagi, organizasyon
tarafindan krize verilen tepkinin kitle tarafindan kabul edilmesine etkide

bulunmaktadir (Jin, Liu ve Austin, 2014: 78-80).

Bu baglamda, modelde belirtilen hususlar goz oniinde bulundurularak, Kriz
degerlendirmesinin yapilmas: ve kriz tepki stratejisinin belirlenmesi yerinde
olacaktir. Modelde, soruna veya krize tepki veren organizasyon, etkili sosyal medya
kreatorleri, Sosyal medya takipgileri ve sosyal medya pasifleri arasindaki ¢evrimdisi
agizdan agiza iletisimin kapladigi alan da agikg¢a goriilmektedir. Organizasyon
tarafindan uygun kriz tepki strateji belirlenememesi ve modele gore ayn1 zamanda
kaynak olan organizasyonun enformasyon aktarimini iyi yonetememesi durumunda,
cevrimi¢i ve c¢evrimdist ortamlardaki konugmalarin krizin etkisini derinlestirecegi

sOylenebilir.
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2. SOSYAL MEDYADA YALAN HABERLER VE KRIiZ ILETISIMI

Sosyal medya kullaniminin tiim diinyada yayginlagmasi ile birlikte dolasima
girmesi hiz kazanan yalan haberlerden kaynakli yasanabilecek olasi kurumsal
krizlerde, kriz iletisimi noktasinda dikkat gosterilmesi gereken hususlar ¢alismanin
bu bolimiinde ele alinacaktir. ‘Yalan haberler’ {lizerine yapilan akademik
calismalarda son yillarda artis yasandig goriilmekle beraber, ‘yalan haber ve kriz
iletisimi’ ile 1ilgili literatiirde olduk¢a smirli kaynagin séz konusu oldugu

belirtilmelidir.

2.1.  Yalan Haberler ve Gerg¢ek Otesi Dénem

Yalan haberler karsisinda nasil bir kriz iletisimi siireci yliriitiilebilecegine
gecilmeden evvel, ‘yalan haberin’ kavramsal c¢ercevesinin ¢izilmesi yerinde
olacaktir. Bu kapsamda, lizerinde fikir birligine varilan bir tanimi olmayan yalan
haber kavramu ile ilgili literatiirde yapilan ¢esitli tanimlamalara karsilagtirmali olarak
yer verilecektir. Yalan haberle iligkili bir dizi kavramin benzerlikleri ve farkliliklar
aciklanacaktir. Yalan haber kavramiyla birlikte, ‘ger¢ek Otesi’ olarak adlandirilan
donemin Ozellikleri iizerinde durulacaktir. Yalan haberlerin 6zellikle sosyal medya
yoluyla paylagilma ve yayilma nedenleri incelenerek, yalan haberlere karsi
aliabilecek Onlemlere deginilecektir. Son olarak, yalan haberden kaynakli bir kriz
durumunun engellenmesi ve/veya kriz olarak tanimlanan bir durum yasanmasi

halinde, kriz iletisiminde dikkat gosterilmesi gereken noktalar belirtilecektir.

2.1.1. Yalan Haberin Kavramsal Cerc¢evesi

Kullanimimin yayginlagsmasiyla ilgili literatiirde birgok ¢alismada atif yapilan
2016 yilindaki ABD Bagkanlik secimleri ve ayn1 y1l gergeklestirilen Brexit oylamasi
donemlerinde (Gelfert, 2018: 85; Jankowski, 2018: 248; Jang vd., 2018: 103; Jang ve
Kim, 2018: 295; Shin vd., 2018: 278; Waisbord, 2018: 1866), ¢evrimi¢i aramalardaki
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yiikselisinin Sekil 2.1°de goriildiigii “yalan haber’ kavrami; 2016 yilinda Macquarie
Dictionary (Shu vd., 2017: 22; www.macquariedictionary.com.au), 2017 yilinda ise
Collins Dictionary tarafindan ‘yilin kelimesi’ secilmistir

(www.collinsdictionary.com).

Sekil 2.1: Diinya Genelinde ‘Fake News’ Kavramina Gosterilen Ilgi — 2014
Sonrasi
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Kaynak: Google Trends, ‘Fake News’ Kelimesine Zaman Icerisinde Gosterilen
Ilgi, (trends.google.com.tr).

Collins Sozligiinde yalan haber tanimi; “yanlis, siklikla sansasyonel, haber
raporu kisvesi altinda yayilmis enformasyon” seklinde verilmistir (Jankowski, 2018:
248; www.collinsdictionary.com). Shin vd., yalan haberleri “dogru oldugunu iddia
eden uydurulmus haberler” olarak ele almislardir (Shin vd., 2018: 278). Waisbord,
anlamsal olarak muglak ve kafa karistirici olarak tamimladigi ‘yalan haber’
kavraminin, kasith olarak yanlis bilgi vermek maksadiyla, geleneksel haber tarzinin
ozelliklerini tasiyan igerige atifta bulunmak i¢in kullanildigini; bu anlamiyla yalan
haberlerin esas olarak, haberleri taklit eden ve kamu inancina dokunan fabrikasyon
enformasyonu ifade ettigini belirtmektedir (Waisbord, 2018: 1866).

Gelfert, inceledigi birgok ‘yalan haber’ taniminin ardindan ii¢ 6zellik {izerinde
duruldugunu ifade etmistir. Bu baglamda, ilk olarak, yalan haberlerin
olusturulmasinda ve yayginlasmasinda internet ortaminin — bilhassa sosyal medyanin
etkisi tizerinde duruldugu; ikincisi, yalan haberin iceriginin tamamiyla yanlis, yalan,
uyduma oldugu ve olgusal higbir temelinin olmadig1 vurgusu yapildigs; tiglinciisi,
yalan haberlerin olusturulmasinda ve sirkiilasyonunda ‘kasit’ unsuruna atif yapildigi
ortaya konulmustur (Gelfert, 2018: 96). Bu o6zellikler g6z 6niinde bulundurularak
yalan haber; “yanlis yonlendirecek sekilde ‘tasarlanan’, yanlis ya da yaniltict
iddialarin kasti olarak ‘haber’ gibi sunulmasi” olarak tanimlanmistir (Gelfert, 2018:
108).
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Allcott ve Gentzkow, yalan haberin tanimini; “kasith olarak iiretilmis,
yanlisligi kanitlanabilir ve okuyucular1 yanlis yonlendirebilecek haberler” seklinde
vermisler, bu tanima satirik internet sitelerine dayanan ancak olgusal olarak yanlis
anlagilabilen bir¢gok makalenin dahil oldugunu eklemislerdir (Allcott ve Gentzkow,
2017: 213). Kavramin dar agidan ele alindigi bu tanimda; yalan haberin, teyidi
yapilabilecek yanlis bilgiler icermesiyle ‘gergeklik’ ve tiiketenleri yanlis
yonlendirmek i¢in kasith olusturulmasiyla ‘niyet’ hususlar1 6n planda tutulmustur
(Shu vd., 2017: 23). S6z konusu tanim gergevesinde yalan haberin disinda birakilan
hususlar su sekilde siralanabilir (Allcott ve Gentzkow, 2017: 214; Shu vd., 2017: 24):

e Herhangi bir kasit olmadan hatalarin iletilmesi,

e Kasitsiz olarak olusturulan yanlis enformasyon,

e Belirli bir haber yazisindan kaynaklanmayan soylentiler,

e Dogru ya da yanlis olarak tanimlanmasi gii¢, genellikle dogru olduguna
inan kisilerden kaynaklanan komplo teorileri,

e Olgusal olarak yanlis anlasilma olasilig1 olmayan satir,

e Politikacilarin yanlis agiklamalari,

e Yaniltici olan ancak tamamen yanlis olmayan raporlar.

Shao vd. ise sosyal medyada yer alan yanlis ya da yaniltici igerikleri yani —
aldatma, soylenti, komplo teorileri, uydurma raporlar, tik tuzag basliklar, satir
seklindeki mezenformasyonu toplu olarak yanlis ya da yalan haber olarak
adlandirmislardir (Shao vd., 2017: 1). Tunger; yalan haber kavraminin, yanlis veya
yaniltict olan herhangi bir enformasyon veya haber i¢in sosyal alanda kullanilan
kapsayici bir terim oldugunu belirtmistir (Tunger, 2018: 372). Yalan haberin bir
diger tanimi, “politik ya da finansal kazanim elde etmek igin hedef Kkitleleri
yaniltmak {izere sosyal medyadan yayilan iiretilmis mezenformasyon” olarak

verilmistir (Pennycook vd., 2017’°den aktaran Jang vd., 2018: 104).

Shin vd., kavramsal farkliliklarina ragmen, gercgekligi olmayan enformasyonu
tanimlamak icin birbirinin yerine gecer sekilde bir¢ok terimin kullanildigim
belirterek, bu terimlerin  arasindaki  farkliliklar1  ortaya  koymuslardir.
‘Mezenformasyon’ ve ‘dezenformasyon’ kavramlarinin her ikisi de enformasyonun
dogru olmadigina isaret etmektedir. Bununla birlikte, kasti olmayan hatali, eksik ya

da yanlis enformasyonun sdz konusu oldugu mezenformasyonun motivasyonu



52

belirsizken, dezenformasyonda yanlishigin kasitli niyetten kaynaklandigi, bilingli
olarak yanlis enformasyonun yayildigi kabul edilmektedir (Cinarli, 2004: 170; Shin
vd., 2018: 279). Dezenformasyonda yalan, kaynagin yararina ve c¢ogunlukla da
karsisindakine zarar vermek amaciyla iiretilmektedir (Cinarli, 2004: 170). Postman
dezenformasyonu; kisilerde bilgi sahibi olma yanilsamasi yaratan, oysa gercekte
bilgilendirmekten uzaklastiran ‘yaniltict enformasyon’ olarak tanimlamistir
(Postman, 1994: 119°dan aktaran Cinarli, 2004: 170). ‘Soylenti’ ise genel olarak,
‘dogrulamasi yapilmamig enformasyon pargasi’ olarak tanimlanmaktadir. Dolagima
girdigi esnada somut kanitlarla desteklenmese de, sdylentinin dogru ¢ikma ihtimali
bulunmaktadir (Shin vd., 2018: 279). Chen vd., halihazirda dogrulanamayan
enformasyon seklinde tanimlanan sdylentiden farkli olarak mezenformasyonun, aksi
gosterilmis yanlis enformasyon oldugunu belirtilmislerdir (Chen vd., 2015: 583).
‘Trol” ve ‘yalan haber’ terimleri, ¢evrimigi tartigmalara ve duygusal tepkilere yol
acmak icin kaynagin kasti motivasyonuna odaklanmaktadir. Sosyal medyada yalan
haberlerin yayilmasinda 6nemli rol oynayan ‘trol’ mesajlari, ¢evrimic¢i topluluklari
rahatsiz etmek ve anlagmazliklari kiskirtmak i¢in gonderilirken; ‘yalan haberler’
giivenilir bir haber kaynag kilifiyla gizlenerek, yanlis hikayelerin olusturulmasi ve
bunlarin yayilmasidir (Shu vd., 2017: 25; Shin vd., 2018: 279). Yalan haberler
neredeyse her zaman yanlis ya da yaniltict iken, trol gonderilerinin muhakkak yanlis

olmasinin gerekmedigi belirtilmistir (Shin vd., 2018: 279).

Tablo 2.1: Birbirinin Yerine Kullamilan Terimler Arasindaki Kavramsal
Farkhihiklar

TERIM YANLISLIK MOTIVASYON
Dezenformasyon Yanlig Avantaj Saglamak
Mezenformasyon Yanlig Belirsiz/Bilinmiyor
Soylenti Belirsiz/Bilinmiyor Belirsiz/Bilinmiyor
Yalan Haberler Yanlig Avantaj Saglamak

Trol Gonderiler Belirsiz/Bilinmiyor Anlagsmazlig1 Kiskirtmak

Kaynak: Jieun Shin, Lian Jian, Kevin Driscoll ve Fran¢ois Bar, “The Diffusion of
Misinformation on Social Media: Temporal Pattern, Message, and Source”,
Computers in Human Behavior, Vol: 83, 2018, pp. 279.

Mozilla tarafindan 2019 yilinin baslarinda gergeklestirilen, tiim diinyadan
58,468 kisinin cevap verdigi ‘mezenformasyon’ ile ilgili ¢evrimig¢i anket sonuglarina

gore ‘yalan haber’ kavrami katilimcilarin %85’ tarafindan bilinmektedir.
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Katilimcilarin yaklasik %65°1 yalan haber kavramini ¢ok iyi bildiklerini belirtirken,
bu oranin mezenformasyon icin %51.6 ve dezenformasyon i¢in %48.6 oldugu

goriilmektedir (foundation.mozilla.org).

Yalan haberlerin yeni bir fenomen olmadigi birgok c¢alismada belirtilirken
(Jankowski, 2018: 248; Waisbord, 2018: 1866), giiniimiizde asil sorunun, yalan
haberlerin yapilmasindan =ziyade hizla yayilmalarindan ileri geldigine dikkat
cekilmektedir (Shao vd., 2017: 2; Unal ve Taylan, 2017: 85; Sener, 2018: 360;
Kavakli, 2019: 665). ‘Diinya Ekonomik Forumu — World Economic Forum (WEF)’
tarafindan 2013 yilinda yaymlanan ‘Kiiresel Riskler’ raporunda, teknoloji
kategorisinde kasitli, yanlis yonlendirici ya da tamamlanmamis enformasyonun hizla
yayilma ve tehlikeli sonuclar dogurma riskine yer verilmistir (Howell, 2013: 47).
Internet ve dzellikle de sosyal aglar ile birlikte enformasyonun hizli yayiliyor olmast;
bireyleri igerik sorgulamasi yapmaktan uzaklastirirken, gergcek haberlere gore daha
ilgi ¢ekici igerik barindiran yalan haberlerin yayginlasmasini arttirmaktadir (Sener,
2018: 359). Dogru ve yanlis haberlerin, Twitter’da yayilma farkliliklarini ortaya
koymak igin yapilan bir arastirmada, 2006-2017 tarihleri arasinda dogru ve yanlighgi
dogrulanmis 126.000 haber hakkinda yaklasik 3 milyon insanin, 4,5 milyondan fazla
yaptig1 paylasim veri olarak kullanilmistir. Buna gore ‘yalanin ve yanlishgin’, tim
enformasyon kategorilerinde ‘gergekten/hakikatten” 6nemli 6lgiide daha hizli ve ileri,
derin ve genis bir alana yayildigi sonucuna ulasilmistir (Vosoughi, Roy ve Aral,
2018: 1146-1147). Arastirma sonuglari, ger¢cegin nadiren 1000 kisiye yayildigini,
buna mukabil yanlis haberin diizenli olarak 1000-100.000 kisi arasinda dagildigini
ortaya koymustur (Vosoughi, Roy ve Aral, 2018: 1148). Dogrularin 1500 kisiye
ulagmasinin, yalana gore 6 kat daha fazla zaman aldig1 ve gercege gore yalanin
paylasilmasi ihtimalinin %70 daha fazla oldugu goriilmiistiir (Vosoughi, Roy ve
Aral, 2018: 1148-1149).

Sosyal medyanin enformasyon paylasimi i¢in kullaninminin  giderek
artmasindan  hareketle, mezenformasyon paylasiminin ardindaki nedenlerin
anlagilmasimin amaglandigr bir arastirma kapsaminda (Chen vd., 2015: 583),
Singapur’daki iki devlet {iniversitesinde 6grenim géren (Chen vd., 2015: 585), 18-29
yas arali@indaki sosyal medya kullanan 171 06grenci ile anket ¢alismasi

gerceklestirilmistir (Chen vd., 2015: 586). Anket sonuglarina gore; 6grencilerin
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%19.8’i sosyal medyada mezenformasyon paylastigini, %29.7°si gelecekte
mezenformasyon paylasabilecegini, %47.9°u arkadaslarinin mezenformasyon igeren
paylasimda bulunduklarini belirtmistir (Chen vd., 2015: 588). Singapur’da internette
yalan ve uydurma igerikler paylagilmasini ve yayilmasini su¢ haline getiren
‘Cevrimici Yalanlar ve Manipiilasyon Yasasi” 2019 yilinda kabul edilmistir

(www.bik.gov.tr).

Sosyal medya yoluyla hizla yayilabilen yanlis enformasyonun, tehlikeli saglik
kararlarindan borsa manipiilasyonuna kadar ciddi zararlara yol acabilecegi
vurgulanmalidir (Shao vd., 2017: 1). Yalan haberlerin, yogun sekilde yayilmasinin,
bireyler ve toplum iizerinde ciddi negatif etkileri olabilecegini belirten Shu vd.,
bunlar1 3 baslik altinda toplamiglardir (Shu vd., 2017: 22):

e Yalan haberler, haber ekosistemindeki giivenilirlik dengesinin
kirilmasina yol agabilir.

e Yalan haberler, tiiketicileri Onyargilar1 ya da yanlis inanglari kabul
etmeye kasith olarak ikna edebilir. Bunun i¢in, yanlhs hikayeler yayan
sahte hesaplar ve sosyal ‘botlar’ olusturulabilmektedir.

e Yalan haberler, insanlarin gercek haberleri yorumlama ve bunlara cevap
verme yollarinda degisimlere neden olmustur. Oyle ki, bazi yalan
haberler sadece insanlarin giivensizligini tetiklemek ve dogruyla yanlisi
ayirt etme yeteneklerini engelleyici kafa karigikligi yaratmak icin

olusturulmaktadir.

2.1.2. Gergek Otesi Donem ve Yalan Haber Kavram

Literatiirde, yalan haberlerin, i¢inde bulundugumuz cagi adlandirmak igin
kullanilan kavramlardan biri olan ‘gercek Otesi, gergek-sonrasi / post-truth’ ile
birlikte degerlendirildigi goriilmektedir. Ik kez kullanimi 1990’larin basina uzanan
‘gergek otesi’ kavrami®, akademik literatiire 2004 yilinda yayinlanan Ralph Keyes’in
‘The Post-Truth Era’ adli kitabiyla girmistir (Yalginkaya, 2018: 54; Tunger, 2018:
370; Kavakli, 2019: 665; Keyes, 2019: 22). Yeni medya déneminde enformasyonun
nasil iiretildigine ve yayildigina iliskin tartigmalar1 giindeme getiren 2016 yili ABD

! Keyes, ‘post-truth era’ ifadesini ilk kez 1992°de yaymnlanan Steve Tesich’e ait bir yazida gordiiglinii
belirtmektedir (Keyes, 2019: 22). Kavramin giinlimiizdeki anlamiyla ilk kez Tesich tarafindan
kullanildig: bir baska galismada da belirtilmistir (Tunger, 2018: 370).
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Baskanlik secimleri ve Ingiltere’deki Brexit referandumu sonrasinda, yalan haber

kavraminda oldugu iizere, gergek Otesi kavramimnin da bilinirligi ve kullanimi

artmustir (Unal ve Taylan, 2017: 83; Tungel, 2018: 372; Kavakli, 2019: 665).

Sekil 2.2: Diinya Genelinde ‘Post-Truth’ Kavramina Gosterilen Ilgi — 2014
Sonrasi

24 Agn 2014 21 Sub 2016 20 Agu 2017 17 Sub 2019

Kaynak: Google Trends, ‘Post-Truth’ Kelimesine Zaman Icerisinde Gosterilen
Ilgi, (trends.google.com.tr).

1990-2016 tarihleri arasinda ‘gercek oOtesi’ kavraminin kullaniminin %2000
arttigr belirtilmektedir (Yalginkaya vd., 2018: 54). Medya arama motoru Factiva,
‘gercek Otesi’ kavraminin kiiresel medyadaki kullanimi igin 2015 yilinda 40, 2016
yilinda 2535 ve 2017 wyilinin ilk ii¢ ayinda yaklagik 2400 sonug¢ vermistir
(Lewandowsky, Ecker ve Cook, 2017: 354). Kullaniminda yasanan artig neticesinde,
2016 yilinda Oxford Sozligi tarafindan ‘yilin kelimesi’ segilen gergek Otesi
kavramimin (Lewandowsky, Ecker ve Cook, 2017: 354; Yalginkaya, 2018: 54;
languages.oup.com); “nesnel olgularin, kamuoyunu bigimlendirmede duygu ve
kisisel inanca hitap edenlere gore daha az etkili oldugu durum” seklindeki tanimina
yer verilmistir (languages.oup.com). Benzer bir tanim Cambridge Sozligiinde;
“insanlarin, olgulardan ziyade kendi duygularina ve inanglarina dayanan bir
argiiman1 kabul etmelerinin daha muhtemel oldugu durum” olarak yapilmistir
(dictionary.cambridge.org). Sener; “aklin ve sorgulamanin yerini, duygu ve
inanglarin ele gecirmesi” olarak kavramin tanimlanabilecegini belirterek, bu
durumun haberleri kabul etme veya reddetme kararinda da etkin bir rol oynadigini
eklemistir (Sener, 2018: 360). Bir baska tanim Tuncer tarafindan “bir konunun,
detaylariyla baglantisin1 keserek duygulara yoneldigi ve olgularla ilgili argiimanlarin
ikincil oldugu ya da tamamen reddedildigi yeni bir tutum” seklinde yapilmistir
(Tunger, 2018: 370). Kavakli, gercek oOtesi kavraminin; toplumsal yasami
anlamlandirma siirecinde hakikat arayisinin deger yitirigsine, bunun yerine kisisel
kanaatler veya duygular ile uyumluluk gosteren sahte ‘gergeklerin’ gii¢ kazanigina
vurgu yaptigini ifade etmistir (Kavakli, 2019: 665).
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Keyes’in, ‘gercek Otesi cag’ olarak adlandirdigi bu donemde, ‘aldatmanin,
yasamin her evresinde siradan hale gelmesine’ vurgu yaptigi aktarilmaktadir (Keyes,
2017°den aktaran Unal ve Taylan, 2017: 83). Keyes, biiyiik miktarda verinin hizla
yayllmasina olanak taniyan, ‘gergek gibi sunulan dedikodular, aldatmacali reklamlar,
kotii niyetli sdylentiler’ ile donemin dikkat ¢ekici aract oldugunu belirttigi internetin;
dogru ve yanlig bilgiyi ayrim yapmadan birlestirdigini ifade etmektedir (Keyes,
2019: 266). Dijital ¢agda, ¢evrimi¢i mezenformasyonlarin etki etmesinde ‘bilissel’,
‘sosyal’ ve ‘algoritmik’ egilimlerin karmasik birlesimi tizerinde durulmaktadir (Shao
vd., 2017: 2; Sener, 2018: 360).

‘Biligsel yanlilik’, beynin enformasyonu islemek icin kullandigi olagan
stireclerle iiretilmektedir (Sener, 2018: 360). Shao vd.; bireylerin diisiik kalitedeki
enformasyonu fark ettikleri ve paylasmaktan kacindiklari ideal bir diinyada bile,
fazla enformasyon yiiklemesinin ve sinirli dikkatin, sosyal medyada enformasyonu
kalite temelinde ayirt etme kapasitesini kisitladigini belirtmektedirler (Shao vd.,
2017: 2). Beynin yalnizca belli bir orandaki enformasyonu diizenli sekilde
isleyebilecek kapasiteye sahip olusu nedeniyle, fazla uyarana maruz kalindiginda
bilgi yliklemesi ortaya ¢ikmaktadir. Bilgi yiiklemesini Onlemek i¢in beynin
olusturdugu kisayollar - metin bagliklarinin yarattigi duygusal cagrisimlar gibi,
sosyal medyada enformasyonu paylasma kararina etkide bulunmaktadir (Sener,
2018: 360-361). Konnikova; beynin, siirekli olarak yanlis ya da potansiyel olarak
yanlis yonlendirebilecek ifadelere maruz kalmasi sonucunda degerlendirme yapmay1
birakarak, mesaji oldugu gibi kabul edecegini zira reddetmenin enerji, zaman ve
kanit gerektirdigini ifade etmektedir (Konnikova, 2017’den aktaran Yal¢inkaya vd.,
2018: 55).

‘Sosyal yanlilik’, benzer goriiste olanlarin kiimelendigi ve aymi goriiste
olmayanlarin disarida birakildigi c¢evrimigi sosyal aglarin kutuplasmasindan ileri
gelmektedir. Ait olunan sosyal ¢evreden gelen enformasyonun daha giivenilir kabul
edilmesi ve yayillmasi egilimi; secili haber kaynaklarina maruz kalinan,
manipiilasyona acik ‘yanki fanuslart — echo chambers’ olusmasina neden olmaktadir
(Shao vd., 2017: 2; Sener, 2018: 361). ‘Yanki fanuslar1’ ve ‘filtre balonlar1 — filter
bubbles’; internet sitelerinin veya sosyal medya platformlarinin kullandiklari

algoritmalar yoluyla, kisilerin internetteki faaliyetlerine ve/veya egilimlerine gore
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secenekler sunmasi ya da kapali bir ¢evre olusturulmasina imkan tanimasi
sonucunda, bireylerin siirekli sekilde benzer dogrultudaki haber, enformasyon ve
diisiincelerin yer aldigi bir iletisimin i¢inde kalmasi olarak tanimlanabilir (Kavakl,
2019: 668). Ornegin, Facebook kullanicilarinin her daim ayni fikirde olduklar:
kisileri takip etmeleri beraberinde, tercih edilen mevcut anlatilar1 destekleyen
haberleri almalarini getirmektedir. Bu sebeple, sosyal medya kullanicilarinin, benzer
diisiincedeki insanlar1 i¢ceren gruplar olusturma yoniindeki egilimleri, yanki fanusu
etkisi ile sonug¢lanmaktadir (Shu vd., 2017: 25). Kullanicilarin ilgisini ¢ekebilecek
icerikleri sunmak iizerine tasarlanan algoritmanin filtrelemesi, karsit ya da farkli
fikirlerden haberdar olunmasini giiclestirecek sekilde kullanicilarin goriislerine
uygun icerikler onermektedir. Filtre baloncugu ile bir¢ok secenek olmasina karsin,
kullanicilarin kendi diisiincelerine ve inang¢larina uygun icerikle karsilasmasi ve bunu
tiketme egiliminde olmasi, yanki fanuslarinin artmasina yol agabilmektedir
(Kavakli, 2019: 669). Sosyal medyanin bilgilenme ve fikir olusturma yollarin
degistirdigini belirten Schmidt vd.’nin 376 milyon Facebook kullanicisi iizerinde
gergeklestirdikleri analiz sonucu, kullanicilarin simirlt sayida sayfa ile dikkatlerini
ve/veya ilgilerini kisitlama egilimde olduklarini gostermektedir (Schmidt vd., 2017:
3035).

‘Yanki fanusu etkisinin’, iki psikolojik faktorden dolayr yalan haberlere
inanilmasina ve tiiketilmesi siirecinin kolaylagsmasina yol agtig1 belirtilmektedir. Bu
faktorlerden ilki; Ozellikle kaynagin dogrulugunu teyit etmek i¢in yeterli
enformasyon bulunmadiginda, baskalarinin bir kaynag: giivenilir algilamasi halinde,
insanlarin da kaynagi giivenilir algilamasiin daha muhtemel olmasi anlamina gelen
‘sosyal giivenilirliktir’. Bir diger faktor; yalan haber olsa dahi, tiiketicilerin ¢ok defa
duyduklar1 enformasyonu haliyle kabul edebilecekleri anlamina gelen ‘sezgisel
frekanstir’ (Shu wvd., 2017: 25). Cevrimi¢i sosyal aglarda kullanicilarin,
dogrulanmamis sOylentilere artar sekilde maruz kalmalarinin, inanma egilimlerini
arttirdigr ifade edilmektedir (Bessi, 2017: 460). Yal¢inkaya vd.; yapilan arastirmalar
neticesinde, tekrar eden sodylemlerin dogru kabul edildigini, tekrarlanan yanlis
ifadelerin dogru olarak nitelendirilmesinin daha olast oldugunu aktarmaktadirlar
(Yalgmkaya vd., 2018: 55). Shu vd.; bir fikre fazla maruz kalmanin, onunla ilgili
olumlu bir goriis olusturmak i¢in yeterli oldugunu ve yanki fanuslarinda

kullanicilarin ayni enformasyonu paylagsmaya ve tiiketmeye devam ettiklerini, bu
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baglamda yanki fanusunun etkisiyle sinirlt bir enformasyon ekosistemi olustugunu
vurgulamaktadirlar (Shu vd., 2017: 25). Kapali sistemler olan yanki fanuslarinin,
tekrar ile kanaatleri derinlestirdigi veya saglamlastirdigi ifade edilebilir (Tunger,
2018: 373). Shin vd. ise, mezenformasyonun giiciinii tekrarlanmasindan ve bir
kisiden bir baskasina aktarilmasindan aldigina dikkat cekmektedirler (Shin vd., 2018:
278). Sosyal medyanin, yalan haberlerin yayilma hizini arttirict etkisinin yani sira,
olusturdugu yanki fanuslar1 ve filtre baloncuklari ile manipiilatif enformasyonun gii¢

kazanmasinin zeminini hazirladig: ifade edilmelidir (Kavakli, 2019: 668).

Kullanicilarin ¢evrimi¢i platformlarda ne goreceklerine karar veren, arama
motorlart ve sosyal medya platformlar1 tarafindan kullanilan ‘algoritmalar’
bahsedilmesi gereken bir diger yanliligi olusturmaktadir (Sener, 2018: 361). Sahte
internet siteleri olusturma maliyetinin diisiik olmas1 ve ‘sosyal botlar/bot hesaplar’
olarak bilinen, yazilimla kontrol edilen yiiksek hacimli profiller veya sayfalar
nedeniyle sosyal medya, kamuoyunu manipiile etmede kullanilabilmektedir (Shao
vd., 2017: 2). ‘Bot hesap’; otomatik olarak igerik iiretmek ve sosyal medyada
insanlarla ya da diger bot kullanicilariyla etkilesime gecmek igin bilgisayar
algoritmasi tarafindan kontrol edilen bir sosyal medya hesabini ifade etmektedir
(Ferrara vd., 2016: 96; Shu vd., 2017: 25). Bot hesaplar, sosyal medyada yalan
haberleri yaymak ve manipiile etmek gibi spesifik olarak zarar verme amaciyla
tasarlanan koti niyetli olusumlar haline gelebilmektedir (Shu vd., 2017: 25). Shao
vd.; insanlarin sosyal baglantilara giivenme egiliminde olduklart ve bot yoluyla
tiretilen igeriklere inanma ve paylagsma konusunda manipiile edilebilecekleri, iistiine
istlik yanki fanuslarinin mezenformasyonu uyarlamayr kolaylastirdigt ve buna
inanmasi en muhtemel olanlar1 hedef aldigi tizerinde durmaktadirlar. Ayrica, bot
hesaplar yoluyla hacmi arttirilan yalan haberlerin, sinirh biligsel kapasiteye fazla
yiikkleme yapacagi ve sosyal ortamda yer alan enformasyona giivenme egilimine yol

acacag soylenebilir (Shao vd., 2017: 2).
2.1.3. Yalan Haberlere Kars1 Alinabilecek Onlemler
Yalan haberlere karsi miicadele edilebilmesi i¢in mezenformasyonun ¢evrimigi

yayildigi mekanizmanin gerg¢ekei bir degerlendirmesinin yapilmasi gerekmektedir.

Problem esas olarak biligsel sinirliliktan kaynaklaniyor ise, kullanicilara gevrimigi
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yalan haberlere karsi elestirel yaklasim aliskanligi ve sorgulama becerisi
kazandiracak bir miicadele yontemi olarak medya okuryazarligina agirlik verilmesi
gerekmektedir (Shao vd., 2017: 2; Kavakli, 2019: 673). Okuryazarlik yaklagimi,
olguyu kurgudan ayirt edebilme biligsel becerisinin gii¢lendirilmesi i¢in egitim veya
okuryazarlik girisiminin uygulanmasini1 salik vermektedir (Jang vd., 2018: 104).
Mozilla’nin mezenformasyon {izerine gerceklestirdigi anket sonuglarma gore,
katilimcilarin %75’inden fazlasi g¢evrimi¢i mezenformasyon ve dezenformasyon

dolagimindan endise duyduklarini belirtmislerdir (foundation.mozilla.org).

Yine ayni arastirmaya gore katilimcilarin %54.6’s1 (30,905 kisi) yakin
zamanda internet kullanirken mezenformasyonla karsilastiklarini, %31.9°u (18,060)
belki karsilasmis olabileceklerini, %13.6’s1  (7,680) ise karsilasmadiklarini
belirtmislerdir (foundation.mozilla.org). Cevrimigi ortamlarda mezenformasyona ve
dezenformasyona karsi duyulan endise ve bunlarla karsilasma sikligi, medya
okuryazarligmmin  6nemini  gOstermektedir.  Arastirmada, mezenformasyonla
miicadelede kullanicilarin kendilerine yardimer olacagini diigiindiikleri  hususlar
arasinda ilk li¢ sirada; ‘Egitim — mezenformasyonu nasil fark edecegini bilmek,
%85.5 — 47,809 kisi’, ‘Araglar — mezenformasyonun fark edilmesine yardim edecek
seyler, %76.3 —42,662° ve ‘Dogrulama — diger insanlarin mezenformasyonu gérmesi
ve diizeltmesi, %74.1 — 41,435 yer aldigt ve egitimin ilk sirada geldigi

gortilmektedir (foundation.mozilla.org).

Centre for International Governance Innovation — CIGI adina ‘Ipsos’
tarafindan yiiriitiilen ‘Internet Security & Trust’ adli kiiresel ankete, 21 Aralik 2018-
10 Subat 2019 tarihleri arasinda, 25 iilkeden 25,229 internet kullanicis1 katilimda
bulunmustur. Anketin {¢iincii bolimii ‘Sosyal Medya, Yalan Haberler ve
Algoritmalar’ olarak adlandirilmis ve bu ¢ergevede sorular yoneltilmistir (CIGI-Ipsos
Global Survey, 2019: 4). Anket katilimecilarinin yanitlar1 neticesinde ‘yalan
haberlerin fark edilmesi i¢in kullanicilarin egitimi’, yalan haberler ile miicadele
edilmesinde ilk sirada gelmektedir. Ankete Tiirkiye’den katilanlarin %91°1 (%62 -
kuvvetli destek; %29 kismen destek) ‘yalan haberlerin nasil fark edilecegi ile ilgili
internet kullanicilarina egitim verilmesini’ desteklediklerini belirtmislerdir (CIGI-
Ipsos Global Survey, 2019: 123).
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Yapilan bir c¢aligmada, O6zellikle kriz gibi olaganiistii durumlarda sosyal
medyada enformasyon akisinin olduk¢a hizlandigi, bu durumun kimi zaman
enformasyon akislarinda kirlilige neden oldugu, internet kullanicilarinin kriz
durumlarinda her enformasyona inanmak istedikleri belirtilerek; bunun Oniine
gecilebilmesinde bilingli medya okuryazarligmmin 6nemine dikkat cekilmektedir

(Devran ve Ozcan, 2017: 165°dan aktaran Kavakli, 2019: 673).

‘Ekonomik Is Birligi ve Kalkinma Orgiitii - Organisation for Economic Co-
operation and Development (OECD)’ kapsamindaki ‘Uluslararasi Ogrenci
Degerlendirme Programi - Programme for International Student Assessment (PISA)’
sorumlusu Schleicher, 2017 tarihinde gergeklestirilen bir egitim konferansinda,
okullarda yalan haberlerin nasil anlasilacagina dair egitim verilmesinin 6nemine
dikkat ¢ekerek, olguyu kurgudan ayirt edebilme yeteneginin modern ¢cagda dnem arz
eden bir gereklilik oldugunu belirtmistir. Schleicher ayni1 zamanda, sosyal medyanin
yanki fanusu olusturdugunu ve bunun Otesine gegilerek fikir aligverisinde

bulunulmasi gerektigini vurgulamistir (www.bbc.com; www.theguardian.com).

Ingiltere’de 2020 yilindan itibaren, ilkokul ve ortaokul diizeyindeki
Ogrencilerin ‘yalan haber’ bilgisi edinmelerinin saglanacagi, zira ¢ocuklara yalan
haberlerin ve dezenformasyonun tehlikesinin anlatilmasi1 gerektigi yoniinde ilgili
kurumlar tarafindan agiklama yapilmistir (www.bbc.co.uk). Yalan haberlerin
yayginlagsmasinin giiveni tahrip edecegine, 6grenme Kkiiltlirline zarar verecegine ve
meraki zayiflatacagina dikkat cekilerek, bu konuda verilecek egitimin, yalan
haberlerin daha etkin bir sekilde fark edilmesini ve tepki verilmesini,
mezenformasyon ve dezenformasyon arasindaki farkin anlagilmasini saglayacagi
belirtilmistir (www.independent.co.uk). Bu c¢ergevede, miifredat kapsaminda yer
verilecek konu basliklar1 su sekilde siralanmistir (Wwww.bbc.co.uk):

e Dogrulama yanhhgl2 - ‘Mevcut inanglar dogrultusunda bir seyleri arama
ya da yargilama’ olarak adlandirilan dogrulama yanliliginin, hikayelerin

yayilmasinda nasil bir rol oynadiginin 6gretilmesi,

2 ‘Confirmation bias’ kavrammin Tirkce karsilig1 icin Prof. Dr. Sirel Karakas Psikoloji Terimleri
Sozliigiinden yararlanilmigtir (www.psikolojisozlugu.com).


http://www.psikolojisozlugu.com)/
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e Ikna icin kullanilan tekniklerin nasil fark edilecegi - Baskalarin1 ikna
etmek ya da manipiilasyon i¢in siklikla kullanilan tekniklerin fark
edilmesinin 6gretilmesi,

e (Cevrimici karsilagilan konularin nasil degerlendirilecegi - Cevrimigi
karsilagilan konularin muhakemesinin yapilmas: ve otomatik olarak
dogru veya gegerli varsayllmamasi yoniinde egitim verilmesi,

e (Cevrimigi risklerin belirlenmesi - Muhtemel ¢evrimigi riskleri tanimlama
ve nasil hareket edilecegi ile ilgili bilgiye dayali karar alma yetisinin
gelistirilmesi,

e Ne zaman ve nasil destek aranmasi gerektigi - Cevrimigi ortamda
karsilasilan bir sey nedeniyle endise duyulmasi halinde destek aramanin

giivenli yollarinin 6gretilmesi.

Yine Tayland Dijital Ekonomi ve Toplum Bakani sosyal medyada yer alan
yalan ve manipiilasyon amagli haberlerle miicadele etmek amaciyla 2019 yilinda
‘yalan haberlerle miicadele merkezi’ kurulacagini, proje kapsaminda internet
kullanicilarinin yalan oldugundan siiphelendikleri haberleri bildirebilecekleri bir
dogrulama sitesi olusturulacagini, medya okuryazarliinin egitim miifredatina dahil

edilmesi yoniinde galismalar yiiriitiilecegini agiklamistir (www.bik.gov.tr).

Yalan haberlerin akisini ve etkisini onlemede, bireylerin karsilagtiklar1 yalan
haberleri degerlendirecek sekilde gii¢lendirilmeleri konusunda egitimin yani sira,
dogrulama prosediirlerinin yiritildigii diizeltici yaklasim da onerilmektedir (Jang,
2018: 104). Dogrulama platformlarinin olusturulmasinin nedenlerinden biri, hizlanan
enformasyon akisinin beraberinde getirdigi siipheli haberler olup (Sener, 2018: 361);
yalan haberler ve yanlis enformasyonun yayilmasinda yasanan artig neticesinde,
enformasyonun dogrulanmasina yonelik araglarin, uygulamalarin ve platformlarin
sayisinda yiikselis yasanmustir (Unal ve Taylan, 2017: 87). Ipsos kiiresel anketinin
sonuglarina gt')reg, arastirmada yer alan toplam katilimcilarin %24°1, Tirkiye’den
katilimcilarin ise %38’1 yalan haberler karsisinda haber dogrulama web sitelerine

bagvurduklarini belirtmistir (CIGI-1psos Global Survey, 2019: 159).

¥ Katilimeilardan, anketin gerceklestirildigi tarih itibariyle dnceki bir yil siiresince, verilen 14 segenek
arasindan, yalan haberler karsisinda aldiklar1 tiim aksiyonlar1 belirtmeleri istenmistir (CIGI-Ipsos
Global Survey, 2019: 148).
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Sekil 2.3: 2014-2018 Yillar1 Arasinda Dogrulama Platformlarimin Sayisindaki
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Kaynak: Stencel ve Griffin, 2018’den aktaran Nihal Kocabay Sener, “‘Dogruluk
Kontrol Merkezi’ ve ‘Yalan Haber’ Kavramlarna Iliskin Iceriklerin Medyada
Yansimasinin Arastirilmast”, Akdeniz Iletisim Dergisi, C: 29, Ozel Sayi, 2018, s.
362.

Gergek otesi donemde, mezenformasyonun sadece bireysel bilisin izole edilmis
bir basarisizhigi olarak degerlendirilemeyecegi belirtilmektedir (Lewandowsky,
Ecker ve Cook, 2017: 354). Sosyal medya platformlarinin yanki fanuslari olusmasini
tesvik etmesi durumunda, ¢esitli goriislerin  kesfedilmesinde algoritmalardan
faydalanilabilecegi; bircok yalanin yayilmasindan kotii niyetli bot hesaplar sorumlu
ise, bu tir kotiiye kullanimlarin tespitine odaklanilmasi1 gerektigi belirtilmektedir.
Shao vd., analizlerinin, yalan haberlerin c¢evrimic¢i yayilmasinda bot hesaplarin
anahtar bir rol oynadigi yoniinde kantitatif ampirik bulgular sagladigini
belirtmislerdir (Shao vd., 2017: 11). Figueira ve Oliveira; algoritmalarin, yalan
haberlerin yayilmasinin bir pargasi oldugu gibi, sahte igerigin belirlenmesi ve
enformasyon kaynaginin dogrulanmasi ile ¢oziimiin de bir parcasi olabilecegini
belirterek, ti¢ yontem sunmaktadirlar (Figueira ve Oliveira, 2017: 820):

e Icerige dayali algoritmalar,
e Mesajin yayilma dinamigine dayali algoritmalar,
o Agirlikhi toplama veya 6grenme algoritmasini besleyen bir dizi 6zellige

dayali karma algoritma.
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Sekil 2.4: Ipsos Anketine Gore internet Kullanicilarinin Yalan Haberle
Karsilastiklarimm Ammmsadiklar: Ortamlar
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Blog 2000 TR
Twitter 250 R ——
Diger INEEETIE 0% I T

m Evet Haywr u Bu platformu kullanmiyorum

Kaynak: CIGI-Ipsos Global Survey, “Social Media, Fake News & Algorithms”,
Internet Security & Trust, Part 3, Ipsos, 2019, p. 36.

Ipsos arastirmasinda, kullanicilarin animsadiklart kadariyla hangi platformlarda
yalan haberle karsilastiklarini belirtmeleri istenmis ve Sekil 2.4’te verilen sonuglar
elde edilmistir. Buna gére anket katilimcilarinin, ¢evrimigi ortamlarda yalan haberle
daha sik karsilastiklar1 ifade edilebilir. Mozilla’nin Sekil 2.5’te verilen anket
sonuglarinda ise internet kullanicilarinin, mezenformasyon problemini ¢6zmede en
iyi imkanlara Facebook, Google, Twitter gibi ticari internet platformlarinin sahip
oldugunu disiindiikleri; yine Mozilla’nin sonuglarina goére sorumluluk tistlenmesi
gerekenlerin basinda da s6z konusu ticari internet platformlarinin  geldigi
goriilmektedir (foundation.mozilla.org). Avrupa Birligi (AB) tarafindan da dijital
platformlarin yalan haber ve yanlis bilgilendirme konularinda ¢alismalarim

arttirmalar1 talep edilmistir (www.bik.gov.tr).
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Sekil 2.5: Mozilla Anket Sonuglarina Gore Mezenformasyon Problemini
Cozmede En Iyi Araclara Sahip Olanlar
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Kaynak: Mozilla Survey, Report for Mozilla Survey on Misinformation,
(foundation.mozilla.org).

Shu vd. ise, yalan haberlerin etkisini azaltmada proaktif veya reaktif yaklagim
benimsenebilecegini belirtmislerdir. Bu anlamda, yalan haberlerle miicadele
edilmesinde; gelecekteki tiiketicilerin izole edilmesi i¢in yalan haberlerin kendisinin
ya da yalan haber yayan kotli niyetli hesaplarin kaldirilmasi ve yalan haberlerden
halihazirda etkilenmis olabilecek kullanicilarin kanaatlerini degistirmek igin gercek

haberlerle bagisiklik kazandirilmasi yontemlerini 6nermislerdir (Shu vd., 2017: 33).

2.2. Sosyal Medyada Yalan Haberler ve Kriz Iletisimi Yonetiminin

Onemi

Calismanin bu bashg: altinda; yalan haberlerin sosyal medyayla birlikte hizla
yayllmasinin ardindaki dinamikler {izerinde durulacak, yalan haberler karsisinda
sosyal medyada yiiriitiilecek kriz iletisimi uygulamalarinda 6nem tasiyan ve dikkat
gosterilmesi gereken noktalar tartisilacak ve literatiirde yer alan bir dizi yalan haber

vakasina yer verilecektir.


https://foundation.mozilla.org/documents/19/Misinformation_Survey_-_Top_Line_Results.pdf
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2.2.1. Sosyal Medyada Yalan Haberler

Insanlik tarihi kadar eski bir olgu olan yalan haberin giiniimiizde etkisini
arttirmasindaki en 6nemli nedenlerden biri olarak sosyal medyaya siklikla isaret
edildigi goriilmektedir (Kavakli, 2019: 665). 4 milyarin {izerine ¢ikan kullanici
sayisina (Www.internetworldstats.com) her giin 1 milyon yeni kullanicinin dahil
oldugu (wearesocial.com) internet ortaminda yer alan enformasyon miktari da bu
rakamlarla paralel sekilde biiyiikk bir hizla artmaktadir. Dijital aglarin, kullanici
tarafindan saglanan igerigin, aracilarin olmadigi bir ortamda iiretenden tiiketene
dogrudan ulagsmasina imkan taniyan yapisi; insanlarin bilgilenme, olgulari
yorumlama ve fikirlerini olusturma yollarin1 da degistirmistir. Yine bu aracisiz ortam
sOylentilerin, yalan haberlerin ve komplo teorilerinin yayilmasina da olanak

tantyabilmektedir (Bessi, 2016: 459).

Sekil 2.6: Diinyada Mobil, internet ve Sosyal Medya Kullanimi — Ocak 2019
Verileri

AKTIF MOBIL
TOPLAM MOBIL INTERNET SOSYAL MEDYA SOSYAL MEDYA
NUFUS KULLANICILAR ~ KULLANICILARI KULLANICILARI KULLANICILARI

OX XX K-

7.676 5.112 4.388 3.484

milyar milyar milyar milyar

56% 67 % 57% 45%

Kaynak: DIGITAL 2019, ‘Global Internet Use Accelerates Special Reports’,
(wearesocial.com).


http://www.internetworldstats.com/
https://wearesocial.com/blog/2019/01/digital-2019-global-internet-use-accelerates
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Sekil 2.7: Yillik Dijital Biiyiime — Ocak 2018 / Ocak 2019

Bir énceki yihn aym donemine gire istatistiksel gistergelerdeld degisim
AKTIF MOEIL
TOPLAM MOEIL INTERNET 3 ALMEDYA SOSYAL MEDYA
NUFUS EKULLANICILAR KULLANICILARI K ANICILART KULLANICILARI

WwoO®®
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Ocak 2018-Ocak 2019 Ocal 2018-Ocak 2019 Ocak 2018-Ocak 2019 Oc 18-Ocak 2019 Ocak 2018-Ocak 2019

Kaynak: DIGITAL 2019, ‘Global Internet Use Accelerates Special Reports’,
(wearesocial.com).

Cevrimigi etkilesimli sosyal medya platformlarinda gecirilen zamanin hizla
artmasiyla birlikte, haberleri takip etme trendlerinde farkliliklar yasanmaya
baglamistir. Daha fazla sayida insanin, geleneksel haber kuruluslar1 yerine, sosyal
medyadan haber arama ve tiikketme egiliminde oldugu goériilmektedir (Shu vd., 2017:
22). Yapilan bir arastirma, onceleri birinci haber alma kaynagi olan televizyonun,
sosyal medyanin gerisine diistiiglinli, ayni durumun giinlikk, haftalik ve aylik
yayinlanan gazeteler i¢in de gecerli oldugunu ve kitlenin haber almada gazetelere
eskisi gibi bagli olmadiklarin1 ortaya koymustur. Lukaszewski, televizyon
haberlerine olan giivenin azalmasinin; sosyal medya, internet kaynaklar1 ve akilli
telefon iletisim araglar ile saglanan gercek zamanli enformasyondan ileri geldigini
ifade etmektedir (Lukaszewski, 2013: 204). 30 yas altindaki bir¢ok insanin,
gazetelere abone olmadigi veya alisilmis sekilde televizyon ve radyo haber
programlarini takip etmedigi aktarilmaktadir (Marchi, 2012: 246). Reuters Institute
tarafindan 2017 tarihinde gerceklestirilen, 36 iilkeden yaklasik 70.000 kisinin
katilimda bulundugu c¢evrimi¢i anket sonuglarina gore genglerin haber alma

kaynaginin basinda sosyal medyanin geldigi goriilmektedir (Newman vd., 2017: 6).


https://wearesocial.com/blog/2019/01/digital-2019-global-internet-use-accelerates
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Sekil 2.8: Yasa Gore Haber Alma Kaynag Dagilim

YASA GORE ANA HABER KAYNAGI
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Kaynak: Nic Newman, Richard Fletcher, Antonis Kalogeropoulos, David A. L.
Levy ve Rasmus Kleis Nielsen, Reuters Institute Digital News Report 2017,
Oxford: Reuters Institute for the Study of Journalism, 2017.

Haber tiiketim aliskanliklarindaki degisimin nedeninin sosyal medyanin
kendisine has dogasindan ileri geldigi belirtilerek, iki noktaya dikkat ¢ekilmektedir
(Shu vd., 2017: 22):

e Gazete ve televizyon gibi geleneksel haber medyasi ile
karsilastirildiginda, sosyal medyada haber tliketiminin daha giincel ve
daha ucuz olmasi,

e Sosyal medyada, paylasim yapmanin, yorumda bulunmanin ve arkadaglar

ya da diger okuyucular ile haberleri tartismanin daha kolay olmasi.

Haberlerin ¢evrimi¢i ucuz temin edilebilmesi ve sosyal medya yoluyla daha
hizli ve kolay yayilabilmesi, bircok farkli amag i¢in yiiksek hacimde yalan haberin
cevrimi¢i iretilmesini de beraberinde getirmistir (Shu vd., 2017: 22). Sosyal
medyanin etkilesime agik, aracisiz bir ortamda profesyonellik gerektirmeden icerik
iretilmesine, aninda iletilmesine ve dolasima sokulmasina imkan taniyan dogasi
(Civelek, Cemberci ve Eralp, 2016: 115-116; Kavakli, 2019: 665), iletilerin
degistirilebilmesi veya kaldirilabilmesi ile enformasyon akisinin takibinin zorlagsmasi
(Sayimer, 2012: 254), yer ve zaman Otesi olusuyla diinyanin farkli yerlerinden
kullanicilar tarafindan dolasima sokulan enformasyonun teyidindeki gii¢liik

(Kavakli, 2019: 668); olaganiistii donemler olan kriz zamanlarinda sosyal medyadaki
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bilgi akisinin daha da artmasiyla, yazili oldugu kadar c¢esitli gorsel formatlardaki
yalan haberlerin de dolasima girdigi manipiilatif bilgi kirliligini beraberinde
getirebilmektedir. Bu konuya dikkat ¢ceken Jang ve Kim; mezenformasyonun, kriz
gibi belirsizligin yiiksek oldugu ve enformasyona fazlasiyla gereksinim duyuldugu
durumlarda, sosyal medya yoluyla daha hizli yayildigin1 belirtmislerdir (Jang ve
Kim, 2018: 295).

2.2.2. Yalan Haberler ve Kriz fletisimi Yonetimi

Literatiirde sosyal medyanin kriz yonetimi ve iletisimi anlaminda gerek
sagladig1 firsatlara ve faydalara, gerekse zorluklara yer verildigi goriilmektedir.
Coombs, sosyal medyanin, sorunlarin ve krizlerin fark edilmesine, uyar: sinyallerinin
belirlenmesine, mesajlarin gonderilmesine ve gilincellenmesine ve kriz esnasinda
paydaslarla etkilesim igerisinde iletisim kurulmasina tamidigi olanaklar ile kurumlar
icin etkili bir ara¢ olabilecegini belirtmistir (Coombs 2008’den aktaran Hung-
Baesecke ve Bowen, 2018: 68). Yapilan arastirmalar, kriz donemlerinde sosyal
medya kullanimda artis yasandigini gostermektedir. Bu artisin biiyiik oranda sosyal
medyanin  giivenilir algilanmasindan, ayn1 zamanda glincel enformasyon
arayisindakilerin ihtiyacini karsilamasindan ileri geldigi belirtilmektedir (North vd.,
2018: 200). Kriz sirasinda insanlarin sosyal medyaya giivenmelerinin nedenleri
arasinda; duygusal destek, ger¢ek zamanli enformasyon giincellemeleri ve
paydaslarin bagka yerden alamayacaklar1 enformasyonu edinmelerine imkan tanimasi
hususlar1 yer almaktadir. Bunun sonucu olarak, sosyal paylasim siteleri, kriz
yoneticileri ve paydaslar i¢in faydali bir kriz - enformasyon iletisimi kanali haline
gelmistir (Hung-Baesecke ve Bowen, 2018: 68-69). Lukaszewski ise sosyal
medyanin; isin gelistirilmesinde ve kriz yonetiminde kurumlarin dostu ancak can
sikici bir kriz esnasinda diismani olabilecegine dikkat c¢ekerek, bu aracin dikkatle

izlenmesini ve kullanilmasini salik vermektedir (Lukaszewski, 2013: 209).

Meng ve Berger’in Kasim 2011 — Mayis 2012 tarihleri arasinda, ‘halkla
iligkiler ve iletisim yoOnetiminde global liderlik arastirma projesi’ kapsaminda
yiriittiikkleri global ankete diinya genelinde yaklasik 4.500 halkla iliskiler
profesyoneli katilimda bulunmustur. Sorun yonetiminin ¢ok ¢esitli durumlarinda

liderlik becerilerinin 6grenilmesinin, gelistirilmesinin ve uygulanmasinin dneminin
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anlagilmasinda, global halkla iliskiler uzmanlarma O6nemli bir kaynak
olusturulmasinin amaglandig1 belirtilen arastirmada; katilimcilardan, halkla iligkiler
profesyonellerinin iletisim uygulamalarini ve stratejilerini etkilemesi bakimindan 6ne
¢ikan on konuyu Onemine goére degerlendirmeleri istenmistir. Kiiresel Orneklem
dogrultusunda, en ¢ok puan alan ilk {i¢ konuda tutarli sonuglar elde edildigi

paylasilmistir (Meng ve Berger, 2018: 91).

4483 halkla iliskiler profesyonelinin siralamasi neticesinde; enformasyon akis
hiz1 ve yogunlugu ile bas edilmesi - %23, ortaya c¢ikabilecek krizlerle etkin bir
sekilde ilgilenmek i¢in hazirlikli olunmasi - %11.9 ve dijital devrimin yonetilmesi ve
sosyal medyanin yiikselisi - %15.3 iletisim stratejilerini etkileyen en 6nemli ti¢ konu
olarak o©ne c¢ikmistir. Arastirma sonuglari; kriz meydana geldiginde harekete
gecilmesi i¢in etkili kriz iletisimi plani1 hazirlandigini (Ort. = 5.66), sorun yonetimi
yaklagimi olarak, kriz riskini azaltmak igin siirekli izleme - monitoring yapildigini
(Ort. = 5.11), benzer sekilde sorun tarama teknolojileriyle sosyal medyanin
izlendigini ve potansiyel problemlerin belirlendigini (Ort. = 5.05) gostermektedir
(Meng ve Berger, 2018: 92-93). S6z konusu arastirma, enformasyon akis hizi,
krizlere karst hazirlikli  olunmasi ve sosyal medya konularinin birlikte
degerlendirilmesinin Onemini ortaya koymaktadir. Zira yasanmakta olan dijital
donilistimiin, bilginin akis hizina ve yogunluguna olan etkisi, sosyal medyada
sorunlarin krize doniismesini tetiklemekte ve sosyal medyanin siirekli izlenmesini,
iletisim stratejilerinin revize edilmesini ve kriz iletisimi plan1 hazirlanmasini zaruri

hale getirmektedir.

Nitekim, ICM - Institute for Crisis Management tarafindan yayinlanan 2016
yili raporu ile karsilagtirildiginda, 2017 yilinda kurumsal krizlerin %25 arttigini
aktaran Tunger, bu noktada ii¢ nedenin 6n plana ¢iktigini ifade etmektedir (Tunger,
2018: 369):

e Kiiresellesme ile baslayan ve gergek 6tesi donemle devam eden etkilerin,
sirketlerin kirilganliklarini arttirmis olabilecegi,

e Ik nedenin etkilerinin bir parcasi olarak, toplumun kurumlara karsi
giiven kayb1 yasamasi,

e Aninda geribildirim ve yanlis enformasyonun daha hizli yayilmasi

kabiliyeti ile ilgili yeni medyanin oynadigt rol.
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Bu anlamda, halkla iligkiler profesyonelleriyle gerceklestirilen ¢alismada 6ne
¢ikan konularin ve krizlerin artmasinda sunulan nedenlerin; enformasyon akis hizina
mezenformasyon hizinda yasanan artisin da eslik etmesi noktasinda, sosyal
medyanin oynadigr roliin ve gergek Otesi donemin getirdigi dinamiklerin Krizlere
karst hazirlikli  olunmasi  konusunda birlikte degerlendirilmesinin ~ dnemi
belirtilmelidir. Yeni dijital araglarin sundugu firsatlarin yani sira, krizleri gii¢lendirici
ve ulasma hizin1 arttirict etkisinin farkinda olunmamasi ve kriz iletisimi yonetimi
yapilanmasinin  zayif birakilmast  krizlerin artisindaki nedenler arasinda

gosterilmektedir (Tunger, 2018: 374).

Biiyiik veri igerisinde, kurumlarin itibarii olumsuz yonde etkileyebilecek
sOylenti, rivayet, dedikodu, elestiri, yanlis enformasyona siklikla rastlaniimaktadir
(Sayimer, 2012: 253-255). 7/24 isleyen sosyal medya platformlarinda kullanicilar;
editor slizgecinden gegme zorunlulugu bulunmaksizin (Sayimer, 2012: 254), igerik
iiretme, igerikleri dolasima sokma, diger kullanicilarla etkilesime girme ve diger
kullanicilarin tirettigi igeriklere yorum yapma imkanlarindan faydalanarak, kurumlar
icin  olumlu oldugu kadar olumsuz paylasimlarda da bulunabilmektedir
(Mavnacioglu, 2015: 111). Marka ya da sirketle ilgili yasanan olumsuz deneyimlerin
ve kizginlikla ya da kasten zarar vermek igin olusturulan yanlis bilgilerin internet
ortaminda dolasima sokulmasi, siiratle yayllma ve paylasilma potansiyeli
tagimaktadir (Sayimer, 2012: 253). Kurumun zayif noktalarin1 bilen 6fkeli bir eski
caligan, kurumdan sikayet¢i miisteriler ve kurumu zayiflatmak isteyen rakip firmalar,
sosyal medyadan ortaya ¢ikacak bir sorunun veya krizin tetikleyicisi olabilmektedir.
Sosyal medyada dolasima giren igeriklerin hizla yayilimi esnasinda siirekli
dezenformasyona ugramasi, krizin boyutlarini derinlestirici etkide bulunabilmektedir
(Mavnacioglu, 2015: 112).

Sosyal medyada hizla dolasima giren hatali, yanlis veya eksik
enformasyonlarin dogrulatilmasimin genellikle s6z konusu olmadigi belirtilmelidir
(Cinarli, 2016: 69). Mavnacioglu da; kullanicilarin, sosyal medyada paylasim ve
yorum yaparken igerigin dogrulugu ile ¢ok fazla ilgilenmediklerini bu durumun,
kurumlar hakkindaki negatif i¢erik ve yorumlarin herhangi bir endise tasinmadan
paylasilmasini beraberinde getirdigini ifade etmektedir (Mavnacioglu, 2015: 112).

On binlerce kisi tarafindan okunan ya da izlenen, bir kisim insanin inanmasina,
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biiylik bir kismimnin ise siipheye diigmesine neden olabilecek olumsuz rivayetlerin,
asli olmayan sdylentilerin, yanlis bilgilerin sirketler tarafindan dolasimda oldugunun
fark edilmemesi itibar kaybini beraberinde getirebilmektedir. Bu noktada, dijital
ortamda dolasima giren igerigin, krize yol agmadan fark edilebilmesi igin
‘izleme/takip sistemi — monitoring’ stratejisi gelistirilmesi ve uygulanmasi kurumlar
icin 6nemli bir gerekliligi olusturmaktadir (Sayimer, 2012: 253-255; Lukaszewski,
2013: 214). ‘izleme’; ana medya yazilarini, bloglari, internet sitelerini ve sosyal
medya platformlarini igeren okuma, izleme ve dinleme siireci olarak tanimlanabilir.
Elde edilen enformasyonun kontrol ve analiz edilmesinin ardindan kurum; sirket,
marka ve tirlinler hakkinda neler konusuldugu, génderdigi mesajlarin kitlede nasil
yank1 buldugu konusunda bilgi sahibi olmaktadir (Haggerty, 2017: 153). Belirli bir
konu etrafinda kullanilan kelimelerin gorsel tasvirini sunan ‘etiket bulutu — tag
cloud’ olusturulmasinin saglayacagi fayda da belirtilmelidir (Lukaszewski, 2013:
219).

Sorun ve krizlerin tanimlanmasi ve belirlenmesi kadar 6nem arz eden bir diger
konu da kriz tepki kararinin nasil alinmasi gerektigidir. Kurumu etkileyen ¢evrimici
bir krizle ilgili veri toplandiktan sonra, cevap verme kararini almadan evvel, daha
ayrintili analiz edilmesi gereken hususlar su sekilde verilmektedir (Lukaszewski,
2013: 217):

o Kirizle ilgili kag kisi konusuyor?

e Yaziy1 yazan/yorumda bulunanlar ne kadar giivenilir?

e Asil yorumda bulunanlar kimler?

e Web siteleri ne kadar popiiler?

e Sikayette bulunan ne kadar bikkin?

e Isiniz iizerindeki somut etkileri neler?

e Sorunlari -cevap vererek- alevlendirme riskine deger mi?

¢ Kim konusuyor; ¢alisanlar, miisteriler, paydaslar, blog yazar1 vd.

e Yorumlar ne kadar rencide edici, zarar verici ya da yipratici?

Lukaszewski’nin dikkat c¢ektigi noktalarin; arastirma boliimiinde ele alindig
lizere, sosyal medyada yalan haberler 6zelinde karsilasilan sorun ve krizlere tepki
verme kararinin nasil alinmasi gerektigi ile ilgili edinilen bulgularla tasidigi

benzerlik vurgulanmalidir. Bu baglamda, yalan haberler karsisinda, nasil hareket



72

edilmesi  gerektiginin  degerlendirilmesinde ~ s6z  konusu  hususlardan

yararlanilabilecegi soylenebilir.

Burnett, tiim krizlerde ortak oldugunu belirttigi dort karakteristik o6zellik
tizerinde durmaktadir (Burnett, 1998: 479):
e Krizler nesnel olgulardan ziyade bireysel algilarla belirlenir,
e Krizlerin siklikla kisa bir zaman diliminde ¢oziimlenmesi gerekir,
e Cevre lizerindeki sinirlt kontrol nedeniyle krizlerin yonetilmesi zordur,
e Organizasyonun bir boliimiindeki krizlerin, organizasyonun diger tiim

unsurlar1 tizerinde de etkisi vardir.

Burnett’in vermis oldugu kriz 06zelliklerinin, yalan haberlerden kaynakli
yasanabilecek krizler i¢in de gecerli oldugu sdylenebilir. Bilhassa, krizlerin
olgulardan ziyade bireysel algilarla belirlenmesine yapilan atif, duygular ve inanglar
temelinde hareket edilen gercek Otesi donemi yansitmaktadir. Algilarin gergeklik
haline doniismesini engellemek i¢in krizlere zaman baskisi altinda hizla miidahale
edilmesi, olgularin arastirilmasi ve dogrulugunun saptanmasi (Lukaszewski, 2013:
221) ve kriz iletisiminin olgular iizerine temellendirilmesi (Lukaszewski, 2013: 223)

Onem tagimaktadir.

Haig’in, bir kurumla ilgili olarak sanal ortamda yayilan olumsuz haberlerin ve
elestirilerin krize neden olmamasi ya da meydana gelen bir krizin en az zararla
atlatilabilmesi i¢in yOnetimsel agidan saptadigi 6nemli noktalardan bir kisminin,
yalan haberler karsisinda da izlenebilecegi sdylenebilir (Haig, 2000: 132’den aktaran
Sayimer, 2012: 247):

o Hizla cevap verilmeli — Kotii haberlerin internet ortaminda hizla
yayildiklar1 g6z Oniinde bulundurularak, zaman kaybetmeden cevap
verilmelidir.

o Mesleki dil kullaniimamali — Kurumun yaptig1 agiklamanin, hedef kitle
tarafindan anlasilmasi esas alinmalidir.

o Miittefikler  bulunmali/iigiincii  taraf onayi — Kurumun sadik

miisterilerinden olumlu deneyimlerini paylagmalari istenebilir.
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Calismanin bu asamasinda, Tirkiye’de yalan haberlere maruz kalan bir dizi
kurum/kurulus, isletme ve markanin, siireci nasil yonettiklerine kisaca deginilmesi

yerinde olacaktir.

Astlsiz igeriklerin yer aldigi bir karalama kampanyasina ugradigi belirtilen
Danone Tiirkiye (Mavnacioglu, 2015: 112; www.danone.com.tr), internet ortaminda
e-posta gonderimiyle bir krizle karsilasan ilk marka olarak adlandirilmaktadir
(www.dunya.com). Danone’un Danino iiriinii ile ilgili olarak e-posta gonderimleriyle
baslayan sorun, e-postalarin zincirleme gonderilir hale gelmesi ve sosyal medya
ortamlarina yayilmasiyla krize donligmiistiir (Saymmer, 2012: 351; Mavnacioglu,
2015: 112). 2005 yilinda, siit iriinii Danino’nun, ‘¢ocuklarin zihinsel ve fiziksel
gelisimini  engelledigi’ iddiasin1 igeren e-posta 6,3 milyon kisiye ulasmistir
(Mavnacioglu, 2015: 112; www.dunya.com). Bu rakamimn bir milyonu e-posta
gonderimini, 5 milyonu ise agizdan agiza iletisimi - sozel aktarimi i¢ermektedir
(Sayimer, 2012: 351; www.danone.com.tr). Danone Tiirkiye, mesajin {i¢ anneden
birine ulastigini, 25-45 yas araligindaki kadinlar arasinda yapilan bir arastirmaya
gore mesajin bilinirliginin %30’a yakin oldugunu ve mesaja inanlarinin yiizdesinin
1/4 oraninda oldugunu agiklamistir (www.danone.com.tr). Kartopu etkisi yaratarak
bliyliyen kriz sonrasinda satislarda diisiis yasanmis, pazar payt kiiclilmiistiir
(Saymmer, 2012: 351; Mavnacioglu, 2015: 113). Danone Tiirkiye, konu hakkinda
bilgi edinmelerinin ardindan siiratle aksiyona gegildigini, dncelikle sdylentilerin ¢ikis
kaynaginin tespit edildigini ve gerekli hukuki islemlerin baslatildigmi belirtmistir. Iki
yillik siirecin sonunda gelinen nokta, basin toplantisi ile kamuoyuna duyurulmus,
karalamalarin yalan oldugunun aydinlatildigi agiklanmistir. Toplantida, farkli
acilardan konuyu ele almak iizere uzmanlarin katildigr bir panel diizenlenmistir
(www.danone.com.tr). Uretim siirecleriyle ilgili reklam filmi hazirlanmis ve konuyla
ilgili uzmanlara referans gosterilmistir (Temelli ve Yaslioglu, 2017: 239). Sorun
asamasindayken miidahale edilememesi (Mavnacioglu, 2015: 113), isletmenin krizi
atlatabilmesi ve imajin1 tazeleyebilmesi i¢in daha c¢ok g¢aba harcamasina neden
olmustur (Temelli ve Yashoglu, 2017: 239). ‘Sosyal Medyada Kriz Iletisimi
Yonetiminde’ yer verilen SMCC modelinde goriildiigii lizere agizdan agiza iletisimle
sosyal ortamda baslayan bir kriz siiratle sinirlar1 asip, sosyal ortamda yer almayan
kisilere de ulasabilmektedir. Duygular ve inanglar temelinde hareket edilen gercek

Otesi donemde, krizlere hizla cevap verilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir. Zira yanki


http://www.danone.com.tr/
http://www.danone.com.tr/
http://www.danone.com.tr/
http://www.danone.com.tr/
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fanusu icerisinde tekraren mesajin duyulmasi, algilarin gerceklik haline gelmesiyle
sonuglanabilmektedir. Bu anlamda, Sorunun zamaninda fark edilip, krize
doniismeden teshis edilmesinin ve gerekli miidahalede bulunulmasinin 6nemi

belirtilmelidir.

Siit ve siit treticisi sirketlerin iirlinlerinde, raf dmriinii uzatmak maksadiyla
‘Solitin’ adl1 kimyasal bir maddenin bulundugu iddiasi, ilk defa 2011 yilinda internet
ve sosyal medya yoluyla dolasima sokulmustur. Iddianin yer aldig1 metinde kaynak
gosterilen kiginin, adi gegen tniversitede gorevli olmadig: ilgililerce agiklanmus,
bilim insanlar1 solitin adli bir kimyasal maddenin olmadigini ifade etmislerdir. Ancak
s0z konusu iddianin 2017 yilinda Facebook ve Whatsapp {izerinden yayilarak tekrar
dolagima sokuldugu belirtilmistir. Bunun {izerine, konunun uzmanlar tarafindan
iddianin tamamiyla ‘palavra’ oldugu, solitin adinda kimyasal bir maddenin
bulunmadig1 yoniinde agiklama yapilmistir (www.ntv.com.tr). Whatsapp gibi kapali
ortamlarda yayilan yanlis enformasyonun ve yalan haberlerin, kag¢ kisiye ve kimlere
ulagtiginin tespit edilmesindeki gii¢liigiin, siirecin etkin bir sekilde yonetilmesini
zorlagtirdigi sOylenebilir. Yalan haberlerin yayilmasini engellemek i¢in Whatsapp
ayda yaklasik 2 milyon hesab1 sildigini belirtirken, Ocak 2019 itibari ile dnceleri bir
mesajin 20 kez paylasilmasina izin verilen uygulamada, bu saymnin 5’e indirildigi

aciklanmigtir (www.haberturk.com).

BIM marketlerinde satilan bir markanin kiymasi igerisinde boya bulundugu
iddiast bir video ile sosyal medyada 2019 yilinda dolagima sokulmustur. Bunun
tizerine Tarim ve Orman Bakanlig1, rutin faaliyetlere ek olarak toplanan numunelerin
analiz edildigini, ilk sonuglara gore kiymada boya kullanildigi bulgusuna
rastlanmadigini agiklamistir. Bakanligin agiklamasinin ardindan, sirketin resmi web
sitesinden bahsi gegen {iriinlerin, iiretiminin her asamasinda denetlendigi ve bu
tirlinlerinde katki maddesi ve renk verici gida boyasi kullannminin s6z konusu
olmadig1 yoniinde agiklama yapilmistir. Sosyal medyada dolasima giren videonun,
tilketicileri aldatmaya yonelik bir kurgu oldugu belirtilerek, gerekli yasal siirecin
baglatilacag1 ifade edilmistir (Wwww.yasamicingida.com). Burada, tiiketicileri
aldatmaya yonelik olmasiyla kasitli sekilde olusturuldugu soylenebilecek yalan
habere karsi, arastirma bulgularinda deginildigi {izere yasal siirecin baslatilmasina

basvuruldugu goriilmektedir.
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15 Kasim 2018 tarihinde Facebook ve Twitter’da, asir1 yagis neticesinde bir
havalimaninda apronda bekleyen ugaklarin bulundugu alanin sular altinda kaldig
goriintiiler paylasilmistir. Goriintiilerin Istanbul Havalimanma ait oldugu iddia
edilmis, video kisa siirede 5 bine yakin paylagim, 200 binden fazla goriintiilleme
sayisina ulasmistir (Www.airkule.com; teyit.org). IGA Havalimani isletmesi sosyal
medya hesabindan paylagilan goriintiilerin kesinlikle Istanbul Havalimaninda
yasanmadigimi ifade ederek, ‘Mexico City International Airport’ta c¢ekilen
goriintiiler, Istanbul Havalimam diye paylasiimaktadir. Bu tiir videolara itibar
etmeyiniz’ seklinde ag¢iklamada bulunmustur (www.airkule.com). Burada, sosyal
medyadan yayilan yalan habere vakit kaybetmeden yine sosyal medya araciligi ile

cevap verilmistir.
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3.  YALAN HABERLER VE SOSYAL MEDYADA KRiZ ILETiSIMi
YONETIMI UZERINE SAHA ARASTIRMASI

Calismanin iigiincii ve son boliimiinde; dncelikle, arastirma konusunun nemi
tizerinde durulacaktir. Ardindan, arastirmanin amaci, kapsami ve sinirlar1 belirtilerek,
arastirmanin metodolojisi agiklanacaktir. Son olarak, analiz edilen arastirma

bulgularinin degerlendirilmesine yer verilecektir.

3.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Iletisim, bilisim, ulasim ve haberlesme teknolojilerinde yasanan gelismelerle
birlikte kiiresellesme siirecinin hizla yagsanmasi, kamuoyunun edilgenlikten kurtulma
girisimleri ve kurumlarin uluslararasi hale gelen uygulamalarina artan ilgileri, halkla
iliskilere yonelik gereksinimlerin artmasini da beraberinde getirmistir (Cinarli, 2009:
1-2). Yapilan bir arastirmada, gliniimiizde halkla iliskiler profesyonellerinin iletisim
uygulamalarin1 ve stratejilerini etkileyen, oncelikli 6neme sahip ilk ii¢ konu;
‘enformasyon akis hizi ve yogunlugu ile ilgilenilmesi’, ‘krizleri etkin bir sekilde
yonetebilmek icin hazirlikli olunmast’, ‘dijital devrimin ydnetilmesi ve sosyal
medyanin yiikselisi’ seklinde ortaya konulmustur (Meng ve Berger, 2018: 92). Bu ii¢

konunun birbiri ile baglantili ve i¢ ige ge¢mis oldugu goriilmektedir.

5.112 milyar mobil kullanici sayisinin, 4.388 milyar internet kullanicisinin,
3.484 milyar aktif sosyal medya kullanicilarinin 2018 yilina gore %2 ila %9’luk bir
artis gostermesiyle soz konusu rakamlarin her gegen giin biiyiidiigli gliniimiizde
(wearesocial.com), diinya iletisim agi ile ¢evrelenmis hale gelmistir. Dijital ¢agin
olanaklar1 ile enformasyonun hizla aktarilmasimin getirdigi asir1  yiikleme,
enformasyonu Kkalite temelinde ayirt etmeyi ¢esitli faktorlerin  de etkisiyle
zorlagtirmaktadir. Bu durum, enformasyon akis hizina mezenformasyonun,
dezenformasyonun ve yalan haberlerin yayilma ve dolasima girme hizinda yasanan

artisin eslik etmesini de beraberinde getirmektedir.
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Lukaszewski’nin dikkat cektigi lizere, kurumlarin dostu da diismanm1 da
olabilme potansiyeli tasiyan sosyal medyanin (Lukaszewski, 2013: 209), 6zenle
kullanilmasi ve yonetilmesi gerekmektedir. Sosyal medyanin biiyiik kitleye ulasmaya
ve paydaglarin mesajlarina cevap vermeye olanak taniyan etkilesime acik yapisi, kriz
iletisiminde kurumlar tarafindan kullanimini ¢ekici kilarken; diger taraftan sosyal
medya yoluyla kullanicilarin igerik tiretebilmesi, kurumlarin krizi nasil yonettiginin
gbzlemlenebilmesi ve buna karsi aksiyon alinabilmesi ile kriz iletisimi kurumlar i¢in
daha zorlayici hale gelebilmektedir (Roshan, Warren ve Carr, 2016: 352; Cheng,
2018: 58). Kriz gibi olaganiistii durumlarda enformasyon akiginin hizlanmasinin
getirdigi enformasyon Kkirliligi de krizleri derinlestirici etkide bulunarak,

yonetilmelerini giiclestirmektedir.

Beklenmeyen ve siirpriz bir sekilde gerceklesen ve gelisen krizlere;
belirsizligin hakim oldugu bir ortamda ve zaman baskisi altinda, iist diizey kararlarin
stiratle alinarak acil miidahalenin yapilmasi gerekliligi, krizlerin yonetilmesindeki en
kritik noktayr olusturmaktadir. Sosyal medya ise krizlerin yarattigi zaman baskisini
arttirict etkide bulunmaktadir. Bu durum, krizlerin etkin ve etkili bir sekilde
yonetilebilmeleri i¢in proaktif bir yaklasim benimsenerek, krizlere karsi hazirlikli

olunmasini 6nemli kilmaktadir.

Insanlik tarihi boyunca var olan yalan haberlerin, sosyal medya ile birlikte
yayllma ve dolasima girme hizlarinin artmasinin, kurumlar i¢in krize yol agma
potansiyelini beraberinde getirdigi ifade edilebilir. Bu tez calismasinda, kriz
siiflandirmalarinda bir kavram olarak heniiz bulunmayan ve 2016 yili sonrasinda
kullaniminda ve yapilan arastirmalarda artis yasanan ‘yalan haberlerin’, sosyal
medya yoluyla krize yol agma potansiyellerinden hareketle, kurumlarin
izleyebilecekleri kriz iletisimi stratejileri arastirilmistir. Literatiirde oldukga sinirl
kaynagin bulundugu bu konu iizerinde ¢alisilarak akademik alana katkida

bulunulmasi amag¢lanmaistir.
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3.2.  Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Simirlar:

Bu calismanin amaci, sosyal medya ile birlikte yayilmasi ve dolagima girmesi
hiz kazanan yalan haberlerin krize yol agma potansiyellerinden hareketle, kurumlarin

izledikleri ve/veya izleyebilecekleri kriz iletisimi stratejilerinin incelenmesidir.

Ikincil kaynak taramasi neticesinde arastirma sorular1 olusturulmus ve 3 ana
baslikta arastirmada yer alan uzmanlarin goriigleri analiz edilmistir. Kesifsel
caligmanin basliklart su sekildedir:

e Sosyal medyanin kriz iletisimi yonetiminde degistirdigi paradigmalarin
ele alindig1 ‘sosyal medya ve kriz iletisimi yonetimi’,

e Sosyal medyanin yalan haber kavrami o6zelinde getirdigi yeni
paradigmalarin irdelendigi ‘sosyal medya ve yalan haberler’,

e Yalan haberler karsisinda izlenebilecek kriz iletisimi yOnetimi
stratejilerinin sosyal medya baglaminda arastirildigi ‘yalan haberler

karsisinda sosyal medyada kriz iletisimi yonetimi’.

Arastirma kapsaminda, sosyal medyada kriz iletisimi yonetimi deneyimine
sahip uzmanlar ve iletisim profesyonelleri ile goriismeler gerceklestirilmistir.
Aragtirmanin 6rnekleminde ayrintilarina yer verilecegi tizere; farkli sektorlerden
kurumsal iletisim miidiirlerinin yan1 sira, halkla iligkiler ve iletisim ajanslari, dijital
halkla iligkiler ajanslar1 ve iletisim danigsmanlig sirketi ¢alisanlarinin dahil edildigi,

toplam 12 uzman ile derinlemesine miilakat yapilmustir.

Veri toplamada kullanilan ‘derinlemesine miilakat’ arastirma yoOnteminin
tagidigr sinirlhiliklar bulunmaktadir. Yeterli bilginin toplanabilmesi i¢in gerekli sayida
kisi ile birebir goriisme yapilmasinin, zaman ve biit¢e agisindan maliyetli olusu
yontemin sinirliliklarindan birisidir (Gegez, 2010: 55). Arastirma dahilinde irtibata
gecilen pek ¢ok uzman, programlarinda uygun zamanlar: bulunmadigi i¢in ¢calismada
yer alamamustir. Derinlemesine miilakatlar yapisal olmadigr igin istatistiksel
gecerliligin bulunmamast ve genelleme yapilamamasi da bir diger sinirliligi teskil
etmektedir (Gegez, 2010: 55).
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3.3.  Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin metodolojisi kapsaminda; arastirmanin Orneklemi, aragtirmada
kullanilan veri toplama yontemi, aragtirma sorularinin belirlenmesi ve siralanmasi,
elde edilen verilerin analiz edilmesinde kullanilan yontem hakkindaki bilgiler

paylasilacaktir.

3.3.1. Arastirmanin Orneklemi

Orneklemin olusturulmasinda, olasihga dayali olmayan orneklem teknikleri
arasinda bulunan, arastirma sorunsalina uygun oldugu diisiiniilen ve belli 6zellikleri
tastyan katilimcilarin secildigi ‘amacli 6rneklemenin’ alt tilirlerinden biri olan
‘azami/maksimum ¢esitlilik 6rneklemesine’ yer verilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2017:
132). Maksimum cesitlilik 6rneklemesinde amag, goreli olarak kiigiik bir 6rneklem
olusturulmasi ve 6rnekleme dahil her durumun kendisine 6zgii boyutlarinin ayrintili

bir bigimde tanimlanmasidir (Y1ldirim ve Simsek, 2016: 119-120).

‘Derinlemesine miilakat’ kalitatif arastirma yonteminin kullanildig1 ¢calismada,
uzman kurumlarin ve kisilerin = goriislerinden istifade edilerek Orneklem
belirlenmistir. Yalan haberler karsisinda sosyal medyada izlenebilecek kriz iletigsimi
stratejilerinin arastirllmasindan hareketle, kriz iletisimi yonetimi ve sosyal medya
tizerine deneyime ve uzmanhiga sahip ‘kurumsal iletisim midiirleri’ ile farkli
‘iletisim danigmanlig: sirketleri’, ‘halkla iligkiler ajanslar1’ ve ‘dijital halkla iligkiler

ajanslart’ ¢alisanlariyla goriismelerin gergeklestirilmesi hedeflenmistir.
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Tablo 3.1: Arastirma Kapsaminda Gerceklestirilen Derinlemesine Miilakatlara

Iliskin Bilgiler
Goriisme Yapilan Goriisiillen | Goriisme
Kurumlar Katihmeilarin Unvanlan Kisi Sayist | Tarihi
Havacilik Sektori Kurumsal Iletisim Miidiirii 1(18.07.2019
Tiiketim Uriinleri Sektorii Kurumsal Iletisim Miidiirii 1/30.09.2019
--- Kurumsal Iletisim Miidiirii 1/25.11.2019
Dijital Halkla Iliskiler Veri Analiz Direktorii
Ajanst Medya Direktorii 2|22.07.2019
Dyltal Halkla Iligkiler S}ogyal Medya Uzmani 5196.07.2019
Ajansi Urtin Uzman
Yardime1 Danisman
[letisim Danismanlig Yardimci1 Danigman
Sirketi Yardime1 Danisman/ 3109.08.2019
Dijital Marka Y 6neticisi
Halkla Iliskiler ve Iletisim | | 4 Voneticisi 1/01.10.2019
Ajansi
Hallda Iliskiler ve Iletisim | | ¢\ 0 Ortak 1/18.11.2019
Ajansi

Derinlemesine miilakatlar, 18 Temmuz 2019-25 Kasim 2019 tarihleri arasinda
gergeklestirilmistir. Tablo 3.1°de verildigi tizere, ii¢ farkli sektorde faaliyet gosteren
markalarin kurumsal iletisim midiirleri; iki farkli dijital halkla iligkiler ajansinin,
birbirinden ayr1 uzmanliklara sahip 4 ¢alisani; bir iletisim danigsmanlig: sirketinin 3
uzmanm ve iki farkl halkla iligkiler ve iletisim ajansinin yoneticileri olmak {izere
toplam 12 goriisme yapilmistir. Amaglandigr tizere, farkli sektorlerde ve birbirinden

pozisyonlarda c¢alismakta olan uzmanlar ile derinlemesine miilakatlar

ayri

yirlitilmustir.
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3.3.2. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Aragtirilan konu ile ilgili genel olarak sinirli bilginin bulundugu ya da
neredeyse higbir bilgiye sahip olunmayan kesfedici arastirmalarda, kalitatif arastirma
yontemlerinin kullanilmasinin daha uygun oldugu aktarilmaktadir (Kurtulus, 2010:
19). Bu ¢alismada, kalitatif bir arastirma yontemi olan, belirli bir konu hakkinda
katilimcilarin duygularini, bakis acgisim1 ve perspektifini derinlemesine kesfetmeyi
amagclayan ‘derinlemesine miilakat/goriisme’ yonteminden faydalanilmistir (Bas ve
Akturan, 2017: 113). Ozellikle katilimcilarin kisisel goriislerinin énem kazandig
konularda tercih edilen kesif odakli bir yontem olan derinlemesine miilakatlar (Bas
ve Akturan, 2017: 113), bireylerle detayli bir sekilde birebir goriigmeler yapilmasi
durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Gegez, 2010: 53). Odak grup ¢alismalarindan farkli
olarak, konunun derinlemesine i¢ yiizliniin ele alinabildigi derinlemesine miilakat
yonteminin (Kurtulusg, 2010: 46), daha detayli ve daha fazla bilgi ¢ikarici isleve sahip
oldugu séylenebilir (Gegez, 2010: 54).

Is adamlar1 gibi 6zel gruplarla calisilmasinda &nemli avantajlar saglayan,
karmagik ve teknik konularin tartisilabildigi derinlemesine miilakat yonteminde
(Gegez, 2010: 54-55), arastirilan konu ya da baglik ile ilgili uzman goriisiine yer
verilmesi, sektoriin ve konunun derinlemesine anlasilmasi amaclanmaktadir
(Kurtulus, 2010: 45). Derinlemesine miilakat yonteminde kaynak, verilerin kalitesini
belirleyecek temel unsuru olusturmaktadir. Bu nedenle; goriisme yapilacak kisilerin,
arastirma yapilacak konunun uzmani olmalar1 ya da o konuda karar verici

konumunda olmalar1 beklenmektedir (Bas ve Akturan, 2017: 113).

Derinlemesine miilakatin siiresi ile ilgili baz1 kaynaklarda her bir oturumun 30-
120 dakika arasinda siirmesi gerektigi belirtilirken (Gegez, 2010: 53; Kurtulus, 2010:
46), baska kaynaklarda goriisme siiresinin 45-90 dakika arasinda degisebildigi ifade
edilmistir (Bas ve Akturan, 2017: 117; Seidman 2006’dan aktaran Seggie ve
Bayyurt, 2017: 196). Bu ¢ercevede, goriisme gerceklestirilecek kisilerin sorulara ayni
dikkat ve Ozenle cevap verebilmeleri igin, goriisme siireleri 30-60 dakika olarak

planlanmustir.
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3.3.3. Arastirma Sorularinin Belirlenmesi

Ikincil kaynak taramasi neticesinde olusturulan yar1 yapilandirilmis goriisme
sorulari, derinlemesine miilakatlarda kullanilmigtir. Goriisme sorular1 hazirlanirken
dikkat gosterilen hususlar su sekilde verilebilir (Yildirim ve Simsek, 2016: 136-145):

e Kolay anlasilabilecek sorular olusturulmast,
o Spesifik sorular hazirlanmasi,

e Agcik uglu sorular sorulmasi,

e Yonlendirici sorulardan kaginilmasi,

e (Cok boyutlu soru sormaktan kaginilmast,

e Alternatif sorular hazirlanmasi,

e Sorularin mantikli bir bi¢imde diizenlenmesi.

Goriisme sorulari, ‘Funnel — Huni Yontemi’ olarak adlandirilan genelden 6zele
takip eden bir sira igerisinde diizenlenmistir. Huni yontemi, goriismelerde genis ve
acik baslangig, dar ve kontrollii bitiris yapilmasina imkan tanimaktadir. Bu yontem,
goriismenin erken asamasinda katilimecinin konuyla ilgili genel bakis acisinin ortaya
konmasina, sonraki asamalarda ise spesifik cevaplarin alinmasina olanak
saglamaktadir (Morgan, 1997: 41). Huni yontemi, odak grup goriismeleri ya da
birebir derinlemesine miilakatlarda kullanilabilecek etkin ve etkili bir yaklasim

olarak tanimlanmaktadir (researchdesignreview.com).

3.3.4. Verilerin Analizinde Kullanilan Yoéntem

Kalitatif veri analizi, kantitatif arastirmalarda oldugu gibi smirlart tam
anlamiyla belirgin ve standart asamalar1 olan bir siire¢ olmadigindan, her kalitatif
caligma yeni bir analiz siireci gerektirmektedir (Yildirim ve Simsek, 2016: 358). Bu
calismada, arastirma sorulart ¢ergevesinde oOnceden belirlenen basliklara gore
verilerin  Ozetlendigi ve yorumlandigi  ‘Betimsel Analiz’ yoOnteminden
faydalanilmistir. ~ Veriler, arastirma sorularinin ortaya koydugu temalara gore
diizenlenebilecegi gibi, goriisme siirecinde yoneltilen sorular dikkate alinarak da
sunulabilmektedir. Bu yontemde, goériisme yapilan Kisilerin goriislerini g¢arpici bir
bicimde yansitmak amaciyla dogrudan alintilara sik sik yer verilmektedir. Bu tiir bir

analiz siirecinde amag, elde edilen bulgularin diizenlenmis ve yorumlanmis bir
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sekilde aktarilmasidir. Bunun i¢in 6ncelikle elde edilen veriler sistematik ve acik bir

bigimde betimlenir, ardindan bu betimlemeler agiklanir ve yorumlanir, neden — sonug

iliskileri incelenir, boylece bir takim sonuglara ulasilir (Yildirim ve Simsek, 2016:

239-240). Tez arastirmasinda takip edilen, betimsel analizin dort agamasi su sekilde

verilebilir (Yildirim ve Simsek, 2016: 240):

1.

3.4.

Betimsel analiz icin cerceve olusturulmasi: Arastirma sorularindan,
arastirmanin  kavramsal cercevesinden ya da goriisme silirecinde
faydalanilan sorulardan yola c¢ikilarak, veri analizi i¢in bir gergeve
olusturulur. Bu g¢erceve dikkate alinarak, verilerin hangi temalar altinda
diizenlenecegi ve sunulacagi belirlenir.

Tematik ¢erceve dogrultusunda verilerin islenmesi: Olusturulan
gergeveye gore veriler okunur ve diizenlenir. Bu asamada, veriler
tanimlama amaciyla secilir, anlaml1 ve mantikl1 sekilde bir araya getirilir,
cerceve disarisinda kalan veriler ayrilir ve sonucglarin yazilmasinda
istifade edilecek dogrudan alintilar segilir.

Bulgularin tanimlanmasi: Son asamada diizenlenen veriler tanimlanir ve
gerekli yerlerde dogrudan alintilarla ¢calisma desteklenir.

Bulgularin  yorumlanmasi: Elde edilen bulgularin agiklanmasina,

iliskilendirilmesine ve anlamlandirilmasina yer verilir.

Arastirma Bulgularimin Analizi

Calismanin bu boliimiinde, saha arastirmasi neticesinde elde edilen verilerin

karsilastirmali olarak analizine yer verilecektir. ‘Kurumsal iletisim miidiirleri’,

‘dijital halkla iligkiler ajansi ¢alisanlar1’, ‘iletisim danigsmanlig1 ajansi ¢alisanlari’ ve

‘halkla iliskiler ve iletisim ajansi yoneticileri’ ile gergeklestirilen goriismeler, kesifsel

aragtirmanin onceden belirlenen ‘sosyal medya ve kriz iletisimi yonetimi’, ‘sosyal

medya ve yalan haberler’ ve ‘yalan haberler karsisinda sosyal medyada kriz iletisimi

yonetimi’ basliklar ¢er¢evesinde analiz edilmistir.
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Tablo 3.2: Derinlemesine Miilakat Katihmeilarina iligkin Bilgiler

Derinlemesine Miilakatlar Uzman Unvan Sektoffel
Katilimci Tecriibe

“Havacilik Sektorii” Katihmer 1 | Kurumsal Iletisim Miidiirii 20 }SL::;

“Tiiketim Uriinleri Sektorii” | Katilimer 2 | Kurumsal Iletisim Miidiirii 15 yil

Katihmer 3 | Kurumsal iletisim Miidiirii 11 yil

Dijital Halkla liskiler Ajansi | Katilimer 4 | Veri Analiz Direktorii 8 yil

Katilme1 5 | Medya Direktorii 10 y1l

Dijital Halkla liskiler Ajans1 | Katihme1 6 | Sosyal Medya Uzmani 7 yil

Katiime1 7 | Uriin Uzman 3yl

Katihmc1 8 | Yardimc1 Danigman 8 yil

lletisim Danismanhi@ Sirketi | Katilime1 9 | Yardimer Danigman Syl

Yardimci Danigsman/ Dijital
Katlit: 10 Marka Y oneticisi 9 yil
Halkla Ihsk%ler ve lletisim Katilmer 11 | Marka Y 6neticisi Syil
Ajansi

Halkla Ihsk%ler ve Iletisim Katihmer 12 Kurucu Ortak — Iletisim Yaklasik
Ajansi Uzmani 20 y1l

Havacilik sektoriinde calismakta olan Kurumsal Iletisim Miidiirii ile 18
Temmuz 2019 tarihinde 45 dakika siiren bir gériisme gergeklestirilmistir. Kendisinin
izniyle goriisme esnasinda ses kaydi alinmistir. Tiiketim tiriinleri sektoriindeki bir
markanin Kurumsal Iletisim Miidiirii ile 30 Eyliil 2019 tarihinde yapilan gériisme 45
dakika stirmiistiir. Kendileri, sirket politikalar1 geregi goriisme esnasinda ses kaydi
alinmasina izin vermemistir. Bu nedenle, s6z konusu goriismede not tutularak veriler
toplanmustir. Bir markanin Kurumsal Iletisim Miidiirii ile 25 Kasim 2019 tarihinde
30 dakika siiren bir goriisme yapilmistir. Kendilerinin izni ile gorligme esnasinda ses
kayd: almmistir. iki dijital halkla iliskiler ajansinda, farkli alanlarda uzmanliklar:
bulunan 4 kisi ile 22 Temmuz 2019 ve 26 Temmuz 2019 tarihlerinde goriismeler
gerceklestirilmistir. Her iki ajansta yapilan dort goriismede de ses kaydi alinmasina

izin verilmedigi i¢in not tutularak veriler toplanmistir. Her bir goriisme 30-40 dakika
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araliginda siirmiistiir. Bir iletisim danismanlhigi sirketinde, farkli alanlarda
uzmanliklar1 bulunan 3 kisi ile 09 Agustos 2019 tarihinde goriismeler
gergeklestirilmistir.  Katilimcilarin  izinleri ile goriismeler sirasinda ses kaydi
almmustir. Goriismeler, 30-40 dakika araliginda stirmistiir. Bir halkla iliskiler ve
iletisim ajansinin Marka Yoneticisi ile 01 Ekim 2019 tarihinde yapilan goriigme 40
dakika stirmiistiir. Kendilerinin izni ile goriigme esnasinda ses kaydi alinmistir. Bir
diger halkla iliskiler ve iletisim ajansinin Kurucu Ortagi ile 18 Kasim 2019 tarihinde
30 dakika siiren bir goriisme yapilmistir. Kendilerinin izni ile goriisme sirasinda ses
kaydr alinmistir. Her bir derinlemesine miilakat yiiz yiize ger¢eklestirilmistir. Tablo
3.2°de, derinlemesine miilakatlarin yapildigi katilimcilarin bilgileri ve verilerin
analizi sirasinda nasil adlandirilacaklar1  yer almaktadir. Gorlisme yapilan
katilimcilarin biiyiik boliimiiniin isimlerinin gizli tutulmasini istemeleri {izerine,

higbir katilimeinin ismi ¢aligmada paylagilmamistir.

3.4.1. Sosyal Medya ve Kriz fletisimi Yonetimi

Bu baglik altinda yoneltilen sorular neticesinde; sosyal medya ile birlikte kriz
iletisiminde degisen hususlar, krizlerin ¢ikmasinda ve yonetilmesinde sosyal
medyanin oynadigi rol, kurumsal sosyal medya hesaplarinin bulunmasinin ve etkin
kullaniminin 6nemi ve anlik sosyal medya takibinin gerekliligi iizerinde duruldugu

goriilmektedir.

Havacilik sektdriinde 11 yildir Kurumsal Iletisim Miidiirliigii gorevini yiiriiten
Katilimei-1, ‘Basin ve Halkla Iliskiler Midiirliigii’ biriminin, 10-15 yil éncesinde
sirketlerin departman isimlerinde degisiklige gidilmesiyle ‘Kurumsal Iletisim’ olarak
adlandirildigini, sosyal medyanin Onceleri gorev tamimlarinda bulunmadigini

belirterek;

“Sosyal medya, kurumsal iletisim departmanlarimin icerisinde artik son
4-5 yuldr yer almaya basladi. Su anda bizim gorev tanimimizin en 6nemli
basliklarindan bir tanesi ‘sosyal medya yonetimi’. Sosyal medya yonetimi
ile beraber yine ayni donem, ozellikle son 2-3 yilda ‘kriz iletisimi ve kriz

yonetimi’ giderek onem kazanmaya bagladi”
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seklinde sosyal medya ve kriz iletisimi yOnetimi konularinin son yillarda
ajandalarindaki onemli yerine dikkat ¢ekmistir. Sosyal medya ve kriz iletisimi

yonetimi konularinin i¢ i¢e bulundugunu ifade eden Katilimci-1,

“Sosyal medya gelistikce, sosyal medya kullanimi hem bireyler bazinda
hem de kurumlar bazinda arttik¢a, kriz sayisi ve kriz yonetimi bizim
glindemimizde daha yogun yer almaya basladi™

diyerek sosyal medya kullaniminda yasanan artisa bagli olarak, krizlerin ve

dolayistyla kriz yonetiminin odaklarinda yer almaya bagladigini aktarmistir.

Sosyal medyanin bizatihi kendi igerisinde ve dogasinda krizin yer aldigini
belirten bir dijital halkla iligkiler ajansindaki Sosyal Medya Uzmani Katilimci-6,
ozellikle sosyal medya kullaniminin artmasiyla birlikte, krizlerin markalar i¢in her
zaman kars1 karsiya kalinabilecek bir durum oldugunu dile getirmistir. Katilimci-6,
markalar 6zelinde negatif deneyimlerin, pozitif deneyimlere gore sosyal medyada
daha sik paylasildiginin, miisteri algis1 lizerine yapilan arastirmalarin da bu savi

desteklediginin altin1 ¢izmistir.

Krizlerin, tiim sektorler i¢in 6nemli oldugunu dile getiren Katilimci-1, sosyal
medyanin 7/24 yasadigini, diger sektorlerden farkli olarak havacilik sektoriiniin de

7124 dinamik oldugunu belirterek;

“Havacilik sektorii ozelinde konusmak gerekirse, sabah kalktiginizda
nasil bir krizle karsilasacaginizi, hakkinizda dogru ya da yanlis ne gibi
bir haber ¢ikacagini, paylasim yapilacagini bilemiyorsunuz. O yiizden
bizim gibi hizmet sektoriinde var olan isletmeler igin séylemek gerekirse,
bazen risk daha fazla olabiliyor”

seklinde sektorel anlamda kriz yonetiminin neden 6nem tasidigini ortaya koymustur.

lletisimin ciddi bir uzmanlik gerektirdigini belirten Katilimci-2, olasi riskleri
ongorebilmede tecriibenin ¢ok Onemli bir yere sahip oldugunu aktarmistir. Kriz
yonetimi konusunda, kurumsal iletisim uzmaninin sahip oldugu tecriibe kadar, bir
diger 6nemli hususun birlikte ¢alisilan ortaklar oldugu Katilimci-1 tarafindan ifade

edilmistir. Bu anlamda, olasi bir krizin beraber yonetilecegi, ‘medya iletisimi ve
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halkla iliskiler’ ve ‘sosyal medya/dijital yonetim’ tarafinda yer alan ortaklarin, kriz
yonetimi tecriibelerinin ve refleks hizlarinin 6nemine dikkat c¢ekilmistir. Eskiden
medyadaki etkinlik ya da igerik {iretimi konusundaki yetkinlik 6nemli iken artik kriz

yonetimi konusundaki becerilerin ve tecriibelerin 6n planda oldugu vurgulanmaistir.

‘Sosyal medyanin, krizlerin ¢ikmasini ve yayilmasini ya da yonetilmesini ne
anlamda etkiledigi soylenebilir’ seklinde yoneltilen soruya katilimcilarin farkl
cevaplar verdikleri goriilmektedir. Sosyal medyanin; krizlerin ¢ikmasinda,
yayllmasinda ve yonetilmesinde olumlu, olumsuz ve her iki durumu da igerisinde
barindiran etkileri oldugu yoniindeki katilimecr goriisleri karsilagtirmali olarak

verilecektir.

Sosyal medya oncesi donemde yasanan ilk dijital krizlerden birini ele alan
Kurumsal lletisim Miidiirii Katilimei-3; bir marka ile ilgili dijital ortamda yayilan
yalan haberin, krizin yasandigi tarihte internet kullanicilarinin yarisindan fazlasina
ulastigin1 belirterek, ayni olayin bugiin olmasi halinde nasil yayilabilecegi ile ilgili

gorusunu;

“Biiyiik ihtimalle yayilim hizi daha fazla ama etkisi daha diisiik olurdu.
Clinkii sosyal medya tiiketimi ¢ok hizlandwrdr. Bir bilginin su anda
gecerliligi  maksimum ii¢ giin, iigtincii giinden sonra zayiflayip
kayboluyor”
seklinde aktarmistir. Katilimci-3; sosyal medyanin olmayisinin o dénem ig¢in biiyiik
bir dezavantaj oldugunu zira markanin, yalan haberin yayildigi mecradan sesini
duyuramadigini degerlendirirken; ayn1 vakaya deginen halkla iliskiler ve iletisim
ajansinin yoneticisi Kattlimci-12 ise, yalan haberden kaynaklanan s6z konusu kriz
giiniimiizde yasansaydi, sosyal medya ile etkisinin kat kat fazla olacagimi dile

getirmistir.

Bir iletisim danmismanhig sirketinde Yardimci Danisman olan Katilimci-9, bir
mecra goziiyle baktigini belirttigi sosyal medyanin, ajans ve krizi yasayan i¢in artt

yoniiniin bulundugunu;
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“Sosyal medya alanmmin suirlart belli oldugu icin krizin seyrini, neler
oldugunu ‘monitoring’ ile aminda goérebiliyorsun. Marka, kimlerin
etkilendigini gorerek pozisyon alabiliyor. Sosyal medyada kimlerin
konuyu birebir gordiigii bilinmese de etkilesim alant ve boyutu
anlasilabiliyor, bu sayede ol¢iimlenebiliyor”
seklinde agiklamistir. Ancak sosyal medyada patlayacak bir krizin, markay1 iilkeden
¢ikaracak kadar biiyiiyebileceginin, bu anlamda, artis1 kadar eksisi de bulunan bir
mecra oldugunun altint ¢izmistir. Katilimci-1 de sosyal medyanin hem krizleri hem
de krizlerin ¢oziimiinii igerisinde barindirdigini belirtmistir. Halkla iliskiler ve
iletisim ajansinda Marka Yoneticisi olan Katilimci-11; zaman ve mekan kavramlarini
ortadan kaldiran bir yap1 olarak addettigi sosyal medyanin ‘hizi’ ciddi anlamda
degistirdigini ve krizlerin yayilmasinda ve yonetilmesinde olumlu ve olumsuz
yanlarindan bahsedilebilecegini dile getirmistir. Aynmi seklide, tiikketim {iriinleri
sektoriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii olan Katilimcr 2; sosyal medyanin, ‘krizlerin
yayllmasini  ve derinlesmesini hizlandirict’ ve  ‘kriz  iletisimi  yOnetimini
kolaylastirict’ seklindeki iki tiirli etkisinden de bahsedilebilecegini ifade etmistir.

Giinlimiiz diinyasinda iletisim risklerinin arttigin1 ekleyen Katilimci-2;

“Sosyal medya ile birlikte ‘bilmenin’ getirdigi kriz ihtimalinde artis
yasandi. Cok fazla bilgi ve konusmak i¢in ¢okg¢a fazla platform olusu, kriz
ihtimalini arttirdr”
diyerek, enformasyon bollugunun ve artan dijital platformlarin, kurumsal anlamda
krizle karsilagilmasi ihtimalini arttirdigina da dikkat ¢ekmistir. Halkla iliskiler ve
iletisim ajansinin yoneticisi Katilimci-12, bilgt kirliligi bir kere yayilmaya
bagladiginda, oniintin alinmasinin olduk¢a gii¢ oldugunu, bu bakimdan kendilerini

zorlayan bir konu oldugunu aktarmistir.

fletisim danmismanhig sirketinin bir diger Yardimci1 Damsmam Katilimci-10,
sosyal medyanin ‘krizlerin ¢ikmasina oldukga etkisi bulundugu’ yoniinde goriisiinii
ifade etmistir. Katilimci-12; krizlerin ¢ikist ve yayilmasi bakimindan sosyal
medyanin, markalar acgisindan krizlerin yonetilmesini zorlastirici etkisinin oldugunu
vurgulamustir. Dijital halkla iliskiler ajansinda Uriin Uzmam olan Katilimci-7 de

sosyal medya kullanicilarinin  bir biitiin halinde hareket etme egiliminde
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olabildiklerini, Y kusaginin 6zelliklerinden birinin de bu oldugunu, bu durumun

krizlerin ‘¢ikmasini’ kolaylastirdigini belirtmistir.

Bu goriislerin  aksine sosyal —medyanin, krizlerin = ‘yonetilmesini’
kolaylastirdigin1 ifade eden dijital halkla iligkiler ajansinda Marka Direktorii olan
Katilime1-5’1n, bu konuda dikkat cektigi bagliklar se sekilde verilebilir:

- Sosyal medya, markanmin i¢inde bulundugu bir krizden haberi olmasina
imkan taniyor. Onceleri, markalar bir kriz icerisinde olduklarini dahi
bilemiyorlardh.

- Sosyal medya, yasadiklari bir krizle ilgili markalarin otomatik bilgi
almalarini saghyor.

- Sosyal medyada resmi hesaplarinin bulunmasi sayesinde markalar, krize
hizla cevap verebilecekleri bir iletisim kanalina sahip oldular.

- Sosyal medya hesaplari, yasanan bir krizle ilgili dogrudan hedef kitleye

ulasilmasi ve agiklama yapilmast imkanini taniyor.

Katilimci-9°a benzer bir yaklasimla ayni sirkette calisan Yardimcir Danigman
Katilimci-8, sosyal medyada, markalarin yasadigi bir krize verilen anlik ve hizh
tepkilerin gozlemlenebildigini, bu anlamda televizyon ve yazili basindan farkli
olarak tepkilerin hemen fark edilebildigini, bu durumun kriz biiylimeden miidahalede

bulunulmasina imkan verdigini aktarmaktadir.

Katilimci-1, iletisim sektoriindeki tecriibelerine dayanarak, 10 yil &ncesine
kadar kurumsal iletisim birimi olarak, krizleri agirlikli olarak yazili basinda
yiirtittiikklerini, bu durumun yalan haber i¢in de gecgerli oldugunu ancak sosyal medya

ile birlikte kriz yonetimi siirecinin tamamiyla degistigini belirterek;

“Ctkan bir takim gercek disi ya da tam olarak gercek olmayan haberler,
sirketler hakkinda bir takim iddialar vesaire, bizim odagimizi hep yazili
basina kaydirryordu. Televizyon da aymi sekildeydi. Yani geleneksel
medya, kriz iletisiminin odagindaydi. Ama bugiin artik tabiri caizse yazili
medyada ¢ikanlart ¢ok da fazla kale alan yok. Her sey dijitalde ciinkii
¢ok hizli bir mecradan bahsediyoruz”™

seklinde duruma agiklik getirmistir.
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Kriz iletisiminde sosyal medyanin onemini bir vaka ile agiklayan Katilimci-
5’in aktardiklan ise, “kurumsal sosyal medya hesaplarinin bulunmasinin onemini”
gozler Oniine sermektedir. 2009 yilinda uluslararasi bir havayoluyla ugusu sirasinda
gitar1 kirilan bir miizisyenin, yasadigi sorun ile ilgili bir yetkiliye ulasamayinca bir
sarki yazdigin1 ve biitlin siireci anlattii bir klip ¢ekerek YouTube’a yiikledigini,
videonun yaklasik 20 milyon kisi tarafindan izlendigini agiklayan Katilimci-5;
havayolu sirketinin bu tarihte sosyal medya hesabi bulunmayisinin yol agtigi iki
onemli noktay1 su sekilde aktarmistir:

- Sirketin bir kriz igerisinde oldugu ¢ok geg fark edildi.
- Krizin fark edilmesinin ardindan sosyal medyadan yanit verilemedigi

icin bu konuyu bilmeyenlere de duyurmug oldular.

“Dogru zamanda, dogru mecradan kriz yonetilemedi” diyerek durumu
ozetleyen Katilimci-5, sirketin itibar anlaminda milyonlarca dolar zarara ugradigina
dikkat ¢ekmistir. Katilimci-5, sirketlerin sosyal medyada bulunmalarinin énemini

vurgulayarak;

“Sorun asamasinda miidahale edebilmek igin, sosyal medyada
bulunulmaliydi oncelikle. Durum kabul edilmeli ve oziir dilenmeliydi.
Miisterinin sorununda ¢coziim getirilmell, ihmali olanlar
cezalandirilmaliydi”

seklinde krizin nasil yonetilmesi gerektigini agiklamistir.

Benzer bir yaklasimla Katilimcer-10 da, kurumsal olarak sosyal medyada yer
alinmadigr takdirde, buradan ¢ikacak ve yayilacak bir krize midahale

edilemeyecegine dikkat ¢ekerek;

“Sosyal medyada varliginiz bulunmadig1 takdirde, sosyal mecralarda
yasanan bir kriz esnasinda sesinizi duyurmaniz gii¢lesecektir”
seklinde acgiklamada bulunmustur. Yine, tiikketim {riinleri sektoriinde Kurumsal
lletisim Miidiirii olan Katilimci-2, kurumlarin olast bir krizi ya da haklarindaki
olumlu haberleri konusabilecekleri kurumsal sosyal medya hesaplarinin olmasi

gerektigini belirtmistir.
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Kurumsal olarak sosyal medyanin igerisinde yer alinmasinin yani sira, “sosyal
medyanin profesyonel anlamda her daim takip edilmesinin” arz ettigi 6nem, birgok
katilimc tarafindan dile getirilen bir husus olmustur. Kafilimci-6, sosyal medyada
markalar ile ilgili yorumlarin ve diisiincelerin takibi i¢in ‘izleme araglart - monitoring
tool’ kullanilmasi gerektigini vurgulamaktadir. Kendilerinin de izleme araglarindan
faydalandiklarin1 ve hizmet verilen miisterilerle ilgili sosyal medya takibinin
yapildigin1 belirten Katilimci-6, bu araglarin kullanilmasinin sagladigi faydalar1 su
sekilde aktarmistir:

- Krizlerin ongoriilebilmesi,

- Yeni bir iiriin lansmanmi vb. sonrasinda tiiketici algisinin ne ydnde
gelistiginin izlenebilmesi,

- Tiiketicilerin geri bildirimleri ile gerekli diizenlemelerin yapilabilmesi,

- Tiiketicilerin taninmasi imkamnin elde edilmesi.

Sosyal medyanin yakindan takip edilmesinin 6nemi iizerinde, iki farkli dijital
halkla iliskiler ajansindan Veri Direktorii Katilimci-4 ve Uriin Uzmam Katilimci-7 de
durmustur. Katilimci-7, c¢evrimici ortamlarin yazilimlar yoluyla izlenmesinin ve
takibinin yapilmasinin, miisteri sikayetlerinden haberdar olunmasimi sagladigini,
benzer yonde sikayetler artmaya basladiginda miidahale edilmesi gerektigini aksi
halde, krizlerin yasandigini dile getirmistir. Sosyal medya takip araglarinin, erken
aksiyon alinmasina ve proaktif bir yaklasim benimsenmesine imkan tanidigi bu
anlamda, olast krizlerin Oniine gecilmesinin kolaylastigi ilave edilmistir. Bir
markanin Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-3; sosyal medya izlemesi i¢in medya
takip ve halkla iligkiler ajanslarindan destek aldiklarini, sirket icerisinde de 6zel bir
takip mekanizmasi kurduklarini, her sabah tiim sosyal medya taranmig olarak ilgili
biitiin birimlere rapor gonderildigini ve herhangi bir konuyu atlamamak icin ¢apraz
kontrol ile ilerlendigini ag¢iklamistir. Katilimci-3; Kriz yonetiminin en Onemli
noktasinin kriz oncesi donemden baglayarak ‘kontrol’ yapilmasi ve bunun
stirdiiriilmesi oldugunu vurgulamistir. Halkla iligkiler ve iletisim ajansinin yoneticisi
Katilimci-12; sosyal medyanin yani sira, ¢evrimigi haberlerin izlenmesinin ve 7/24
takibinin yapilmasinin biiyiilk onem tasidigini zira ‘haberin’ ve haber kaynakli
paylasimlarin daha hizli tepki gordigini vurgulamistir. Katilimei-10 da yazilimlar
vasitastyla sosyal medya takibinin sagladigi avantajlara deginerek, yazilimlardaki

kimi eksikliklerin de giderilmesinin ardindan, ileride ‘biiyiikk verinin’ etkin bir
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sekilde Olclimlenmesi ve analiz edilmesi ile kriz iletisimi stratejilerinin

olusturulmasinda biiyiik yol alinacagini belirtmistir.

3.4.2. Sosyal Medya ve Yalan Haberler

S6z konusu baslik altindaki sorulara verilen cevaplar neticesinde; sosyal
medyadan yayilan yalan haberler ile ilgili getirilen diizenlemeler, ‘Sosyal Medya ve
Kriz lletisimi Yénetimi® bashgi altinda katimcilarin degindigi “bilgi kirliligi® ve
‘bilgi bollugu’ konusunun devamu niteligindeki sosyal medyada yer bulan iddialarin
dogrulugunu teyit etmeden, arastirmadan ve sorgulamadan paylasim yapilmasi ve bu
noktada medya okuryazarliginin 6nemi, yalan haberlerin sosyal medyanin hangi
mecralarindan yayildigi ve farkli mecralardan yayilan yalan haberlere cevap

verilmesinde nasil bir yol izlenebilecegi hususlarinin 6ne ¢iktigr goriilmektedir.

Bir markanin Kurumsal Iletisim Miidiirii Katzimei-3, sosyal medyanin kendi
igerisinde gecirdigi donilisiimiin {izerinde durarak; yakin zamana kadar sosyal
medyanin krizleri ‘tetikleyen’ kaynak alan oldugunu zira sosyal medyada, 6zellikle
yalan haber konusunda higbir denetimin ve hukuki yaptirimin bulunmadigini, kisisel
olarak sikayetin yapilabildigini ancak bunun da bir firma tarafindan miimkiin
olmadigin1 agiklamistir. Katilimci-3; sosyal medya mecralarinin kendi yasamis
olduklart krizlerin, yalan haber konusunda duyarlilik gelistirmelerini sagladigint ve
yalan habere kars1 sosyal medyada hukuki bir zemin olusturuldugunu belirtmistir.
Katilimci-3; bu sayede, Facebook’ta yayilan bir paylagimla ilgili firma olarak ‘yalan
haber’ ihbarinda bulunulabildigini, bunun hukuki olarak dogrudan dikkate alindigini
ve gerg¢ekce gosterildigi takdirde yalan haberin mecradan kaldirildigini ve bunun

oldukga 6nemli bir gelisme oldugunu ifade etmistir.

Havacilik sektoriinde yalan haberle kars1 karsiya kalinabildigini, zaman zaman
bu gibi durumlar1 yasadiklarimi ifade eden sektdrde Kurumsal Iletisim Miidiirii olan
Katilimci-1, sosyal medyada, bilginin teyit edilmeden paylagilmasinin yol agtig

durumu;

“Sosyal medyada, insanlar bilgiyi teyit etmeden hemen paylasabiliyorlar.

Teyide ag¢ik bir takim konular ¢ok ¢abuk ve hizla yayiabiliyor. Siz
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gercegi acikladiginiz zaman da ne yazik ki gercek, iddia kadar hizli geri
donmiiyor”
seklinde agiklayarak, bu durumun giiniimiizde kamudan 6zele, bireylerden kurumlara
herkesin sorunu oldugunu eklemistir. Bir hizmetten memnun kalinmadigi vakit,
fotograf cekerek ya da bagka bir fotografin altina yorum yazip paylasim yapilarak,
teyide muhtac konularin sosyal medya ile hizla yayildig: ifade edilmistir. Havacilik

sektorl 6zelinde;

“Yolcu-miisteri dedigimiz kisimda bazen sinirlenen, burada bir seye
kizan bir yolcu, bir fotografi kurgulayarak ya da yoruma acik bir
fotografin altina farkli bir sekilde yorum yaparak, ‘saatlerdir ucak
kalkmiyor, halen wucagin igerisinde bekliyoruz, bir saattir bagajt
alamiyoruz’ diye paylasim yapabiliyor”
seklinde konu aciklanmis, bu tip yalan haberler konusunda daha tecriibeli ve
deneyim sahibi olduklari i¢in sorun asamasinda hemen miidahalede bulunabildikleri
belirtilmistir. Burada, birlikte ¢alisilan sosyal medya/dijital ajansin ve halkla iligkiler

ajansinin onemi tekrar vurgulanmistir.

Katilimci-1, istanbul Havaliman ile ilgili paylasilan yalan haberlere deginerek,

sosyal medyanin ‘kontrol dis1’ bir alan oldugunu belirtmektedir:

“Meksika’daki bir havalimamnin sel basma gériintiisii, ‘Istanbul
Havalimamini su anda sel basiyor’ diye paylasildi. Keza, test asamasinda
yangin sondiirme sisteminin ¢aliymasini ¢ekip ondan sonra ‘terminali su
basti, yagmurda her tarafi su gotiiriiyor’ gibi, bir ¢ukurun fotografini

paylasip, ‘pistte gogiik/cukur var’ gibi paylasimlar yapild:”.

Bir iletisim damismanligi sirketinde Yardimci Danisman olan Katilimci-9 ise
sosyal medyada yalan haberlerin dolastigin1 ancak burada da gii¢lii bir ‘kontrol

mekanizmasi’ bulundugunu;

“Bir milyon kisiye yalan haber yaptirilirsa onun ortaya ¢tkma ihtimali ile

iki kisiye yaptirilmasi arasinda ¢ok fark var, bir milyonda yalan daha
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kolay ortaya ¢ikar. Ciinkii insanlar ne oldugunu daha ¢ok merak edip
arastiracaktir”

seklinde ifade etmistir.

‘Yalan haberler, sosyal medyanin hangi mecrasindan daha ¢ok yayuiyor ya da
hangi mecranin bu anlamda krizlerin derinlesmesine etkide bulundugu soylenebilir’

seklinde yoneltilen soruya benzer cevaplar verildigi goriilmektedir.

Dijital halkla iligkiler ajansinda Veri Direktorii olan Katilimci-4, sosyal
medyada krizlerin yayilmasinda Twitter’in ilk sirada yer aldigini, diger mecralarin
kisisel deneyimleri karsilamak, beklenti ve kisisel zevkler iizerinden iletisim kurmak
i¢in kullanildigimi, Twitter’da ise giindemde ne oldugunun takip edildigini ifade
etmistir. Farkli halkla iligkiler ve iletisim ajansinda ¢alisan Katilimci-11 ve Katilimci-
12’nin benzer bir yaklasima sahip olduklar goriilmektedir. Katilimci-12; bu konunun
farkli markalar i¢in farkli egilimler gosteren bir durum oldugunu ancak haber
tartistlan alan agirlikli olarak Twitter oldugundan, ¢ogu marka igin en sikintili
mecranin Twitter oldugunu, Instagram gibi diger mecralarin halen yasam tarzi
kalmaya devam ettigini aktarmistir. Katilimci-11, Instagram’in yasam tarzi odakl
mecra oldugunu ancak Twitter’da yayilan bir yalan haberin geleneksel medyada da
yer bulabilecegini belirtmistir. Katilimci-11; haber almak, haber yaymak ve goriis
beyan etmek ayni zamanda, manipiilasyon yapmak ve farkli bir giindem yaratmak
icin Twitter’in ¢ok fazla kullanildigini, yalan haberlerin yayilmasinda kullanilan
mecralardan birinin Twitter oldugunu agiklamistir. Bir markanin Kurumsal iletisim
Miidiiri Katilimci-3; Twitter’da yayilimin hizli olmasi ve 6zgiin igeriklerin agirlikta
olmasiyla, yalan haber konusunda firmalar1 zorladigini belirtmistir. Katilimci-4 ile
ayni dijital halkla iligkiler ajansinda c¢alisan Medya Direktorii Katilimci-5,

‘etiketleme’ ile yalan haberlerin Twitter’da hizla yayilabildigini dile getirmistir.

Farkli bir dijital halkla iliskiler ajansinda Sosyal Medya Uzmani olan
Katilimci-6, bu durumun donemsel poplilariteye oldukc¢a bagli oldugunu, 2013
sonrasinda popiiler olmaya baglayan Twitter’da manipiilasyonlarin ¢ok sik
yapilabildigini belirtmistir. Katilimci-6 ile ayni dijital halkla iligkiler ajansinda
calisan Uriin Uzmam Katilimei-7, Twitter’da aninda hesap acilip, hizla yalan

haberlerin dolagima girebildigini, YouTube’da da yanlis igerikli videolarin s6z
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konusu olabildigini ifade etmistir. Katilimci-7, forum ve sozliklerin, Twitter’a gore
daha ‘korunakli’ platformlar oldugunu, buradaki kisilerin sosyal medya disinda
gercek hayatta da goriistiikleri icin anonim kimliklerinin Twitter’dan farklilik arz
ettigini eklemistir. Katilimc1-9 da Tiirkiye’de yaygin sekilde kullanilan Twitter’in,

hi¢ kimsenin goz ard1 edemeyecegi bir platform oldugunu vurgulamstir.

Havacilik sektoriinde Kurumsal iletisim Miidiirii olan Katilimci-1, Twitter ve
Facebook’un yani sira YouTube’un da es gegilmemesi gerektigini, zira YouTube’da
cok fazla ‘fake’ videonun yer alabildigini ve zor durumda birakici iddialarda

bulunulabildigini belirtilerek, yasanan bir tecriibeyi su sekilde aktarmistir:

“Youtube 'da sokakta roportajlar yapan biri, ulasim servisleriyle ilgili, 2-
3 kisi bulmug sanki onlar yolcuymus gibi roportaj yapmis ‘yolcular séyle
perisan’ diye. Simdi bu mesela tamamen dogruluk pay: olmayan bir
seydi. Youtube'da baktiginiz zaman bazen bu tip goriintiilerle

karsilasabiliyorsunuz. Ciinkii artik herkes muhabir, herkes televizyoncu ™.

Burada, sosyal medyada kolaylikla igerik {iretilmesine ve dogrulugu
sorgulanmadan hizla paylasim yapilmasina da dikkat cekildigi goriilmektedir.
Katilimci-1, 6zellikle video yoluyla dogrulugu olmayan bir paylagim yapildiktan

sonra, konunun aslinin iletilmesinin ¢ok kolay olmadigini ifade etmistir.

Katilimci-6, yalan haberlere inanilmasinda ve sorgulanmadan yayilmasinda
‘medya okuryazarliginin’ 6nemli bir faktor oldugunu belirterek, “okuyucu olarak,
haberin kaynagina ulasiimasi ve sorgulama yapilmasi yani bir stizgegten gegirilmesi
gerekli” seklindeki diislincesini aktarmistir. Benzer sekilde, iletisim danismanligi
sitketinde Yardimc1 Danisman Katilimci-8 de yalan haberlere karsi bilgi diizeyi,
sorgulama yetisi ve medya okuryazarliginin 6nemine vurgu yapmaktadir. Gegtigimiz

sekiz y1l boyunca ciddi gida krizlerini yonettigini belirten Katilimci-8;

“Gidanmin ambalajinda yer alan Latince bir kelimeden dolayt - kimya ya
da biyoloji terimleri nedeniyle Latince isimler olabiliyor - ‘bu iiriiniin

icerisinde su varmig’ diyerek sosyal medyaya yayiliyor. Bakanlik ve Gida
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Kodeksi tarafindan izinli bir madde, sadece yabanct isimde oldugu icin
‘gidanmin icerisine ila¢ konuluyor’ deniliyor”
seklinde bilgiyi arastirma ve sorgulama eksikliginin, yalan haberlerin yayilmasinda
etkisinin oldugunu ifade etmistir. Bir markanin Kurumsal Iletisim Miidiirii olan
Katilimci-3; yalan haberin yayillmasma bilgisizligin neden oldugunu fakat
bilgisizligin sadece ‘yayilmanin’ temeli olabilecegini, yalan haberlerin ¢ikisinin ise

bilgisizlikten ziyade genellikle bir art niyet tasidigini belirtmistir.

Yalan haberlerin; Twitter, whatsapp vd. gibi sosyal medyada her mecradan
yayilabilecegini ifade eden tiiketim iiriinleri sektoriinde Kurumsal iletisim Miidiirii

olan Katilimci-2’nin;

“Herkesin eksperi olmadigt bir konuda konusma temayiiliine sahip olusu,
birinden duyulamin kendi bilgisi gibi aktariimasi, medyadan once yakin
cevrenin — arkadas, akraba vd. soéylediklerinin dikkate alinmasi ve
bunlara inanilmasi, yalan haberlerin yayimasini tetikliyor”
seklindeki aktariminin, diger katilimeilarm ifade ettigi arastirmadan ve sorgulamadan
paylasim yapilmasi konusunun yani sira ‘yanki fanusu’ etkisine dikkat g¢ektigi

sOylenebilir.

Yalan haberlere cevap verilmesinde kullanilabilecek oncelikli iletisim
kanallar: hangileridir, bu konuda nasil bir yol izlenmelidir’ sorusuna verilen
yanitlara bakildiginda; katilimeilarin biiyiik boliimiintin, yalan haberin yayildig:

mecradan cevap verilmesi konusunda hemfikir olduklar1 goriilmektedir.

Ayni dijital halkla iliskiler ajansinda ¢alisan Katilimci-4 ve Katilimci-5, yalan
habere kesinlikle yayildigi kaynaktan cevap verilmesi gerektigini, aksi halde
konudan haberi olmayanlarin da siirece dahil olacaklarim vurgulamislardir. Iletisim

danismanlhig: sirketinde Yardimci Danisman olan Katilimci-10 da;

“Kriz iletisiminin birinci maddesi, ‘kriz nereden geliyorsa o kanaldan
miidahale edilmelidir’. Bu tartismaya agik bir konu degil ”
diyerek, yalan habere hangi mecradan cevap verilmesi gerektigini net bir sekilde

ortaya koymustur. Katilimci-10 ile ayni iletisim damismanligi sirketinde c¢alisan
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Katilimci-8 ve Katilimci-9’un de benzer diislinceleri paylastigi belirtilmelidir. Bir
markanm Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-3; krizin boyutuna ve yayilimina
bagli olmakla birlikte, ilk etapta degerlendirilmesi gerekenin ayni mecradan yanit
verilmesi oldugunu dile getirmistir. Yalan haber karsisinda hangi iletisim kanalindan
cevap verileceginin kurumsal iletisim stratejisine bagli oldugunu belirten Katilimci-2
ise; markalarin ya da kurumlarin, yalan haber ile ilgili kendi kurumsal sitelerinde yer
verecekleri agiklamalarin uzantilarini, sosyal medya hesaplarindan paylasilmalari

gerektigini ifade etmistir.

Katilimci-6, yalan haberle karsilasildiginda, halkla iliskiler ajansinin ve marka
iletisim danismanlarinin ¢ok hizli bir araya gelmeleri ve izlenecek yolla ilgili karar

almalar1 gerektigini belirterek;

“Sosyal medyanmin yani sira es zamanli basin biilteni diizenlenmesi onemli.
Krizin boyutu ¢ok biiyiir ise, iist yonetimin canli yayin yapmasi da gerekebilir”
seklinde bu konuda diger uzmanlardan farkli bir yaklasim sergilemis, sosyal
medyada ve geleneksel medyada iletisimin birlikte yiritilmesi gerektigini

eklemistir.

Halkla iligkiler ve iletisim ajansi yoneticisi Katilimci-12; yalan haberden
kaynaklanan bir sorun ve/veya kriz durumunda, gerekli agiklamanin hangi
mecralarda yapilacagr ve paylasilacag: ile ilgili takip ettikleri seyri su sekilde
aktarmistir:

- Sosyal medya ve online haber takibi ile kriz durumunun hemen tespit
edilmesi,

- Oncelikle yalan haberin yayildigi kaynak ile gériigiilmesi ve isin
dogrusunun anlatiimasi,

- Krizin boyutunun analiz edilmesi — ne sekilde ilerleyis gosterdigi,
sosyal medyadaki konusmalarin artigi vd.,

- Konu baska mecralara yayildi ise, o mecralarda da ac¢iklama ve
diizeltme yapilmas,

- Her markanin kriz seviyesini/boyutunu degerlendirme kriterleri farkl

olup, buna gore, krizin belirli bir boyutun tizerine ¢ikmast durumunda
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resmi bir acgiklama yapilmasi ve bu agiklamanin kurumsal hesaplardan

yayinlanmast.

Halkla iligkiler ve iletisim ajansinda Marka Yoneticisi olan Katilimci-11, yalan
habere hangi kanaldan cevap verileceginin faaliyet gosterilen sektdre, konunun
icerigine ve markanin stratejisine gore degisiklik arz edecegini belirtmistir. Markanin
aktif oldugu sosyal medya mecralarindan gerekli agiklamanin paylasilabilecegini;
yine de, yalan haberin yayildigi mecrada cevap verme tonunu yiikseltmenin ve daha

fazla paylasimda bulunmanin yerinde olacagini ifade etmistir.

Havacilik sektoriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-1, kurumla ilgili
sosyal medyadan yayilan bir yalan haberin yonetilmesinde sahsi kanaati geregi,
krizin ¢iktig1 mecradan cevap verilmesinin her zaman daha mantikli oldugunu ifade
etmigtir. Halkla iligkiler ajansinin 6nerisi dogrultusunda kriz yonetimi konusunda
karara vardiklarini belirten Katilimci-1, fotograf lizerinden yapilan bir yalan haberin
Twitter lizerinde kaldigini, kimi zaman kismen de olsa Facebook’a da yayilabildigini
ancak video goriintiisii iizerinden dolasima giren bir yalan haberin ydnetilmesinin
daha zor oldugunu ¢iinki Instagram Story’lerine, Whatsapp gruplarina vb.
goriintliniin yayilabildigini belirtmistir. Whatsapp gruplarinda yalan haberin ne kadar

etkide bulundugunun ya da yayildiginin ise dlgtilemedigi ifade edilmistir.

Marka ya da kurumla ilgili paylasilan bir yalan haberin fark edilmemesi,
miidahalede ge¢ kalinmasi ya da gérmezden gelinmesi halinde, durumun gitgide
kotiilesecegi yoniindeki goriislerden farkli olarak Katilimci-10, sosyal medyada bir
marka ile ilgili yalan haberin dolasima girmesi durumunda; yalanin bir noktada
yayillmasimnin kesilecegini ve paylasilmasinin ayni hizla devam edemeyecegini,
gercegin ve isin aslimin bir miiddet sonra ortaya ¢ikacagini, bu siire zarfinda
markanin zarar gorebilecegini ancak hakkindaki iddialar yalan oldugu i¢in kalic1 bir

hasar alacagini diisiinmedigini ifade etmistir.
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3.4.3. Yalan Haberler Karsisinda Sosyal Medyada Kriz Iletisimi

Yonetimi

Bu baslik altinda; sosyal medyada yayilan bir yalan haber ile ilgili nasil bir yol
izlenmesi gerektigi, yalan haber ile karsilagilmasi durumunda degerlendirilmesi
gereken 6nemli noktalarin neler oldugu, yalan habere cevap verme, miidahale etme
veya suskun kalma kararimin alinmasinda yalan haberin yayildigi ‘kaynagin’ ve
‘konusunun’ tagidigr 6nem, yalan haber ve kriz iletisimi konusunda bagvurulabilecek
¢ozlim yollari, spesifik olarak yalan haber i¢in kriz plan1 hazirlanmasmin gerekli
olup olmadigi, yalan haberler konusunda daha kirilgan ve hassas sektorlerin hangileri

oldugu iizerinde durulmustur.

Itibar yonetimini ve kriz iletisimini, bir biitiiniin iki parcasi seklinde tanimlayan
ve kriz iletisimi yiiriitiilmesinin sebeplerinden birinin itibarin korunmast oldugunu
vurgulayan havacilik sektdriinde Kurumsal iletisim Miidiirii Katilimci-1 gibi dijital
halkla iliskiler ajansinda Medya Direktorii olan Katilimci-5 de kriz ve itibar yonetimi
konularinin dogru anlasilmasinin ve profesyonel destek alinmasinin giiniimiizde
olduk¢a Onemli oldugunun altim1 ¢izmistir. Katilimci-5, uluslararast kredi
derecelendirme kuruluslarinin degerlendirme kriterinden birinin ‘krizlerin nasil
yonetildigi® ile ilgili oldugunu, bu baglamda ¢evrimici bir krize neden olan
paylasimlarin aksinin ispatlanmasiin ve yalan oldugunun agiklanmasinin oldukga
Onem arz ettigini ifade etmistir. Kredi derecelendirme kuruluglarinin yani sira
uluslararasi firmalarin da bu konuda dikkat ettikleri basliklar su sekilde siralanmustir:

- Kurumun yasadigi/yasamakta oldugu krizden haberdar olup olmadigi,

- Yalan haberden kaynakli bir krizle karst karsiya kalindiginda ne gibi bir
vol izlendigi,

- Yalan haberin aksini ispatlayarak, kamuoyuna gerekli bilgilendirmenin

ve a¢tklamanin yapilip yapilmadigi.

Katilimci-5; bir isletmenin veya markanin kriz yonetimi devralindiginda,
cevrimigi ve ¢evrimdisi kriz yonetimi siirecinin isleyisini su sekilde ifade etmistir:

- Potansiyel risklerin incelenmesinin ardindan, faaliyet gésterilen sektoriin
dinamiklerine gore kriz senaryolari ve buna gore kriz plant hazirlanir.

- Analizlerin ardindan risk ve kriz derecelendirmesi yapilir.



100

- Tiim gevrimi¢i mecralarin ozel bir yazilimla es zamanli takibi yapilir. Bir
konunun, her bir mecrada ne kadar paylasildigi, yayildigi, kimler
tarafindan konusuldugu izlenir.

- Paylasilan konu veya icerik kriz potansiyeli barindiryyor ise marka

durumdan haberdar edilir.

Hizmet verdikleri bir sirketin yalan haberle karsilasmasi durumunda Katilimci-
5; oncelikle haberi yayan kaynakla irtibata gecildigini, paylasimda bulundugu
konuyla ilgili nereden bilgi edindigi vb. konularda agiklama yapilmasinin ve
kendileriyle bunun paylasilmasinin istendigini, aksi halde hukuki siire¢ baslattiklarin
belirtmistir. Burada, sosyal medyada dolasima giren bir yalan haberin erken asamada
fark edilmesinin ve yalan haberin yayildig kaynakla irtibat kurularak yanlis anlama
varsa giderilmesi, bir kasit s6z konusu ise hukuki siirecin baslatilmasi, boylece sorun
asamasinda miidahalede bulunulmasinin 6nemi {izerinde durulmustur. ‘Sosyal
Medya ve Yalan Haberler’ bashginda aktarildig: iizere, halkla iligkiler ve iletisim
ajans1 yoneticisi Katilimer-12 de bir yalan haberle karsilasiimasi durumunda,
oncellikle kaynak ile irtibata gecildigini ve isin dogrusunun ne olduguyla ilgili

aciklamanin yapildigini belirtmistir.

Katilimci-5 “her vaka kendi hacmi ile hareket eder” diyerek yalan haberler
karsisinda izlenecek kriz iletisimi stratejilerinin farklilik gosterecegini ifade etmistir.
Bir yalan haberle karsilagildiginda; yalan haberin yayilma hizi, nereye dogru
yayildigi, kasith bir durum olup olmadigi konularmnin arastirildigr bir ‘bekleme
stiresinin’  oldugu, gerekli degerlendirmelerin yapilmasinin ardindan harekete
gecildigi belirtilmistir. Tiiketim iiriinleri sektdriinde Kurumsal iletisim Miidiirii
Katilimci-2 de yalan haberin nereden ¢iktigi, siirecin nasil gelistigi, krize yol agacak
boyuta nasil geldigi noktasinda ‘saptama’ yapilmasinin énemli oldugunu, konunun
degisik boyutlarinin olabilecegi géz oniinde bulundurularak saptamada bulunurken
aceleci davranilmamasi gerektigini ve oncelikli olarak dogru bilgiye ulasilmasinin

onem tasidigini vurgulamistir.

Veri Analiz Direktorii Katilimci-4, spekiilatif igerikler ve halka acik sirketler
s6z konusu oldugunda, yalan haberle ilgili siirecin dikkatle izlenmesi gerektigini

belirtmistir. Katilimci-1; toplumsal duyarlilik ve hassasiyet gerektiren ya da kurumun
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imajin1 ciddi bigimde sarsabilecek konularda, havacilik sektorii 6zelinde ise en
onemli konularin basinda gelen ‘giivenlik’ ile ilgili bir yalan haber mevzubahis
oldugu takdirde, ‘hi¢ beklemeden’ harekete gecilmesinin ve hemen miidahalede
bulunulmasinin 6nemini vurgulamistir. Operasyonel siireclerle ilgili ‘bir saattir ugak
igerisindeyiz, ucak kalkmiyor, 45 dakikadir bagaj bekliyoruz halen gelmedi’ gibi
durumlarda, dnce paylagimlarin yayilmasina bakildigini, cevap vermek i¢in 2-3 saat
beklenildigini, paylasimlar sinirli bir noktada kaldiysa miidahale edilmedigini ancak
durum biiyliyor ise ‘dediginiz olay olmamistir, yasanmamistir’ seklinde agiklamanin

yapildigini aktarmustir.

Bir markanin Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-3, yalan haber karsisinda
izlenebilecek yol haritasini su sekilde vermistir:

- Sirket i¢i yapuanmanin harekete gegirilmesi: Genel miidiir, kurumsal
iletisim miidiirii, kalite miidiirii, hukuk birimi ve diger ilgili birimlerin
ver aldigi, kriz éncesinde olusturulan kriz ekibinin on degerlendirmede
bulunmasi.

- Gozlem: Yalan haberin ne kadar yayildigi, ne kadar inandirict oldugu,
ne kadar etkide bulundugunun takip edilmesi,

- On hazirhgin bir parcasi olarak iiretilen pozitif iceriklerin devreye
girmesinin beklenmesi,

- Mevcut durumun ve krizle ilgili ongoriilerin degerlendirilmesinin ve

gelen tepkilerin ol¢iilmesinin ardindan aksiyon alinmast.

Katilimci-2, yalan haber ile karsilasilmasi durumunda incelenmesi ve
degerlendirilmesi gereken hususlar su sekilde siralamistir:
- Konunun nereden yayildiginin arastirilmast,
- Yalan haberi yayan kaynagin ne kadar insana ulasabileceginin tespit
edilmesi,
- Yalan haber konusunun ne kadar ilgi c¢ekici ve kritik oldugunun

degerlendirilmesi.

Katilimci-2, yalan haberi yayan ‘kaynagin’ ve yalan haberin ‘konusunun’ hem
bir arada hem de birbirlerinden bagimsiz olarak degerlendirilmesi gerektigini ifade

etmistir. Katilimci-2, faaliyet alanindan bagimsiz olarak ‘saglik’ ve ‘giivenlik’
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konularmin her sektor i¢in olduk¢a Onem tasidigini, bu nedenle ilgili konularm
degerlendirmelerinin hassasiyetle yapilmasi gerektigini vurgulamistir. Benzer
sekilde; Katilimci-12, kayna@in etkisinin yani sira yalan haber yapilan konunun
toplumu oldukga ilgilendiren hassas bir igerik tasimasi durumunda, yalan haber hig
kimseye erigmiyor olsa da agiklama yapilabildigini, bu anlamda miidahalede
bulunma kararim1 alma asamasinda ‘kaynagin’ ve ‘konunun’ degerlendirildigini
aktarmistir. Bir markanin Kurumsal letisim Miidiirii Katilimci-3 de yalan haberin
‘kaynagi ve etki alani’ ile ‘konusunun’ ¢oklu ve birlikte degerlendirildigini ifade

etmistir.

Katilimci-4; yazilimlar sayesinde, belirli anahtar kelimelerle arama yapilmasi
yoluyla bir konunun ya da yalan haberin ¢evrimi¢i mecralarda kimler tarafindan
paylasilmakta oldugunu, konunun en ¢ok hangi mecrada yayildigini, ne kadar
paylasildigin1 ve konusuldugunu aninda takip edebildiklerini ifade etmistir.
Katilimci-4, yalan haber de dahil olmak tizere bir kriz durumunda dikkat ettikleri
noktalart su sekilde siralamistir:

- Krize neden olan konunun sosyal medyada ne sekilde konusuldugunun,
nasil yansidiginin ve ne gibi icerikler iiretildiginin takibi,

-  Konunun yayilma hizimin ne yonde degistigi, sosyal medyadaki
konusmalarin artis ya da azalis yoniindeki seyri,

- Haber siteleri, forumlar, sozliikler, sosyal medya platformlart gibi
cevrimi¢i mecralarda konunun durumu ve yayilma hizi,

- Paylasimlarin kimler tarafindan yapidiginin belirlenmesi — bot hesaplar
mi yoksa gercek kisiler tarafindan mi yapildigi,

- Gazeteciler, kose yazarlar, kanaat onderleri, iinlii isimler vb.

paylasimda bulunup, konuya dahil olup olmadiklarinin belirlenmesi.

Katilimci-5, oOncelikle yasanmakta olan ‘krizin® tamimlanmasi, ardindan
yayllma yollarina uygun seklide ¢o6ziim gelistirilmesi gerektigini ifade etmistir.
Yalan haberin, sosyal medyada kimler tarafindan, ne hizla yayildigini géz oniinde
bulundurularak ‘yok sayma’ veya ‘kaynakla iletisime gegerek diizeltme yapilmasi ya
da yasal silire¢ baslatilmasi’ yollarinin izlenebilecegini dile getirmistir. Katilimci-5;
“ciddiyeti ve etki alam yiiksek bir kaynak tarafindan yalan haber yayiliyor ise,

gerceklerin hizla ulastirilmas: 6nemli” seklinde konuyu agiklayarak, yalan haberden
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kaynakli bir kriz durumunda kritik noktanin “dogru ve yanlhsin hizla ortaya

konulmasi ve yalanin ispatlanmasi:” oldugunun altini ¢gizmistir.

Katilimci-4, yalan haber konusunda, paylasimin yayildigi kaynagin etkinliginin
olduk¢a onemli olduguna dikkat ¢ekmistir. Kafilimci-5 de yalan haber 6zelinde,
kaynagin etki yaratma potansiyelinin, Ozellikle takip¢i sayisinin 6nem tasidigini
belirterek; oncelikle kaynaga, kaynagin kimleri etiketledigine ve kimler tarafindan
paylasim yapildigina bakildigini dile getirmistir. Katilimci-4, marka ile ilgili bir
yalan haberin ¢evrimici sozliik platformlarinda konusulmasinin, kdse yazarlarinin
konu ile ilgili gazetelerinde yaz1 kaleme almasinin veya sosyal medyada paylagim

yapmasinin, kriz yasama potansiyelini yiikselttigine dikkat ¢cekmistir.

Ayni dijital halkla iligkiler ajansinda calisan Katilimci-4, Katilimci-5 ve farkl
bir dijital halkla iligkiler ajansinda Sosyal Medya Uzmani olan Katilimci-6
tarafindan, yalan haberlerin ne zamana kadar gormezden gelinecegi ya da hangilerine
cevap verilecegi konusunda belirleyici faktoriin, haberin yayildig1 ‘kaynak’ oldugu
vurgulanmustir. Katilimci-4; kaynagin takipgi sayisi, kag kisi ile paylastigi, paylastigi
kisilerin takip¢i sayisi, onlarin paylastigi kisilerin takipgi sayisi seklinde dalgalar
halinde potansiyel yayilma oraninin hesaplanmasi gerektigini belirtmistir. Katilimci-
6 da bir kaynak tarafindan yalan haber yazilmaya ve paylasilmaya baslandiginda,
kaynagin ne kadar kisiye etki ettiginin ve/veya edebileceginin yani frekans alaninin,
yazilimlar sayesinde tespit edilmesi gerektigini dile getirmistir. Bu anlamda, yalan
haberi dolagima sokan kaynagin etki alani siurlt ve az ise, dogrudan kendisi ile
iletisime gecilerek aciklama yapilmasi; kaynagin etki alam yiiksek ve ¢ok sayida
kullaniciya erisim imkan1 varsa, sosyal medya ve basin biiltenti ile iletisim kurulmasi

gerektigi aktarilmistir.

Benzer sekilde, yalan haberlere ne zaman miidahale edilmesi gerektiginin
belirlenmesinde ve miidahalede bulunma kararinin alinmasinda, yazilimlar yoluyla
izlemenin devreye girdigini ifade eden iletisim damigsmanlhig sirketinde Yardimci
Danigsman olan Katilimci-10, yayilim hizina gore ne tiir bir aksiyon alinacaginin
belirlendigini aktarmistir. Aymi sirkette ¢alisan bir diger Yardimci Danisman olan
Katilimci-8 ise yiiksek takipgisi bulunan ve erisimi yiiksek hesaplarin konuyu

islemeye baslamasi, haber sitelerine ve hesaplarina konunun yayilmasi durumunda
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miidahale edilmesi gerektigini belirtmigtir. Ayni sirkette Yardimci Danisman
pozisyonunda gorevli bir diger calisan Katilimci-9, sosyal medya takip ajanslarinin,
krizlerin etki gii¢lerine gore metrikleri bulundugunu, sosyal medyada bir meselenin
kimler tarafindan paylasildigi ve ne kadar yayildigi ile ilgili bilgilendirmelerinin

onem tasidigini ifade ederek;

“Yalan habere ge¢ miidahale edilmesi, daha fazla kisive gercegin
ulastirtlmasini, daha fazla para harcanmasini ve ¢aba sarf edilmesini
gerektirecektir. Yine de icerik dogru ve net ise yalan haberin iistesinden
gelinebilecegine inaniyorum. Ancak yoruma agik, muglak her konuda

sosyal medyanin her an her seyi yapabilecegini soylemek lazim’

seklinde konuyu agiklamistir.

Katilimci-8; kriz iletisiminin, kriz c¢iktiginda degil ¢ok oOnce yapilmasi
gerektigine dikkat ¢ekerek, faaliyette bulunulan sektoriin dinamiklerine gore kriz ya
da sorun yasama olasiligit barindiran konu basliklarinda gerekli tedbirlerin
alinmasinin, hedef kitlelere ve paydaslara faaliyetlerin seffaf bir sekilde

duyurulmasinin 6nemli oldugunu aciklamistir.

Yalan haberle karsilasilmasi durumunda Katilimci-6, oncelikle proaktif ve hizli
olunmasinin énemine vurgu yapmistir. Ardindan izlenebilecek adimlar1 su sekilde

stralamistir:

- Seffaf olunmall,

- Kusur veya sugluluk varsa oziir dilenmeli; yalan veya iftira varsa haklilik
duyurulmali,
- ‘Unutulur’ denilerek yasanan bir sorun veya olay gormezden

gelinmemeli.
Kotii bir deneyimin tiiketicinin zihninde yer edindigini vurgulayan Katilimci-6;
“Markalarin karsilastigi yalan haberler dahil olmak iizere, sessiz kalmak

hi¢chir zaman ¢oziim getirmiyor. Kisisel olarak ben de bunu markalara

onermiyorum’’
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diyerek yalan haberler karsisinda suskun kalmanin tercih edilmemesi gerektigini

ifade etmistir.

Halkla iligkiler ve iletisim ajansi yoneticisi Katilimci-12; ‘sessiz kalma’
kararinin, sirketlerin inisiyatiflerine ve genel stratejilerine gore degisiklik arz ettigini,
olaymm ve konunun boyutuna gore degerlendirilebildigini ancak sonrasi i¢in de
muhakkak atilmasi gereken adimlarin belirlendigini dile getirmistir. Aksiyon alma ya
da almama kararinin kurumsal yapiya bagli oldugunu belirten halkla iligkiler ve
iletisim ajansinda Marka Yoneticisi Katilimci-11; yalan haberi yayan kaynaga yanit
vermenin, kaynagin ciddiye alindigi anlamina gelecegine deginerek, dogrudan cevap
vermeden de aksiyon alinabilecegini aciklamistir. Benzer sekilde; bir markanin
Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-3, her firmanim kendi dinamigi igerisinde yalan
haberlere ‘cevap verme’ ve ‘suskun kalma’ kararini degerlendirdigini aktarmistir.
Katilimei-3; ¢ogu vakanin ‘cevapsiz’ birakilarak boylece, karsi tarafin iddiasinin
kayda deger olmadigi gosterilerek krize doniismeden yonetilebildigini, dogrudan
tiikketici ile birebir iletisim kurularak ac¢iklama yapilabildigini ve tiiketici danisma

hatlaria gelen sorular i¢in cevaplarin hazirlandigini belirtmistir.

Tiiketim {iriinleri sektoriinde Kurumsal Iletisim Midiiri Katilimci-2, yalan
habere ‘cevap verme’ kararimin ¢ok hizli alinmasi gerektigini ifade etmistir.
Spekiilatif bir konunun dijital kayitlardan silinmesi miimkiin olmadigindan, yeniden
giindeme gelebilecegine dikkat ceken Katilimci-2; bu bakimdan, yalan haber
karsisinda kisi veya kurumlarin ‘suskun kalma’ konusunda iyi diisiinmesi gerektigini,
zira ‘cevap vermemenin’ risk olusturdugunu belirterek, konuyu su sekilde

aciklamistir:

“Spekiilatif ve gercek olmayan bir konuda, ‘dogrunun’ her yerde
bulunmasi ve ‘giiven’ gelistirilmesi gerekmektedir. Konunun gercek disi-
yvalan haber olduguna dair yapian agiklamanin yazili olarak da
verilmesi, gelecek i¢in ‘proof points’ olusturulmasi bakimindan olduk¢a

onemli”.
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Benzer sekilde, Katilimci-11; sosyal medyada higbir seyin silinmedigini,
yasandig1 sirada miidahale edilmedigi takdirde kurumsal hafizadan dolay1, benzer bir
olayla karsilagilmasi durumunda krizin kendisini tekrarlayabilecegini belirterek;

- Gerekli arastirmanin yapilmasinin ve tespitlerin tamamlanmasinin ardindan
valan habere siiratle miidahale edilmesi,

- Iddiay1 ciiriitecek sekilde aciklama yapimas: ve ilgili bir belge varsa
yayinlanmasti

tavsiyesinde bulunmustur.

Katilimcilardan, “yalan  haberlerin yayilmasimin ve krize doniismesinin
engellenmesinde ne gibi ‘on alici’ ¢alismalar yapilabilecegini, spesifik olarak yalan

haber simiilasyonlar: ve kriz plan olusturuyorlar mi” belirtmeleri istenmistir.

Yalan haberler nedeniyle yasanabilecek bir krize karsi, 6zel olarak hazirlanmis
kriz senaryolar1 ve kriz planlari oldugunu aktaran dijital halkla iligkiler ajansinda
Medya Direktorii Katilimci-5, faaliyette bulunulan sektére gore, ayni sektorde yer
alan ancak farkli dinamiklere sahip markalara gore kriz senaryolarinin
olusturuldugunu belirtmistir. Ornek olarak, ayn1 sektorde yer alsa da her bankanin
hedef kitlesi, sermayesi vb. faktorlerinin degisiklik arz ettigi, yine her havayolunda
ucus yapilan iilkelerin, havalimanlarinin, destinasyonlarin, hedef kitlenin vb.
farklilagtigi bu anlamda, kriz senaryolarinin gerek sektorel gerek kurumsal faktorler

dikkate alinarak hazirlandig1 ifade edilmistir.

Halkla iliskiler ve iletisim ajans1 yoneticisi Katilimci-12; olasi kriz tiirlerine
gore kriz senaryolarinin evvelden belirlenip, aksiyonlarin hazir edilmesinin kriz
stirecinin yonetilmesinde biiyiikk avantaj sagladigini ancak birgok sirkette krize
hazirlik ¢aligmast yapilmadigini belirtmistir. Kriz plan1 hazirlanmas: gerektigi gibi,
kriz smifinda bulundugunu degerlendirdigi yalan haber konusunun muhakkak kriz

planina dahil edilmesi gerektigini vurgulayan Katilimci-12;

“Kriz senaryosunda biz bir iddia ortaya koyuyoruz ve buna gore
senaryonun iki akisi oluyor: Dogru olmast halinde ve yalan olmasi

halinde nasil ilerlenecegi. Ciinkii ikisinin aksiyonlart birbirlerinden
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farkli oluyor. Dolayisiyla ashinda yalan haberler igin de senaryo
hazirlanmig olunuyor”

diyerek kriz senaryosu hazirlama siireglerini agiklamustir.

Senaryo planlamasina bazi markalar i¢in kesinlikle gerek duyuldugunu belirten
Katilimci-6; yazilimlar sayesinde markalarin ge¢miste yasadigir sorun ve krizlerin
goriilebildigini ve bu sayede yapilmasi gerekenlerle ilgili bir ¢ergeve ¢izilebildigini,
ayni zamanda yine yazilimlar yoluyla markanin ilgi ve faaliyet alanina gore takip
edilen kelimeler oldugu i¢in sosyal medyada yazilanlarin dogrudan kendilerine
ulastigini, bu nedenlerden dolayr yalan haberler iizerine spesifik bir kriz planina
gerek duyulmadigini aktarmistir. Genel bir kriz planinin olmasi gerektigini belirten,
Katilimei-6 ile ayni dijital halkla iliskiler ajansinda calisan Uriin Uzman1 Katilimci-7,
sosyal medyada paylasgimin yapildigr kisi sayisina ve takipgi araliklarina gore
halihazirda kullandiklar1 yazilimin alarm seviyeleri oldugunu, her bir seviyede farkli
kademedeki ilgililere ve ekiplere anlik mail gonderildigini, bu sayede krize
dontismeden gerekli acgiklamalarin yapilmasiyla miidahalede bulunuldugunu ifade
etmistir. Bir markanm Kurumsal iletisim Midiirii Katilimci-3, yalan haber iizerine
spesifik bir kriz senaryosu olusturmadiklarini, kriz ¢aligmalarin1 potansiyel konular
ve sektor icerisinde ya da disarisinda Orneklerini gordiikleri vakalar iizerinden

hazirlamaya ¢alistiklarini aktarmstir.

Spesifik olarak yalan haberler ile ilgili bir simiilasyon gelistirmediklerini dile
getiren Katilimci-1; sektordeki tecriibeleri, 6rnek olaylarin takibi, sosyal medyanin
yakindan izlenmesi sayesinde gerek kisisel olarak gerekse birlikte ¢alistiklar1 halkla
iligkiler ajansinin, sorunun ya da krizin nereden gelebilecegini tahmin edebildiklerini
ifade etmistir. Bir sorun ya da krizle karsilagmamak i¢in onleyici tedbirler alindigini

belirterek, 6zellikle ‘sahipsiz bagaj’ konusuna dikkat ¢ekilmistir:

“Sahipsiz bagajlar sorundur. Sahipsiz bagajin once anonsu yapuilir,
beklenir, belli bir siire icerisinde kimse gelmezse polise haber verilir,
bagaj yerinden alinmaz. Bomba imha ekibi gelir ve fiinye ile bagaj
patlatilir. Bu mesela bizim i¢cin her zaman risktir. Bir anda biri
fotografint ¢ekip ‘bombalr ¢anta bulundu’ denildigi zaman krizle karsi
karsvya kalinabilir”.
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Yalan haberler karsisinda onleyici tedbir ve O6nlem alinmasi gerekliliginden
bahseden bir diger kisi, halkla iliskiler ve iletisim ajansinda ¢alisan Marka Y 6neticisi
Katilimci-11 olmustur. Katilimci-11, yasadigi bir vaka lizerinden Onleyici tedbirlerin

ve Ongoriiniin Onemini aktararak;

“Iletisim damsmanhgi hizmeti verdigim bir otelin yan binasinda yangin
vasandi. Yangin yan binada ¢ikti ama hizmet verdigim otelin adi da
yvazilabilirdi. Bilgi kirliligini engellemek, yalan ya da yanls bir haberle
karsilagsmamak i¢in, bu ihtimale karsi gerekli agiklamayr sozlii ve yazili
olarak derhal yaptim”

seklinde, olas1 bir yalan haber yapilmasi ihtimalini bu miidahalesi ile engelledigini

belirtmistir.

Katilimcilardan; tecriibelerine ve gozlemlerine dayanarak, yalan haberin itibara
etkisinin daha yiiksek ve krizin yonetilmesinin daha zor olabilecegi, “yalan haberler
konusunda daha kirilgan ve hassas sektorleri” belirtmeleri istenmistir. Bu baglamda,

cesitli cevaplar alindig1 ancak gida sektoriiniin daha sik ifade edildigi sdylenebilir.

Katilimci-1; tecriibelerine dayanarak, yalan haber konusunda en hassas ve
kirilgan sektorleri su sekilde siralamistir:
- Hizmet sektorii — turizm, alisveris merkezleri vb. gibi,
- Havacilik sektorii,
- Gida ve icecek sektorii,

- Akaryakit sektorii.

Katilimci-5; “finans sektoriinde basit bir haber bile borsayt etkileyebilir”
diyerek yalan haber konusunda finans sektoriiniin hassas yapisina dikkat ¢ekmis ve
bu anlamda en kirilgan sektorlerden biri oldugunu belirtmistir. Katilimci-7,
endiistriyel iiretim yapilan sektorlerde, siirdiiriilebilirlik konusunda yayilacak dogru
olmayan haberlere karsi tedbirli olunmasini aktarmigtir. Halkla iligkiler ve iletisim
ajansinda Marka Yoneticisi Katilimci-11, yiiksek yatirimlarin yapildigi, haberlerin
stiratle yayildig1 ve birbirleri ile iliskili oldugunu belirttigi sanayi, ulasim, turizm gibi
sektorlerde yalan haberlere karsi dikkatli olunmasi ve Onlem alinmasi gerektigini

vurgulamustir.
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Katilimci-6 ise yalan haberler konusunda gida ve saglik sektoriinde hassas
olunmasi gerektigini, Ozellikle saglik sektoriinde seffaflik konusunda ihtimam
gosterilmesinin énemli oldugunu dile getirmistir. Bir markanin Kurumsal Iletisim
Midiiriic Katilimci-3, ayni iletisim danigsmanligt sirketinde calisan Katilimci-8 ve
Katilimci-9 ile halkla iliskiler ve iletisim ajansi yoneticisi Katilimci-12, yalan haber
konusunda en hassas sektoriin gida oldugunu belirtmislerdir. Katilimci-9 bu

konudaki kriteri su sekilde ifade etmistir;

“Teknik bilgi gerektiren sektorlerin, yalan haberlere karsi daha kirilgan
olabilecegini séyleyebiliriz. Teknik bilgisi yiiksek olan sektorlerde/islerde
valan haber sayisi artabilir ve hedef kitle ikna edilemeyebilir.
Havalimani gibi teknik konularin bulundugu sektérlerde yalan haberlerle

stklikla karsilasilabilmektedir”.

Tiiketim {iriinleri sektdriinde Kurumsal Iletisim Miidiiri Katilimci-2, gida
sektoriinde yalan ve yanlis birgok haberin yapildigini belirterek; bu noktada,
“bagimsiz tiyelerden kurulu, her konunun ekspertizinden olusan, bilirkisi bir kurum

kurulmast gerekli” seklindeki diisiincesini aktarmustir.

Yalan haberden kaynakli bir kriz yasamamak icin izlenebilecek adimlara ve
yalan haberler dolayisiyla bir krizle karsilagilmasi durumunda yiiriitiilebilecek kriz
iletisimi yonetimi siirecine iliskin havacilik sektoriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii
Katilimci-1’in tavsiyeleri su sekilde siralanabilir:

- Iyi, nitelikli ve gen¢ bir ekip olusturulmal, ézellikle bu konularda daha
dikkatli olan Y kusagina ekip icerisinde mutlaka yer verilmeli,

- Gerek sosyal medya gerekse halkla iliskiler tarafindaki ortaklar ozellikle
Kriz yonetiminde ¢ok iyi ve tecriibeli olmall,

- Olast bir krizin dalga boyunun tahmin edilmesi ve ¢ok ¢abuk karar
verilmesi gerekli,

- Aksiyon veya susma karari ¢ok hizli alinabilmeli, susma karar: alinsa
bile B plani her zaman hazir bulundurulmali,

- Yalan haberle ilgili yapilacak agiklamalarda kanit ve olayin asli mutlaka

ortaya konulmali,
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- Aciklama yapilacaksa, bunun herkes tarafindan goriilmesi ve duyulmasi
i¢in medya desteginin onemli oldugu g6z oniinde bulundurulmali,
- Krizin biiyiimesini engellemek veya bastirmak icin ‘influencer’ ya da

‘fenomen’ ile ¢alisilmasi diisiiniilebilir.

Katilimci-1, yalan haberler ve kriz iletisimi konusunda ‘influencer’ ve/veya
‘fenomen’ gibi durumlara bagvurulabilecegini, bunun yalan haberler ile ilgili bir

¢Oziim yolu olabilecegini ifade ederek;

“Hakkinizda bir iddia var diyelim, yalan bir haber yapildi, dolasiyor,
hizla yayiiyor, siz de hesabimizdan agiklama yaptiniz vs., ancak her
zaman o yaptiginiz ag¢iklamanmin yayilmasi, yalan haber kadar hizli
olmuyor. Burada Twitter ise Twitter fenomeni, Instagram ise influencer,
yani biraz bu kanallara gitmek gerekebilir”

seklinde konuyu agiklamistir.

Halkla iligkiler ve iletisim ajansinda Marka Yo6neticisi olan Katilimci-11, yalan
haber karsisinda markanin iiriin ve/veya hizmetlerini kullanan influencer’larin
deneyimlerini paylagmalarinin ve olumlu konusmalarda bulunmalarinin Kimi
durumlarda sirketin yaptigi agiklamalardan daha etkili ve ikna edici olabildigini ifade
etmistir. Yalan haberler konusunda Katilimci-9 da kanaat onderleri, {inlii kisiler,

markanin sadik miisterileri ile birlikte ger¢eklerin yayilabilecegini belirterek;

“Yanhs bilgiyi yayan oldugu kadar dogru bilgiyi de yayan olacaktir,
yeter ki igerik dogru olsun™

seklinde ligiincii taraf onayina bagvurulabilecegini dile getirmistir.

Yalan haberlerin birden alevlenebilecegi gibi siiregeliyor da olabilecegini
belirten Katilimci-2, krize eden olacak konularin 6ngoriilebilmesinde; ‘tag cloud —
etiket bulutu’ goriiliyor mu, hangi konu hakkinda kimler konusuyor, konu neden
konusuluyor, nelerden séz ediliyor, kimler etiketleniyor seklindeki iyi bir ‘social
listening — sosyal dinleme’ ile yalan haberlerin iistesinden gelinebilecegini
aciklamistir. Tiiketicilerin neye giivenecegini bilememesi ve yakin cevrelerinden

gelen bilgilere inanma ve glivenme egiliminde olmalari neticesinde konularin 6ziiniin



111

cogunlukla yanlis bilindigini ifade eden Katilimci-2; bu bakimdan, sektorel anlamda

kendi igerisinde ekspertiz otoriteler olusturulmasinin 6nemini yinelemistir.

Halkla iliskiler ve iletisim ajansi yoneticisi Katilimci-12; her krizde oldugu gibi
evvelden hazirlikli olunmasi ve dogru yerde, dogru zamanda miidahale edilmesi
kaydiyla, yalan haberlerin yonetilmesi en kolay kriz tiplerinden bir tanesi oldugunu
ancak sektorel regililasyonlar geregi kimi durumlarda her seyin anlatilamamasi, yalan
haberi kimin yaydigina baglh olarak alinacak aksiyonlar degiskenlik
gosterebileceginden kaynagin tespit edilmesi siirecinin beklenmesi, tiim verilerin
elde edilmesinin zaman almasi ve hukuki siirecin sonug¢lanmasinin beklenmesi gibi
durumlar nedeniyle, dogrunun ve yalanin agiklanmasinin zaman alabilecegini

aktarmustir.

3.5. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Calismanin bu béliimiinde, Kurumsal Iletisim Miidiirleri ile dijital halkla
iligkiler ajansi, iletisim danigmanligi ajanst ve halkla iligkiler ve iletisim ajansi
calisanlarniyla gergeklestirilen 12 goriismede elde edilen bulgularin; arastirma
bulgularin analizinde faydalanilan ‘sosyal medya ve kriz iletisimi yonetimi’, ‘sosyal
medya ve yalan haberler’ ve ‘yalan haberler karsisinda sosyal medyada kriz iletigimi

vonetimi’ bagliklart baglaminda degerlendirilmesine yer verilecektir.

Sosyal Medya ve Kriz Iletisimi Yonetimi

Bu baglik altinda yoneltilen sorular neticesinde, ileri siiriilen goriislerin ve
tartismalarin iki konu etrafinda sekillendigi goriilmiistiir: Sosyal medyanin krizlerin

c¢ikisi, yayilmasi ve yonetilmesi lizerindeki etkisi ve sosyal medya takibinin 6nemi.

lletisim damsmanligi sirketinde Yardimci Danisman olan Katilimci-9,
sinirlarinin belirli oldugunu ifade ettigi sosyal medyanin takibi ile krizin seyrinin ve
yOniiniin izlenebildigini ve krizin etkilesim alan1 ve boyutunun 6l¢iilebildigini bu
anlamda, sosyal medyanin krizlerin yonetilmesi agisindan art1 yoniiniin bulundugunu
belirtmis; yine sosyal medyada yasanacak bir krizin, markanin varligini tehdit edecek

kadar biiylime potansiyeli tasidigini, bu yOniiyle artis1 kadar eksisinin de
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bulundugunu eklemistir. Havacilik sektdriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-
1 de sosyal medyanin, gerek krizlerin bizatihi kendisini gerekse ¢oziimlerini
igerisinde barindirdigini dile getirmistir. Halkla iligkiler ve iletisim ajansinda Marka
Yoneticisi olan Katilimci-11; sosyal medyanin, krizlerin yayilmasinda ve
yonetilmesinde olumlu ve olumsuz yanlarindan bahsedilebilecegini dile getirmistir.
Yine, tiiketim iiriinleri sektoriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii Katiimci-2; sosyal
medyanin, krizlerin yayilmasini ve derinlesmesini hizlandirma ve kriz iletigimi
yonetimini  kolaylastirma olarak iki tiirlii etkisinden de bahsedilebilecegini
belirtmistir. Bu bakimdan, s6z konusu katilimcilarin, krizlerin yayilmasi ve
yonetilmesi acisindan sosyal medyanin olumlu ve olumsuz yonlerine dikkat
cektikleri sOylenebilir. Benzer sekilde Lukaszewski; sosyal medyanin, kriz
yonetiminde kurumlarin dostu buna mukabil, can sikici bir kriz esnasinda ise
diisman1 olabilecegi seklinde iki boyutuna da vurgu yapmaktadir (Lukaszewski,
2013: 209).

Dijital halkla iligkiler ajansinda Medya Direktorii olan Katilimci-5 ise sosyal
medyanin, krizlerin yonetilmesini kolaylastirici islevini vurgulamistir. Sosyal medya
yoluyla; markalarin yasadiklar1 bir krizden aninda haberdar olabildiklerini ve
dogrudan hedef kitleye ulasarak krize hizla cevap verebildikleri ve agiklama
yapabildikleri bir iletisim kanalma sahip olduklarin1 belirtmistir. Iletisim
danigmanlhig: sirketinde Yardimci Danisman olan Katilimci-8, geleneksel medyanin
aksine sosyal medyada bir krize verilen anlik ve hizli tepkilerin gézlemlenebildigini
ve hemen fark edilebildigini, bu durumun kriz biiyimeden miidahalede
bulunulmasina imkan verdigini aktarmistir. Boylece sosyal medyanin, krizlere
proaktif yaklasilmasina olanak tanidig sdylenebilir. Burada dikkat ¢ekilen hususlarin
Coombs’un; sosyal medyanin, sorunlarin ve krizlerin fark edilmesine, erken uyari
sinyallerinin alinmasina ve kriz esnasinda paydaslar ile etkilesim icerisinde iletisim
kurulmasina olanak taniyan etkin bir ara¢ olabilecedi yoOniindeki diisiinceleri ile
tasidigi benzerlik goriilmektedir (Coombs 2008’den aktaran Hung-Baesecke ve
Bowen, 2018: 68). Yine; Hung-Baesecke ve Bowen, sosyal medya platformlarinin
kriz yoneticileri ve paydaslar1 i¢in faydali bir kriz iletisimi kanali olduguna dikkat
¢ekmektedirler (Hung-Baesecke ve Bowen, 2018: 69).
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Iletisim danismanhig: sirketinde Yardimci Danisman olan Katilimci-10 ise,
sosyal medyanin 6zellikle krizlerin ¢ikmasina etkide bulundugunu dile getirmektedir.
Benzer bir goriisle, dijital halkla iliskiler ajansinda Uriin Uzmani olan Katilimci-7 de
sosyal medyanin krizlerin ¢ikmasini kolaylagtirdigini ileri stirmektedir. Bu noktada
Sayimer’in, internetin olusturdugu sanal ortamin bizatihi kendisinin bir kriz kaynagi
oldugu ifadesine yer verilmelidir (Sayimer, 2012: 242). Heath ve Millar da internet
ortaminda kurumlar, {riin veya hizmetler ile ilgili kesinlikle dogru olmayan
iddialarla karsilagilabildigini, bunlarin krizleri de beraberinde getirdigini, zamaninda
bilgilendirici cevabin verilmemesi durumunda ise marka degerinin zarar gorecegini

ifade etmislerdir (Heath ve Millar, 2004: 3).

Dijital halkla iliskiler ajansinda Medya Direktorii olan Katilimci-5’in ve
iletisim danigmanlhig sirketinde Yardimci Danigman olarak c¢alisan Katilimci-10un,
kurumsal olarak sosyal medyada varlik gosterilmesine dikkat g¢ektikleri
goriilmektedir. Bu sayede, sosyal medyadan ¢ikan bir krize dogru kanaldan cevap
verilebilecegini ve markalarin seslerini daha hizli duyurabileceklerini belirtmislerdir.
Benzer sekilde, tiiketim {iriinleri sektoriinde Kurumsal fletisim Miidiirii Katilimci-2,
olasi bir krizin yonetilebilmesi veya kurumla ilgili olumlu haberlerin paylasilabilmesi

icin kurumsal sosyal medya hesaplarinin bulunmasi gerektigini aktarmistir.

Katilimcilarin  her biri, krizlerin Onlenebilmesinde ve sorun asamasinda
miidahalede bulunulmasinda, sosyal medyanin profesyonel sekilde takip edilmesinin
onemini vurgulamiglardir. Mavnacioglu, sosyal medyada olusabilecek krizler ve
bunlarin yonetimi konusunda, sosyal medya platformlarmin 7/24 isledikleri goz
oniinde bulundurularak, siirekli takibin yapilmasi1 gerektigini ifade etmistir
(Mavnacioglu, 2015: 115). Yine 4500 halkla iliskiler profesyonelinin katilimiyla
gerceklestirilen global anketin sonuglari, kriz yasama riskini azaltmak i¢in sorun
tarama teknolojileri vasitasiyla sosyal medyanin izlendigini ve potansiyel
problemlerin belirlendigini ortaya koymustur (Meng ve Berger, 2018: 93).
Lukaszewski sosyal medyanin krize yol agmaya miisait dogasi geregi, izleme
stratejisi gelistirilmesinin ve kriz planinin igerisine yerlestirilmesinin 6nemi tizerinde
durmaktadir (Lukaszewski, 2013: 214). Yine Sayimer de internet izlemesinin, erken
uyarilarin alinmasi ve Ozellikle kriz donemlerinde iist yonetime yol gostermesi ile

verimli bir strateji oldugunu vurgulamaktadir (Sayimer, 2012: 254).
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Ozellikle dijital halkla iliskiler ajansi calisanlari olan Medya Direktérii
Katilimci-5’in, sosyal medyanin profesyonel anlamda her daim takip edilmesinin arz
ettigi oneme; Sosyal Medya Uzmani Katilimci-6’nin, markalar ile ilgili yorumlarin
ve disiincelerin takibi igin izleme araglarinin kullanilmasi yoluyla Kkrizlerin
ongoriilebilmesine; Uriin Uzmanm Katilimci-7’nin, gevrimici ortamlarin yazilimlar
yoluyla izlenmesinin ve takip edilmesinin, miisteri sikayetlerinden erken evrede
haberdar olunmasina ve proaktif bir yaklasim benimsenmesine tanidigi imkana
dikkat ¢ektikleri goriilmektedir. Bir markanin Kurumsal iletisim Miidiirii Katilimci-3
ise, kriz oncesi donemden baglayarak ‘kontrol’ yapilmasinin kriz ydnetiminin en
onemli noktas1 oldugunu vurgulayarak, sosyal medyanin izlenmesi ve takip edilmesi
icin medya takip ve halkla iliskiler ajanslarindan aldiklar1 destegin yani sira sirket
icerisinde de 6zel bir sosyal medya izleme/tarama mekanizmasi kurduklarini ifade

etmistir.

Seeger, Sellnow ve Ulmer; diisiik olasilikli ancak yiiksek etkili olaylar olarak
tanimladiklar1 krizlerin, 6ngorii kabiliyetini 6nemli kildigini belirtmislerdir (Seeger,
Sellnow ve Ulmer, 2003: 8). Kriz ve kriz yonetimi tanimlarina bakildiginda, krizin
ve yoOnetiminin bir siirece igaret ettii goriilmektedir. Fink’in krizlerin gelisimini
acikladig dort evreli modelinin, krize yonelik uyari sinyallerinin alindig1 ‘6n belirti
evresi” (Coombs, 2012: 22; Sellnow ve Seeger, 2013: 34-35); kriz yonetim siirecine
odaklanan Mitroff’un bes evreli modelinin, kriz uyar1 sinyallerinin belirlenmesi,
Onleyici tedbirlerin alinmasi ve krizi onleyecek aksiyonlarin yiiriitiilmesi amaglarini
tastyan ‘sinyal alma evresi’ (Coombs, 2011: 8; Coombs, 2012: 22); Coombs’un ii¢
evreli kriz yonetim modelinin, 6nleme ve hazirlik faktorlerini iceren ‘kriz oncesi
evresi’ (Coombs, 2011: 9; Coombs ve Laufer, 2018: 199) izleme araglarinin etkin ve
profesyonel olarak yiiriitiilmesi ile gerceklestirilebilecektir. Cinarli, kriz yonetiminde
en etkili yontemin, proaktif anlayisin benimsenmesi ve bu dogrultuda hareket
edilmesi oldugunu dile getirmektedir (Cinarli, 2016: 40). Krizlerin proaktif bir
sekilde yonetilebilmesi i¢inSe, sorun yonetimi ile ¢evre taramasinin yapilmasi ve
sorun ve/veya krizin erken sinyallerinin bulunmasi gerektigi belirtilmektedir
(Coombs, 2012: 26).
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Sosval Medya ve Yalan Haberler

Havacilik sektdriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-1, sosyal medyada
teyide muhta¢ konularin hizla yayildigina dikkat ¢ekmis ve gercegin ne oldugu
aciklansa da iddialar kadar hizli yayilmadigini ifade etmistir. Sosyal medyanin;
etkilesime acik, aracisiz, profesyonellik gerektirmeden ve editdr siizgecinden gecme
zorunlulugu bulunmaksizin igerik iiretilmesine, dolasima sokulmasina ve iiretilen
iceriklere yorum yapilmasina imkan taniyan dogast  (Sayimer, 2012: 254;
Mavnacioglu, 2015: 111; Civelek, Cemberci ve Eralp, 2016: 115-116; Kavakli,
2019: 665) ve yer ve zaman Gtesi olusuyla, diinyanin gesitli yerlerinden kullanicilar
tarafindan dolasima sokulan enformasyonun teyidindeki giicliikk literatiirde
vurgulanmaktadir (Kavakli, 2019: 668). Katilimci-1’in ifadesini destekler sekilde,
genis kapsamli bir arastirma sonucunda ‘yalanin ve yanlishigin’, tim enformasyon
kategorilerinde ‘gergekten/hakikatten’ onemli Olgiide daha hizli ve ileri, derin ve

genis bir alana yayildig1 gortilmiistiir (Vosoughi, Roy ve Aral, 2018: 1147).

Katilimci-1, teyide muhtag bilgilerin hizla yayildigi sosyal medyay1 ‘kontrol
dist’ bir alan olarak tanimlarken; iletisim damigmanhigi sirketinde Yardimeci
Danisman olan Katilimci-9 ise, sosyal medyada giiclii bir ‘kontrol’ mekanizmasi
bulundugunu zira yalan haberin ¢ok fazla kisi tarafindan paylasilmasinin konunun
arastirllmasin1 beraberinde getirecegini bdylece, yalanin ortaya ¢ikma ihtimalinin
artacagini belirtmektedir. Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimei-3 ise, yalan habere
karst sosyal medyada hukuki bir zeminin olusturulmaya baslandigin1 ve bunun

oldukga onemli bir gelisme oldugun belirtmistir.

Yalan haberlerin, sosyal medya platformlar1 arasinda en ¢cok Twitter araciligi
ile yayilldigt konusunda katilimcilarin biiylik kismmin hemfikir olduklari
gorilmektedir. Ipsos tarafindan 21 Aralik 2018-10 Subat 2019 tarihleri arasinda
gerceklestirilen ve 25 iilkeden 25,229 katilimcinin yer aldigi Internet Security &
Trust’ anketine gore (CIGI-Ipsos Global Survey, 2019: 4); ankette yer alan internet
kullanicilarinin yalan haberle karsilastiklarini animsadiklar1 ortamlar arasinda ilk
sirada %67 ile Facebook’un geldigi, Twitter’in ise %40 ile son siralarda yer aldigi
goriilmektedir (CIGI-lpsos Global Survey, 2019: 36). S6z konusu ankette,

Tiirkiye’den katilimcilarin  %77°si  Facebook’ta yalan haberle karsilastiklarini
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animsadiklarinmt belirtirken (CIGI-Ipsos Global Survey, 2019: 37), Twitter i¢in bu
oranin %68 oldugu - tiim tlkeler arasinda en yiiksek yiizde - goriilmektedir (CIGI-
Ipsos Global Survey, 2019: 39).

Sosyal medyada, dogrulugunu sorgulamadan paylasimda bulunulmasina
deginen Katilimci-1’in yami sira, dijital halkla iliskiler ajansinda Sosyal Medya
Uzmani olan Katilimci-6, yalan haberlere inanilmasinda ve sorgulamadan
yayllmasinda ‘medya okuryazarligmmin® 6nemli bir faktor oldugunu belirtmistir.
Benzer sekilde, iletisim danismanligi sirketinin bir diger Yardimeci Danigmani
Katilimci-8 de yalan haberlere karsi bilgi diizeyinin, sorgulama yetisinin ve medya
okuryazarligimmin O6nemine dikkat c¢ekmistir. Literatiirde de yalan haberler ile
miicadelede medya okuryazarhigina vurgu yapildigr goriilmektedir. Kavakl,
cevrimici yalan haberlere karsit elestirel bakis agist ve sorgulama becerisi
edinilmesinde, gerek akademik c¢evreler gerekse profesyoneller tarafindan 6neminin
kabul edildigini aktardigt medya okuryazarhigina agirlik verilmesi gerektigini
belirtmektedir (Kavakli, 2019: 673). Mozilla tarafindan 2019 yilinin baglarinda
gerceklestirilen, tiim  diinyadan 58,468  kisinin  katiimda  bulundugu
‘mezenformasyon’ ile ilgili global anketin sonuglarina gore, mezenformasyonla
miicadelede ilk sirada ‘egitim’ gelmektedir (foundation.mozilla.org). Yine, Ipsos
tarafindan gergeklestirilen ankette, ‘yalan haberlerin fark edilmesi i¢in kullanicilarin
egitimi’ hususunun, yalan haberler ile miicadele edilmesinde ilk sirada yer aldig:
goriilmektedir (CIGI-Ipsos Global Survey, 2019: 110). Ankete Tiirkiye’den
katilanlarin %91°1 de yalan haberlerin fark edilmesinde internet kullanicilarina egitim

verilmesi gerektigini belirtmislerdir (CIGI-1psos Global Survey, 2019: 123).

Tiiketim {iriinleri sektdriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-2;
tiiketicilerin neye giivenecegini bilememesi ve medyadan dnce akraba, arkadas gibi
yakin c¢evrelerinden gelen bilgilere inanma ve glivenme egiliminde olmalar
neticesinde konularin 6ziiniin ¢ogunlukla yanlis bilindigini, bunun yalan haberlerin
yayilmasini tetikledigini belirtmistir. Literatlirde, ait olunan sosyal ¢evreden gelen
enformasyonun daha giivenilir kabul edilmesi ve yayilmasi egiliminin, ‘yanki
fanuslar1’ olusmasina neden oldugu ifade edilmektedir (Shao vd., 2017: 2; Sener,
2018: 361). Shu vd; yanki fanusu etkisinin, ‘sosyal giivenilirlik’ ve ‘sezgisel frekans’

psikolojik faktorlerinden dolayr yalan haberlere inanilmasina neden oldugunu



117

aktarmiglardir (Shu vd., 2017: 25). Bu noktada Katilimci-2; dogrularin tiiketiciye
sunulabilecegi, sektorel anlamda uzman otoritelerin olusturulmasinin  6nemli

oldugunu belirtmistir.

Neredeyse tim katilimcilar, sosyal medya araciligi ile dolasima giren ve
yayilan yalan haberlere, yayildigi mecradan/kanaldan cevap verilmesi gerektigi
tizerinde durmuslardir. Dijital halkla iliskiler ajansinda Sosyal Medya Uzmani
Katilimci-6 yalan haberler karsisinda sosyal medya ve geleneksel medya kanallarinin
esgidimlii yiiritiilmesi gerektigini vurgulamistir. Halkla iliskiler ve iletisim
ajansinda Marka Yoneticisi Katilimci-11, yalan habere hangi kanaldan cevap
verileceginin belirlenmesinde faaliyet gosterilen sektoriin, konunun igeriginin ve
markanin stratejisinin dikkate alinmasinin énem tasidigin1 belirterek; markanin aktif
oldugu tiim sosyal medya platformlarindan agiklama yapilmasinin gerekli oldugunu
aciklamistir. Diger katilimcilar, kriz iletisiminin birincil kurali olarak, krize meydana
geldigi kanaldan miidahale edilmesi gerektigini, aksi halde konuyu bilmeyenlerin de
stirece dahil olacagini ifade etmislerdir. Katilimci-2 ise; bir yalan haberle karsi
karsiya olan markalarin ya da kurumlarin, kendi kurumsal sitelerinde konuyla ilgili
aciklamalara yer vermesinin ve bu aciklamalarin yer aldigi web uzantilarinin
kurumsal sosyal medya hesaplarindan paylagilmasinin gerekli oldugunu dile
getirmistir. Mavnacioglu da, kurumsal web sayfasindan sosyal medya hesaplarina
linkler verilerek, kriz sirasinda tiim ¢evrimigi araglarin esgiidiimlii kullaniminin

planlanmasi gerektigini ifade etmistir (Mavnacioglu, 2015: 114).

Yalan Haberler Karsisinda Sosyal Medyada Kriz Iletisimi Yonetimi

Dijital halkla iligkiler ajansinda Medya Direktdrii olan Katilimci-5, uluslararast
kredi derecelendirme kuruluglarinin keza uluslararasi firmalarin, dikkat gosterdikleri
konulardan birisinin krizlerin nasil yonetildigi ile ilgili oldugunu belirterek, bu
anlamda krize neden olan paylagimlarin yalan oldugunun agiklanmasinin ve
ispatlanmasinin 6nemi {iizerinde durmustur. Bulunmaz da, krizin etkin bir sekilde
yonetilmesinin; Kurumun krizi dngdrme, yonetme ve iletisim becerilerine yonelik iyi
bir referans haline gelerek, imaja olumlu anlamda yansiyabilecegine dikkat ¢ekmistir
(Bulunmaz, 2014: 114).
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Katilimci-5 ile aym dijital halkla iligkiler ajansinda calisan Veri Analiz
Direktorii Katilimci-4, spekiilatif igerikler ve halka agik sirketler s6z konusu
oldugunda, yalan haber ile ilgili siirecin titizlikle takip edilmesi gerektigini dile
getirmistir. Tiiketim {riinleri sektdriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimei-2, her
sektor icin en dnemli konularin baginda gelen ‘saglik’ ve ‘giivenlik’ ile ilgili yapilan
haberlerin  hassasiyetle degerlendirilmesi  gerektigini aktarmistir. Havacilik
sektoriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-1, toplumsal duyarlilik ve hassasiyet
gerektiren, kurumun imajini ciddi sekilde sarsabilecek ve havacilik sektorii 6zelinde
biiyiikk 6nem arz eden ‘giivenlik’ ile ilgili konularda bir yalan haberin mevzubahis
olmas1 durumunda, hi¢ ‘beklemeden’ harekete gegilmesi gerektigini vurgulamistir.
Katilimei1-5 ise yalan haberlerin yayilma hizi, nereye dogru yayildigi, kasith bir
durum olup olmadiginin arastirildigi bir ‘bekleme’ siiresinin  bulundugunu
belirtmistir. Ancak buradaki bekleme siiresi kritik 6nem tasimaktadir. Zira krizlerin
en onemli Ozelliklerinden birisi acil cevap verme, ¢abuk ve hizli hareket etme
gerekliligi olusturmalaridir (Bulunmaz, 2014: 100). Lukaszewski de kriz yonetimini
‘sagduyunun yildirim hizi ile gosterilmesi’ olarak tanimlayarak, kriz esnasinda hizla
tepki verilmesi gerektigine dikkat ¢ekmistir (Lukaszewski, 2013: 33). Katilimci-1 ve
Katilimci-2, yalan haber dolayisiyla karsilasilan bir kriz durumunda, aksiyon veya

susma kararinin ¢ok hizli alinmasi gerektigini ifade etmislerdir.

Yalan haberlere miidahalede bulunma ve cevap verme kararinda belirleyici
faktorlerinden birinin, yalan haberin yayildig1 ‘kaynak’ oldugu tiim goriismeciler
tarafindan vurgulanmistir. Veri Analiz Direktorii Katilimci-4, kaynagin takipgi sayist,
kag kisi ile paylasimda bulundugu, paylasim yapilan kisilerin takipg¢i sayisi seklinde
yalan haberin dalgalar halinde potansiyel yayilma oraninin hesaplanmasi gerektigini
belirtmistir. Dijital halkla iligkiler ajansinda Sosyal Medya Uzmani olan Katilimci-6
da benzer sekilde; yalan haberi paylasan kaynagin, ne kadarlik bir alana ve kag kisiye
etki ettigini/edebilecegini belirten frekans alaninin tespit edilmesi gerektigini
vurgulamustir. Iletisim danismanlig: sirketinde Yardimei Danisman olan Katilimci-9,
sosyal medya takip ajanslarinin sahip olduklart metriklere gore, sosyal medyada
meselenin  kimler tarafindan paylasildigt ve ne kadar yayildigi ile ilgili
bilgilendirmelerinin, miidahale kararinda olduk¢a Onemli oldugunu belirtmistir.
Katilimci-6 ile aym dijital halkla iliskiler ajansinda ¢alisan Uriin Uzmam Katilimci-7

de, sosyal medyada paylasimin yapildigi kisi sayisina ve takipgi araliklarina gore



119

belirli alarm seviyeleri oldugunu, her seviyede ilgili birimlere anlik mail
gonderildigini, bu sayede sorunlara erken miidahalede bulunularak krize

dontismelerinin engellendigini ifade etmistir.

Burada yine sosyal medya takip/izleme yazilimlarinin énemine vurgu yapildigi
goriilmektedir. Veri Analiz Direktorii Katilimci-4 bu araglar sayesinde, bir kriz
esnasinda krize neden olan konunun kimler tarafindan paylasildigi, sosyal medyanin
en ¢ok hangi mecrasinda konusuldugu, konunun nasil yansidigt ve ne tiir iceriklerin
tiretildigi, konusma trendindeki artisin ya da azalisin seyri, paylasimlarin bot
hesaplar mi yoksa gercek kisiler tarafindan m1 yapildigi, gazeteciler, kose yazarlari,
kanaat oOnderleri, iinlii kisiler tarafindan konuyla ilgili ne gibi paylasimlarda
bulunuldugu gibi hususlarinin dikkatle takip edilmesi gerektigini belirtmektedir.
Medya Direktorii Katilimci-5, ciddiyeti ve etki alami yiliksek bir kaynak tarafindan
yalan haber paylasiliyor ise, gergeklerin hizla ulagtirilmasinin 6nemine dikkat
¢ekmistir. Benzer sekilde, iletisim danismanhigr sirketinde Yardimeir Danisman olan
Katilimc1-8, yiiksek takipgisi bulunan ve erigimi yiiksek hesaplarin konuyu islemeye
baslamasi, haber sitelerine ve hesaplarmma konunun yayilmasi durumunda hizla
miidahale edilmesi gerektigini belirtmistir. Bahsi ge¢en noktalarin, Lukaszewski’ nin,
cevrimici krizlere cevap verme kararim1 almadan dnce ayrintilari ile analiz edilmesi
gerektigini ifade ettigi; krizle ilgili kag¢ kisinin konustugu, yorumda bulunanlarin kim
olduklar1 ve giivenirlikleri, yorumlarin ne kadar zarar verici ya da yipratici oldugu,
paylasimda bulunulan sitelerin ya da kanallarin popiilerligi hususlar ile Ortlistiigii

goriilmektedir (Lukaszewski, 2013: 217).

Dijital halkla iliskiler ajansinda Sosyal Medya Uzmani Katilimci-6, yalan
haberi dolagima sokan kaynagin etki alani sinirhh ve az ise dogrudan kendisi ile
iletisime gec¢ilmesi ve agiklama yapilmasit yolunun benimsenebilecegini dile
getirmistir. Katilimci-6’dan farkli bir dijital halkla iligskiler ajansinda ¢alisan
Katilimci-5 de yalan haberin yayilma hizi dogrultusunda ‘yok sayma’ stratejisine
basvurulabilecegini ya da kaynakla iletisim kurularak yanlis anlamadan ileri gelen
bir durum varsa gerekli diizeltmelerin yapilabilecegini, kasit s6z konusu ise yasal
stirecin baslatilmasi1 gerektigini aktarmistir. Katilimcr-5’in aksine Katilimci-6, Sessiz
kalmanin ve gormezden gelmenin, hi¢bir zaman ¢6ziim getirmedigini ifade etmistir.

Sessiz  kalmanin yol agacagi enformasyon boslugunun bagkalar1 tarafindan
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doldurulmasinin krizleri derinlestirici etkisi ¢esitli ¢aligmalarda {izerinde durulan bir
husustur (Coombs, 2012: 28; Lerbinger, 2012: 46). Tiiketim tiriinleri sektoriinde
Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-2, yalan haberi yayan ‘kaynagin’ ve yalan haber
‘konusunun’ hem birlikte hem de birbirinden bagimsiz olarak degerlendirilmesi
gerektigini belirterek; spekiilatif bir konunun tekrar giindeme gelebilecegini, bu
nedenle yalan haber karsisinda ‘sessiz kalma’ kararinin iyi diisiiniilmesi gerektigini
zira ‘cevap vermemenin’ risk olusturdugunu agiklamistir. Katilimci-2, spekiilatif ve
gercek olmayan bir konunun giindeme gelmesi halinde, bunun gergek dis1 - yalan
haber olduguna dair yazili agiklama yapilmasinin 6nem tasidigini ifade etmistir.
Katilimci-2 ile benzer bir yaklasimla, yalan habere miidahale etme, cevap
verme/suskun  kalma  kararimin  alinmasinda  ‘kaynagin’  ve  ‘konunun’
degerlendirilmesi gerektigi iizerinde Katilimci-1, Katilimci-3 ve Katilimci-12 de

durmuslardir.

fletisim danismanlig1 sirketinde Yardimci Danisman olan Katilimci-8, bir kriz
yasanmadan evvel kriz iletisimi siirecinin baslatilmasinin ve faaliyetlerin paydaslara
ve hedef Kitlelere seffaf bir sekilde duyurulmasinin 6nemini ifade etmistir. Grunig,
etkin bir kriz iletisiminin, hadise cereyan etmeden ¢ok dnce basladigina, bir sorunla
ya da krizle karsilasmadan 6nce paydaslar ile iletisim kurulmaz ise, anlagsmazligin
¢oziilme ihtimalinin oldukg¢a zayif olduguna dikkat ¢gekmistir (Paine, 2011: 164). Bir
krizle karsilasmadan once, baska bir ifadeyle is yapis siireci normal seyrinde
ilerlerken, kurumun paydaslariyla ve hedef kitleleriyle arasinda ¢ift tarafli iletisim
tesis etmesinin; olumsuz bir olay, sorun ya da krizle kars1 karsiya kalindiginda, agik
ve seffaf oldugunu ispatlamak yerine, giiven tazelemeye yonelik iletisim kurulmasin
saglayacagi lizerinde durulmaktadir (Bulunmaz, 2014: 111; Kadibesegil, 2015: 424-
425). Kriz 6ncesinde oldugu iizere, belirsizligin hakim oldugu kriz zamanlarinda da,
istikrarsiz enformasyon ortaminin yonetilebilmesi i¢in seffaf, dogru ve kullanilabilir
enformasyonun paydaslara siiratle iletilmesi 6nemle belirtilmektedir (Cinarli, 2016:
40). Dijital halkla iliskiler ajansinda Sosyal Medya Uzmani olan Katilimci-6 da yalan
haberle karsilasilmasi durumunda proaktif ve hizli olunmasinin 6nemine vurgu
yaparak; seffaf davranmaya Ozen gosterilmesi ve kusur veya hata varsa Oziir
dilenmesi, yalan veya iftira varsa hakliligin duyurulmasi gerektigini dile getirmistir.
Farkli bir dijital halkla iliskiler ajansinin Medya Direktorii Katilimer-5, yalan

haberden kaynakli bir kriz durumunda, dogru ve yanlisin hizla ortaya konulmasinin
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ve yalanin ispatlanmasinin kritik noktayr olusturdugunu belirtmistir. Benzer sekilde
Havacilik sektdriinde Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-1, yalan haberle ilgili
yapilacak agiklamalarda, kanitlarin ve olaymn ashinin muhakkak surette ortaya
konulmas1 gerektigine dikkat cekmistir. Iletisim danismanligi sirketinde Yardimci
Danigsman olan Katilimci-9, igerigin dogru ve net sekilde agiklanmasi halinde, yalan
haberlerin iistesinden gelinebilecegini aktarmistir. Grunig, Grunig ve Dozier’in; bir
kriz esnasinda, kurumun kriz ya da problem ile ilgili bildigi her seyi agiklamasi
gerektigini ifade eden ‘ifsaat ilkesinin’ de bu noktada anilmasi yerinde olacaktir

(Paine, 2011: 164).

“Yalan haberlerin’ kriz tiirleri arasinda yer aldigini halkla iliskiler ve iletisim
ajans1 yoneticisi Katilimci-12 ifade ederken; tiiketim triinleri sektériinde Kurumsal
fletisim Miidiirii Katilimci-2 yalan haberlerin ‘birden alevlenen’ veya ‘siiregelen’
krizler olabilecegini belirtmistir. Kriz planlamalarina yardime1 olmasi, bdylece kriz
ortaya ¢iktiginda belirsizligin azaltilmasi i¢in kriz simiflandirma sistemleri
gelistirilmektedir (Ulmer, Sellnow ve Seeger, 2011: 10). Kriz siiflandirmalarinin;
hizli, uygun ve etkili kriz tepki stratejilerinin ve taktiklerinin belirlenmesi ve
kullanilmas: yoniinde karar alma asamasinda sagladig fayda belirtilmelidir (Cinarls,
2016: 30). Bu anlamda, heniiz kriz smiflandirmalarinda yer almayan yalan
haberlerin, literatiirde iliskili ve ilgili kavramlarin nasil konumlandirildigr dikkate
almarak ve Katilimci-2’nin de belirttigi {izere, yaygin kullanima sahip oldugu
degerlendirilen ‘ani’ - beklenmedik, birdenbire gerceklesen ve ‘yapisal’ - igten ige,
yavas gelisen kriz smiflandirmasina dahil edilebilecegi sdylenebilir (Bjorck, 2016:
27). Kriz siirecine odaklanilan mevzubahis kriz siniflandirmasimi Cutlip, Center ve
Broom; ‘ani krizler’, ‘gelisen krizler’ ve ‘siiregelen krizler’ olarak ele almislardir
(Cutlip, Center ve Broom, 1994’ten aktaran Cinarli, 2016: 31-32). Bu cergevede;
yalan haberlerin, ‘gelisen krizler’ ve ‘siiregelen krizler’ altinda degerlendirilmesi

yerinde olacaktir.

Kriz oncesi evrede, kriz yonetim faktorlerinden ‘hazirlik’ bilesenleri arasinda
bulunan kriz senaryosu ve simiilasyonu olusturulmasi, kriz evresinde ‘tepki’ faktorii
baglaminda olusturulan kriz senaryosunun ve simiilasyonun belirli araliklarla test
edilmesi ve kriz sonrasi evrede ‘revizyon’ faktorii geregi kurumun tepkisinin

degerlendirilmesi yoluyla gerekli diizenlemelerin yapilmasi 6nem tasimaktadir
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(Coombs, 2011: 5-6). Yapilan gorismeler neticesinde sadece Katilimci-4 ve
Katilimci-5’in ¢alisan1 olduklar dijital halkla iliskiler ajansinda ve yalan haberlerin
muhakkak kriz planlarina dahil edilmesi gerektigini belirten Katilimci-12 nin
yoneticisi oldugu halkla iligkiler ve iletisim ajansinda, yalan haberlerden kaynakli
yasanabilecek krizlere kars1 spesifik olarak kriz senaryolart ve planlari hazirlandig
goriilmiistiir. Farkli bir dijital halkla iligkiler ajansinin ¢alisan1 Kati/imci-6, yazilimlar
yoluyla  markalarin gecmiste  yasadiklar sorunlarin ~ ve krizlerin
degerlendirilebildigini, bunun bir ¢ergeve sundugunu, yine yazilimlar yoluyla sosyal
medyanin stirekli takip edildigini, bu nedenle yalan haberler iizerine 6zel bir kriz
plan1 hazirlanmasina gerek duyulmadigini ifade etmistir. Havacilik sektoriinde
Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-1 de yalan haberler ile ilgili bir simiilasyon
gelistirmediklerini; sektorel tecriibe, 6rnek olaylarin incelenmesi ve sosyal medyanin
stirekli takip edilmesi yoluyla krizlerin nereden gelebilecegini tahmin edebildiklerini
belirtmistir. Benzer sekilde, yalan haberler Gzelinde kriz  senaryosu
olusturmadiklarim dile getiren bir markanin Kurumsal Iletisim Miidiirii Katilimci-3,
sektor icerisinde ya da disarisinda Orneklerini gordiikleri vakalar iizerinden kriz

hazirlig1 ¢aligmalarini yiiriittiiklerini aktarmistir.

Gortigmecilerden, tecriibelerine ve gozlemlerine dayanarak, yalan haber
konusunda en kirilgan ve hassas sektorlerin hangileri olabilecegini degerlendirmeleri
istendiginde; Katilimci-1 hizmet sektorii, havacilik sektorii, gida ve igecek sektori,
akaryakit sektorli; Katilimci-5 finans sektorl; Katilimci-7 endiistriyel {iretimin
yapildig1 sektorler; Katilimcei-11 yiiksek yatirimlarin yapildigi sanayi, ulagim, turizm
gibi sektorler; Katilimci-6 gida ve saglik sektorili; Katilimcei-2, Katilimci-3, Katilimei-
8, Katilimci-9 ve Katilimci-12 gida sektorii seklinde verilen cevaplar dogrultusunda,

gida sektoriiniin 6n plana ¢iktigr belirtilmelidir.

Katilimci-1, yalan haberden kaynakli krizlerin biiylimesini engellemek ya da
bastirmak i¢in kriz iletisimi slirecinde ‘influencer’ ya da ‘fenomen’ ile
calisilabilecegini belirtmistir. Katilimci-11, yalan haberler karsisinda influencer’larin
markayla ilgili deneyimlerini paylagsmasinin, kimi durumlarda sirketin yapacagi
aciklamadan daha etkili ve ikna edici olabildigini aktarmistir. Katilimci-9 da yalan
haberler karsisinda gergeklerin ve dogru bilginin kanaat Onderleri, iinlii kisiler,

markanimn sadik miisterileri yoluyla yayilabilecegini ifade etmistir. ‘Ugiincii taraf
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onayt’, Edward Bernays’in kullanimi ile ‘kanaat onderligi’ teknigine (Hobbs ve
Mann, 2015: 6); baskalarinin kurum adina olumlu konusmalarda bulunmasinin ikna
edici olmasindan hareketle, kriz iletisimi uygulamalarinda yer verildigi
belirtilmektedir (Cinarli, 2016: 43). Haig’in, sanal ortamda bir kurumla ilgili yayilan
olumsuz haberlerin veya elestirilerin krize neden olmamasi ya da meydana gelen bir
krizin en az zararla atlatilabilmesi i¢in yonetimsel a¢idan sundugu faktorler arasinda,
kurumun sadik miisterilerinden olumlu deneyimlerini paylasmalarinin istenebilecegi
‘miittefikler bulunmasi’ hususunun yer aldig1 goriilmektedir (Sayimer, 2012: 247).
Katilimci-2; krize neden olacak konularm 6ngoriilebilecegini, hangi konu hakkinda
kimler konusuyor, konu ni¢in konusuluyor, kimler etiketleniyor seklindeki bir ‘social
listening- sosyal dinleme’ ile yalan haberlerin {stesinden gelinebilecegini
belirtmistir. Yine Katilimci-2; yalan haberler ile miicadele edilmesinde herhangi bir
iddia ve ihtilaf karsisinda basvurulabilecek, bagimsiz liyelerden kurulu, sektorel

anlamda ekspertiz otoriteler olusturulmasinin 6nemini dile getirmistir.
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SONUC

Iletisim ve ulasim teknolojilerindeki gelismelerle birlikte kiiresellesmenin
siiratle yasanmaya devam ettigi giiniimiiz diinyasinda, her alanda degisim ve
doniisiim yasandig1 goriilmektedir. Insanlik tarihi kadar eski olan yalan haber
kavraminin da bugiiniin sartlarinda degerlendirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. 2016
sonrasinda kullaniminda ciddi oranda artisin yasandigi yalan haber kavramiyla ayni
zamanda gergek Otesi ¢ag tanimlamasinin da literatiirde siklikla yer almaya basladigi;
bu tarihten itibaren farkli sozliikler tarafindan ‘yalan haber’, ‘gercek Gtesi donem’ ve

‘mezenformasyon’ kavramlarinin yilin kelimesi secildikleri dikkat cekmektedir.

Diinya niifusunun yarisindan fazlasinin internete bagli oldugu, sosyal medya
kullaniminin her gecen giin arttig1, diilnyanin adeta kiiresel bir kdy haline geldigi 21.
yiizyilda, sosyal medyanin etkilesime ve paylasima acik dogasi ile enformasyon hizla
yayilabilmektedir. Enformasyon bollugu ve yogunlugu ile sinirli biligsel kapasitenin
asir1 enformasyon yiiklemesine maruz kalmasi neticesinde bilginin kalite temelinde
ayirt edilmesi ise giderek giiclesmektedir. Bu nedenle, 6zellikle sosyal medyadaki
enformasyon hizina; yalan haberlerin, mezenformasyonun ve dezenformasyonun
dolasima girme ve yayilma hizi da eslik edebilmektedir. Konunun &neminden
hareketle, son birka¢ yildir sosyal medya ve yalan haberler iizerine kiiresel dlgekte
arastirmalar yapilmaya baslandigi, yalan haberler karsisinda Onleyici tedbirler

tizerinde ¢aligildig1 goriilmektedir.

Kurumlarin ajandalarinda yer alan en 6nemli bagliklardan birinin, siklikla itibar
yonetimi ile birlikte anmilan kriz iletisimi yonetimi oldugu goriilmektedir. Sosyal
medya kullanimindaki artig; krizlerin ortaya c¢ikisi, yayilmasi ve yonetilmesi
konularinda da koklii degisiklikleri beraberinde getirmistir. Bu tez calismasinda, son
yillarda en 6nemli ve Ooncelikli konular arasinda yer aldig1 goriilen sosyal medya, kriz
iletisimi yonetimi ve yalan haber kavramlari bir arada ele alinmistir. Sosyal
medyadan yayilan yalan haberlere karsi izlenebilecek kriz iletisimi stratejilerinin

arastirlldigi caligmada, veri toplama yontemi olarak derinlemesine miilakat
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kullanilmistir. Kurumsal iletisim miidiirleri ile dijital halkla iliskiler ajansi, iletisim
danmismanhig sirketi ve halkla iliskiler ve iletisim ajansi ¢alisanlarinin yer aldig 12
iletisim profesyoneli ile goriisme yapilmistir. Farkli uzmanlik alanlarina sahip
katilimcilarin goriisleri, yar1 yapilandirilmis miilakat sorularinin yer aldigi ‘sosyal
medya ve kriz iletisimi yonetimi’, ‘sosyal medya ve yalan haberler’ ve ‘yalan
haberler karsisinda sosyal medyada kriz iletisimi yonetimi’ arastirma basliklari
altinda karsilastirmali olarak sunulmus, yaklasimlarindaki benzerlikler ve farkliliklar

degerlendirilmistir.

Krizin erken uyar1 sinyallerinin alinmasi i¢in medya takip ajanslart ve dijital
halkla iliskiler ajanslarindan sosyal medya izleme destegi alinmasinin yani sira
kurum icerisinde 6zel olarak gelistirilecek sistemler ile ¢evrimigi ortamlarin takibinin
yapilmasi, raporlarin dikkatle degerlendirilmesi en Onemli konularin basinda
gelmektedir. Kriz dncesi evrede baglatilmasi gereken ¢evrimici ortamlarin takibinin,
kriz zamanlarinda da siirdiiriilmesi, krize miidahale etme kararinin saglikli bir sekilde
alinmasina yardimci olacaktir. Bir yalan haberle karsilasildiginda, ne zaman ve nasil
miidahalede bulunulmasi gerektigi ile ilgili kararin alinmasinda sosyal medya izleme
araclarinin tasidigr 6onem her bir katilimci tarafindan vurgulanmistir. Fink’in dort
evreli kriz siireci modelinin, krize yonelik uyar1 sinyallerinin alindigi ‘6n belirti
evresi’ (Coombs, 2012: 22; Sellnow ve Seeger, 2013: 34-35); Mitroff’un bes evreli
kriz yonetimi modelinin, kriz uyari sinyallerinin belirlenmesini, 6nleyici tedbirlerin
alinmasin1 ve krizi dnleyecek aksiyonlarin yiiriitilmesini amaglayan ‘sinyal alma
evresi’ (Coombs, 2011: 8; Coombs, 2012: 22); Coombs’un ii¢ evreli kriz yonetim
modelinin, 6nleme ve hazirlik unsurlarini igeren ‘kriz 6ncesi evresi’ (Coombs, 2011:
9; Coombs ve Laufer, 2018: 199) izleme araglarinin etkin ve profesyonel olarak

yiiriitiilmesi ile gergeklestirilebilecektir.

Beklenmeyen ve ani sekilde gergeklesebilen, kurumun oncelikli degerlerini
hatta varligini tehdit edebilen krizlere; belirsizligin hakim oldugu bir ortamda, sosyal
medya ile birlikte artan zaman baskist altinda, iist diizey kararlarin siiratle alinarak
acilen miidahale edilmesi gerekmektedir. Zira algilarin gergeklik haline doniigmesi,
kriz yonetiminde karsilasilabilecek en onemli sorunu teskil etmektedir. Krizlerin
etkin ve etkili bir sekilde yonetilebilmesi ve hizla miidahalede bulunulabilmesi i¢in

proaktif bir yaklagim benimsenmesi gerektigi, hem literatirde hem de arastirma



126

kapsaminda goriisiilen uzmanlar tarafindan énemle vurgulanan bir husus olmustur.
Bu noktada, ¢evrimig¢i ortamlarin takibinin yani sira, ‘yalan haberler’ 6zelinde Kriz

plan1 olusturulmasi da gerekmektedir.

Kurum ve kuruluslarin uygun kriz plan1 hazirlamasina yardimci olmasi igin
iletisim arastirmacilar1 tarafindan gelistirilen; uygun, hizli ve etkili kriz iletisimi
stratejisinin ve taktiklerin belirlenmesine imkan taniyan (Ulmer, Sellnow ve Seeger,
2011: 10; Lukaszewski, 2013: 17; Cinarli, 2016: 30), gesitli ve kapsamli kriz
siiflandirmalar1 mevcuttur. Kriz siniflandirmalari ile ilgili problem ise, mevcut bilgi
ve kriz olaylarinin tahmini ile yapilabilmesinden ileri gelmektedir (Bjorck, 2016: 25-
26). Literatiir kisminda ele alinan, kriz plani ve senaryosu olusturulmasina yardimci
olmalariyla 6nem tasiyan farkli kriz siniflandirmalarinda, ‘yalan haber’ kavraminin
yer almadigi goriilmektedir. Yalan haberlerin; literatiirde ilgili ve iliskili kavramlarin
kriz siniflandirmalarinda nasil konumlandirildigi dikkate alinarak ve arastirma
bulgular1 goz 6nilinde bulundurularak, yaygin kullanima sahip oldugu degerlendirilen
‘ani’ - beklenmedik, birdenbire gerceklesen ve ‘yapisal’ - igten ige, yavas gelisen
kriz smiflandirmasina dahil edilebilecegi soylenebilir (Bjorck, 2016: 27). Bu
kapsamada degerlendirilebilecek kriz siniflandirmasini Cutlip, Center ve Broom; ‘ani
krizler’, ‘gelisen krizler’ ve ‘siiregelen krizler’ olarak sunmuslardir (Cutlip, Center
ve Broom, 1994’ten aktaran Carli, 2016: 31-32). Buna gore; yalan haberlerin,

‘geligen krizler’ ve ‘siiregelen krizler’ altinda degerlendirilmesi yerinde olacaktir.

Gelfert; literatiirde yalan haber kavrami tanimlanirken {i¢ konu iizerinde
duruldugunu belirtmektedir (Gelfert, 2018: 96): ‘Yalan haberlerin olusturulmasinda
ve yayginlasmasinda internet ortaminin etkisi’, igerigin tamamiyla yanlis, yalan,
uydurma olmasit ve olgusal hicbir temele dayanmamasi’ ve ‘yalan haberlerin
olusturulmasinda ve sirkiilasyonunda kasitli niyetin bulunmasi’. Burada, kriz
siiflandirmalar1 bakimindan yalan haberlerin dikkat gosterilmesi gereken ozelligi
‘kasit’ icermesidir. Waisbord ile Allcott ve Gentzkow da yalan haberde ‘kasit’
unsurunu vurgulamislardir (Allcott ve Gentzkow, 2017: 213; Waisbord, 2018: 1866).
Buna gore; yalan haberlerin ayni zamanda, Ulmer, Sellnow ve Seeger’in kriz
siiflandirmasinda ‘kasith krizler’ altinda degerlendirilebilecegi sdylenebilir (Ulmer,
Sellnow ve Seeger, 2011: 10; Ulmer, Sellnow ve Seeger, 2019: 10-14). Krize neden

olan olayin, kasit unsurunu igerip igermediginin bilinmesi, sorumlulugun yoniiniin ve
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boyutunun tespiti agisindan 6nem tasimaktadir (Cinarli, 2016: 32). Zira Coombs ve
Holladay kriz durumunu “insanlarin/paydaslarin nedenler, isnatlar ve sorumluluk
aradiklar1 olay” seklinde tanimlamislardir (Coombs ve Holladay, 1996’dan aktaran
Heath ve Millar, 2004: 4; Coombs ve Holladay, 2004: 97°den aktaran Cinarli, 2016:
28).

Genel bir kriz yonetimi planinin hazirlanmasi gerektigi konusunda uzmanlarin
hemfikir olduklar1 goriiliirken, yalan haberler 6zelinde simiilasyon hazirlanmasi,
senaryo olusturulmasi, kriz plan1 hazirlanmast agisindan farkli goriisler ileri
siriildiigii belirtilmelidir. Yalan haber kavramina kriz smiflandirmalarinda yer
verilmesiyle birlikte; faaliyet gosterilen sektor, sektorel dinamikler, kurum yapist vd.
gibi faktorler goz oniinde bulundurularak, kavramin kriz planlarina yerlestirilmesi ve
spesifik kriz senaryolar1 olusturulmasi yoluyla krizlere karsi proaktif bir yaklagimin
benimsenmesi miimkiin olacaktir. Yalan haber kavraminin kriz planlarina dahil
edilmesi yoluyla, birbirleriyle baglantili ve biitiinlesik bir siire¢ olduklar1 kabul
edilen {i¢ evreli yaklasima gore (Coombs ve Laufer, 2018: 199); kriz 6ncesi evrede,
kriz yonetim faktorlerinden ‘hazirlik’ bilesenleri arasinda bulunan kriz senaryosu ve
simiilasyonu olusturulmasi, kriz evresinde ‘tepki’ faktdrii baglaminda olusturulan
kriz senaryosunun ve simiilasyonun belirli araliklarla test edilmesi ve kriz sonrasi
evrede ‘O0grenme ve revizyon® faktorii geregi kurumun krize verdigi tepkinin
degerlendirilmesi ve gerekli diizenlemelerin yapilmasi siireglerine yer verilmesinin,

krize hazirlik i¢in 6nem tasidigi belirtilmelidir.

Kriz tepki evresi, agirlikli olarak kriz iletisimi baglaminda ele alinmaktadir.
Coombs, yalan haberler ile iligkili kavramlardan olan sdylentiler ile miicadele
edilmesinde, soylentilerden kaynakli bir kriz yasanmasi halinde ve/veya kurumun
davraniglarinin erdemine yonelik zorluklar karsisinda ‘inkar’ ve ‘suclayana saldirt’
stratejilerinin kullanilabilecegini aktarmistir (Zaremba, 2010: 45; Coombs, 2012: 42).
Bu kapsamda; yalan haber karsisinda, itibara yonelik tehdidin degerlendirilmesi
neticesinde “Durumsal Kriz fletisimi Kurami” dahilinde bulunan ‘var olmama
stratejilerine’ — inkar, agiga kavusturma ve suglayana saldiri — basvurulabilecegi

belirtilebilir.
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Yalan haber Kkarsisinda cevap verme ve/veya sessiz kalma kararinin
degerlendirilmesinde, sosyal medya ve c¢evrimi¢i ortamlari izleme araglarinin
sundugu verilerin 6nemi katilimcilar tarafindan vurgulanmistir. Yine de bu karari,
sirketlerin inisiyatiflerine, genel stratejilerine ve kendi dinamiklerine gore degisiklik
arz edecegi belirtilmistir. Bununla birlikte, yalan haber karsisinda sessiz kalma
kararmin dikkatle diisiiniilerek verilmesi gerektigi lizerinde durulmustur. Literatiirde
de sessiz kalinmasi durumunda olusacak enformasyon boslugunun baskalari
tarafindan doldurulacagina ve sessizligin, kurumlarin aleyhine isleyerek bir seyler
saklandig1 algisinin olusmasina ya da krizin baskalari tarafindan kontrol edilmesine
yol acacagina dikkat ¢ekilmektedir (Coombs, 2012: 28; Lerbinger, 2012: 46). Yalan
habere miidahalede bulunma ve cevap verme kararinda belirleyici faktorlerden
birinin ‘yalan haberin yayildig1 kaynak’, digerinin ise ‘yalan haberin konusu’ oldugu
goriilmektedir. Burada, yalan haberden kaynakli bir durumun ne zaman kriz olarak
tanimlanmas1 gerektigi ile ilgili kurumlarin kendi i¢ ve dis dinamiklerini goz ontinde
bulundurarak spesifik metrikler gelistirmeleri 6nem tasimaktadir. Farkli goriisler
bulunmakla birlikte, yalan habere yayildigi mecradan cevap verilmesi yoniinde

katilimcilar arasinda genel bir egilimin mevcut oldugu goriilmektedir.

Katilimcilar; yalan haberden kaynakli bir krizin engellenmesinde veya
bastirilmasinda sosyal medya fenomenleri, influencer, kanaat Onderleri, sadik
miisteriler gibi {iglincli taraf onaymdan yararlanilabilecegine dikkat g¢ekilmistir.
Literatiirde; baskalarinin kurum adina pozitif konugsmalarda bulunmasinin ikna edici
olmasindan hareketle, kriz iletisimi uygulamalarinda iclincii taraf teknigine
basvuruldugu belirtilmektedir (Cinarli, 2016: 43). Burada, bir sorun ya da krizle
karsilasmadan Once, paydaslar ile ¢ift yonlii simetrik iletisim kurulmasiin ve krizin
ic evresinde de siirdiiriilmesinin 6nemi vurgulanmalidir. Kurum ve kuruluslarin; is
yapis silireci normal isleyisinde iken paydaslar1 ile karsilikli iletigim
gelistirilmelerinin, bir sorun ya da kriz durumunun yasanmasi halinde agik, seffaf ve
diirtist olduklarin1 kanitlamak i¢in ¢aba sarf etmek yerine, giiven tazelemeye yonelik

iletisim kurmalarina imkan taniyacag ifade edilmektedir (Bulunmaz, 2014: 111).

Saha arastirmasi neticesinde goriisiilen uzmanlarin biiylik bolimii, yalan
haberlerin ¢ogunlukla Twitter lizerinden yayildigim1 ve buradan yayilan yalan

haberlerin kendilerini zorladigin1 belirtmislerdir. Bu bakimdan, ileriki arastirmalar
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icin yalan haberlerin, nicel yontemler kullanilarak spesifik olarak Twitter baglaminda
ele alinmasi 6nerisinde bulunulabilir. Yine; katilimcilarin, yalan haberler konusunda
kirillgan ve kriz iletisimi yonetiminin gorece daha zor oldugunu degerlendirdikleri
sektorler lizerine arastirma alani daraltilarak ¢alisma yapilabilir. Yalan haber tizerine
spesifik bir kriz senaryosu olusturulmasinin ve iletisim uzmanlarinin yer alacagi
odak grup caligsmalarinda kriz yonetiminin ii¢ evresine de yer verilerek ayrintili bir

degerlendirme yapilmasinin literatiire katki saglayacagi soylenebilir.
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