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Veysel CAKMAK

KRiZ ILETISIM STRATEJILERI VE SOSYAL MEDYA
KULLANIMINA YONELIK SiSTEMATIiK BiR DEGERLENDIRME

0z

Isletmelerde bazi durumlarda ortaya gikan kriz, isletmenin kendisini ve hedef
kitlesini sarsmaktadir. Kriz siireglerinde paydaslarin ikna edilmesi temel amag
oldugu icin krizi genellikle isletmelerde halkla iligkiler uzmanlarinin oldugu kriz
iletisim yonetimi yiirtitmektedir. S6z konusu yonetimin krize hazirlikli olmasi ve
isletmeye ait bir kriz iletisim plani bulundurmasi gerekmektedir. Ayrica bu plana
sosyal medyay1 da dahil etmelidir. Tiirkiyede kriz iletisim stratejileri hakkinda ¢ok
sayida aragtirma yapilmistir. Bu caligmada kriz iletisimi ve kriz iletisim stratejileri
tizerine yazilmis makaleler sistematik literatiir taramasi yontemi ile analiz edil-
mistir. Dergipark Internet Sitesi {izerinden yayinlanmis 24 makale aragtirmanin
orneklemini olusturmaktadir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda firmalarin
¢ogu kriz esnasinda bilgilendirme yaptig1, yarisinin krizi inkar ettigi ve firmalarin
¢ogunun kriz déneminde krizden etkilenenlerden 6ziir diledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelime: Kriz Iletisim, Kriz Iletisim Stratejileri, Sistematik Literatiir
Taramasi, Sosyal Medya.

ek

A SYSTEMATIC REVIEW TOWRRDS CRISIS COMMUNICATION
STRATEGIES AND SOCIAL MEDIA USAGE

In some cases, the crisis that occurs in businesses shakes the business itself
and its target audience. Since the main goal is to persuade stakeholders in crisis
processes, crisis communication management, usually involving public relations
experts in businesses, carries out the crisis. The management must be prepared for
the crisis and have a crisis communication plan for the business. This plan should
also include social media. A lot of research has been done on crisis communication
strategies in Turkey. In this study, articles written on crisis communication and
crisis communication strategies were analysed by means of systematic literature
review method. 24 articles published on Dergipark Internet Website constitute the
sample of the research. As a result of the evaluations, it was determined that most of
the companies provided information during the crisis, half of them denied the crisis,
and most of the companies apologized to those affected by the crisis during the crisis.

Keywords: Crisis Communication, Crisis Communication Strategies, Systematic
Literature Review, Social Media.
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GIRIS

Isletmeyi, markay, tiiketiciyi olumsuz yénde etkileyen olaylardan biri de
krizlerdir. Genellikle beklenmedik anda ortaya ¢ikarlar, en fazla da isletmeyi tehdit
eder ve itibarini zedelerler. Igletmeler kriz ile miicadele etmek icin kriz ydnetimi
ve kriz iletigim stratejileri olustururlar. Yonetim ve kriz iletisim stratejileri krize
onceden hazirlikli olmalidir ve kriz esnasinda ¢ok sayida krize tepki stratejileri
olusturmak zorundadir.

Krizler 6zellikle teknoloji vasitasiyla cift yonlii iletisimi 6nemseyen, hedef kitle-
nin sayginligini kazanan igletmeler agisindan daha da 6nemlidir. Bagka bir deyisle,
kriz donemlerinde hedef kitleden anlayis gosterilmesi beklenmektedir. Dolayisiy-
la kriz doneminde halkla iliskilerin plani ¢ift yonlii iletisim i¢in kullanilmalidir
(Balta Peltekoglu, 2004, s. 315).

Halkla iligkiler uygulayicilarinin en 6nemli konularindan biri kriz iletisimidir.
Internetin etkin bir sekilde kullanildig1 21. yiizyilda, kriz iletisimi igin yeterli bil-
gi ve deneyime ihtiyag duyulmaktadir. internetin halkla iliskiler uygulamalarinda
etkin bir sekilde kullanilmasiyla birlikte kriz iletisimi yeniden planlanmustir. Fakat
burada internet kullanicilarinin sanal platformlarda yeni krizlerin olusumuna ne-
den oldugu da unutulmamalidir. Bu sebeple halkla iliskiler uygulayicilar1 internet
ve ozellikle sosyal medyada deneyimli olmaly, isletme ile ilgili sanal platform bil-
gilerini takip etmeli ve ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklara zamaninda miidahale
etmelidir (Sayimer, 2012, s. 242).

Bu ¢aligma kriz iletisim stratejileri konusunda vaka analizi yapilmis makale-
leri incelemeyi amaglamaktadir. incelenen makalelerde krize tepki veren kisi ya
da kurumlarin tepki stratejileri ¢oziimlenmeye ¢alisilmistir. Coziimlemenin odak
noktast kurumun internet sitesinden ve sosyal medya hesaplarindan yapilan pay-
lagimlardan olusmaktadir.

1. LITERATUR TARAMASI

Isletmelerde zaman zaman kendini krizin iginde bulabilir. Kriz esnasinda yo-
netimin basarisiz olmasi halkin goziinde isletme itibarinin ve ona ait markalarin
zarar gormesine neden olabilir. Dolayisiyla kriz doneminde isletme yOnetimi-
nin tutumu halkla iliskiler ve kriz iletisimi olarak ele alinmaktadir. Bu nedenle
kriz donemi, halkla iligkilerin ¢abalariyla bagarili bir sekilde yonetilmelidir.
Isletme yonetiminin cabalar1 kriz iletisim ve stratejileri gercevesinde halka uy-
gun bir sekilde yansitilmalidir ve medya araglari dogru bir sekilde kullanilmalidir
(Latfi Mert, 2015, s. 231).
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Veysel CAKMAK

Kriz iletisiminin iyi algilanmasi ve siirecinin iyi yonetilmesi gerekmektedir.
Aksi takdirde fisilti gazetesine firsat dogmus olur. Fisiltinin bir diger adi dedi-
kodudur. Dedikodu, isletmeye ve calisanlara zarar verir. Isletmeye karsi olan
propaganda hizlanir. Ayrica dedikodu iletisiminin hizli olmasi onun dogasinda da
vardir. Orgiitlerin bunun bilincine vararak énlem almalar1 gerekir. Hatta 6rgiit-
ler dedikodu iletisimini isletmenin lehine gevirebilir. Orgiit, kriz ortamina girdi-
ginde kriz hakkindaki bilgiyi ¢evreye kontrollii bir sekilde vererek kriz siirecini
yonetmelidir (Akdag & Tagsdemir, 2013, s. 154).

Kriz aniile ilgili d6rt agama bulunmaktadir. Kriz bir kivileim ile baslar, kendine
has bilgilerin saglanmasi gerekir, aksi takdirde kriz biiyliyerek yangina donisiir.
Yangin asamasinin hemen ardindan yayilmaya dogru gider. Ciinkil ikisi arasindaki
mesafe ¢ok yakindir. Sorunlar ¢éziim bekler ve bu noktada katilimcilarin yaklagimi
ok énemlidir. Is ise krizin son asamasidir. Kisa veya uzun vadede sosyal a§ payla-
stmlarinda bireylerin hizmetlere yénelik olumsuz gézlemleri devam edebilir. Ikna
edilemeyen bireyler krizi tekrar canlandirabilir (Kus, 2017, ss. 51-53).

Kriz iletisimi i¢in agagidaki oneriler dikkate alinmalidir (Mert & Aydin, 2018, s. 33);
a) Krizileilgili dogru bilgi kamuoyuna dogru zamanda verilmelidir.

b) Kamuya aktarilan mesajda kamunun krize yonelik duygusal tepkileri dik-
kate alinmalidur.

¢) Kriz siiresince toplumu birlestiren toplumsal degerler ve ortak amaglar
olusturulmalidir.

d) Mesaj ieriklerinde itibari tehdit, adli ve idari siire¢ ve tazmin konularina
yer verilmelidir.

Kriz iletisimi ¢ergevesinde bircok arastirmaci strateji olusturmustur. Yenice ve
arkadaglarinin (2018, s. 8) olusturdugu “durumsal kriz iletisim teorisine gore tepki
stratejileri” ikiye ayrilmistir. Bunlardan ilki “temel krize tepki stratejisi’dir ve ii¢
farkls sekilde gosterilebilir: Krizi reddetme, krizin etkilerini azaltma ve tekrar inga
etme stratejisidir.

Krizi reddetme stratejisi;

Suglayan tarafa saldirida bulunmak: Kriz yonetimi isletmeyi suglayan bireylere
saldirmaktadir.
Inkar Etme: Kriz yonetimi krizin varligini inkar etmekte, gérmezden gelmektedir.

Su¢/Giinah Kegisi: Kriz yonetimi krizin isletmenin disindaki bireylerin neden
oldugunu iddia etmektedir.
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Krizin etkilerini azaltma stratejileri;

Bahane: Kriz yonetimi krize sebep olan olaylarin kontroliiniin zor oldu-
gunu ve kimseye zarar vermek istemediklerini belirterek sorumluluklarini
azaltmaya calismaktadir.

Savunma: Kriz yonetimi, krizin algilanan olumsuz etkilerini azaltmak i¢in ¢a-
ligmalarda bulunmaktadir.

Tekrar ingaa etme stratejileri;

Tazminat: Kriz yonetimi krizden zarar gorenlere para ya da ev gibi maddi kay-
nak vermesidir.

Oziir dileme: Kriz yonetimi oziir dileyerek kriz ile ilgili isletmenin tiim so-
rumlulugunu aldigini belirtmesidir.

Krize tepki olan diger bir strateji ise “ikincil krize tepki stratejileri’dir. Asagi-
daki sekilde ele alinmaktadir;

Destekleme Stratejisi;

Hatirlatma: Kriz yonetimi isletmenin paydaslarina ge¢misteki basarilarini
hatirlatmaktadir.

Sevgi Kazanma: Kriz yonetimi isletmenin paydaslarini 6verek onlarin sempati
ve anlayisini kazanmaya calismaktadir.

Kurban Edilme: Kriz yonetimi, isletmenin de krizin kurbanlarindan biri oldu-
gunu hatirlatmaktadir.

Krizlerin yonetimi giiniimiiziin etkili araci olan sosyal medya aracilig ile
yapilmaktadir. Sosyal medyada kriz yonetimini etkileyen bes faktoér bulunmaktadir.
Bunlar; hiz, geri bildirim araglari, kurumsal imaj, sosyal medya becerisi ve iletisim
faktorleridir. Kriz doneminde yapilacak en 6nemli is hizli davranmaktir. Clinkii
yiizlerce ya da binlerce kisi meydana gelen krizden dolay1 agiklama beklemektedir.
Hizli davranarak gerekli birimlere geri doniisiim yapilmasi saglanmalidir. Bu
nokta da 6zellikle yanlis yapilmamas: gerekir. Basit bir yanlislik kurumsal imaji
zedelemektedir. Gerektiginde sosyal medya uzmanlarindan yardim almmasi
onemlidir. Dolayisiyla krizler baglamadan once kriz iletisim yonetimi diger
alanlarda oldugu gibi sosyal medya alaninda da 6nceden kriz yonetimi ile ilgili
planlama yapmasi gerekmektedir (Diyadin & Ozdil, 2017, s. 416).
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Kriz iletisiminde geleneksel medya ve sosyal medyanin rollerinde farkliliklar
bulunmaktadir. Geleneksel medya genellikle belirli bir grubun ya da kisilerin teke-
lindedir. Ornegin Marmara depreminde uzun bir siire gercek 6lii say1s1 agiklanma-
mustir. Sosyal medyada ise kisiler 6zgiir bir sekilde paylasimlarini yapmaktadirlar.
Geleneksel medya kriz durumlarinda ihtiyaci karsilamamakta sadece haberi aktar-
makta ve tartigma ortami olusturmamaktadir. Yeni medyada ise irk, cinsiyet, statii
ayrimi yapilmaksizin diisiinceler beyan edilmektedir (Sahinsoy, 2017, s. 17).

Toplumsal degisimi amaglayan ve bireylerin sorunlarinin ¢6ziimi i¢in bir ara-
ya gelen insanlarin olusturdugu aktivist hareketler internet teknolojisinde yerini
almustir. Bireylerin yeni iletisim teknolojileri vasitasiyla olumlu olumsuz diistince-
lerini ifade etme etkinligi “dijital aktivizm” olarak tanimlanmaktadir. Sosyal med-
ya ortamlarinda daha fazla 6zgiir olan bireyler toplumda memnun kalmadiklar
uygulamalara karst ayn fikirdeki insanlarla bir aya gelerek orgiitlenmektedirler.
Sosyal medya ortamlarinda kolayca birlesen aktivistler toplumsal farkindalik olus-
turmaktadir. Dijital aktivistler, taraf olma/hashtag aktivizmi, kliktivizm, slaktivzm,
hacktivizm, vatandas gazeteciligi gibi araclar1 kullanarak etkinliklerini gergekles-
tirebilmektedir (Gokdere, 2022, s. 36). Dijital aktivistlerin etkinligi zaman zaman
yeni krizlerin olusumuna neden olmaktadir.

Son yillarda Diinyada bir¢ok hastalik hizli bir sekilde yayilarak biiyiik felaket-
lere sebep olmaktadir. Kovid 19 pandemisi de bu hastaliklardan biridir. Pandemi
“toplumun iletisim 6nceliklerini salgina gore belirleyen, mevcut ve potansiyel bilgi
kaynaklari ile bunlarin hedef kitlelerini siniflandirarak tiim paydaslarla dogru za-
manda, dogru mecralarda salgindan daha hizli bir sekilde etkilesimi hedefleyen;
kisilerarasy, kiiltiirleraras, Kkitle iletisimi unsurlarinin tamamini i¢inde barindiran;
empati, 6zen, giiven ve yetkinlik gerektiren bilgilendirme ve egitme amach ileti-
sim tiirii” olarak tanimlanabilir (Baygiil Ozpinar & Aydin, 2020, s. 244). Kovid 19
pandemisi de son yiizyilin en biiyiik krizlerinden biridir. Kovid 19 pandemisiyle
birlikte bir¢ok isletme kriz siireci yagamstir.

2. YONTEM

Bu caligmada sistematik literatiir taramasi yapilmustir. Sistematik literatiir ta-
ramasl, giiniimiizde herhangi bir konuda ¢ok sayida arastirma yapildig: icin tim
aragtirmalarin incelenmesi yerine belli standartlar ¢ercevesinde kusbakist olarak
ortaya konulan yeni bir metodolojidir. Arastirmacilara hem zaman hem de emek
tasarrufu saglamaktadir. En 6nemli 6zelligi asamalarin bir sistematik olarak gercek-
lesmesidir. Yontemi uygulayacak olan arastirmacilar, aragtirmanin amaci ve sorulari
gercevesinde taramanin yapilmasi, incelemeye uygun olan verilerin alinmasi, analiz
edilmesi ve tartigilarak raporlastirilmasidir (Yavuz, 2022, s. 358; Yildiz, 2022, s. 382).
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Sistematik literatiir taramasi Eyliil 2023 tarihinde Dergipark Internet sitesinde
“kriz iletisimi” anahtar kelimesi kullanilarak yapilmustir. {lk asamada 82 makaleye
ulasilmistir. 82 makale icerisinde kriz incelemesi olmayan makaleler atilarak geri
kalan makalelerden Tiirkge ve Ingilizce dilinde yazilmis olanlar degerlendirilmis-
tir. Toplam analiz 24 makale tizerinden gerceklestirilmistir. Dolayisiyla arastirma-
nin 6rneklemi 24 makaleden olusmaktadir.

Arastirma Cheng’ un (2018, s. 65) ¢alismasindaki kriz iletisim stratejileri esas
almarak yapilmistir. Calisma sosyal medyada kriz iletisiminin interaktif bir mo-
delini sunmaktadir. Arastirmadaki kriz iletisim stratejileri cergevesinde makaleler
analiz edilmis ve yorumlanmustir. Kriz iletisim stratejileri ile ilgili bes farkli tepki
modeli bulunmaktadir. Bunlar;

1. Temel aciklama; bilgi saglama, izleme, manipiilasyon ve sempati,

2. Inkar; yasal islem, suglayana saldirma, inkar ve gérmezlikten gelme, yorum
yapmama, giinah kegisi yaratma,

3. Kaginma; mazeret/bahane, provokasyon, yenilebilirlik, kazara olusma, iyi
niyet, sugu kaydirma,

4. Mesrulastirma/gerek¢e/dogrulama; iyilestirme, destekleme, aktarma, hatir-
latma, sevgi, minimize etme, farklilagtirma, uyusmazlik, askinlik,

5. Imtiyaz/Taviz verme; otoritesini sarsmak, tazminat, 6diin verme ve
oziir dilemedir.

Yapilan bu ¢alismaya iliskin iki aragtirma sorusu bulunmaktadir. Arastirma bu
sorular tizerinden analizler gerceklestirilmistir. Bunlar:

Soru 1: Tirkiyedeki isletmeler kriz aninda hangi kriz iletisim stratejilerini
kullanmiglardir?

Soru 2: Tiirkiyedeki isletmeler kriz iletisimi i¢in en ¢ok hangi sosyal medya
aracini kullanmiglar ve takip etmislerdir?

3. BULGULAR VE ANALIZ

Arastirma kapsaminda elde edilen 24 makale ayr1 ayr1 incelenmigtir. Inceleme
sonucunda isletmenin krize karsi kriz iletisim stratejilerinden hangilerini tercih
ettigi tespit edilmistir. Tespit edilen bilgiler Tablo 1de gosterilmektedir.

Ozdemir ve Aktag Yamanoglu'nun (2010, s. 132) ortaya koydugu ¢aligmada 18
Eyliil 2009 ilag krizi analiz edilmistir. Yazarlar ila¢ krizini Tiirk Eczacilar: Birligi
(TEB) tizerinden incelemislerdir. Eczacilar 18 Eyliil 2009 yilinda ila¢ konusunda
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yirirlige giren diizenlemeler nedeniyle ekonomik problemler yagamistir. TEB’in
ortaya koydugu mesajlar durumsal kriz iletisimi yaklasimina gore bilgilendirici enfor-
masyon stratejisidir. Bunu 6ncelikle paydaslar: ve halk: bilgilendirerek yapmustir. TEB
bilgilendirmede halkla iliskiler araglarini ve interneti etkin olarak kullanmglardir.

Tablo 1: Sistematik Olarak Incelenen Caligmalardaki Kriz Iletisim Araglar1 ve

Kriz [letisim Stratejileri

Kriz iletisim Stratejileri
« L
< _E|E
Sira . £ g -‘-; 2
N Makaleler Krizin Ad1 Kriz Iletisim Araci i o g 55| N
o o | 8 2 o | B
|2l 5|E8|&
— — < 2 3 ~
] S N
: i\
= = ] E
O |5
Ozdemir
Akt . .
1 ve aﬁ 2009 Ilag Krizi Internet siteleri X
Yamanoglu
(2010)
Karaagag 2010 Meksika Korfezi
2 TV, Gazete, Rad X
(2013) Cevre Kirliligi azete, Radyo x
Kavoglu
3 (2\; 1g3 Borusan Krizi Twitter X X
Kaybolan MH370
Cinarli .
4 (2014) Sefer sayil1 Malezya Facebook ve Twitter | x X
Ugag1
Akb:
ayirve Egzoz Krizi Dogus
5 Kugay . Facebook X X
Otomotiv
(2015)
6 Lutft Mert 2015 Tarihli Elektrik Yerel Basin Internet
X X
(2015) Kesintisi Siteleri
Cetin ve Toprak . -
7 2015 E K Facebook X
(2016) misyon Krizi aceboo! X
8 Yildirim 2016 Tiirk Milli Takimi Twitt X
itter X
(2017) Krizi witte
Mert ve Aydin 2014 Ermenek Komiir . o
09 R Internet Sitesi X X X
(2018) Madeni Krizi
Ozgii 2014 S Mad .
10 zgur orn.a aden Internet Sitesi X X
(2018) Faciasi
Aydin
11 P Krizi Twitter, Facebook X
(2019) mar Krizi witter, Faceboo X
121 Yanik ve Becan Egzoz Krizi Facebook, Kurumsal
. X
(2019) Volkswagen Web Sitesi
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Yanik ve B
12.2. anik ve secan Burger King Twitter X | x X
(2019)
Giiden Facebook Cambridge
13.1 Facebook
(2019)1 Analytica Veri Krizi aceboo x x
Giiden Facebook Cambridge
13.2. K 1 Web Sitesi
(2019) Analytica Veri Krizi | - osa WebSHtest) X
141 Sahin ve Dugan Hyundai Krizi Internet Sitesi, TV, X
(2019) Sosyal Medya
Sahin ve Dugan . internet Sitesi, TV
14.2. Nutella K X
(2019) uietia Rrizl Sosyal Medya
Biiyiikgelikok ve
15. Yildiz Ulker 1 Nisan Krizi Facebook ve Twitter X X
(2019)
Kara Galatasaray Spor
16 Twitter Analizi
(2020) Kuliibi Yonetim Krizi witter Anaizt x x
Aydin Facebook Cambridg
17 Facebook
(2020) Analytica aceboo x x
Kog Kapl
18 06 RPN Nike Krizi 1980-1998 | Geleneksel Medya x| x
(2020)
Urkm
19 ridnez 2016 Watsons Krizi Twitter X X
(2020)
20 Aydemir 2014 Soma Maden Internet Sitesi,
X
(2021) Facias1 Twitter
Ag 2021 Dardanel Te
21 (2(%;; Ia(l;i';line on Instagram, Twitter X X
Genel ve Erdem . - .
22 2020 Fairy Krizi Twitter X
(2021)
M gl 2017 United Airli
23 avnaciogiu ot e~ 1 1f1§s Facebook, Twitter X X
(2021) Overbooking Krizi
Adal, Ugiimit
24 Aktas ve Aydin Elinize Saglik Krizi Youtube X | x
(2022)
gl%lg| =2 |8
Toplam Yiizde B & = S
el ele| @ |5

Karaaga¢’ m (2013, ss. 128-131) yaptig1 ¢alismada 10 Nisan 2010 tarihinde
Meksika Korfezi agiklarindaki Deepwater Horizon petrol sondaj platformundaki
patlama sonucu olugan kriz ele alimmuistir. Kriz sonrasi1 126 gorevliden 11° i haya-
tin1 kaybetmis, digerleri tahliye edilmistir. Korfez aylarca petrol sizintisina maruz

I Facebook sirketi Uzerine degerlendirme yapilmistir.

@ Cambridge Analytica sirketi Gzerinden degerlendirme yapilmistir.
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kalarak denizde gevresel kirlilik meydana gelmistir. Yetkililerin aciklamalar1 krizin
buyilikliindl inkar etme noktasindadir. Sirket “sizintinin korfez ve yakin ¢evresini
muhtemelen etkilemeyecegini ya da etkinin ¢ok diisiik seviyede olacagini belir-
terek yasanan felaketin ¢evresel etkilerini 6nemsiz gosterme” vurgusu yapmakta-
dir. Fakat kisa bir siire sonra olaym yasanmis en biiyiik ¢evre felaketlerinden biri
oldugu ortaya ¢ikacaktir.

Kavoglunun (2013, s. 61) ele aldig1 arastirmada Borusan firmasinin motor
sporlarinda basarili olan Burcu Cetinkaya ile olan sponsorlugu ile ilgili kriz in-
celenmistir. Inceleme sonucunda kurulus kendi web sitesinden ve sosyal aglardan
once bilgilendirme yapmus, sonrasinda en iist kurulus yetkilisinin kamuoyu 6niin-
de oziir diledigi tespit edilmistir. Firmanin bu tepkisi krizin ilerlemesini ve firma-
nin itibar kaybini engellemistir.

Cinarly’ nin (2014, ss. 110-112) ele aldig1 arastirmada, kaybolan MH370 Sefer
Sayili Malezya Havayollarrna ait ugak krizi analiz edilmistir. Analiz sonucunda
yetkililerin iiziintii ve endige duyduklari, bilgilendirme amacl acilen “Iletigim, Ko-
ordinasyon ve Medya Komitesi” kurduklar: tespit edilmistir. Facebook ve Twit-
terdan linkler verilerek basin agiklamalar1 yayinlamislardir. MH370 olayn ile ilgili
yapilan kriz iletisim hatalarina bakilirsa, kriz bilgilerinin birka¢ agizdan verilmesi,
yanlis bilgilendirmeler yapilmasi, yolcu ailelerine verilecek paranin miktarinin be-
lirtilmesi gibi bir¢ok hatalar mevcuttur. Itibar kaybina sebep olan bir kriz iletigimi
Malezyay1 olumsuz etkilemistir. Yazar; “Bu krizin sadece Malezya Havayollarrnin
itibarina yonelik bir kriz olmakla da kalmadig1, Malezya'nin bir iilke olarak imajina
ve dolaysiyla da itibarina yonelik bir tehdit dogurdugunu” ifade etmistir.

Akbayir ve Kusay’ 1n (2015, s. 976) ele aldig1 arastirmada 2015 yil1 Eyliill ayinda
otomobil direticilerinin emisyon krizi firmalarin Facebook ve Twitter sayfalar1 ana-
liz edilerek incelenmistir. Inceleme sonucunda kurumun bilgilendirme yaptig1 ve
oziir diledigi sonucuna varilmstir. Yazarin agiklama metni asagidadir.

“Dogus Otomotiv yaptigi basin agiklamalarini hedef kitlelerini bilgilendirme
amagh gerceklestirdigini ifade etmistir. Basin agiklamalarinda ozellikle; emisyon 6l-
¢iim yazilimi sorununun yasanan olumsuz bir deneyim olduguna deginilmis, bun-
dan otiirti tiiketicilerden oziir dilenmigtir”.

Lutft Mert’ in (2015, s. 240) ele aldig1 makalede 31 Mart 2015 tarihindeki elektrik
kesintisi analiz edilmistir. Yazar sekiz (8) gazetenin tamaminda 1-7 Nisan 2015 tari-
hinde yayinlanan haberleri analiz etmistir. Bu krizin ilk sorumlusu ise donemin Enerji
ve Tabii Kaynaklar Bakanrdir. Kriz bakanligin ilk aciklamalari ile aydinlatilmaya ¢ali-
silmistir. Ama kamuoyu yeterince ikna edilememistir. Hatta “1 Nisan” sakas1 olarak da
medyada haber olmustur. Kriz yonetimi kendi medyasini ve yeni medyay1 kriz esna-
sinda kullanmadig tespit edilmistir. Sonugta etkin bir kriz iletisimi yiirtitiilememistir.
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Cetin ve Toprak (2016, s. 65) “Kriz Iletisimi ve Sosyal Medya: Emisyon Krizin-
de Volkswagen’ in Facebook Kullanimi1” adli bir ¢aligma yapmuslar. Aragtirmada 22
Eylil 2015 ile 16 Mart 2016 tarihlerinde Volkswagen sirketinin Facebook sayfasin-
da krizle ilgili 30 paylagimi analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gére iceriklerin %
55’inin diizeltici islem, % 17,5 inin destekleme, % 12,5’ tazminat, % 7,5 inin oziir
dileme, % 5 inin basit inkar, % 2,5 inin ise olumsuzluklari azaltma stratejilerinden
minimize etme stratejisi oldugu tespit edilmistir.

Yildirimy’ 1n (2017, ss. 115-118) ele aldig aragtirmada 2016 yili Ekim ayinda
Tirk Milli Takimi Teknik Direktorii Fatih Terim ile Tiirk Milli Takim’t futbolcu-
su Arda Turan arasindaki kriz incelenmistir. Aragtirmadan elde edilen bulgulara
gore Tiirkiye Futbol Federasyonu kriz hakkinda hi¢bir agiklama yapmayarak, krizi
gormezden gelmistir. Boylece Tiirkiye Futbol Federasyonunun imaji zedelenmis-
tir. Zamaninda bilgilendirme ve agiklama yapma hayati 6neme sahiptir. Yetkili
agizdan bilgilendirme yapilmadig: takdirde kamuoyu kendi iirettigi senaryolara
inanmak zorunda kalacaktir.

Mert ve Aydin’ 1n (2018, s. 32) ele aldig1 makalede 2014 yilina ait Ermenek Ko-
miir Madeni Kriz’ i analiz edilmistir. Goriigme yontemi ile yapilan aragtirmada 33
kisiden veri alinmustir. Bazi bilgiler yanlis da olsa kriz esnasinda gerekli agiklama-
lar yapilmistir. Ayrica; “krizden etkilenen ve krize sebep olan kisi veya kisilere adil,
hukuki ve gerektigi, hak ettikleri gibi davranilacagina yonelik mesajlarin da 6nemli
oldugu ortaya ¢ikmaktadir” seklinde tazminata iliskin bilgi verilmistir.

Ozgiir'iin (2018, ss. 42-47) ele aldig1 calismada 301 kisinin hayatini kaybettigi
Soma Maden Faciast’ nin basin toplantist analiz edilmistir. Sorumlu firma krizle
ilgili bir basin toplantis1 yapmis ama, ti¢ glin sonra yaptig1 icin elestirilere maruz
kalmigtir. Ayrica yakinlarini kaybetmis insanlara acilar taze iken tazminat vermek
istemeleri olumlu bir yaklagim degildir.

Aydin (2019, s. 1182) kriz iletisimini Pinar Krizi fizerinden agiklamaya calig-
mustir. Karstyaka Basketbol Takimrnin taraftarlari ile takimin sponsoru olan Pinar
markasinin sahibi Yagar Holding arasinda baglayan kriz, Pinar tiriinlerini boykota
kadar devam etti. Yasar Holding’ in Yonetim Kurulu Bagkan: Selim Yagar'in uzlas-
mact tavri ve 6ziir dilemesiyle sonuglandi. Dolayisiyla kurum inkar edici ve suglayi-
c1 tavirdan uzak durarak, kendi itibarinin daha fazla zedelenmemesini saglamustr.

Yanik ve Becan (2019, ss. 65-71) Volkswagen ve Burker King krizlerini ele al-
mustir. 2015 yili egzoz emisyon krizinde Volkswagen yetkilileri gerekli agiklamalar1
yapip hedef kitlesinden 6ziir dilemistir. 2013 yilinda Burger King ise at eti skandali
ile giindeme gelmistir. Burger King bu skandali 6nce yalanlamig fakat sonrasinda
miusterilerden 6ziir dilemistir.

Giiden’n (2019, s. 227) Facebook ve Cambridge Analytica arasindaki veri kri-
zini ele aldi81 calismada, yazar degerlendirmeyi her iki sirket agisindan ele almistir.
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Degerlendirme Coombs’un (2012) kriz iletisim stratejilerine gore yapilmistir. Elde
edilen sonuglara gore Facebook baslangicta var olmama ve mesafe stratejisi uygu-
lamis fakat sonrasinda 6ziir dilemistir. Cambridge Analytica ise kriz doneminde
inkar, saldir1, ve mesafe stratejileri izlemistir.

Sahin ve Dugan’ in (2019, s. 375) ele aldig1 makalede Hyundai ve Nutellanin
yagadig1 kriz ve firmalarin gektigi reklam filmi analiz edilerek yorumlanmigtir.
Hyundai reklam filminde krizi tamamen reddetmistir. Kriz ile ilgili haber ve yo-
rumlar soylenti olarak degerlendirmis ve “inkar etme” mesaj stratejisini kullan-
mustir. Nutella reklam filmi ¢ekerek krizi azaltmaya calismustir. Gergekte hig kriz
yaganmamus izlenimi vermektedir. Arastirmada yazarlar “kriz sonras: marka ima-
jin1 yeniden saglamaya caligan yetkililer Hyundai’ye benzer gekilde Benoit'in Imaj
Restorasyon Stratejisinde inkar etme mesaj stratejisini kullanmaktadir” seklinde
¢oztimleme yapmiglardir.

Biiyiikgelikok ve Yildiz (2020, s. 540) Ulker firmasinin “1 Nisan” krizini incele-
yen bir ¢aligma yapmuslardir. Ulker’ in “1 Nisan 2017” tarihinde yayinladigi reklam
zamanla krize neden olmus, sirket 6nce inkar etmis, sonrasinda da 6ziir dilemistir.
Yazarlar sonucu agagidaki sekilde ifade etmislerdir:

“Marka tarafindan yaynlanan basin biilteninin Imaj Restorasyon Teorisi ile ana-
liz edilmesi sonucunda markanin kriz yonetiminde, inkdr stratejilerinden basit red-
detme; sorumluluktan kagma stratejilerinden kaza; eylemin olumsuzluklarini azalt-
ma stratejilerinden minimize etme, ayirt etme/farkhilastirma, iistiinliik ve tazminat;
diizeltici islem stratejilerinden herhangi birine basvurulmamigstir”

Karanin (2020, s. 78) ele aldig1 calisma 23 Mart 2019 yilinda Galatasaray Ku-
lubi'nde ortaya c¢ikan yonetim krizini incelemektedir. Yazar, krizi 100 taraftarin
attig1 tweetler tizerinde ele almis olup, mesajlar1 Coombs’ un kriz stratejisine gore
analiz etmigstir. Elde edilen analize gore taraftarlar ¢ogunlukla “glinah kegisi yarat-
mak” (inkar), “olumlama/hakli gésterme” ve “gecmisi hatirlatma” (gerekee) mesaj-
lar1 oldugu tespit edilmistir.

Aydin (2020, s. 1221) sosyal medya ve kriz iletisimi tizerine yaptig1 arastirma-
da, 2018 yilinda Facebook ve Camridge Analytica sirketi arasindaki veri krizini
analiz etmistir. Sonugta, 1 mart 2018 tarihinde Zucherberg, Cambridge Analyti-
ca krizinin sorumlulugunu istlenerek tiim paydaslarindan 6ziir dilemistir. Ayrica
paydaslarin: destekleyerek ve 6verek yasal ve etik anlamda sorumluluklarini yerine
getireceklerine dair s6z vermistir.

Kog¢ Kaplanin (2020, ss. 85-86) ele aldigi makale, Nike firmasinin 1980’li
yillarda baglayan ve 1998 yilinin sonuna kadar artarak devam eden bir krizi
incelemektedir. Diisiik ticret, kotii ¢alisma kosullarinin oldugu Endonezya ve Pa-
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kistan’ da Nike firmasi zaman zaman medyada olumsuz olarak temsil edilmistir.
Baslangicta kriz karsisinda aninda tepki vermemis. Sonrasinda kriz iletigsim stra-
tejileri kullanarak verdigi tepkiler de samimiyetten uzak kalmus, seffaf olmamustir.
Bu durum da bityiik ekonomik kayiplara neden olmustur. Krizin uzun siirmesi de
firmanin tahminin de 6tesinde zararina neden olmustur. Sonrasinda kriz yoneti-
minde ve kriz iletisiminde uyguladig1 yeni stratejilerle ayakta kalmay: basarmas-
tir. Giiniimiizde Nike kurum imaji, kurum itibari, marka algis1 icin ¢esitli sosyal
sorumluluk projelerini her firsatta diizenlemektedir.

Urkmez’in (2020, s. 117) ele aldig1 makalede Aralik 2016 yilinda gerceklesen
Watsons krizi incelenmistir. 26 Kasim 2016 yilinda yasanan olay i¢in firma iki
agiklama yapmustir. Ilki “miisterimizin hirsizhik yaptigina dair kuvvetli siiphe ol-
mus olmasi sebebiyle’, ikinci agiklamasi ise “miisterimizin erkek giivenlik gorev-
lileri tarafindan ve kiyafetleri ¢ikarilarak arandigina dair ¢ikan haberler gercegi
yansitmamaktadir” seklindedir. 9 Aralik’ta ise 6ziir dileyen bir ifade kullanilmigtir.
Sosyal medya tizerinden kullanicilar #watsonsboykot hashtagi kullanilarak dijital
aktivizm gergeklestirmislerdir.

2014 yilindaki Soma Maden Faciasrni degerlendiren yazar, Soma Holding’in
kriz stratejilerinden “reddetme (inkar)” mesajin1 kullandigini ifade etmistir. Ciin-
kii krizin ilk anindan itibaren soyledikleri ve séylemedikleri ile krizin varligini ve
sorumlulugunu kabul etmemislerdir (Aydemir, 2021, s. 1114).

Agcanin (2021, s. 189) ele aldig1 makalede 2021 yilinda Dardanel markasi-
nin yagadig1 kriz durumsal kriz iletisim modeline gore analiz edilmistir. Kriz bir
kullanicinin Dardanel iretim tesislerinde ¢ektigi videoyu Twitterda paylasmasiyla
meydana gelmistir. Firma resmi Istagram ve Twitter sayfasi {izerinden saldirganca
tepki vermistir. Yapilan yorumlara herhangi bir cevap vermemistir. Markanin bu
tutumu firmanin deger kaybetmesine neden olmustur. Yapilan analiz sonucunda
tirma krizi karsilama stratejilerinden inkér etme, su¢layan tarafa saldir1 ve hatirlat-
ma stratejilerini kullanmustir.

Genel ve Erdem’in (2021, ss. 185-186) ele aldigi makalede 2020 yilinda or-
taya ¢ikan Fairy Kriz'i analiz edilmistir. 24 Ocak 2020 tarihinde yasanan Elazig
Depremi sonrasinda Berna Lagin'in deprem vergilerine yonelik Twitter paylasimi
zamanla sosyal medya ortaminda Fairy markasina iliskin krizin olusmasina ne-
den olmustur. Durumsal Kriz iletisim Teorisi cercevesinde firmanin krize karsilik
sessizlik taktigini glitmesi sonucu, firma ve marka imajinin olumsuz etkilendigi
tespit edilmistir. Sosyal medya aracili krizler i¢in markalarin kriz 6ncesi, kriz an1
ve kriz sonrasinda kriz iletisim uzmanlarinin etkin olmas: gerekmektedir. Krizin
siddetlendigi platformda markay: temsil eden kriz iletisim sozciilerinin 6n plana
¢ikmas, firmanin ve paydaslarinin beklentilerini karsilayabilecek etkilesimde bu-
lunmasi bityiik 6nem arz etmektedir.
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Mavnacioglu (2021, ss. 495-498) calismasinda United Airlines firmasinin
Overbooking krizini incelemistir. Olay 9 Nisan 2017 tarihinde United Airlines
firmasinin 3411 sayili u¢agindaki yolcularin bazilarinin fazla rezervasyon (over-
booking) nedeniyle yerlerinden kaldirilmasiyla baglamis. Yerinden kalkmayan bir
yolcu i¢in firma yetkilileri siddet uygulamustir. Sonrasinda olayla ilgili gortintiiler
sosyal medyaya yansimustir. Calismada firmanin savunmact durusu, hatay1 ve so-
rumlulugu kabul etmeyen samimiyetsiz 6ztrler krizin bityiimesine neden olmustur.

Son olarak ise Adali ve arkadaglarimin (2022, ss. 278-279) ele aldig1 Dardanel
Ton’ un “elinize saglik” reklam filmi ile ortaya ¢ikan kriz incelenmistir. Dardanel
Ton firmasmin daha once “giplak elle paketleme” agiklamasi ile ortaya ¢ikan krizi
asmak icin kriz iletisim stratejileri kapsaminda “elinize saghk” reklam filmi kis-
mi olarak da tekrar krize neden olmustur. Yazarlarin ele aldig1 caliymada “elinize
saglik” reklam filmi ile ilgili yapilan yorumlara iliskin netnografik bir inceleme ya-
pilmistir. Olumlu, olumuz ve cinsiyet¢i yorumlarin agirlikta oldugu goriilmiistiir.
Ayrica kriz siiresince firmanin sessiz kaldig1 tespit edilmigtir.

Elde edilen bulgular dogrultusunda kriz yagayan firmalarin % 66’s1 hedef kitle-
sine temel a¢iklamalar gercevesinde, bilgi vermekte hedef kitlenin krizi izlemesini
saglamaktadir. Firmalarin yarisi kriz olustugunda krizi inkar etme yoluna giderek
sorumluluktan kagmiglardir. En dikkat gekici bilgi ise firmalarin % 63’tintin kriz
déneminde hedef kitlesinden 6ziir dilemesi ve boylece biitiin sorumlulugu iistlen-
mesidir. Ayrica aragtirma sonucunda kriz iletisim siirecinde isletmelerin neredeyse
yarisinin Twitter platformunu kullandig tespit edilmistir.

SONUC

Kriz iletisim stratejileri konusunda uzmanlarin karar aldig1 yaygin tepkiler, te-
mel agiklama, inkar, kacinma, dogrulama ve taviz vermedir. Sistematik literatiir
taramasi seklinde yapilan bu arastirmada da goriildiigii gibi firmalarin ¢ogu kriz
doneminde sorumlulugu iistlenmislerdir.

Kriz yagandiginda ve sosyal medyada yer aldiginda firmanin ve markanin yap-
mas1 gereken sosyal medyadaki paylasimlar: gormezden gelmek degil, tiiketicinin
diistincelerini dikkate almaktir. Krizin tartigildig platformlarda firmay: temsilen
medya egitimi almig kurum sozciilerinin 6n plana ¢ikmas: ve iletisim kanallarini
tek elden kullanarak krizi yonetmesi gereklidir (Genel & Erdem, 2021, s. 187).

Krizlerin ¢6ziimlenmesinde iletisim, halkla iliskiler, sosyoloji ve psikoloji gibi
alanlardan yararlanilmas: gerekmektedir (Kogyigit & Kiigiikcivil, 2022, s. 33).
Krizler birden ¢ok alani ilgilendirdigi i¢in disiplinler arasi ¢alismalarin daha fazla
katki saglayacag: disiiniilmektedir.
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Sosyal medya genellikle krizin ¢6ziim siirecinde etkin kullanilan iletisim arag-
larindan olmasina ragmen zaman zaman da krize neden olan ya da krizi basla-
tan platform olma 6zelligini tasimaktadir. Bu nedenle isletmelerin 6zellikle kriz
iletisim stirecinde sosyal medyay: halkla iligkiler uzmanlarinin bilgi ve deneyimi
dogrultusunda kullanmalar1 gerekmektedir. Son olarak, vaka analizi yapilmamis
birgok kriz bulunmaktadir. Krizlerin vaka analizi yapilarak arastirilmasi ve vaka
analizi yapilmis krizlerin de her bes yilda bir sistematik degerlendirilmesine yone-
lik farkli aragtirmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.
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