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Amag: Giiniimiizde sosyal medya, isletmelerin ve markalarin krizleri yonetebilmeleri icin giiclii
bir arag olarak ortaya ¢ikmistir. Sosyal medyanin kriz iletigimi ve kriz yonetiminde bu kadar etkili
olmaswmin tiim nedenleri hizli, dogrudan ve etkilesimli olmasidir. Ancak onu harika yapan ayni
nitelikler ayni zamanda biiyiik sorunlara da neden olabilir. Bu nedenle sosyal medyada bir kriz
durumunu yénetirken son derece dikkatli olunmalidir. Onemli olan sosyal medyayr dogru
kullanabilmek ve burada yaymlayacagimiz her bilginin sorumlulugunu anlamaktir. Bu makalenin
temel amaci, sosyal medyanin dogru kullamim yéntemlerini arastirmak, temel faktorleri ve
etkenleri ortaya koymaktir. Karsiastirmali ve gercek uygulamali érneklere dayali analizler
yapularak isin incelikleri ortaya ¢ikarilir. Yontem: Dogal afetlerden iiriin geri ¢agirmalarina
kadar sosyal medya, ger¢ek zamanli giincellemeler saglayabilir, geri bildirim toplayabilir ve
endigelere hizli ve etkili bir sekilde yanit verebilir. Cogu marka ve igletme halihazirda bir sekilde
sosyal medyada yer alyor. Kuruluslarin %72'sinin felaketle sonuglanan bir olay sirasinda
iletisim kurmak veya bilgi toplamak i¢in de sosyal medyayr kullanmasi tesadiif degildir. Bu
bakimdan sosyal medyamn dogru kullanimi ve bu alanda stratejilerin olusturulmasi modern
cagin en Onemli gereksinimlerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Onemli olan farkl
zamanlarda ortaya ¢ikan sosyal medya krizlerini dogru analiz etmek ve halkla iligkiler
calismalarinda saglam stratejiler olusturmaktir. Bunun ornekleri Dominos, Tesla vb.'dir. Cok
sayida taminmis firmanin gelistirdigi kriz konseptlerini temel almak miimkiin. Sonu¢: Herhangi
bir sirketin veya markanin imajina zarar verebilecek bir kriz sirasinda ilk adimlardan biri, sosyal
medyanin kriz strasinda ve sonrasinda roliinii ve etkisini dogru anlamaktir. Ancak o zaman dogru
stratejiyi  belirleyip adim atabiliriz. Bu sayede sosyal medyayr kullanarak sadece krizi
durdurmakla kalmayip, onu firsata da ¢evirebiliriz.

ABSTRACT

Purpose: Today, social media has emerged as a powerful tool for businesses and brands to
manage crises. All the reasons why social media is so effective in crisis communications and
crisis management is that it is fast, direct and interactive. But the same qualities that make it
great can also cause major problems. Therefore, extreme caution should be exercised when
managing a crisis situation on social media. The most important thing is to be able to use social
media correctly and understand the responsibility of every information that we will publish here.
The main purpose of this article is to investigate the methods of correct use of social media, to
reveal the basic factors and intricacies of the work by conducting analyzes based on comparative
and real practical examples. Methodology: From natural disasters to product recalls, social
media can provide real-time updates, gather feedback, and respond to concerns quickly and
effectively. Most brands and businesses are already on social media in some form. It is no
coincidence that 72% of organizations also use social media to communicate or collect
information during a catastrophic event. In this regard, the correct use of social media and the
establishment of strategies in this field are considered to be one of the most important
requirements of the modern era. What is important is to properly analyze the social media crises
that occur at different times and build sound strategies in public relations work. Examples for this
are Dominos, Tesla, etc. It is possible to take as a basis the crisis concepts developed by a large
number of well-known companies. Result: One of the first steps during a crisis that can damage
the image of any company or brand is to properly understand the role and impact of social media
during and after the crisis. Only then can we determine the right strategy and take steps. In this
way, using social media, we can not only stop the crisis, but also turn it into an opportunity.
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1. GIRIS

Sosyal medyanin gelismesi sonucunda kriz yonetimi stratejilerinde sirket markalarinin imajini
ciddi sekilde etkileyen onemli degisiklikler meydana geldi. Dogru bilgiyi dogru kisilere,
dogru zamanda ulastirmak artik biiyiik bir zorluk degil. Sosyal medya, paydaslara ulagsmay1 ve
onemli mesajlar1 goz acip kapayincaya kadar paylasmayi kolaylastirdi. Sosyal medya araglari
aynt zamanda kuruluslarin ¢evrimi¢i konusmalari izlemesine de olanak tanir, bdylece

paydaslarin endigelerini takip edebilir ve buna gore yanit verebilirler.

Ote yandan erisilebilirlik ve etkilesim, sosyal medyada 1s1k hiziyla yayildik¢a kendi risklerini
de beraberinde getiriyor. Acil bir durum oOncesinde diisiinceli mesajlar gelistirmeyen
kuruluslar, yanlis bilgiyi paylasarak, yanlis tislup kullanarak veya yanlis insanlar1 hedef alarak

ikincil bir krize neden olma riskiyle kars1 karsiya kalir.

Sosyal medya, kuruluglarin markalarini olusturmalarina, giiven asilamalarina ve yaklasilabilir,
0zgiin olma algisin1 gelistirmelerine yardimci olabilecek resmi olmayan ¢evrimigi sohbetleri
tesvik etmek i¢in harika bir aractir. Ancak olumsuz haberlerin sosyal medyada geleneksel
medyaya gore ¢cok daha hizli yayilabilecegini ve bu dinamige hazirliksiz olanlar i¢in son

derece olumsuz olaylarla sonuglanabilecegini unutmamak gerekir.

Bu konuda dikkat etmemiz gereken belirli noktalara bir goz atalim. Acil bir durum ortaya
ciktiginda, krize miidahalenizin etkinligi genellikle hiza baghdir. Sosyal medya ayni zamanda
hizli tepki vermek i¢in de ideal bir aractir. Tek dokunusla direktifleri paylasabilir, acil durum

giincellemeleri saglayabilir ve bagka tiirlii dagitilamayan kritik bilgileri iletebilirsiniz.

Sosyal medyanin isbirlik¢i dogas1 da faydali olabilir. Geri bildirimde bulunmak ve geri
bildirim toplamak, iletisiminizin etkinligini ve hedef kitlenize ulasip ulasmadiginizi 6lgmenin
harika bir yolu olabilir. Ancak dikkatli bir planlama yapilmadan miidahale edilmesinin geri
tepmesi muhtemeldir. Plan olmadan hizli bir miidahale felaketle sonuglanabilir, bu nedenle
dikkatli bir hazirlik ¢ok Onemlidir. Sosyal medya, internet olmadan erisilemeyen
kaynaklardan gelen yanitlarin ve yardimlarin erisim alanin1 genisletebilir. Bir krize hizli tepki

vermek hasari sinirlayabilir ve daha hizli iyilesmeyi kolaylastirabilir.

Ancak saglam bir plan olmadan hizli tepki vermek riskli bir segimdir: Yanlis sekilde ¢cok hizli
tepki verirseniz, kotli planlanmis bir mesaj orman yangini gibi yayilabilir ve hasara neden
olabilir. Paylastiginiz mesaj ve bilgilerin vermek istediginiz mesaji dogru tonda ve agida
iletmesi i¢in kriz donemlerinde sosyal medyay: kullanirken ileriyi planlamak &zellikle

onemlidir (Altimeter Group, 2011).
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2. LITERATUR TARAMASI

Bir kriz miidahale planinda, acil bir durumda hangi paydaslarin bilgilendirilmesi gerektigi, ilk
olarak kiminle iletisime gecilmesi gerektigi ve hangi bilgilerin paylasilacagi dikkate
almmalidir. Sosyal aglarda paylasim her zaman diisiinceli bir sekilde yapilmalidir.

Krizde Netlik: Sosyal medyanin gercek zamanli bileseninin miimkiin kildig1 anlik geri
bildirim doniistiriiciidiir. Kriz yoneticilerine, iletisimlerinin etkili olup olmadigini,
paydaslarin nasil tepki verdigini ve zamaninda analitik i¢goriiler saglayarak hedeflerine
ulagmak i¢in daha ne yapmalar1 gerektigini 6lgmek icin benzersiz bir barometre saglayabilir.
Kriz uzmanlari, sicak noktalar1 veya parlama noktalarini ortaya c¢iktik¢a takip edebilir ve
sosyal medyay1 kullanarak gelisen egilimleri takip edebilir.

Ancak sosyal medyadaki yorum ve goriislerin bazen carpik olabilecegini ve konusmalarin
bakis agisina veya diger faktorlere gore renklenebilecegini unutmamak 6nemlidir.

Genel olarak, krizler sirasinda sosyal medyanin kullanimi, gergek zamanli geri bildirim ve
icgorii elde etmek icin essiz bir firsat, bilgiyi yaymak icin 151k hiz1 ve ortaya ¢ikan trendleri ve
geligsmeleri izlemek i¢in etkili bir yol saglar. Sosyal medyadaki herhangi bir iletisime yanit

vermek, diisiinceli ve amach bir sekilde yapilmalidir (Booz Allen Hamilton, 2009).
3. YONTEM

Gergek zamanl gilincellemeler: Bir PR krizi sirasinda gereklidir. Sosyal medya, isletmelerin
takipcilerine, miisterilerine ve paydaslarina gercek zamanli giincellemeler sunmasina olanak
tanir. Ornegin bir dogal afet sirasinda bir sirket, magazalarimin ag¢ik m1 kapali m1 oldugu ya da
operasyonlarinda herhangi bir degisiklik olup olmadigi konusunda miisterilerini
bilgilendirmek i¢in sosyal medyay1 kullanabilir. Bu sadece miisterileri bilgilendirmekle

kalmryor, ayn1 zamanda endiselerini hafifletmeye de yardimci oluyor.

Geri bildirim toplanmasi: Sosyal medya, isletmelerin kriz sirasinda miisterilerden geri
bildirim toplamasi igin bir platform saglar; ancak bunu dogru yapmak onemlidir. Geri
bildirim, isletmelerin miisterilerinin nasil etkilendigini ve yardimeci olmak igin neler
yapabileceklerini anlamalarina yardimci olabilir. Ornegin bir isletme, iiriin ve hizmetlerinin
nasil etkilendigine dair sosyal medya iizerinden miisterilerden geri bildirim alabilir. Bu geri
bildirim daha sonra operasyonlarini veya iirlinlerini miisterilerinin ihtiyaglarin1 daha iyi
karsilayacak sekilde ayarlamak i¢in kullanilabilir; ancak bunu yapmak istiyorsaniz uygun bir

miisteri hizmetleri planina sahip olmak 6nemlidir.
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Endiselere Cevap Vermek: Sosyal medyanin kriz yonetiminde en 6nemli rollerinden biri
endiselere hizli ve etkili bir sekilde cevap verebilmektir. Sosyal medya, isletmelerin miisteri
sorularmma ve endiselerine gergek zamanli olarak yanit vermesine olanak tanir ve bu da
herhangi bir endise veya korkunun hafifletilmesine yardimci olabilir. Miisteriler glivence veya

rehberlik aradigindan, bu 6zellikle kriz sirasinda 6nemli olabilir (Digital Insights, 2013).

Yorumlara ve endiselere tutarli bir sekilde yanit verdiginizden emin olun, aksi takdirde
umursamaz veya daha kotiisii miisterilerinizi gérmezden gelirsiniz ve bu da yangini

kortikleyebilir.

Ek olarak, sosyal dinleme, isletmelerin krizle ilgili konusmalar1 ve egilimleri izlemesine
olanak tanir. Bu, isletmelerin yayilabilecek yanlig bilgileri veya sdylentileri tespit etmesine ve
bunlara yanit vermesine yardimci olabilir. Isletmeler endiselere yanit vererek ve yanlis
bilgileri zamaninda ele alarak krizin itibarlari ve marka imaji1 tizerindeki etkisini en aza

indirmeye yardimci olabilirler.

Sonug olarak sosyal medya kriz yonetiminde énemli bir rol oynamaktadir. Isletmelerin gergek
zamanl giincellemeler saglamasi, geri bildirim toplamasi ve endiselere hizli ve etkili bir
sekilde yamit vermesi icin bir platform saglar. Isletmeler, sosyal medyanin giiciinden
yararlanarak bir krizi giivenle yoOnetebilir ve marka itibarlar1 {izerindeki etkiyi en aza
indirebilir.

PR krizi sirasinda sosyal medyada "yapma bdyle yapma" diyebilecegimiz dnemli noktalara
bakarak ve bazi1 gercek Ornekleri analiz ederek, sosyal medyanin krize olumlu ve olumsuz

etkilerini daha iyi anlamak miimkiin.

Halkla iligkiler diinyasinda isler zorlagtiginda, biiyiik bir markaya ya da gii¢lii bir halkla
iliskiler ekibine sahip olmamak bile baz1 durumlarda ige yarayabilir. Diiriist olmak gerekirse,

eger kiigiik bir markaysaniz 1yi bir kriz stratejisi gelistirmek icin bir markaya ihtiyaciniz yok.
Asagidaki kriz iletisimi O6rneklerinden 6grenecegimiz gibi, felaket ¢ok ¢abuk gerceklesebilir
ve kimse bundan kurtulamaz.

OpenAl CEO'su Sam Altman'i 2023 yilinda goérevinden alinacagi haberi teknoloji diinyasini

sarst1. Kriz yonetiminin en giizel 6rneklerinden biri bu.

Sam Altman, diinyanin 6nde gelen yapay zeka platformu OpenAl'nin CEO'suydu. Kisa siirede
hem kendisinin hem de sirketinin adin1 duyurdu. 17 Kasim 2023'te yonetim kurulu ve sirket

onu kovdu ve olayla ilgili haberi Cuma 6gleden sonra yayinladi. Sirket nasil tepki verdi?
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Diyelim ki bu durumu 1yi yonetemediler. Parlama noktasi krizden 6nce yaratildi ve yeni bir
CEO olmadan kamuoyuna duyuruldu. Goriintige gore Microsoft gibi kilit paydaslar ve

yatirimcilar bile Sam Altman'in kovuldugundan habersizdi (The Guardian, 2013).

Hafta sonu haberlere daha az ilgi gosterildiginden, darbeyi yumusatmak i¢in bazen cuma
gilinleri haber Onemsiz olarak seciliyor. Ancak "krizlerin hafta sonlar1 da yasandigini"
soyliiyorlar. Ozellikle bu tiir haberler yayinlandiktan sonra olup biteni takip etmek daha

giivenlidir. Ancak Cuma giinkii zirveden sonra hafta sonu higbir sey yapmadilar.

Ancak yatirimcilarin ve 6nde gelen teknoloji figiirlerinin tepkisinden sonra yeni CEO ayaga
kalkti ve siirecin sorunsuz ilerlemedigini sdyledi. Bunun sosyal medya krizinin koti
yonetiminin klasik bir 6rnegi olmasinin birgok nedeni var. On hazirhik yoktu, iletisimde

tutarsizlik vardi ve haber Cuma 6gleden sonra yayinlandi.

Cikarilan Dersler: Ozellikle sirket icinde hem taninmis hem de sevilen biri hakkindaki
haberlerin tanitiminm1 yapiyorsaniz, onceden plan yapin. Her seyin halledilmesini ve hafta
sonunun baslamasini bekleyerek Cuma giinkii haberleri bosa harcamayn. Iletisiminizin tutarl

oldugundan emin olun.
Bagka bir 6rnek olarak Musk Twitter marka degisikliginden bahsedebiliriz.

Twitter ve Elon Musk isimleri, bir seylerin nasil yapilmamasi1 gerektigine dair ders kitabi

ornekleri olarak bundan onlarca y1l sonra incelenecek. Ama gercekten bu kadar agik m1?

Elon Musk, Twitter't 44 milyar dolara satin aldigindan beri markada bir takim degisiklikler
yapiyor.

Bircogu beklenmedikti ancak Musk'in karakteri ve inanglariyla tutarliydi: insanlari kovmak,

gazetecileri yasaklamak, kullanicilar1 yasaklamak, dogrulama rozetleri icin {icret almak ve

daha fazlasi. Ve 2023'te Twitter'in markasini X olarak degistirmeye karar verdi.

Musk isine her zamanki gibi devam etti. Her zaman oldugu gibi X'te (Twitter) kendine 6zgii,

kaygisiz bir sekilde aktif kald.

Yeniden markalama duyurulmadi, sadece gergeklesti. Yeniden markalama bazi
reklamverenleri ve hesaplar1 korkuttu, ancak sonunda ortalik yatistik¢a insanlar Twitter yerine

X markasini kullanmaya basladi. Musk'in dedigi gibi.

Elon Musk oldugunuzda ve genel olarak halkin ne diisiindiiglinii umursamama egiliminde

oldugunuzda farkl kurallarin gecerli oldugu sdylenebilir (Mashable, 2011).
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Halkla iliskiler agisindan bakildiginda bu bir hataydi ve bircok sey daha iyi yapilabilirdi. Bu
tartisma kesinlikle X'e medyada c¢ok fazla yer verilmesini sagladi - her ne kadar giiniimiiziin

halkla iligkiler sistemi "tiim tanitimlar iyi tanitimlardir" yaklagimina gére yasamuyor.

Ogrenilen Dersler: Yeniden markalama bir amaca yonelik olmali ve sadece degisim ugruna

degismemelidir.

Yeniden markalasmay1 planliyorsaniz, iletisimlerinizi planladiginizdan ve bu basin biilteni

kilavuzunu beyaninizi olusturmak i¢in ilham kaynagi olarak kullandiginizdan emin olun.

Ayrica Barselona kadin takimi1 ve antrenorii 6rnegini de dikkatinize sunmak istiyoruz. Bu, ters
giden bir krizin en iyi Orneklerinden biridir - Agustos 2023'te eski futbol patronu Luis
Rubiales, bir mag sirasinda bir kadin futbolcuyu zorla 6ptii. Luis Rubiales, bir futbol maginin
canli yayini sirasinda Jennifer Hermoso'ya kafa atarak Ispanya Kraliyet Futbol Federasyonu

(RFEF) i¢in gerekli bir krize neden olan bir futbol kogu.

Olaydan kisa bir siire sonra gazeteciler ve halk arasinda 6fke olustu. Baslangigta, olayin
ardindan Rubiales ve RFEF iiyeleri pismanlik duymadilar ve hatta "sahte feminizme" kars1
ciktiklart igin dvgiiler yagdirdilar. Durumun pesini birakmayinca her sey degisti. Yeni baskan
bu hareketten dolay1r 6ziir diledi ve Rubiales kovuldu ve futboldan uzaklastirildi. Ancak
degisim hizli olmadi1 (Meltwater Social Media Blog, 2013).

Kisi ve sirket zamaninda harekete gec¢ip hatalarini kabul etselerdi krizin 6niine gegilebilirdi.
Skandal diinya ¢apinda ele alind1 ve kontrol edilemeyen bir yangin gibi yayildi ve devir

teslimle sonuglandi.

Orneklerin gosterdigi gibi, giiniimiiziin dijital ¢aginda sosyal medya, markalarin hedef
kitleleriyle baglanti kurmasi igin hayati bir ara¢ haline geldi. Ancak bu gii¢lii platform, kriz
zamanlarinda hizla bir savas alanina doniisebilir. Bir sosyal medya krizi dakikalar i¢inde
biiyiiyerek markanizin itibarina ve karia zarar verme potansiyeline sahiptir. Bu nedenle bu

tiir krizleri anlamak ve bunlara hazirlanmak kritik hale geldi.

Geriye doniip bakmanin degeri: Geriye doniip bakmanin en biiyiik faydalarindan biri sundugu
degerli derslerdir. Ge¢misteki sosyal medya krizlerini inceleyerek gelecekteki krizlerle nasil
basa c¢ikacaginizi Ogrenebilirsiniz. Bu deneyimlerden ogrenmek, size kriz yonetimi
yaklagimlarmizi goriintiileyebileceginiz, inceleyebileceginiz ve uyarlayabileceginiz bir

mercek sunar ( PR Daily, 2013).
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Sosyal medya krizini tanimlamak: Sosyal medya krizinin birka¢ olumsuz yorum veya koti
elestirinin Otesine gectigini anlamak onemlidir. Bu, kamuoyunda yaygin olumsuz tepkilere

neden olan ve markanin imajina ciddi bir tehdit olusturan beklenmedik bir olaydir.

Sosyal Medya Kriz Kaliplar1 - Bir Krizi Tespit Etmek I¢in Duyarlilik Analizini Kullanmak
Markanizin bildirilen duyarliligi aniden diiserse, muhtemelen bir krizle karsi karsiyasiniz

demektir. Talkwalker Tiiketici Istihbarat Platformu.

Domino etkisi: Bir sosyal medya krizinin hem anlik hem de uzun vadeli sonuglar1 olabilir.
Kisa vadede bu durum satiglarin, stok degerlerinin ve miisteri giiveninin azalmasina neden
olabilir. Sonuglar genis kapsamli olabilir ve markanizin itibarina uzun vadeli zarar verebilir.

Ve muhtemelen pazar pay1 kaybina yol acacaktir (PR News, 2013).

Yine sosyal medya krizinin pratik deneyimlerine baktigimizda, krizlerin yanlis
yonetilmesinden kaynaklanan ve bazen sirketin yikimima yol acan ciddi sorunlara tanik
oluyoruz. United Airlines 2017 yilinda bir PR felaketi yasadi. Fazla rezervasyon yapilan bir
ucustan zorla ¢ikartilan bir yolcunun videosu viral oldu. Video genis ¢apta dtkeye yol agtt ve
sorun hizla tam bir krize dontistii. Tiiketiciler, United'n ilk tepkisini empati eksikligi ve
durumu anlama eksikligi nedeniyle elestirdi. Buradan alinacak ders, kamuoyunun ruh haline

uygun, aninda, empatik ve seffaf bir tepkinin 6nemidir.

Ayrica 2018'de giyim perakendecisi H&M yanlis degerlendirilen bir reklam yayinladi.
Uzerinde "Ormandaki En Havali Maymun" yazan bir kapiisonlu giyen geng bir Afrikali-
Amerikali ¢cocuk tasvir ediliyor. Aligveris yapanlarin reklami irksal agidan duyarsiz gérmesi,

yaygin elestirilere ve boykot ¢agrilarina yol acti.

H&M hizla reklami gekti ve bir 6ziir agiklamasi yayinladi. Ayrica gelecekte bu tiir olaylarin
onlenmesi i¢in pazarlama uygulamalarin1 gézden gegireceklerine s6z verdiler. Yanit genel
olarak iyi karsilansa da, markanin itibarina verilen zararin iyilesmesi zaman aldi (Public

Relations Society of America — PRSA, 2013).

Bagka bir ornekte, Kendall Jenner'm yer aldigi 2017 Pepsi reklami, Black Lives Matter
hareketini 6nemsizlestirdi. Reklamda Jenner'in bir protesto sirasinda polis memuruna Pepsi
uzatarak soda igerek gerilimi dagittigi goriiliiyor. Reklam, sessiz mesaji nedeniyle aninda

tepkiye neden oldu (Tetiana Fisenko, 2021)

Pepsi hemen reklami kaldirdi ve hedefi kagirdiklarini kabul ederek 6ziir diledi. Ancak reklam,
o zamandan beri sosyal konulardan nasil yararlanilmamasi gerektigine dair bir 6rnek olarak

hizmet etti.
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Unutulmaz bir 6rnek, Dove'un 2017'de Facebook reklami nedeniyle elestirilere maruz
kalmastydi. Siyahi bir kadinin, Dove viicut losyonunu kullandiktan sonra beyaz bir kadina

doniistiigiinii gdsteriyordu. Insanlar reklam 1rksal agidan duyarsiz oldugu icin seslendirdiler.

Dove reklam1 hemen kaldird1 ve 6ziir diledi. Marka, "beyaz olmayan kadinlar1 diisiinceli bir

sekilde temsil etme konusunda hedefi kagirdiklarini" itiraf etti.

Boeing, 737 Max ug¢aginin iki 6liimciil kazasinin ardindan 2019'da bir krizle kars1 karsiya
kald1. Kriz, sosyal medya hesaplarinda #Boeing737Max ve #BoycottBoeing gibi hashtag'lerle

hizla ivme kazandi.

Tiiketiciler Boeing'in tepkisinin yavas ve yeterince empatik olmadig1 gerekgesiyle elestirdiler.
Kriz kongre sorusturmalarina yol agt1 ve Boeing o zamandan beri giiveni yeniden insa etmeye
caligti. Bunu seffaflik ve ucaklarinda yapilan iyilestirmelere iligkin tutarli giincellemeler

yoluyla yapt1 (Talkwalker, 2024).

Diinyanin en iinlii gida zinciri KFC de 2018 yilinda tavuk tedarigindeki aksama nedeniyle
ciddi bir krizle kars1 karsiya kalmigti. Bu durum magazanin gegici olarak kapanmasina yol

act1 ve tliketiciler internette en sevdikleri lezzeti kagirdiklarindan sikayetei oldu.

Buna yanit olarak KFC, adina akillica bir oyun olan FCK adli bir reklam paylasti. Durumu
seffaf ve diiriist bir sekilde agikladi. Marka, tiiketicileri hangi magazalarinin acik ve stokta

oldugunu gosteren web sayfasina yonlendirdi. Sosyal medya kanallarinda da paylastilar

Popiiler bir oyun sirketi olan Blizzard, 2019 yilinda profesyonel bir e-spor oyuncusunu
yasaklayarak tartismalara neden olmustu. Nedeni? Hong Kong protestolarina desteginizi ifade

ettiginiz i¢cin. Eylem, boykot cagrilarina ve #BoycottBlizzard hashtag'ine yol agti.

Blizzard daha sonra yasagi kaldirdi ve oyuncunun para odiiliinii iade etti ancak karar
tamamen tersine ¢evirmedi. Bu, tepkilerin bir kismini hafifletirken, sirketin etik durusuyla

ilgili sorular1 da giindeme getirdi.

Gillette, 2019'da toksik erkekligi hedef alan bir reklam kampanyasi yayinladi ancak bu
kampanya, yaklagimi konusunda tartigmalara yol agti. Bazi sosyal medya kullanicilari

markay1 erkekleri tek tiplestirmekle sugladi ve hatta #BoycottGillette etiketini baglatt1.

Gillette mesajinin arkasinda durdu ancak halkin endisesini de kabul etti. Sirket konu hakkinda
yapict bir diyalog kurmayi amacglasa da karisik elestirilerle karsilagti. Bazilari reklamin

amacini 6verken, digerleri Gillette'in sosyal konulara olan gercek bagliligini sorguladi

113



QARIBOVA AYDIN, Giinel - Halkla iliskiler Kriz Yénetiminde Sosyal Medyanin Rolii (The Role of Social Media in PR Crisis
Management)

Tiiketici kredisi raporlama kurulusu Equifax, 2017 yilinda 143 milyon Amerikaliy1 etkileyen
bliylik bir veri ihlalini agikladi. Bu, Equifax'in Twitter hesabinin kurbanlar1 yanliglikla bir

kimlik av1 web sitesine yonlendirmesiyle krizi daha da siddetlendirdi.

Equifax'in yaniti, licretsiz kredi takibi sunmak oldu ancak durum yine de markanin ciddi bir

giiven kaybina ugramasina neden oldu.
4. BULGULAR

Sablon haline gelen yanlis adimlara ve stratejilere kars1 daha dikkatli olmamiz gerektigini
belirtmekte fayda var. Yaygin hatalar arasinda gecikmis yanitlar, zayif kriz iletisimi ve empati

eksikligi yer alir. Bu hatalar krizi yogunlastirabilir ve marka imajina daha fazla zarar verebilir.

Bu tuzaklardan ka¢inmak i¢in pazarlama ekiplerine ihtiya¢ vardir. Ayrica uygun bir yonetim

sistemi kurulmalidir. Ornegin;

e Bir kriz yonetim plani olusturulmali;

¢ Dinleyiciyi igtenlikle dinlemeli ve yanit vermelidir;

e Iletisim hatlarin1 a1k ve seffaf tutun;

e Etkin sosyal medya kriz yonetimine yonelik stratejiler gelistirilmeli;

e Proaktif ve reaktif 6nlemler uygulanmalidir.

Proaktif ve reaktif stratejilerin bir kombinasyonu, sosyal medya krizine kars1 en iyi savunma
olabilir. Proaktif onlemler arasinda siirekli sosyal medya takibi ve personele yonelik kriz
yonetimi egitimi yer almaktadir. Reaktif Onlemler, bir kriz meydana geldiginde

etkinlestirilmeye hazir bir yanit planinin bulundurulmasini igerir.
Analizimize gore krizin iistesinden gelmek i¢in atilabilecek adimlar sunlardir:

e Markadan bahsedilenlerin ve duygu analizinin ger¢ek zamanli izlenmesi,

e Sosyal medya kriz yonetim planina sahip olun,

e Kiriz simiilasyonlarinin yiiriitiilmesi,

e Deneyim ve tiiketici/sektor degisikliklerine gore kriz planini diizenli olarak
glincellemek,

e Daha temsili iletisimi tesvik etmek i¢in sosyal medya ekibinizi ve daha genis

personelinizi ¢esitlilik egitimine dahil edin.

Dolayistyla bir sosyal medya krizinin parametrelerini ve etkisini anlayarak proaktif olarak

hasar1 azaltmaya hazirlanabilirsiniz. Bu orneklerden edinilen bilgilerle etkili kriz yonetimi
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stratejileri gelistirebilirsiniz. Bu, zorluklar karsisinda itibarinizi korumaniza yardimci

olacaktir.
5. SONUC

Dijital ortam gelismeye devam ederken, halkla iliskiler uzmanlarinin sosyal medyanin
giliciinden yararlanirken risklerini azaltmak icin kullandiklar1 stratejilerin dogru sekilde

olusturulmasi krizin hafifletilmesini saglar.

Dogru zamanda dogru mesajla silahlanan pazarlama ve halkla iliskiler alaninda ¢alisan
profesyoneller, sosyal medya platformlarinda daha i1yi gezinebilir, kuruluslarinin degerlerini
savunabilir ve takipcilerle olumlu etkilesim igin yol agabilir. Hedef kitlelerinin hangi
sebeplere ve sorunlara tutkuyla bagli oldugunu bilmek, bir kurulusun baglantilarini

derinlestirmesine ve etkilesimi tesvik etmesine yardimei olur.

Ister her zamanki gibi is yaparken ister kriz zamaninda olsun, duygusal zeka konusunda bilgili
ve savunuculukla zaten mesgul olan halkla iligkiler profesyonelleri sosyal medyada daha

basaril bir sekilde gezinir ve miisterilerle daha giiclii bir iliskinin tadini ¢ikarir.

Tevazu, sefkat ve empati gibi karakter 6zellikleri etkili sosyal medya iligkilerine dahil edilir.
Sivil huzursuzlugun ardindan basarili kurumsal iletisim stratejileri, profesyonellerin her yerde
bulunan mesajlar1 bir kenara birakip mevcut ortamla empati kuran daha uygun yazilar

yazmalarii gerektiriyor.

York'a gore kriz zamanlarinda empati kurarken tiim yanitlara sahip olmadiginiz1 kabul etmek,
kuruluslarin bagkalariyla baglanti kurmasina yardimci oluyor. "Giinlimiiziin en biiyiik
zorlugu, empatiyle para birimini dengelemek, olup biteni giincel tutmaktir" dedi. "Ne zaman
hizlanacaginiz1 ne zaman yavaslayacaginizi ne zaman insanlar1 dinleyeceginizi ve ne zaman

konusacaginizi bilmelisiniz."
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