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Bu ¢aligmada sosyal medyada kriz yonetimi konusu, diinyanin dncii havayolu sirketlerinden United Airlines’in
2017 yilinda yasadig1 Overbooking Krizi {izerinden kapsamli bir sekilde ele alinmaktadir. Arastirma neticesinde
firmalarin sosyal medya yonetimlerine, miisteri deneyimi ve sikayetlerine, sosyal medya stratejilerine ve iletisim
planlamalarina 6nem vermemeleri durumunda yasayacaklar1 krizler, ilgili 6rnekler {izerinden agik bir sekilde
gosterilmektedir.

Caligmada kurumlarin maruz kaldig1 krizlerden sonra kurum itibar1 ve imajinda yasanan olumsuz durumlar,
krizlerin ardindan yagsanilan ekonomik kayiplar, sosyal medyanin kriz olusumunda edindigi rol ve yara alan kurum
imajinin diizeltilmesinde yapilmasi gerekenlerin ortaya koyulmasi amaglanmaktadir. Caligmada ele alinan
ornekler imaj Restorasyon Teorisi baglaminda incelenmistir. Calismada dogru ve etkili sosyal medya yénetiminin,
sirketlerin finansal ve itibar yonetimleri agisindan kritik bir 6neme sahip oldugu sonucuna varilmis; sosyal medya
iizerinden gergeklestirilen itibar yonetiminde CEO ve {iist diizey firma ¢alisanlarinin tutumlarinin 6nemi ortaya
konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Halkla ili;kiler, Kurumsal iletigim, Kriz Yonetimi, Kriz iletigim Teorileri,
United Airlines, Overbooking

Social Media Management in Crisis Communication: United Airlines
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ABSTRACT

In this study, the issue of crisis management on social media is discussed comprehensively through the crises experienced by
United Airlines, one of the leading airline companies in the world. As a result of the research, possible crises that companies
may experience if they do not give importance to social media management, customer experience and complaints, social media
strategies and communication plans are clearly shown through relevant examples. In the study, it is aimed to show not only the
experienced negative situations in the reputation and image of the institution after the crises, but also the economic losses
experienced because of the crises. The study also reveals role of the social media in the formation of the crisis and what needs
to be done to improve the image of the damaged institution. The examples discussed in the study were examined in the context
of Image Restoration Theory. In the study, it is concluded that correct and effective social media management has a critical
importance in terms of both financial and reputation managements of companies. The importance of the attitudes of the CEO
and senior company employees in reputation management is shown through social media.
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Giris
Giliniimiizde firmalar i¢in hayati bir 6neme sahip olan kriz yonetimi kavrami, ilk olarak 20.ylizyilda
ortaya ¢ikmistir. (Kayis, 2017: 131) Ansizin olusan ve igletmelerin imaj ve itibarin1 olumsuz yonde

etkileyen, hatta kurumun iflas etmesine kadar varabilen kriz durumlari, “kriz yonetimi” kavraminin

ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Vardar’a goére (2001:172) kriz yonetimi, bir kisinin ya da kurum liderinin ¢ikabilecek muhtemel
problemler karsisinda 6ngoriilii olabilme ve sorunlarin yasandigi esnada olumsuz durumlara karsi etkin

¢oziimler gelistirme metodu olarak tanimlanmaktadir.

Kriz yonetimi kavrami ile kriz iletisimi konusunda degerlendirmelerde bulunan Kadibesegil, bu iki
kavramin birbirleriyle ilintili olmasina ragmen ayr1 kavramlar olarak ele alimmmas1 gerektigini ifade
etmektedir. Krizin teknik olarak yonetilmesi konusunda kriz yonetiminin 6n plana ¢iktigin1 vurgulayan
Kadibesegil, kriz iletisiminin ise krizin patlak vermesinin ardindan alinacak Onlemlere doniik

stratejilerin tespit edilmesi ve tatbik edilmesi seklinde agiklamaktadir (Kadibesegil, 2003:55).

Teknolojinin gelismesine paralel olarak ilerleyen mobil ag sistemleri, gliniimiizde firmalarin yasadiklar
olaylarin anlik olarak yayilabilmesine olanak saglamaktadir. Viriis gibi aninda milyonlarca sosyal
medya kullanicisiyla bulusan gelismeler, ¢ok kisa bir zaman zarfinda kurumlar1 ¢ok zor bir duruma

sokabilmektedir.

Ozellikle Web 2.0 teknolojisinin gelismesiyle takipgi sayisinda patlama yasanan sosyal medya
uygulamalari, kullanicilarina sundugu interaktif iletigim olanagi ile kurumlarin yasadiklar krizlerin

olusum asamalarini hizlandirabilmektedir.

Dijitallesmenin getirdigi avantajlar ve dezavantajlar gliniimiizde firmalarmn kriz yonetim anlayislarinda
yenilikler getirmesini zorunlu kilmaktadir. Caga ayak uyduran ve yeni yonetim anlayisini benimseyen
kurumlar, krizleri yasanmadan engelleyebilmekte ya da krizlerin etkilerini minimuma indirebilmektedir.
Bu anlayisla olusturulan ¢aligmanin amaci, isletmelerin sosyal medyada uyguladiklar kriz yonetim
stireclerinin hangi teknikler kullanilarak gerceklestirildigini agiklamak ve kriz ydnetiminde sosyal
medyanin 6nemini belirtmektir. Bu yontemler, United Airlines’in sosyal medya {izerinden yasadigi
Overbooking Krizi {izerinden incelenmektedir. Arastirmada Benoit’in (1997:179) Imaj Restorasyon
Teorisi kullanilarak analiz gerceklestirilmis ve kriz siirecleri Lerbinger’in (Akt.Diyaroglu, 2011: 5-6)
kriz yonetimi ve iletisimi analiz kriterlerine gore incelenmistir. Calismanin esas noktasini, sosyal
medyanin krizlerin patlak vermesinde etkili bir rol oynadigi ve itibar yonetimi agisindan sosyal

medyanin dogru ve efektif kullanilmasi gerektigi 6nermesi olusturmaktadir.



United Airlines diinyanin en biiyiik havayolu sirketlerinden biridir. United Airlines’in yasadig1 krizler
sosyal medya menseli krizlerin ilk 6rneklerindedir. Sirketin yagadigi krizler bu ¢alismada 6rnek alinarak
dogru bir sosyal medya iletisim stratejisi nasil olmali ve itibar yonetiminde sosyal medya kullanimi1 nasil

gergeklestirilmeli sorulari iizerinden incelenmektedir.

Bu calismada United Airlines’n 9 Nisan 2017 tarihlerinde yasadigi kriz, krizin yasandigi tarih baz

alinarak sonraki 3 aylik donemi kapsayacak sekilde, 6rnek vaka analizi yontemiyle incelenmistir.

Bu ¢aligmanin hazirlanmasinda kapsamli bir literatiir taramasi gerceklestirilmis, konu ile ilgili yabanci
haber kanallari, sosyal medya hesaplar1 ve web siteleri incelenmistir. Sosyal medya platformlart ise

kapsam ve smurliliklar olarak ele alinmistir.

Caligmada kriz kavrami ana hatlartyla islenmis; kriz agamalari, kriz iletigim siiregleri ve sosyal medya
kavrami, gegmisten bugiine tiim siirecleriyle ele alinmistir. Calismanin analiz kisminda United
Airlines’in yasadigi Overbooking Krizi 6rnek vaka analizi yontemi ile analiz edilmistir. Analizde
firmanin iletisim stireclerindeki eksi ve art1 yonleri tim ayrmtilariyla belirtilmis ve eksik kisimlar

hakkinda sonug boliimiinde yapilmasi gerekenler etraflica agiklanmistir.
1. Kriz Kavram ve Ozellikleri

“Kriz kavrami etimolojik olarak incelendiginde, kelime kokiinliin Yunanca “karar vermek, ayirmak,
segmek ” anlamia gelen “krinein” sozciigiine dayandigi goriilmektedir. “Isim olarak ‘krisis’ kelimesi

‘karar’ anlamindadir" (Cinarli, 2016: 25).

Etimolojik olarak, dillere gore farkli anlamlar ifade eden kriz s6zciligli i¢in en dikkat ¢geken tanimlama
Cince’de bulunmaktadir. Cin dilinde kriz kelimesi, “tehlike” ve “firsat” manasinda kullanilan iki harften
meydana gelmektedir. Bu yoniiyle kriz kavrami, yalnizca negatif bir kavram olarak algilanmamakta,
olumsuz durumlardan edinilen deneyimlerin, kisiler ve kurumlar tarafindan firsat olarak
degerlendirilmesi durumunda pozitif anlamlara da gelebilecegi ifade edilmektedir. (Pira ve Sohodol,
2020:2).

Fransizca “crise” kelimesinden dilimize aktarilan kriz sézcligli Tiirkgede, bir iilkede veya iilkeler
arasinda, toplumun veya bir kurulusun yasaminda goriilen glic donem, bunalim, buhran, ekonomik
¢okiintli, bir seye duyulan ani ve asin istek ve bir seyin ¢ok kit bulunmasi durumu anlamlarina

gelmektedir (https://sozluk.gov.tr/).

Regester’a gore (1995: 24) kriz, "Bir orgiitiin eylemlerinde kazanilmig bir hakki olan hissedarlar,
siyasiler, sendikalar ve bir sebeple ¢evre baski gruplari gibi harici gruplar ve medyanin genis dlciide

dikkatini ¢ceken, potansiyel bakimindan 6rgiitiin lehinde olmayan bir olaydir".

Coombs’a gore ( 2006: 2) kriz 6zetle, ongodriilmesi zor olan ve paydaslarin gikarlari riske atan bir
olayin, kurum ¢aliganlarmin verimliligini negatif yonde etkileyerek olumsuz sonuglara yol acabilecegi

bir donemdir.



Meydana gelen bir gelismenin ya da bir olay veya olgunun kriz olarak nitelendirilebilmesi igin belirli
ozellikleri igermesi gerekmektedir. Hermann, bir olay1 kriz olarak nitelendirebilmek i¢in, ii¢ sartin ayni

anda olusmasi gerektigini belirtmistir. (Winner,1990: 87):
* Markanin itibarinin zedelenmesi,

* Problemin giderilmesi i¢in zamanin kisitli olmasi,

* Olayin, umulmadik bir anda cereyan etmesi.

Kriz iizerine incelemede bulunurken 6zelliklerine de egilmek gerekmektedir. Kriz durumu 6nceden
tahmin edilemez. Kurumlar, olusan kriz ortami kargisinda yetersiz kalir ve varlig: tehdit altina girer.
Krizin iistesinden gelmek igin gerekli bilgi ve zaman olmayabilir. Krizin getirdigi olumsuz sonuglarin
giderilmesi i¢in acil miidahale sarttir. Bu durum iist diizey yoneticilerde ve kurum paydaslar iizerinde

gerilim yaratmaktadir.

Pira ve Sohodol (2020: 27), kriz kavraminin g¢evresel ve kurumun etmenlerinden kaynaklanan

ozelliklerini su sekilde belirtmektedir:

e Orgiitiin iist diizey hedeflerini ve hatta varligim tehdit etmesi,

e Orgiitiin dnleme ve éngdrme mekanizmalarinin yetersiz kalmasi,

e Acil miidahale gerektirmesi ve zaman baskisi,

e Beklenmedik ve ani degisiklikle siirpriz olmasi,

e Karar vericilerde gerilim yaratmasi, korku ve panige yol agmasi, kontrol edilme gii¢liigii olmasi,
e Yasamsal bir doniim noktasi olmasi,

e  Orgiitiin imajimni, insan kaynaklarini, Finans yapisim ya da dogal kaynaklarini tehdit etmesi,

e Bir sistem ya da alt sistemde biitlin sistemi o anki ve/veya gelecekteki calismasi agisindan

psikolojik, fiziksel ve/veya varliksal olarak etkilemesi.
2. Kriz Iletisimi ve Stratejileri

Latince “communication” kelimesinin ¢evirisi olan iletigim s6zciigl, kisilerin meydana gelen gelismeler
ve olaylar hakkinda bagkalarina bilgi veren, bu konulara yonelik duygu ve diisiincelerini ifade eden,
ayn1 olgular, karsisinda benzer tecriibelerden ilham alan, benzer hissiyatlar besleyip bu duygular
birbirine anlatan insanlarin sekillendirdigi giiruh ya da ig¢timai hayatta yapilan tutum ve duygu

bildirimleri” olarak tanimlanmaktadir (Oskay, 1992: 5).

Solmaz’a gore (2007: 69), kriz iletisimi, meydana gelen kriz ve bu gelismeye karsi alinan tedbirlere
doniik programin olusturulmasi ve tatbik edilmesidir. “Kriz iletigimi, kriz donemlerinde izlenecek
iletisim stratejisi ve taktiklerle ilgilidir. Yani, olas1 krizlerin yasanmamasi i¢in 6nlemlerin alinmasi,

krize neden olabilecek unsurlarin ortadan kaldirilmasi, ¢oziimler iiretilmesi, kriz yonetiminin,



cozlimlerin ve gelismelerin hedef kitleyle paylasimi kriz iletisiminin konusunu olusturur” (Peltekoglu,

2012: 457).

Kriz esnasinda isletmelerin sorumlu oldugu konulardan en 6nemlisi, kriz siireciyle ilgili diizenli bilgi
vermektir. Isletme dahilindeki ve haricindeki yetkililere dogru ve sarih bilgi vermek igin kapsaml
caligmalar yiiriitiilmelidir. Kriz iletisimini isabetli ve sistematik bir bi¢cimde yapabilmek adina

kuramcilar tarafindan birgok strateji belirlenmistir.
2.1. Yok Sayma — Reddetme Stratejisi

Yok sayma — reddetme stratejileri koken itibariyle krizi ortadan kaldirmay1 amaglamaktadir. Asil gaye,

organizasyon ile kriz arasinda higbir iligki bulunmadigini ortaya koymaktir. (Coombs,1995: 447-476).

Yokluk stratejileri krizin ashinda yasanmadigm savunur. Kriz, kurum tarafindan kabullenilmez.
Kamuoyuna doniik agiklamalar reddetme {izerine yapilir ya da hi¢ agiklama yapilmaz. Bu stratejiye gore
zaman zaman aydinlatma c¢aligmalar da yapilabilir. Kamuoyu krizin neden olmadigi ve olamayacagi

konusunda bilgilendirilerek aydinlatilir.
2.2. Mesafe Stratejisi

Mesafe stratejisi temelde krizin yasandigimi kabullenir ama isletmeyle kriz arasindaki iliskiyi
oldugundan daha az gdstermeye yonelik bir tavir sergiler. Mesafe stratejisi iki kisimdan olusur: Oziir
dileme ve gerekgeleme. Oziir dileme, kurumun krizdeki yiikiimliiliigiinii azaltmaya doniiktiir. Bu
yaklagimda kasit olmadigi ve kurum iradesi disinda krizin yasandig1 seklinde bir yaklagim sergilenir.
Gerekgeleme ¢alismalarinda ise krizin kotii yonetilmedigi ya da krize yol agan sebebin aslinda mantikli

bir gerekceye dayandigi ifade edilmektedir (Allen,1994).
2.3. Goze Girme Stratejileri

Bu yaklasimda organizasyonlar genel olarak kamuoyunun destegini ¢ekmeye ¢alisir. Destekleme, 6vgii
ve Ustiinliik yontemi gibi alt basliklar1 bulunmaktadir. Destekleme yaklasimi paralelinde yardimlar
yapilirken, iistiinliik yontemiyle diger paydaslarin da onayladig1 bir amag seklinde getirilir. Ovgii ise
hedef kitlenin onaymi hedeflemektedir (Diyaroglu, 2011: 49).

2.4. Utang Stratejileri

Iyilestirme, pismanlik ve diizeltme yaklagimlarin igeren utang stratejilerinde amag paydaslar tarafindan
affedilmektir. Kriz magdurlar1 ve kamuoyundan 6ziir dilenerek kurum imaji diizeltilmeye c¢alisilir.

(Diyaroglu, 2011: 49).



2.5. Istirap Stratejileri

Istirap stratejisinde amag kamuoyuna sempatik géziikmektir. Kriz ile ilgili suglamalarin haksiz olduguna
dikkat cekilir. Krizden kurumun da olumsuz etkilendigine dikkat ¢ekilerek toplumdan anlayisl olmasi

istenir (Diyaroglu, 2011: 49).
3. Kriz Iletisim Kuramlar:

Kriz iletisimi kavrami heniiz 30 senelik bir gegmise dayanmaktadir. Buna ragmen; sosyal bilimcilerin
son yillarda giderek ilgisini ¢geken bir konudur. Ceyrek asri agan bu sene zarfinda, kriz iletigimi lizerine
caligan arastirmacilar Ornek olaylar {izerinden elde ettikleri sonuglara goére bazi kuramlar

gelistirmislerdir.

Kriz iletisim kuramlari, organizasyonlarin maruz kaldiklar krizi nasil tammlayacagini, krizi ne sekilde
¢oziime kavusturacagini, krize yol agan gelismelerin belirlenmesini ve isletmenin krize verdigi

karsiligin hangi esaslara dayanmasi gerektigi gibi hususlar aragtirmaktadir. (Kéroglu, 2018: 27).

Arastirmanin bu béliimiinde litaratiirde sikca karsimiza ¢ikan, Imajin Restorasyonu Teorisi (Benoit,
1995), Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi (Coombs, 1998), Kurumsal Savunma Teorisi (Hearit, 2001) ve
Retoriksel Arena Kurami (Fransdsen ve Johansen, 2012) kuramlar1 degerlendirmeye alinacaktir (Yazar,

2020).

Kriz aragtirmalarin1 Coombs, retoriksel ve kantitatif olmak iizere ikiye kisimda ele almaktadir. Retorik
yaklagimlar, “Kurumsal Savunma, Imajimn Restorasyonu ve “Yenilenme Retorigini” igerisine almaktadir.
Kantitatif yaklagimlar ise, “Durumsal Kriz iletisimi Teorisi ve Durumsallik/Olasilik teorisi seklinde ele

alimmaktadir (Coombs, 2011:215).
3.1. Kurumsal Savunma (Apologia) Kurami:

Antik Yunanca “apologos” sozcligiinden tiireyen “apologia” terimi, “hikaye, anlati” anlaminda
kullanilmistir. Latince’de anlam degisikligine ugrayan “apologia” terimi, kisinin duygularin, fikirlerini
ve davraniglarii savunmasi anlamina gelmektedir. Apologia giiniimiizde ise Ozlir anlaminda

kullanilmaktadir (K6roglu, 2018 : 28).

Kurumsal Savunma kurami olusturulurken bireysel odakli tepkiler oncelikle dikkate alinmis sonraki
asamalarda ise kurumlar1 odaga alan bir yaklagimla arastirmalar gergeklestirilmistir. Kurumsal Savunma
Kurami, isletmelerin kendini savunmak i¢in kullandig1 bir retorik konsepttir. “Kurum, itibarini
savunmak i¢in konusur. Bir kriz organizasyonun paydas beklentilerini ihlal etmesi durumunda onun
sosyal mesruiyeti sorgulanir. Kurumsal savunma, sosyal mesruiyeti restore etmek i¢in kullanilir. Clinki
sosyal mesruiyet itibarla dogrudan iligkilidir. Kurumsal savunma bir itibar savunmasidir” (Coombs,

2010: 30).



Kurumsal Savunma Kuraminin tepki stratejilerinden olan 6ziir dileme (Apology) yapilan hatanin
sorumlulugunu iistlenme ve igten bir sekilde af dileme anlamina gelmektedir. Kurumlar kriz esnasinda

itibarin1 korumak igin kriz iletisim siireglerini devreye sokmaktadir.

Herhangi bir kriz karsisinda isletmelerin 6ziir dilemeleriyle bireylerin 6ziir dilemesi arasinda biiyiik
farkliliklar vardir. Isletmelerdeki yetkililer 6ziir beyaninda bulunurken sadece kendi namina degil,
binlerce insan1 etkileyen bir durum nedeniyle 6ziir agiklamasinda bulunmaktadir. Kellerman’a gore,
kurumlarin yetkilendirdigi kisilerin ifade ettigi 6ziir agiklamalari, her kelimesiyle kamu nezdinde kayda
alman bir davranigtir. ” (Kellerman, 2006: 73-74). Bu ylizden isletmeler 6ziir dilerken ¢ok temkinli

davranmak durumundadir.

Kurumlar 6ziir dilerken belirli dlciilere riayet etmek durumundadir. Oziir dilemeyi reddetmek zaman
zaman akillica olabilecegi gibi aksi bir durum kurumlarin “intihar’” anlamina gelebilmektedir.
Kurumlarm 6ziir stratejisini dogru zamanda uygulamalari, kurum ve ydneticilerin toplumun goéziinde

savunmasiz algilanmalarina da neden olabilmektedir.

Kurumlarm agiklama esnasinda sececegi mesajlar1 dikkatle belirlemesi krizin kdpiirmemesi adina
elzemdir. Krize neden olan durumun kurum tarafindan kabul edilip, hatalarinin itiraf edildigi, i¢ten bir
sekilde oziir dileyerek pismanlik duyuldugunun, krizden etkilenen paydaslarin hasarlarin onarilacagi
giivencesinin verildigi, kurumun sebep oldugu hasarlarin neden ve sonuglarinin agiklandigi, boyle bir
durumun yeniden tekrarlanmamasi gerektigini ve ¢dziim odakli ¢aligmalarin igleme alindigini belirten

bir mesaj icerigi iletilmelidir (Lwin vd.2017: 50- 51).

Kurumsal savunma teorisi, “kuruluglarin kamusal personalar1 oldugundan hareket eder ve karaktere
yapilan saldir1 karsisinda verilen bir kriz tepki stratejisidir. Bir kurulusun imaji, personasi hedef
kitlelerin belirlenmesini saglar ve bunlara verilecek tepkilere rehberlik eder. Kisi ve kurumlar
kendilerine gelebilecek saldirilara karsi kendilerini savunmak adma ‘inkdr’, ‘destekleme’,
‘farklilagtirma/ayirt etme’ ve ‘Ustiinliik’ seklinde 4 ¢esit sozsel iletisim stratejisi gelistirmistir (Cinarls,

2016: 45 - 46).

Inkdar : Inkar uygulamasi kurumun karakterine yonelik bir saldir1 karsisinda gelismeleri
kabullenmemektir. Herhangi bir gerek¢e olmaksizin, isletmeye veya kisilere yonelik sug¢lamalarda

isletmeler ve kisiler korunma altina alinmaktadir (Coombs vd.,2010 : 340).

Destekleme: inkar stratejisi ile tamamen zit dzellikler tagtyan bu uygulamada, dinleyicinin kendisine

uygun gordiigli konularla baglant1 kurularak algi yaratilmaya ¢aligilir.



Ayirt Etme/Farklhilastirma: Dinleyicinin atifta bulundugu konular ayirt edilerek olumlu baglama

yapilir. Bdylece dinleyicinin algisinda degisim yasanir.
Ustiinliik: Bu yaklasimda, “Farklililastirma” stratejisinin aksine, dinleyici {izerinde psikolojik bask1
kurulur ve ilk agsamada ikna edici savunma yontemleri uygulanir.

3.2.imaj Restorasyon Teorisi:

Halkla iligkilerin temel kavramlarindan biri olan imaj, organizasyonlarin varligi i¢in hayati bir 6nem
tasimaktadir. Imaj Restorasyon Teorisi’nin amact kurumlarin disardaki algisini olumlu manada
etkilemektir. William Beneoit tarafindan gelistirilen teori, 2005 yilinda Imaj Onarim Teorisi (Image

Restoration Theory) olarak kabul edilmistir.



Tablo 1. Imaj Restorasyon Stratejileri ve Temel Ozellikleri

STRATEJI

TEMEL OZELLIK

1. Inkar

1.1.Basit inkar

Kurumun, herhangi bir hata olmadigini ileri siirmesi

1.2. Sugu Bagkasina Atma

Kurumun hatanin bagkasi tarafindan yapildigini ileri siirmesi

2. Sorumluluktan Kagma

2.1.Provokasyon

Kurum hatanin anlagilabilir karsilanmasini saglamaya caligir

2.2. Eksiklik

Hatanin bilgi eksikliginden kaynaklandig ileri siirtiliir

2.3. Kaza

Hatanin bir talihsizlik sonucu oldugu ifade edilir

2.4. Tyi Niyet

Hata olmasina ragmen iyi niyet ile yapildig1 belirtilir

3.Eylemin Olumsuzluklarin1 Azaltma

3.1. Destekleme

Hata olmasma ragmen etkinligin iyi niteliklerine veya

gecmisteki olumlu yonlerine vurgu yapilir

3.2. Minimize Etme

Hata sonucunda zararin ¢ok ufak oldugu ileri siiriiliir

3.3. Ayirt Etme

Hatanin baska firmalarin yaptiklar1 benzer hatalardan daha az

zarara neden oldugu ileri siiriiliir.

3.4. Ustiinliik

Etkinlik sonucunda elde edilen faydanin, hatadan kaynaklanan

zararlarindan daha 6nemli oldugu ileri siiriiliir

3.5. itham Edenlere Saldirma

Hata ile ilgili suglamalarda bulunanlar hakkinda toplumdaki

giivenilirligi azaltilmaya caligilir

3.6. Tazminat

Magdurlara tazminat 6deme veya zararlarin karsilanmasidir

4. Diizeltici Eylem

Problemi ¢6ziiliir ve problemin tekrar etmemesi i¢in ¢aligilir

5. Kabullenme

Hata i¢in 6ziir dilenmesidir

Kaynak: (Benoit, 1997:178-182).




Imaj Restorasyon Teorisi’nin temelinde, ¢esitli su¢lamalarla itham edilen organizasyonlarmn paydaslar
nezdindeki olumsuz algisim1 onarma anlayisi yatmaktir. Gilivenilirlik kurum imajinin en Snemli
bilesenidir. Kurumlar “giivenilir sirket” algisini1 yitirmemek i¢in ¢aligmalar yiiriitmektedir (Low vd.,
2011: 218-242). Bu noktaya ek olarak teori, kurum yetkililerinin yilizlesmek zorunda olduklar
problemleri 6nem derecesine gore siralayabilmeleri ve sorunlan ¢dzmeye doniik uygulayacaklar

iletisim dili ve iletisim araglarini belirleyebilme imkan1 saglamaktadir (Cetin ve Toprak, 2016: 58).

Teori bes ana stratejiden olugmaktadir. Bunlar; inkar, sorumluluktan kaginma, olaym saldirganliginin

azalmasi, diizeltici eylem ve kabullenmedir (Benoit, 1997: 178).

Imaj restorasyon teorisindeki biitiin mesaj stratejileri sdzel tepkiler iizerine insa edilmistir. Kurum
yoneticileri kriz aninda bu mesaj stratejilerinden bir ya da birkacini kullanarak kurumun imajimni
korumaya ¢aligmaktadir. Konusmaci merkezli bir yaklagim oldugundan dolay1 kurum agiklamalar1 odak

noktada yer alir (Cakir, 2014: 86).

Inkar

Inkar yaklasim iki boliime ayrilmaktadir. Bunlardan ilki, organizasyonlarn séz konusu olaym
gergeklesmedigi yoniinde agiklamalar yapmasi ve kurumun zarara ugradigini inkar etmesi seklinde
gerceklesmektedir. Bir diger inkdr yontemi ise eylemin baskalar tarafindan gergeklestirildigi ifade
edilerek sorumlulugu baskasina yiiklemek seklinde yapilmaktadir. inkar, delillerin yeterli olmadig
durumlarda kullamilabilir. Inkar yéntemi kullanildig1 zaman eylemin asil faili mutlaka sorgulanacaktir.
Sucu bagkasina atma stratejisi basit bir inkardan daha etkili olabilmektedir (Benoit, 2015: 23). Kurum,
kriz ile iligkisinin kanitlanmasi durumunda miiskiil duruma diisecektir. Bundan dolay1, sorumlulugu

ticlincii sahislara yiiklerken dikkatli olunmalidir (Suher, 2013: 120).
Sorumluluktan Ka¢inma

Sorumluluktan kaginma stratejisi, provokasyon, savunulabilirdik, kaza ve iyi niyet olmak tizere 4 farkli
sekilde ele alinmaktadir. Provokasyon stratejisinde, isletmeler bagka bir kurum tarafindan yapilan
provakatif eylemlere kars1 yanit olarak tepki gosterdigini ifade etmektedir. Savunabilirlik yonteminde
ise firmalar eylemlerin savunulabilir tarafli oldugunu vurgulayarak aksiyon almaktadir. Ugiincii yontem
olan kaza yaklasimi ise, s6z konusu eylemin kazara meydana geldiginin belirtilmesi seklindedir. Iyi
niyet yaklasiminda eylemin tamamen iyi bir ama¢ dogrultusunda gerceklestirildigine dikkat ¢ekerek
kamuoyunda sempati yaratilmaya ¢alisilir. Kurum, krize yol agan durumu kasith olarak yapmadiklarini

ve iyi niyet eksenli bir uygulama gergeklestirdiklerini belirtir (Cakir, 2014: 87-89).
Olayin Saldirganhgini Azaltmak

Bu stratejide destekleme, minimizasyon, farklilagtirma, ayirt etme, suglayana saldirma ve tazminat
olmak iizere alt1 strateji vardir (Cakir, 2014: 88). Destekleme yaklagiminda kurumu krize siiriikleyen

eyleme iliskin, kurumu ge¢miste yaptigi iyi isler giindeme getirilerek isletmeye karsi olusan olumsuz
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hissiyatlar dengelenmeye galisilir. Ikinci yaklasimda ise kurum hakkinda olusan olumsuz algilar
minimize edilmeye g¢alisilir. Farklilastirma yaklasiminda, diger kurumlarm yasadigi benzer krizlere
kiyasla daha az hasar gordiigii dile getirilerek eylemler arasinda farklilagtirma yapilir. Dérdiincti yontem
ayirt etme yaklagimidir. Bu stratejide konusmaci eylemi olumlu bir baglama oturtmak amaciyla yiiksek
degerlere dikkat ¢eker ve kurumu hakli ¢ikarmaya ¢aligir. Suglayana saldirt ise besinci bir yontem
olarak kullanilmaktadir. Burada amag suclayanim itibarim1 zedeleyerek giivenilirligini azaltmaktir.
Tazminat yaklagiminda ise kurum olayin sorumlulugunu kismen ya da tamamen iistlenerek magdurlarin

zararini telafi etmek i¢in tazminat 6demeyi kabul eder.
Diizeltici Eylem

Bu yaklasimda s6z konusu problemin giderilmesi adina kurumun c¢alismalar yiriittiigli ifade edilir.
Kurum, eylemin tekrar edilmesini engellemek ve kriz 6ncesi duruma donmek adina iligkileri onarmaya
caligir. Diizeltici eylemler, tazminat ve kabullenme stratejileri ile birlikte degerlendirilmelidir (Benoit,

1997: 181; Cakir, 2014: 89).
Kabullenme

Kabullenme yaklagimi ise kurumlarin krize yol agan eylemlerdeki sorumlulugunu kabul ederek oziir
dilemesini igermektedir (Hearit, 2007). Oziir yaklastminin uygulanmasi birtakim hukuki siireglerin
Oniinii acabilir. Bu durum, kurumlarin tazminat 6demesiyle sonuglanabilir. Bu yiizden kurumlar krizi
kabullenmek istemezler (Cakir, 2014: 82). Eger kurum krizin ortaya ¢ikmasinda suglu ise, 6ziir dilemede
ne ¢ok erken davranmali ne de ¢ok gec kalmalidir. Zamanmda ve dogru mesajlarla krizden zarar

gorenlerden 6ziir dilemelidir (Cakar, 2014: 90).
3.3.Durumsal Kriz iletisimi (SSCT) Teorisi

Kriz iletigimi ile ilgili calismalarimi ilk defa 1995 senesinde ortaya sunan Coombs, “Sembolik Yaklagim”
olarak adlandirdig1 teorisini zamanla gelistirmis ve 2002 yilinda Holladay ile birlikte “Durumsal Kriz
Iletisimi Teorisi” yaklasimini ortaya koymustur (Coombs ve Holladay, 2002: 179). Sonraki yillarda da
calismalarima devam eden Coombs, 2007 yilina gelindiginde teorisine son halini vermistir (Coombs,

2007: 163-176).

Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi, psikolojideki Nedensel Atfetme (Yiikleme) teorisi &rnek almarak
gelistirilmistir. Nedensel Atfetme Teorisi, insanlarin gelismeleri nasil yorumladiklarmi agiklamaya
caligmaktadir. Teoriye gore, insanlarin Ozellikle olumsuz olaylar karsisinda bir neden arayisinda
olduklar1 belirtilmektedir. Insanlar 6zellikle kisith kamtlara dayanan gelismelerle ilgili isletmelere
sorumluluk yiiklemektedir. Teorinin 6nde gelen isimlerinden Bernard Weiner’e gore, icsel ya da digsal
sorumlulugun atiflar1 olaya dahil olan kisiye karsi etkili ve davranigsal tepkiler olusturmaktadir

(Coombs, 2010: 37).
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Durumsal kriz iletisimine gore mesaj stratejileri, egitici enformasyon, uyumlandirici enformasyon ve

itibar1 onarmak olmak iizere ii¢ temel alana ayrilmaktadir (Cakir, 2014: 92):

Durumsal kriz iletisimi teorisi, kriz durumunun kilit yonlerini, krizle ilgili sorumluluk sahibi kisileri ve
paydaslar nezdindeki kurum itibarin1 sorgular. Sorumluk; ic¢sel veya digsal olmak iizere iki faktor
halinde agiklanmalidir. Kriz aninda igletmeler veya kisiler, olay1 engelleyebilecek saglam bir sebebe
sahipse i¢sel, isletme harici yani g¢evresel etmenlerden dolay1 kriz yasaniyorsa digsal faktorler s6z
konusudur. Bu minvalde paydaslarin krize nasil tepki verecegini agiklamaya ¢aligsarak iletisimin nasil

olmasi gerektigiyle ilgili yonlendirmelerde bulunur.
3.3.1. Durumsal Kriz iletisim Teorisine Gore Kriz Tiirleri

Coombs, Durumsal Kriz Iletisim Teorisini, magdur, kaza ve kasit basliklarindan olusan ii¢ farkli kiimede

ele almaktadir (Coombs, 2013: 268-69).

Tablo 2. Kriz Kiimelerine Gére Durumsal Kriz letisimi Teorisi Kriz Tiirleri

Dogal afetler
Magdur Kiimesi Soylenti, yalan, iftira
Isyerinde siddet

Di1s miidahale/Kotii niyet

Zorluklar
Kaza Kiimesi Teknik hata kazalar:

Teknik hata iiriin hasari/yetersizligi

Kasitli insan hatasi kaynakli endiistriyel hatalar
Kasit Kiimesi Kasitli insan hatas1 kaynakli {irtin hasari/kalitesizligi
Dogrudan zarara sebep olmayan kurumsal suglar
Organizasyonel suiistimaller

Dogrudan zararl birlikte organizasyonel suistimaller

Kaynak: (Coombs, 2007: 168)
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Kurumlar i¢in orta diizeyde bir itibar tehdidi olusturan kaza kiimesinde, kismi de olsa kurumlar sorumlu

tutulmaktadir.

Kasit Kiimesi: Sirketlerin maliyeti disiirmek, siireyi kisaltmak ya da ig giliciinden tasarruf etmek
amaciyla uyguladigi yontemler bu kiimeye dahildir. Bu kriz tiiriinde kurum riskleri géz ardi eder.

Organizasyonun eylemleri sug niteligi tagir. Kurumlar eylemlerinden tamamen sorumlu addedilir.

Durumsal Kriz Iletisim Teorisine gore kriz miidahale stratejileri kurumun kriz esnasinda sorumlulugu
iistlenme durumuna gére 3 baslikta ele almnir. Bunlar, inkar, azaltma ve tazmindir. ikincil kriz miidahale

stratejisi ise birincil stratejileri desteklemek tizerine kuruludur.

Tablo 3: SCCT Kriz Miidahale Stratejileri

Birincil Kriz Miidahale Stratejileri

Suglayana saldir
inkér Reddetme

Su¢lu arama

Mazeret arama
Azaltma Kontrol dis1 olgular

Gerekgelendirme

Tazminat
Tazmin Ouiir

Diizeltme
ikincil Kriz Miidahale Stratejileri

Hatirlatma
Destekleme Yiiceltme

Magduriyet

(Kaynak Coombs, 2007)

Kriz iletisimi ve kurumsal itibar arasinda siki bir iligki bulunmaktadir. Bu nedenle krizler genelde
kurumsal itibara zarar verirken yoneticilere de sorumluluk yiiklemektedir. Bu teoriye gore, kurumsal
itibar dikkate alinan ilk sonu¢ kurumsal itibardir. Bu ¢iktilar1 elde etmek i¢in ise deneysel yontemler

kullanilmaktadir.
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3.3.2. Durumsal Kriz iletisimi Teorisi Kriz Yanit Secimi Onerileri:

Coombs, insa ettigi Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi baglaminda itibar tehdidine dayali 13 oneri

sunmaktadir: (2012: 159).

1) Kriz evresinde magdur olan paydas ve hedef kitleleri tehdit altindan korumak i¢in uyar1 ve talimatlar

iceren bilgilendirici bilgilendirme yapilmalidir.

2) Kurum, magdur olan kitlelere durum i¢in endiselerini dile getirerek, durumu diizeltici eylemlerde

bulunacaklar1 bilgisini vermesi gerekmektedir.

3) Kurum, gegmiste olumsuz itibar kaybina ya da kriz ge¢gmisine sahip olmadig1 durumlarda kriz azaltma

stratejisi kullanilabilmektedir.
4) Kriz gecmisi ve itibar kaybi olan kurumlarda kurbanlar i¢in azaltma stratejileri kullanilabilir.

5) Kriz ge¢misi var ve olumsuz bir itibar algis1 varsa kaza krizleri i¢in yeniden yapilandirma stratejileri

kullanilabilir.
6) Onlenebilir krizler i¢in yeniden yapilandirma stratejileri kullanilabilir.
7) Soylenti seklinde ¢ikan krizlerde inkér stratejileri kullanilabilir

8) Haksiz, mazur goriilemeyen durumlarla karsilagilan krizlerle karsilagildiginda inkér stratejisini

kullanilabilir.

9) Diger paydaslarin kriz aninda meydan okumay1 desteklediginde, var olan zorluklar icin diizeltici

eylem (ayarlama bilgileri) kullanilabilir.
10) Tepki stratejilerine takviye olmasi i¢in, baska tepki stratejilerinden faydalanilir.
11) Orgiit krizde kurban oldugunda, stratejisi sadece magduriyet dizileriyle kullanmilmalidir.

12) Tutarli olmak icin, inkér stratejilerini yeniden yapilandirma veya azaltma stratejileriyle

karigtirilmamasi gerekmektedir.

13) Azaltma stratejileriyle yeniden yapilandirma stratejileri birbirleriyle kombine olarak kullanilabilir

(Coombs, 2012: 59).

3.4.Retoriksel Arena Kurami (Rhetorical Arena Theory: RAT)

Retoriksel Arena Teorisi, antik Roma doneminde kullanilan arenaya atfen olusturulmustur. Arena
metaforu, kriz aktorlerinin sadece krizi nasil ifade edeceklerini degil, krizi nasil degerlendirmeleri

gerektigini de icermektedir. Ses metaforu ise arenada birbirine karsi ve beraber iletisim halinde olan
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bir¢ok gonderici ve alict olduguna dikkat ¢ekmektedir. Burada alt1 ¢izilen husus seslerin ¢oklugu ve

karmagikligidir (Frandsen ve Johansen 2018: 94).

Frandsen ve Johansen’e gére iletisim siireci sadece gonderici ve alict ile kisitl degildir. Imajm Yeniden
Resterasyonu Teorisi’ni mesajin gondericisini odaga alan bir yaklasim olarak goren Frandsen ve
Johansen, Durumsal Kriz Iletisim Kuramini ise mesajin alicisin1 6n planda tutan bir yontem olarak ele

almaktadir (Frandsen ve Johansen, 2017).

Frandsen ve Johansen iletigim siirecinin yalnizca gonderici ve alici ile sinirhi olmadigini belirtmekte;
Retoriksel Arena Kurami baglaminda kriz iletisimi siirecini, makro ve mikro olmak iizere iki perspektif

iizerinden degerlendirmektedir (Heath, 2013: 798).

Makro modelde kriz esnasindaki kurumsal ya da kurumsal olmayan (siyasiler, medya mensuplari, kriz
uzmanlar1 vb.) tiim aktorleri icermekte ve bu sesler arasindaki etkilesimi arastirmaktadir. Arenadaki

aktorler birbirleriyle iletisim kurmakta, birbirleriyle tartigmakta ve birbirleri hakkinda konugmaktadir.

Arena metaforu, kriz doneminde kurum i¢i veya dis1 tiim paydaslarin seslerini icermekte ve bu sesler
arasindaki baglantiy1 analiz etmektedir. Retoriksek Arena Kurami, yalmizca kriz donemi ile simirh
degildir. Toplumsal bir alan olarak nitelendirilen bu kurama gdre, retoriksel arena kriz siirecinin nihayete
ermesinin ardindan da devam edebilmekte ve farkli krizleri tetikleyebilmektedir (Frandsen ve Johansen,

2010: 432).

Mikro model ise kriz iletigimini i¢erik ve bigim agisindan ele almaktadir. Bu noktada 6ne ¢ikan bagliklar
baglam, medya, tiir ve metindir. Kriz iletisimi, mesajin kaynagi ve mesajin alicis1 ise diger dikkat edilen

3 ogedir (Encyclopedia of Public Relations, 2013: 799).

Kriz fletisimi: Kriz oncesi, esnasi ve sonrasi dénemleri iceren bu siire¢, karmasgik iletisim siirecini ve
birbirleriyle iliskili aktorleri, sdylemleri ve baglamlari kapsar. {letisim siire¢lerinde mesajlarin semiyotik
boyutuna da dikkat ¢eken Frandsen ve Johansen, resimlerin, eylemlerin ve davranislarin da iletisim

stirecinde 6nemli bir yere sahip oldugunu vurgulamaktadir (Frandsen ve Johansen, 2012).

Mesajin Kaynagi ve Alicisi: Kurumlar, paydaslar veya kurumsal olmayan diger aktorleri igeren
Retoriksel Arena Kuramina gore bu aktorlerin hepsi ¢ikar, anlamlandirma, strateji, sdzel ve sozel

olmayan iletisimsel davranis olmak iizere 4 yetiye sahip olmalidir (Frandsen ve Johansen, 2012: 435).

Iletisim siireclerinde rol alan parametreler ise su sekilde aciklanmaktadur:

Baglam: Bu teoriye gore iletisim siirecleri, igsel (psikolojik) ve digsal (sosyolojik) etmenleri igeren
baglamlardan olusmaktadir. I¢sel baglamlar, kriz cesitlerinin agiklanmas: iizerinde etkili olan biligsel
semalardan olusur. Retoriksel arenanin yapisini belirleyen digsal baglamlar (Cinarli, 2016: 55) ise

sosyokiiltiirel (siyasi, ekonomik ve toplumsal kosullar, hukuk sistemi vb.), orgiitsel (6zel veya kamu
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kuruluslar, orgiitsel yapilar v.b.) ve durumsal (kimin nerede, ne zaman, nasil, kiminle iletisim kurdugu)

baglamlardan olugsmaktadir (Frandsen ve Johansen, 2010: 435).

Medya: Kriz iletilerinin aktarilmasinda vasita gérevi géren medya, yazili, elektronik, online ve sosyal
medya gibi kitle iletisim araglarini icermektedir. Kriz esnasinda kullanilan medya araci, arenadaki sesler
tarafindan alman kriz iletisinin yerini, zamanini, nedeni ve nereden geldigi konularimi ele alir. Medya
araclarinin farkli o6zellikleri haiz olmasi, mesaji alan kisilerde farkli etkiler uyandirmasina neden

olabilmektedir (Frandsen ve Johansen, 2017: 152).

Tiir: Frandsen ve Johansen’e gore tiir, metinler toplulugu olarak ele alinmaktadir (2017: 153). Kriz
iletisimi tiirleri kurumun igsel (toplantilar, e-postalar, makaleler v.b.) ve digsal (basin agiklamalari, basin

duyurulari, medya ve sosyal medyada yer alan igerikler v.b.) iletigsimleri ile ilgilidir.

Metin: Metin, iletisim siirecinin bir {iriinii olarak ortaya ¢ikmaktadir. Semiyotik unsurlarin (s6zsel ve
gorsel) ve belirli durumlarda iletilen ve mesajin alicilar1 tarafindan yorumlanan retoriksel stratejilerin
belirlenmesi ve uygulanmasi metin parametresini olusturmaktadir (Frandsen ve Johansen, 2010: 437)
Imajin Yeniden Insas1 ve Durumsal Kriz Iletisimi kuramlarinda kullanilan kriz tepki stratejileri bu

parametrenin bilesenleridir (Cinarli, 2016: 56).

Kriz iletisim teorileri 6zetle retoriksel ve kantitatif olmak {izere iki damardan beslenmektedir. Coombs’a
gore (2011:215) retorik gelenek politik iletisimle daha iyi ortiismektedir. Kriz iletisim teorileri ekseriyet
itibartyla kriz yasam dongiisii igerisinde kriz anina odaklanmaktadir. Kriz iletisim siire¢lerinin krizin

oncesi, esnasi ve sonrasi gdz oniinde bulundurularak yonetilmesi gerekmektedir.
4. Sosyal Medya Kavrami ve Sosyal Medya Tiirleri

Web 2.0 adi verilen gelismelerle birlikte yaygmlagmaya baglayan sosyal medya kavrami hakkinda,
literatiirde birgok tanim yer almaktadir. Daniel Chandler ve Rod Munday’in “Medya ve Iletisim
Sozligii” eserinde sosyal medya su sekilde tanimlanmistir: “Sosyal medya, kullanicilarin bulunduklari
cografi farkliliklar bir yana tiim kdiltiirler aras1 etkilesimi saglayan ve kullanicilar1 tek bir platform

altinda toplayan bir medya tiiriidiir (Chandler, 2018:12).

Akar’a gore (2010: 17) “sosyal medyay1 genis anlamda, Web 2.0 teknolojileri iizerine kurulan, daha
derin sosyal etkilesime, topluluk olusumuna ve igbirligi projelerini basarmaya imkan saglayan Web

siteleri” olarak tanimlamak mimkindir”

4.1.Genel Hatlariyla Sosyal Medya Tiirleri

Sosyal medya bireylerin kendi baslarina yayin yapmalarina, paylasimda bulunmalarma ve igerik
iiretmelerine olanak saglayan ortamlardan olusmaktadir. Bu, zaman zaman 2500 kelimeden olugan bir

blog yazist olabilirken zaman zaman da 280 karakterle olusturulan bir paylagima kadar farklilik
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gosterebilmektedir. Baz1 platformlar video 6zelligi ile 6ne ¢ikarken bazi platformlar yazi ve metin
ozelligiyle 6n plana c¢ikmaktadir. Sosyal ag siteleri olarak adlandirilan bu platformlarla, kisiler
arkadaslar1 ile baglanti kurabilmekte ve kariyerleri ile ilgili ortak hedef belirleyebilmektedir.
Kullanicilar bir sosyal aga katilim saglarken, isim, soy isim, yasadiklar1 bolge, favori icerikler ve is
deneyimleri gibi bilgileri igeren bir profil sayfasi olusturmaktadir. Kullanicilar begendikleri video,
gorsel veya diger igerikleri kendi aglarina kayitli kullanicilar ile paylasabilmektedir. Kullanicilar kigisel
aglarim1 diger kullanicilara davet gondererek kisisel aglarimi biiyiitebilmektedir. Sosyal aglarda
kullanicilar, birbirlerinin paylastig1 icerikleri begenerek, yorum yaparak ya da kendi profillerinde

paylasarak igerigin ayni anda yiizlerce kisi ile bulusmasina onciiliikk edebilmektedir (Ates, 2011: 67).

“Sosyal ag, ortak ¢ikarlar1 ve ilgileri paylasan insanlarin duyuru ya da bilgi takasi yoluyla birbirleriyle
iletisim kurabildikleri ortak sanal bir topluluktur. Internet sohbet odalari ya da forumlar, platformlari
araciligiyla kullanicilarina ilgi alanlar1 ya da aktiviteleri hakkinda bilgi tiretebilmeleri, gelistirebilmeleri

ve paylasabilmeleri imkam saglamaktadir.” (Kara ve Ozgen, 2012: 245)

Sosyal medya uygulamalari, Blog ve Microblog Platformlari (Tumblr, Word Press, Medium., X), Gorsel
Paylasim Platformlar1 (Facebook, Instagram, LinkedIn, Pinterest), Video Paylasim Uygulamalarn
(Youtube, Tiktok), Anlik Mesajlagma Uygulamalar1 (Whatsapp, Telegram) gibi tiirlere ayrilmaktadir.

4.2.Sosyal Medya ve Kriz Iletisimi

Kriz iletisiminde sosyal medyanin {istlendigi misyon zaman gectikte artig gdstermektedir. Kurumlar
hakkindaki krize yol agan sOylem ve gelismeler, kisa siire sonra sosyal medyada da giindeme
gelmektedir. Bu durum, kurumlar1 sosyal medyay1 takip etmelerine mecbur kilmaktadir. Kurumlar
bizzat sosyal medya uygulamalan iizerinden ya da alternatif araclar {lizerinden diizenli olarak
markalariyla ilgili tarama yapmaktadir. Sosyal medyada kriz iletisimini dogru yapabilmek krizi firsata

cevirmek i¢in elzemdir.

Sherman’a gére (2010) sosyal medyada kriz iletisim stratejisi olusturmanin 4 asamasi vardir. Ik asama
mevcut durumun kabul edilmesi ve gerekirse 6ziir dilenmesidir. Ikinci asama sorununun ¢oziimii
noktasinda c¢aligmalarin siirdiiriildiigii ve sorun bertaraf edilir edilmez herkese seffaflikla agiklama
yapilacaginin sdylenmesidir. Uciincii asama, konu hakkinda yorum yazan veya igerikte paylasiminda
bulunan kisilerle 6zel olarak iletisime gecilmesi problemin giderildiginin bildirilmesidir. Son agsama ise
sosyal medya lizerinden iletisime gecilemeyen kisilere sms ve mail gibi alternatif araclar {izerinden

iletisime gecilerek bilgi verilmesidir (Akt. Hasit vd. 2019: 147).

Sosyal medyada kriz iletisimi yOnetiminde uyulmasi gereken asamalar takip, hazirlanmak, cevap

vermek, tanitmak olarak sayilabilmektedir (Bayraktar, 2013: 105).

* Takip: Sosyal medya uygulamalar haftalik olarak takip edilmelidir.
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» Hazirlanmak: Krizle ilgili verilecek mesajlar sosyal medyaya uyarlanmalidir. Sosyal medya i¢in kriz

iletisimcileri belirlenmeli ve olasi senaryolar hakkinda egitilmelidir.

* Cevap Vermek: Sosyal medya mecralarindaki kuruma dair igerikler sik¢a giincellenmelidir. Sosyal

medya iizerinden gelen soru ve yorumlar nazik bir dille yanitlanmalidir.

» Tanitmak: Cevrim i¢i reklamciliga 6nem verilmelidir. Marka ile ilgili sik¢a dile getirilen anahtar

kelimeler tespit edilmeli ve buna uygun reklam kurgular hayata gegirilmelidir.
S. Arastirma Yontemi ve Bulgular

5.1.Arastirma Yontemi

Arastirmada United Airlines firmasi ile yolcular1 arasinda gelisen ve kamuoyunda “Overbooking Krizi”
olarak bilinen olay incelenmistir. Bir sahis, kurum, vaka ve siire¢ hakkinda tiim yonleriyle
gergeklestirilen analizler anlamina gelen vaka analizleri, irdelenen vakanin etraflica anlagilmasina
katkida bulunmaktadir. Stacks’e gore (2011: 157-158) vaka analizleri, bir olayin meydana gelmesine

neden olan sebepleri ve olaym arka planimi sunmaktir.

Inceleme, imaj Restorasyon Teorisi ve Lerbinger’in Kriz Y&netimi ve Iletisimi Analizi Kriterleri (Akt.
Cimnarli, 2016) cergevesinde analiz edilmistir. S6z konusu krizler analiz edilmeden 6nce United
Airlines’in tarihsel siire¢lerine bakilmis ve kurumum Amerikan kamuoyundaki itibar algisi genel
hatlariyla ele alinmigtir. Sonrasinda krize yol agan videolar, sosyal medya yansimalari, sosyal medyada
halkin verdigi tepkiler, TV, gazete ve dergilerde ¢ikan haberler ve sozliikklerde agilan bagliklar

incelenmistir.
5.2.Arastirmanin Amaci

Caligmanin amaci, kurumlarin maruz kaldigi krizlerden sonra kurum itibar1 ve imajinda yasanan
olumsuz durumlari, krizlerin ardindan yasanilan ekonomik kayiplari, sosyal medyanin kriz olusumunda
edindigi rolii ve yara alan kurum imajmin diizeltilmesinde yapilmasi gerekenleri imaj Restorasyon

Teorisi baglaminda ortaya koymaktir.
5.3.Arastirmanin Onemi

Caligmada, krizlere yol agan geligsmelerin giiniimiizde artik yalnizca miisteri ve firma arasinda kalmadig:
vurgulanmaktadir. Cagimizda firmalarin miisterileriyle yasadiklar1 problemler, sosyal medya
araciligiyla anlik olarak milyonlarca kisiye ulasmaktadir. Bu durum, firmanin bir anda linge maruz
kalmasina ve itibar kaybina ugramasma neden olmaktadir. Giiniimiizde Tirkiye’de imaj ve itibar
yonetimi ile kriz iletisimi konularinda firmalar, sosyal medyanin Onemini istenilen diizeyde
kavrayamamustir. Bu caligmayla diinyanin en biiyiik havayolu sirketinin yasadigi krizler 6rnek verilerek

sosyal medyada kriz ve itibar yonetiminin 6nemine dikkat ¢ekilmistir.

5.4.Arastirmanin Sinirlari
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Arastirmada olaylarin meydana geldigi 9 Nisan 2017 tarihinden baglayarak krizlerin ortaya ¢gikmasindan
sonraki ilk 3 aylik siirecte yasanan geligmeler baz alinmaktadir. Aragtirmada sosyal medya platformlar
Twitter (X), Facebook ve Reddit ile dijital ve geleneksel medyada ¢ikan haberler, basin agiklamalari ve

roportajlara yer verilmistir.
5.5. Vakaya Konu Olan Firma Hakkinda

Amerika’nin ilk havayolu sirketi United Airlines’mm kurulusu 1916 yilma kadar uzanmaktadir.
Havaciligm o6ncii isimlerinden biri olarak kabul edilen Wiliam Boeing tarafindan ilk tohumlar1 atilan
sirket, Boeing Airplane Company adiyla 1919'da ilk uluslararasi posta teslimatini ger¢eklestirdi. 1928
yilinda posta ve yolcu hizmeti operatorii Pacific Air Transport’u satin alarak bilylimesini siirdiiren sirket,
adim1 Boeing Aircraft & Transport Co olarak degistirdi. 1929 yilinda Pratt & Whitney Aircraft ile
birlesen sgirket, United Aircraft and Transport Corporation ismiyle hizmet vermeye basladi.
Geniglemesine hiz kesmeden devam eden sirket, 1929 yilinda Amerika'nin ilk tarifeli yolcu hizmetleri
tastyicis1 Stout Air Services'i, 1930°da ise devletin ilk tarifeli hizmet operatorii Varney Air Lines't ve
son olarak National Air Transport'u satin aldi. 1931 yilinda gelindiginde tiim bu satin almalar ve
birlesmeleri gbz oniinde bulunduran sirket, giintimiizdeki ismi United Air Lines Inc. adiyla hizmet

vermeye bagladi.

90’11 yillara kadar sektorde liderligini siirdiiren girket, bu donemden itibaren ekonomik anlamda
calkantili glinler gecirmeye basladi.11 Eyliil saldirilarinda kullanilan 4 ugaktan ikisinin firmaya ait
oldugu anlasilmasindan sonra biiyiikk bir itibar kaybina ugrayan sirket, petrol fiyatlarindaki ani
yiikseligin de katkisiyla 16.14 milyar dolarlik gelir izerinden 2.14 milyar dolar deger kaybina ugradi.
11 Eyliil saldirisindan sonra kurulan Amerikan Federal Hava Tasimaciligi Istikrar Kurulu’na 1,5 milyar
dolarlik kredi i¢in basvuran United Airlines, talebin reddedilmesiyle biiyiikk bir ekonomik agmaza

stiriiklendi (Vikipedia, 2023).

Kredi temini noktasinda devletten de yeterli destegi goremeyen firma 2002 yilinda 11 iflas korumasi
icin talepte bulundu. Hisseleri biiyiik bir deger kaybina ugrayan sirket, hizmet kisitlamasina giderek
filosundaki ucak sayisini ve sefer rotalarini kisitladi. On binlerce ¢alisanini siiresiz izne ¢ikaran kurum,
4 yil siiren miicadelenin ardindan 11 iflas korumasindan kurtulmayi basard. 2007 yilinda Ingiliz tasiyict

firmas1 BMI ve Aloha Airlines ile birlestiklerini deklare etti.

2008 yilinda Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi tarafindan diizenlenen anket ¢aligmasinda %21
diisiis yasayan firma, Amerika menseli havayollari i¢erisinde bu alanda sondan ikinci firma haline geldi
(Theacsi.com, 2023). 2008 yilin1 sancili gegiren sirket, NASDAQ’in ticareti gegici olarak
durdurmasindan oncede iflas sdylentilerine maruz kalarak ¢ok kisa siire igerisinde %99’luk bir deger
kayb1 yasadi. Firma, durumun anlagilmas1 {izerine kayiplarimi biiyiik dl¢tide telafi etti (The Wall Street,

2008). 2009 mayisinda ABD Ulastirma Bakanligi’nin 1000 yolcu basia 3,67 sikayet ortalamasina
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sahip firma, kayip, hasarli, gecikmis veya calinmis bagaj kriterleri baz alinarak yapilan incelemede 19

ABD'li tagiyici arasinda on birinci sirada yer aldi (Web.archive.org, 2023).

16 Nisan 2010’da Continental Airlines ile birlesme goriismelerine yeniden baglayan United Airlines, 2
Mayis 2010 yilinda firma ile anlasmaya vararak diinyanin en biiyiik havayolu sirketi haline geldi
(Newyork Post, 2010).

2012 yilinda uzun pist gecikmeleri nedeniyle ABD tarafindan sirkete, 1,1 milyon dolar ceza kesildi.
Ceza, 13 Temmuz 2012'de siddetli gok giiriiltiili firtina ve yildinnm nedeniyle {i¢ saatten fazla rdtar
yapan ve 939 yolcuyu etkileyen 13 sefer igin verildi. Covid-19 salgiminin tiim diinyada yayginlagmasi
pek cok firma gibi United Airlines’t da derinden etkiledi. Temmuz 2020 yili itibariyle 15.100' ugus
gorevlisi, 11.000'1 havaalani operasyonlarinda ve 2.250'si pilot olmak {izere 36.000 calisana isten
cikarma uyaris1 gonderecegini duyurdu. 2 Eyliil 2020'de United Airlines, calisanlarma gonderdigi yeni

bir notta, yaklasik bir ay i¢inde 16.370 kisiyi isten ¢ikarmayi planladiklarini belirtti (CNBC-E, 2020).

Kasim 2020'de United Airlines Holdings Inc., asilarin FDA ve diger diizenleyici kurumlarca
onaylanmasinin ardindan Pfizer'in {irettigi COVID-19 agilan i¢in tagimacilik gorevini iistlendi (The
Wall Street Journal, 2020). Haziran 2021'de eskiyen filosunu yenilemek i¢in ¢aligmalara baglayan firma
ucus kapasitesini artirmak i¢in tarihteki en biiylik siparis olan 270 dar govdeli ucak siparisi verdigini
duyurdu (Flight Global, 2021). Aralik 2022'de filosunu gelistirmek icin yeni siparis talebinde bulunan
firma ve ABD’nin lider havayolu sirketi olmay1 hedefleyen sirket, 2025 yilina kadar mevcut tiim ana
hat dar govde filosunu yeni i¢ mekanlar, daha hizli WiFi ve koltuk arkasi eglence ile yiikseltmeyi

planliyor (Npr.org, 2022).
5.6. Arastirmanin Sonuclari

Amerika’nin en kokli havayolu sirketlerinden biri olan United Airlines, yolcularyla yasadigi
problemlerden dolay1 sosyal medyada sik¢a giindeme gelmektedir. Sirket 2000’lerin basinda
calisanlarinin ve pilotlarin is birakma eylemi, operasyonel daralmanin actig1 krizler ve iflas agiklamasi,
11 Eyliil saldirilarindaki ugaklarin United Airlines’a ait olmasi gibi bir¢ok kriz yagamistir. United
Airlines 2007 yilinda, 20 ABD havayolu sirketi arasinda yapilan en itibarli ve en giivenilir kurum
siralamasinda da sonuncu olmustur. Bu baglamda United Airlines’in 2000°1i yillarin baslarinda zaten

iyi bir itibara sahip olmadigi rahatlikla ifade edilebilir.

Bu caligmada yer verilen ve 2017 yilinin nisan ayinda meydana gelen “Overbooking Krizi” sirketin
itibarina dogrudan etki eden 6nemli bir kriz olarak ele alinmalidir. Overbooking uygulamasi havayolu
tagimaciliginda sik¢a yasanilan durumlar arasinda yer almaktadir. Sektoriin olagan durumlarindan biri
olarak kabul edilen bu uygulama, CEO’nun meseleye yaklasimmdan da goriilecegi iizere, siradan bir
olay gibi ele alinmustir. Sirketin karar alic1 mercileri overbooking uygulamasi esnasinda krize yol agan
etmenleri gézden kagirmigtir. Olayda krize neden olan asil mesele overbooking uygulamasi sonrasi

konunun bir siddet olayina evirilmesidir. CEO Munoz’un olaya overbooking merkezli yaklagimi, krizin
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boyut degistirmesine ve sirketin deger kaybina ugramasina yol agmistir. Olaydan kisa bir siire 6nce CEO
Oscar Munoz, PRWeek dergisince diizenlenen yarismada “Yilin Iletisimcisi” secilmistir (Prweek,

2017).

Normal kosullarda bdyle bir unvani elde eden bir CEO’nun kriz iletisimi konusundaki duyarlhiligimin iyi
bir seviyede olmasi diistiniilmektedir. Ancak bu krizde bunun tam aksi yonde bir yonetim goriilmektedir.
Siddete maruz kalan yolcunun Asya kokenli olmasi, konuyu Cin’de de glindem haline getirmistir.
Youtube’un Cin’deki versiyonu olan Weibo’da videonun goriintiilenme sayis1 100 milyonu agmis ve
200 bine yakin kullanici olayla ilgili yorumda bulunmustur (CNN Money, 2017). Firma ayrica irk¢ilikla
itham edilmis ve sirket ekonomik kaybinin yani sira biiyiik bir itibar kaybina ugramistir. Cin, firmanin
genisleme politikasinda 6nemli bir pazardir ve sirket icin kilit bir hedeftir (Scudder, 2017). Siddet
eksenli goriintiilerin irk¢ilik temasiyla paylasilmasi bu agidan krizin diinyada daha ¢ok konusulmasina

neden olmustur.

Sirketin olay sonrasit kurguladigi yeni yonetim anlayis1 ve revizyonlar, yasanmasi muhtemel yeni
krizleri engellemek adina stratejik bir hamle olarak nitelendirilebilir. Sirket yukarida da ifade edildigi
gibi ayn1 donemlerde diinyanin en biiyiik tavsaninin ugakta 6lii bulunmasi, tayt giyen kizlarin ucaga
alimmamasi ve irk¢ilik suglamalari gibi krizlere maruz kalmistir. Sirketin yasadigi krizler incelendiginde
olaylarin biiyiikk olglide personel kaynakli oldugu goézlemlenmektedir. 2010 yilinda Continental ile
birlesen ve Amerika’nin en biiyiikk havayolu sirketi olan United Airlines bu birlesmenin de etkisiyle
personel egitimi, calisgan motivasyonu ve davraniglari konusunda biiylik bir sikinti yasamaktadir.
Munoz, 2010 yilinda goreve gelmesinin ardindan havayolunun is giiciinii istikrara kavusturmasiyla
biiyiikk bir basartya imza atmistir. Ayrica, ABD havayollarinin aylik zamaninda kalkig performansi
siralamasinda United'in konumunu en alt siralardan orta siralara tagimistir (Forbes, 2018). Buna ragmen,
personelin davraniglar1 ve CEO’nun olay hakkindaki ilk yaklasimi géz oniinde bulunduruldugunda

kurum kiiltiiriiniin degismedigi ifade edilebilir.

Sirketlerde kriz yonetimi biiyiik 6l¢giide kriz iletisiminin dogru bir sekilde yapilmasiyla miimkiindiir. Bu
omekte CEO Munoz’un konuyla ilgili ilk verdigi agiklama iletisim dili agisindan son derece
sakincalidir. Sonraki giinlerde ¢alisanlara yonelik yapilan mailing ¢alismasinin disariya sizmasi da ayri

bir yonetim zafiyeti olarak ele alinmalidir.

Uluslararasi 6l¢ekli kurumlarin kriz iletisimi konusunda siirekli tatbikat yapmalari, farkli senaryolar
iizerinden strateji gelistirmeleri, kriz iletisimi plami ¢ikarmalar ve 6zellikle sosyal medyaya yonelik
alternatif metotlar gelistirmeleri elzemdir. Bu agidan United Airlines’in dogru bir iletigim plani olmadig1
ve krizlere hazirliksiz yakalandigi ¢ikariminda bulunabilir. Kriz iletisiminde giivenilir ve tek bir
kaynaktan agiklama yapilmasi dogru bir yaklasimdir. Overbooking Krizi’nde ilk etapta dogru bir bakis
acisiyla 1 ay once 6diil almig, halkin giivenini de kazanan Oscar Munoz agiklamalarda bulunmustur.

Burada Munoz’un 6zellikle ilk agiklamas1 glivenin hasar gérmesine neden olmus ve halk bu yaklagimi
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ukalaca bulmustur. Bu durum, krizin koriiklenmesine ve dogru olan yaklagimin yanlig bir uygulamayla

zarar gormesine neden olmustur.

Sirketin miisterileriyle yasadigi sorunlar kurumun “Fly the Friendly Skies” sloganiyla uyusmamaktadir.
Sirket 2017 yilinda gergeklestirdigi Olimpiyat reklamlarinda bu slogan ekseninde tanitim ¢aligsmalarini
yiirlitmiis, olimpik sporcularin yani sira giinliik miisterilerin de giivenli, sorunsuz ve eglenceli bir sekilde
yolculuk yaptiklarimi dile getirmistir. Ancak sirketin uygulamalariyla bu sloganin zitlik gosterdigi

gozlenmektedir.

Sirket kriz sonrasi ¢ifte rezervasyon politikalarini yeniden diizenlemistir. Kurum dort temel degerini
vurgulamak i¢in “ilgili, glivenli, giivenilir ve verimli” mottolarindan olusan ve "Core4" adim verdigi
yeni bir ¢alisan egitim programi baglatmigtir (CNBC,2017). Buna ragmen sirket evcil hayvanlarin yanlis
adreslere teslim edilmesi ve bir kdpegin 6liimii ve en ¢ok sikayet alan havayolu sirketleri arasinda yer

almas1 gibi problemler yagsanmaya devam etmistir.

United Airlines’n olayin ardindan g¢alisanlara yonelik gergeklestirdigi agiklamada 3 aylik ikramiye
Odemelerinin kaldirilacagin1 ve Core4 programina katilanlar arasinda yapilacak ¢ekiligin kazananlaria
odiiller verilecegini belirtmistir. Bu durum, galisanlar arasinda tepkiyle karsilanmig ve sirket politikasi
sert bir dille elestirilmistir. Bu gelismenin, calisan psikolojisini gostermesi ve calisanlarin yolcular

yaptiklari muamelenin arka planinin goriilmesi agisindan énemli bir ipucu sunmaktadir.

United Airlines’in yasadig1 Overbooking Krizi, kriz tiirleri arasinda birgok sekilde ele alinabilir. Kriz,
James ve Wooten’1n “I¢ten ige Devam Eden Krizler” baslig: altindaki sdylenti/skandal ya da dis cevreye
bilgi sizdirilmas kriz tiirlerine 6rnek gosterilebilir. Kriz, Coombs’un birinci boliimde ifade edilen 9
maddelik kriz tiirleri arasinda da konumlandirdig1 “insani hatalar, orgiitsel yanilgi ve skandal kriz
tiirleri” arasinda da degerlendirilebilir. Lerbinger’in “gorevi kdtiiye kullanmadan kaynaklanan krizler”

kategorisinde de durum ele alinabilir. Kriz ayrica Holtz’un “ariza krizler” kategorisinde de incelenebilir.

Yasanilan bu krizler sonrasinda United Airlines’in miisteri merkezli firma imaji biiyiik yara almstir.
Sirket personelinin umursamaz ve siddete meyilli davranmisi kurumu siddetle birlikte anilir hale
getirmistir. Ozellikle CEO Munoz’un kriz karsisindaki yaklagimlari biiyiik tepki ¢ekmis ve sosyal
medyada kullanicilar istifa ¢agrisinda bulunmustur. Buna ragmen Munoz’un istifa etmemesi kurum

imajin1 olumsuz etkilemistir.

Ikinci béliimde de ifade edildigi gibi sosyal medyada hiz, etkilesim, kullanicilarin dikkate alinmasi ve
markaya sadik kullanicilarin olmasi konulari dogru bir kriz yonetimi i¢in elzemdir. Bu agidan
bakildiginda, kurumun kriz sosyal medyada patlak verdikten 1 giin sonra agiklamada bulunmasi hiz
acisindan olumsuz bir durum olarak degerlendirilebilir. Krizlerde en kritik konulardan biri olan zaman
konusu firma tarafindan yeterince dikkate alinmamistir. Ayrica paylasimlarda etkilesim konusuna
dikkat edilmemis ve kullanicilarin tepkilerine yanit verilmemistir. Bu durum da sosyal medya

kullaniminin kriz yénetiminde dogru yapilmadigina isaret etmektedir.
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United States Overbooking Krizi

Hava tagimacilig1 alaninda gergeklesen en onemli krizlerden biri olan “United Airlines Overbooking

Krizi” su sekilde meydana gelmistir:

Dr. David Dao, 9 Nisan 2017 tarihinde Chicago’dan Louisville’ye gitmek i¢in United Airlines 3411
sayili ucusla yolculuk yapmak iizere yola ¢ikmistir. Firma, bilet alan yolcularin, koltuk sayisindan fazla
olmas1 nedeniyle overbooking yaparak 4 yolcunun farkli bir seferle yolculuk yapmalarini istemistir. 4
yolcu arasinda yer alan David Dao firmanin bu talebini geri ¢evirmistir. Bunun iizerine firmanin
giivenlik gorevlileri siddet kullanarak David Dao’yu ugaktan asagi indirmistir. Giivenlik gorevlilerinin
asirtya kacan miidahalesini videoya ¢eken diger yolcular, sosyal medya hesaplarindan goriintiileri

paylasmis ve olay kisa siirede ¢arpan etkisi gostererek hizlica yayilmistir.

Passenger dragged off United flight

Sekil 1: Overbooking Krizi Videosu
Kaynak: Youtube, “Passenger dragged off United Fligt”

https://www.youtube.com/watch?v=sluE02kKTHY (Erisim Tarihi: 26.01.2023)

Olay, ana akim medya organlarinda da konu olmus ve milyonlarca kez izlenme sayisma ulagmstir.
Konu ile ilgili Beyaz Saray Sozciisii Sean Spicer’da agiklamalarda bulunmus; konunun dénemin ABD

Bagkan1 Donald Trump tarafindan da izlendigini ve olaydan rahatsizlik duyduklarini dile getirmistir.

"Ehobslilabv WIiIlllL I1rnuvvuoLn
4 WASHLRETON

\

Sean Spicer Responds To United Airlines Forcibly Removing Passenger
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Sekil 2: Beyaz Saray Sozciisii San Spicer Overbooking Krizi A¢iklamasi

Kaynak: Youtube, “Sean Spicer Responds To United Airlines Forcibly Removing Passenger
https.://www.voutube.com/watch?v=2CBUIKIMWOM (Erisim Tarihi: 26.02.2023)

Olayin sosyal medyada giindem olmasiyla binlerce kisi United Airlines hakkinda diisiincelerini

paylasmis, olay mizahi bir dille de ele alinmistir.

On point!

Passengers on an United Airlines flight
today.

Sekil 3: Sosyal Medya Paylasimlar

Kaynak: Twitter: 16.04.2017 “On Point” https://twitter.com/ananyaukil/status/853506977846226944 Erisim
Tarihi: 27.11.2023
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Start using those Neo dodge moves

|rmmr ﬂ{nm YOU

\

YOUR SEAT NO lﬂHGEB EXISTS?
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Sekil 4: Sosyal Medya Paylasimlar

Kaynak: Twitter: 13.04.2017 “Start Using Those Neo Dodge Moves”
https.//twitter.com/iamyamkins/status/852487464199614464 Erisim Tarihi: 27.11.2023

®

%20,
NOT ENOUGH SEATING? PREPARE FOR A BEATING

Sekil 5: Sosyal Medya Paylasimlar

Kaynak: Twitter: 25.04.2017 “#NewUnitedAirlinesMottos”
https.//twitter.com/ETERNABLIGHT/status/856965626153369600 Erisim Tarihi: 27.11.2023
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"Fly the Friendly Skies"

UNITED
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SPECIAL SEATING
&APPAREL DIVISION

Sekil 6: Sosyal Medya Paylasimlar

Kaynak: Twitter: 10.04.2017 "Fly the Friendly Skies"
https.//x.com/darknight2107/status/8515103143362273287s=20 Erisim Tarihi: 27.11.2023

o,

“Coffee, tea, or a savage beating?”

- A

Sekil 7 : Sosyal Medya Paylasimlart

Kaynak: Pinterest:11.04.2017 “13 BEST Memes and Tweets About The United Airlines Controversy”
https.//pin.it/mfROKCa Erigim Tarihi: 27.11.2023
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WELCOME TOMUN ITEDAFLIGHIP341 1

We still need three mo

Sekil 8: Sosyal Medya Paylasimlar

Kaynak: Pinterest:11.04.2017 “13 BEST Memes and Tweets About The United Airlines Controversy”
https.//pin.it/2E3RTu0 Erisim Tarihi: 27.11.2023

United Airlines CEO’su Oscar Munoz ugaktan ¢ikarilan 4 yolcu i¢in standart bir 6ziir yaymlamistir.
CEO Munoz firma personellerine gonderdigi iletide ise Dr. Dao’yu zan altinda birakan ve personelin
gorevini yaptigini belirten ifadeler kullanmigtir (BBC, 2017). Calisanlara yonelik gonderilen mailin
basina yansimasindan 2 giin sonra sirket 750 milyon dolarlik hisse kayb1 yasamistir (BBC, 2017).

10 Nisan 2017 tarihinde CEO Oscar Munoz sirketin kurumsal Twitter adresi iizerinden su agiklamay1
paylasmustir: “Burada yasanan olay, hepimiz adina iiziicii bir durum. Iyi bir sekilde misafir etmek
durumunda oldugumuz tiim yolcularimizdan 6ziir dilerim. Calisanlarimiz, ugakta meydana gelen olaya
dair kapsamli bilgi almak i¢in hizlica g¢aligmalara basladi. Siddete maruz kalan yolcumuzla sorunlar

gidermek adina temasa gececegiz.” (viewfromthewing.com, 2017).

E United & m
United CEO response to United Express
Flight 3411.

This is an upsetting event to all of
us here at United. | apologize for
having to re-accommodate these
customers. Our team is moving with
a sense of urgency to work with the
authorities and conduct our own
detailed review of what happened.
We are also reaching out to this
passenger to talk directly to him and
further address and resolve this
situation.

- Oscar Munoz, CEO, United Airlines
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Sekil 9: CEO Oscar Munoz Twitter A¢tklamast

Kaynak: Twitter 10.08.2017 “United CEO response to United FExpress Flight 3411.”
https.//twitter.com/united/status/8514717818274201607lang=en Erisim Tarihi: 24.11.2023

CEO Oscar Munoz olaydan iki giin sonra ise United Airlines resmi Twitter hesabi iizerinden bir 6ziir
metni yaymlamistir. Munoz agiklamasinda, durumun ve politikalarinin "kapsaml bir sekilde gdzden
gegirilecegini" ve sonuglarinin 30 Nisan'a kadar paylasilacagim sdyleyerek, gecmis olsun dileklerini
dile getirmis ve 6ziir dilemistir. Munoz, “Bu ugusta meydana gelen gergekten korkung olay, hepimizden
pek cok tepki aldi: 6fke, sinir, hayal kiriklig1... Tiim bu duygulan paylasiyorum ve hepsinden énemlisi
olanlar i¢in en derin 6ziirlerimi sunuyorum. Sizin gibi ben de bu ugusta yasananlardan rahatsiz olmaya

devam ediyor ve zorla ¢ikarilan miisteriden ve ugaktaki tiim miisterilerden derinden 6ziir diliyorum.”

% g::i: dAirIines

United CEO Oscar Munoz: I’m sorry. We will fix this.
uafly.co/XuR1Bs

Tweeti Cevir

The truly horrific event that occurred on this flight has elicited many responses from all of us.
outrage, anger, disappointment. | share all of those sentiments, and one above all: my deepest
apologies for what happened. Like you, | continue to be disturbed by what happened on this flight
and | deeply to the o) forcibly d and to all the aboard. No one
should ever be mistreated this way.

1 want you to know that we take full responsibility and we will work to make it right.

It's never too late to do the right thing. | have i fo our and our employ that we
are going to fix what's broken so this never happens again. This will include a thorough review of
crew movement, our policies for g in these how we handle oversold
situations and an examination of how we partner with airport auth and local law

We'll communicate the results of our review by April 30"
1 promise you we will do better.

Sincerely,

Oscar

Houston, TX tarafindan OS 10:10 - 11 Nis 2017

2.505 Retweet  4.171 Alinti Tweetler  3.890 Begeni

Sekil 10: United CEO Oscar Munoz A¢iklama Metni

Kaynak: Twitter 11.04.2017 “United CEO Oscar Munoz: I'm Sorry. We Will Fix This”
https://twitter.com/united/status/851875102769721344 Erisim Tarihi: 24.11.2023

Krizin ardindan Moming Consult aragtirma sirketi, United Airlines ile ilgili kamuoyu arastirmasinda
bulunmustur. Arastirmaya gore, krizi duyan yolcularin %79’u bilet fiyatlar1 ve ugus vaktinin ayni olmasi
durumunda diger havayolu sirketlerini kullanacaklarini ifade etmistir. Ankete katilanlarin %44’liik
boliimii ise United Airlines’in bilet fiyatlar1 diger firmalardan diisiik olsa bile diger havayolu sirketlerini

tercih edeceklerini sdylemistir (Morningconsult, 2017). Olaymn yasanmasindan birkag giin sonra United
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Airlines, siddete maruz kalan Dr. David Dao ile iletisime ge¢mistir. Dao’nun avukatlik ofisi konuyla
ilgili daha sonra agiklama yapmis ve olay mahkemeye taginmadan, karsilikli anlasmaya varildigi

aciklanmistir (corboydemetrio.com, 2017).

Dao’nun avukatlik firmas1 Demetrio’nun gergeklestirdigi agiklamada, yagsanan bu olayn tiim yolcularim
iyi bir seyahat yasayabilmesi adina olumlu bir gelisme olacagini1 vurgulayarak firmanin empati, sabir ve
saygi icerisinde yolcu deneyimini gelistirmesini umdugunu dile getirmistir. Agiklama detayli bir sekilde
incelendiginde, taraflarin dostane bir sekilde ¢oziime kavustugu goriilmektedir. Bu durum, miisterisine
siddet uygulayan bir sirket imajinin diizeltilmesi adina 6énemli bir noktayi teskil etmektedir. Anlagsmada
sirketin Dao’ya 0deyecegi tazminat konusuna ise deginilmemistir. Kriz yonetiminde seffaflik ilkesinin
Oonemi gz oniinde bulunduruldugunda sirket adina olumsuz bir adim olarak nitelendirilebilir. United
Airlines yasanan bu olayin ardindan, ABD ve diinya medyasi tarafindan agir itham ve elestirilere maruz
kalmistir. Haber, Tiirk medyasinda da yanki bulmus ve sirket “dayakeilikla” itham edilmistir (Hiirriyet,
2017).

CEO Munoz’un kriz yonetiminde gosterdigi basarisiz performans, onun liderlik kabiliyetlerinin
sorgulanmasina yol agmis ve olay domino etkisi yaratarak sirketin yonetim kademesinde yeni kararlar
alimmasina yol agmigtir. Firmanin Yonetim Kurulu tarafindan alinan kararla, CEO Oscar Munoz’un
onceden belirlenen yonetim kurulu bagkanligina terfi konusu askiya alinmistir. Ayrica Munoz ve diger
iist diizey yoneticilerin pirim hakki kazanmalari, basarili miisteri iligkileri yonetimi sartina baglanmigtir
(Money.cnn.com, 2017). Olaylarn ardindan 2017 yilinda sirketin Halkla Iligkiler Y®6neticisi Jim Olson
istifa etmistir (Bloomberg, 2017). Son olarak firmanin tiim kiiresel iletisim ¢aligmalarini denetleme
yetkisi sirketin Baskan Yardimcisi Brett Hart’a gecmistir. (Holmesreport.com, 2017) Hart,

gergeklestirdigi caligmalarla alakali United Airlines CEO’su Oscar Munoz’a rapor sunmaya baglamistir.

Oscar Munoz firma elemanlarina doniik kaleme aldig1 mektupta, diiriistliik ve hesap verebilirlik ilkesi
geregi 2017 yilina ait ikramiyesini almayacagini agiklamigtir (Fortune, 2018). United Airlines, olaym
ardindan yaymladig: “United Express 3411 Ugusu Degerlendirme ve Eylem Raporu”nda su konulara

yer vermistir (Courierjournal.com, 2017).
1. United, kolluk kuvvetlerinin gérev yetkisini yalnizca giivenlik sorunlari ile sinirlandiracaktir.

2. United, giivenlik riski olmadigi siirece, ugakta oturan miisterilerin istemsiz olarak koltugundan

vazge¢melerini istemeyecektir.

3. United, 10.000 dolara kadar goniillii olarak reddedilen miisteri tazminat tegviklerini artiracaktir.
4. United, yolculara yaratici ¢oziimler sunmak i¢in bir miisteri ¢oziimleri ekibi kuracaktir.

5. United, yolcularin kalkistan en az 60 dakika dnce bir ugusa rezerve edilmesini saglayacaktir.

6. United, ¢alisanlara yillik ek egitim verecektir.
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7. United, seyahat planlarin1 degistirmek isteyen goniillilleri belirlemek i¢in otomatik bir sistem

olusturacaktir.

8. United, asir1 rezervasyon miktarini azaltacaktir.

9. United, ¢aliganlarin miisteri hizmetleri sorunlarinin ¢6ziimii konusunda igin iyilestirecektir.

10. United, biirokrasiyi kayip bagaj konularinda kalic1 olarak uygulama dis1 birakacaktir.

Kurumun yakin tarihine bakildiginda sik¢a buna benzer kriz durumlart yasadig: goriilmektedir. Yine

ayn1 y1l Demokrat Temsilci Sheila Jackson Lee irk¢iliga maruz kaldigim dile getiren bir paylasimda

bulunmustur. (Foxnews.com, 2017) Ayrica yine ayni yil firma, tayt giyen iki kiz ¢ocugunun ugaga

binmesine izin vermemesi {izerine yine sosyal medyada elestirilere maruz kalmistir (Euronews, 2017).

Sirket, Guiness Rekorlar Kitabina giren diinyanin en biiylik tavsaninin oliimiiyle da sucglanmigtir

(Abcnews.go.com, 2017).

Benoit’in Imaj Restorasyon Stratejisi baglaminda kriz iletisim stratejisi su sekilde gerceklesmistir:

STRATEJI

UNITED AIiRLINES OVERBOOKING KRiZi

1. inkar

1.1.Basit Inkar

1.2. Sugu Bagkasina
Atma

Krizin ilk agamasinda uygulamanin standart bir uygulama oldugu ifade edilmis,
yolcunun ilk olarak kavgaci tavirlar sergiledigi vurgulanmis ve firma olayn

biiyiitiilmemesi gerektigini dile getirmistir.

2.Sorumluluktan

Kagma

2.1.Provokasyon

2.2. Eksiklik

2.3. Kaza
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2.4. lyi Niyet

3.Eylemin
Olumsuzluklarini

Azaltma

3.1. Destekleme

3.2. Minimize Etme

3.3. Ayirt Etme

3.4. Ustiinliik

3.5. Itham Edenlere

Saldirma

3.6. Tazminat Sirket, konunun sosyal medya ve ana akim medyada giindeme gelmesi {izerine
Dao’nun avukatlariyla bir araya gelerek anlagmaya varmis ve olay mahkemeye
tasinmadan tazminat 6demeyi kabul etmistir.

4. Diizeltici Eylem Sirket olayin magduruna tazminat 6demis, kamuoyunda tiim yolculardan 6ziir dilemis
ve miisteri yaklasimlarina yonelik politikalarinda diizenlemeler yapmistir. Ayrica
yonetim anlaminda da belirli atamalar ve yetkilendirmeler ger¢eklestirilmistir.

5. Kabullenme Sirket olayin yasandigi ilk giin olayi siradan bir vaka gibi alip ¢calisanlarina bu yonde
mail atsa da 2.giinden itibaren olaya bakis agisin1 degistirmis ve hatali oldugunu kabul
etmistir.

SONUC

Diinyanin 6ncii hava yolu sirketlerinden United Airlines’in yasadig1 ve literatiire Overbooking Krizi
olarak gecen olayin ele alindig1 calisma, 6 baslik altinda incelenmistir. S6z konusu makalenin ilk
boliimiinde kriz kavrami ele alinmig ve konunun etimolojik kdkeninden yola ¢ikilarak kavram hakkinda,
teorisyenlerin yaklagimlarina yer verilmistir. Kriz kavramimin 6zelliklerinin de detaylica verildigi

¢aligmanin ikinci boliimiinde ise; kriz iletisimi kavrami ve stratejik 6zellikleri 6zetle irdelenmistir.
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Calismanin  3.boliimiinde, kriz iletisim kuramlari konusuna deginilmistir. Calismada, Imajin
Restorasyonu Teorisi (Benoit, 1995), Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi (Coombs, 1998), Kurumsal
Savunma Teorisi (Hearit, 2001) ve Retoriksel Arena Kurami (Fransdsen and Johansen, 2012) kuramlar1
kapsaml1 bir sekilde ele alinmis; bu kuramlarin 6ne siirdiigii bagliklar ve kuramlarin 6zellikleri tablolar

halinde ifade edilmistir.

Calismanin 4.boliimiinde Sosyal Medya kavramina yer verilmistir. Bu béliimde, Internetin ortaya ¢ikist,
sosyal medyanin gelisimi ve sosyal medya tiirleri kisaca ele alinmigtir. Calismada, sosyal medyada kriz
iletisimi konusuna da yer verilmis ve sosyal medya iizerinden gerceklestirilen kriz iletigim
faaliyetlerinde dikkat edilmesi gereken hususlar ana hatlariyla belirtilmistir. Aragtirmanin 5.boliimiinde
arastirma yontemi, olayin analizi, bulgular ve arastirmanin énemi konular1 hakkinda bilgi verilmistir.
Caligmanin son boliimiinde ise olay hakkinda kapsamli bilgi verilmis, firmanin olay karsisinda
sergiledigi dogru ve yanlis tavirlar ayrmtilartyla ele alinmis ve imaj Restorasyon Teorisi baglaminda

markanin iletigim siire¢leri ayrintilartyla islenmistir.

Aragtirma neticesinde firmalarin mevcut kurum kiiltiiriinden ve personellerinin bilingli bir sekilde
yaptiklar1 yanlis davraniglardan etkilendigi tespit edilmistir. Yukarida incelenen krizi diger krizlerden
ayiran hususlar, calisanlarin umursamaz ya da siddet igerikli tavirlarmin firma tarafindan
onemsenmemesi, yolcularin taleplerinin arka planda tutulmasi, kamuoyunun ve magdur edilen
yolcularin bekledigi 6ziirlin zamaninda yapilmamasi, sosyal medyada olaylarin giderek biiylimesi ve

borsada yasanan ekonomik kayiplardir.

Krizler, firmalarin hatali olduklar olaylarda sorumlulugu iizerlerine almalarini, 6ziir dilemekten ve
hatalarin telafi etmekten cekinmemeleri gerektigini ortaya cikarmistir. Ozellikle sirketlerin formalite
icab1 yayinladiklar1 6ziir metinlerinin misteriler nezdinde makul karsilanmadigimi ve tepkilerin

cogalmasina yol actigim1 gostermektedir.

United Airlines’in yasadig1 Overbooking krizi sosyal medyada krizlerin nasil hizla yayilabilecegini ve
lider iletisiminin 6nemini ortaya ¢ikarmistir. Gliniimiizde 6zellikle itibar yonetimi konusunda CEO’lara
onemli bir gorev diismektedir. Bu calismaya ek olarak sosyal medyada itibar yonetimi konusunda
CEO’lara diisen gorevler, kurum kiiltiiriiniin ¢alisanlar ve kriz durumlari {izerindeki etkileri konularinin

ele alinmas literatiire katki saglamasi agisindan yararli olacaktir.

BEYANLAR
® Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.
® (ikar Catigmasi: Yazar tarafindan ¢ikar ¢atigmasi bildirilmemistir.
® Finansal Destek: Yazar bu ¢alisma i¢in finansal destek almadigini beyan etmistir.
® Katki Payi: Esittir.
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