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ÖZ 

Bu çalışmada sosyal medyada kr1z yönet1m1 konusu, dünyanın öncü havayolu ş1rketler1nden Un1ted A1rl1nes’ın 
2017 yılında yaşadığı Overbook1ng Kr1z1 üzer1nden kapsamlı b1r şek1lde ele alınmaktadır. Araştırma net1ces1nde 
f1rmaların sosyal medya yönet1mler1ne, müşter1 deney1m1 ve ş1kayetler1ne, sosyal medya stratej1ler1ne ve 1let1ş1m 
planlamalarına önem vermemeler1 durumunda yaşayacakları kr1zler, 1lg1l1 örnekler üzer1nden açık b1r şek1lde 
göster1lmekted1r.  
Çalışmada kurumların maruz kaldığı kr1zlerden sonra kurum 1t1barı ve 1majında yaşanan olumsuz durumlar, 
kr1zler1n ardından yaşanılan ekonom1k kayıplar, sosyal medyanın kr1z oluşumunda ed1nd1ğ1 rol ve yara alan kurum 
1majının düzelt1lmes1nde yapılması gerekenler1n ortaya koyulması amaçlanmaktadır. Çalışmada ele alınan 
örnekler İmaj Restorasyon Teor1s1 bağlamında 1ncelenm1şt1r. Çalışmada doğru ve etk1l1 sosyal medya yönet1m1n1n, 
ş1rketler1n f1nansal ve 1t1bar yönet1mler1 açısından kr1t1k b1r öneme sah1p olduğu sonucuna varılmış; sosyal medya 
üzer1nden gerçekleşt1r1len 1t1bar yönet1m1nde CEO ve üst düzey f1rma çalışanlarının tutumlarının önem1 ortaya 
konulmuştur. 
Anahtar Kel+meler: Halkla İl+şk+ler, Kurumsal İlet+ş+m, Kr+z Yönet+m+, Kr+z İlet+ş+m Teor+ler+, 
Un+ted A+rl+nes, Overbook+ng 
Soc$al Med$a Management $n Cr$s$s Commun$cat$on: Un$ted A$rl$nes 
Overbook$ng Cr$s$s Analys$s 
 
ABSTRACT 
 
In th&s study, the &ssue of cr&s&s management on soc&al med&a &s d&scussed comprehens&vely through the cr&ses exper&enced by 
Un&ted A&rl&nes, one of the lead&ng a&rl&ne compan&es &n the world.  As a result of the research, poss&ble cr&ses that compan&es 
may exper&ence &f they do not g&ve &mportance to soc&al med&a management, customer exper&ence and compla&nts, soc&al med&a 
strateg&es and commun&cat&on plans are clearly shown through relevant examples. In the study, &t &s a&med to show not only the 
exper&enced negat&ve s&tuat&ons &n the reputat&on and &mage of the &nst&tut&on after the cr&ses, but also the econom&c losses 
exper&enced because of the cr&ses. The study also reveals role of the soc&al med&a &n the format&on of the cr&s&s and what needs 
to be done to &mprove the &mage of the damaged &nst&tut&on. The examples d&scussed &n the study were exam&ned &n the context 
of Image Restorat&on Theory.  In the study, &t &s concluded that correct and effect&ve soc&al med&a management has a cr&t&cal 
&mportance &n terms of both f&nanc&al and reputat&on managements of compan&es. The &mportance of the att&tudes of the CEO 
and sen&or company employees &n reputat&on management &s shown through soc&al med&a. 
 
Key words: Publ/c Relat/ons, Corporate Commun/cat/ons, Cr/s/s Management, Cr/s/s 
Commun/cat/on Theor/es, Un/ted A/rl/nes, Overbook/ng  
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G4r4ş 

Günümüzde f*rmalar *ç*n hayat* b*r öneme sah*p olan kr*z yönet*m* kavramı, *lk olarak 20.yüzyılda 

ortaya çıkmıştır. (Kayış, 2017: 131) Ansızın oluşan ve *şletmeler*n *maj ve *t*barını olumsuz yönde 

etk*leyen, hatta kurumun *flas etmes*ne kadar varab*len kr*z durumları, “kr*z yönet*m*” kavramının 

ortaya çıkmasına neden olmuştur.  

Vardar’a göre (2001:172) kr*z yönet*m*, b*r k*ş*n*n ya da kurum l*der*n*n çıkab*lecek muhtemel 

problemler karşısında öngörülü olab*lme ve sorunların yaşandığı esnada olumsuz durumlara karşı etk*n 

çözümler gel*şt*rme metodu olarak tanımlanmaktadır. 

Kr*z yönet*m* kavramı *le kr*z *let*ş*m* konusunda değerlend*rmelerde bulunan Kadıbeşeg*l, bu *k* 

kavramın b*rb*rler*yle *l*nt*l* olmasına rağmen ayrı kavramlar olarak ele alınması gerekt*ğ*n* *fade 

etmekted*r. Kr*z*n tekn*k olarak yönet*lmes* konusunda kr*z yönet*m*n*n ön plana çıktığını vurgulayan 

Kadıbeşeg*l, kr*z *let*ş*m*n*n *se kr*z*n patlak vermes*n*n ardından alınacak önlemlere dönük 

stratej*ler*n tesp*t ed*lmes* ve tatb*k ed*lmes* şekl*nde açıklamaktadır (Kadıbeşeg*l, 2003:55). 

Teknoloj*n*n gel*şmes*ne paralel olarak *lerleyen mob*l ağ s*stemler*, günümüzde f*rmaların yaşadıkları 

olayların anlık olarak yayılab*lmes*ne olanak sağlamaktadır. V*rüs g*b* anında m*lyonlarca sosyal 

medya kullanıcısıyla buluşan gel*şmeler, çok kısa b*r zaman zarfında kurumları çok zor b*r duruma 

sokab*lmekted*r. 

Özell*kle Web 2.0 teknoloj*s*n*n gel*şmes*yle tak*pç* sayısında patlama yaşanan sosyal medya 

uygulamaları, kullanıcılarına sunduğu *nterakt*f *let*ş*m olanağı *le kurumların yaşadıkları kr*zler*n 

oluşum aşamalarını hızlandırab*lmekted*r.  

D*j*talleşmen*n get*rd*ğ* avantajlar ve dezavantajlar günümüzde f*rmaların kr*z yönet*m anlayışlarında 

yen*l*kler get*rmes*n* zorunlu kılmaktadır. Çağa ayak uyduran ve yen* yönet*m anlayışını ben*mseyen 

kurumlar, kr*zler* yaşanmadan engelleyeb*lmekte ya da kr*zler*n etk*ler*n* m*n*muma *nd*reb*lmekted*r. 

Bu anlayışla oluşturulan çalışmanın amacı, *şletmeler*n sosyal medyada uyguladıkları kr*z yönet*m 

süreçler*n*n hang* tekn*kler kullanılarak gerçekleşt*r*ld*ğ*n* açıklamak ve kr*z yönet*m*nde sosyal 

medyanın önem*n* bel*rtmekt*r. Bu yöntemler, Un*ted A*rl*nes’ın sosyal medya üzer*nden yaşadığı 

Overbook*ng Kr*z* üzer*nden *ncelenmekted*r. Araştırmada Beno*t’*n (1997:179) İmaj Restorasyon 

Teor*s* kullanılarak anal*z gerçekleşt*r*lm*ş ve kr*z süreçler* Lerb*nger’*n (Akt.D*yaroğlu, 2011: 5-6) 

kr*z yönet*m* ve *let*ş*m* anal*z kr*terler*ne göre *ncelenm*şt*r. Çalışmanın esas noktasını, sosyal 

medyanın kr*zler*n patlak vermes*nde etk*l* b*r rol oynadığı ve *t*bar yönet*m* açısından sosyal 

medyanın doğru ve efekt*f kullanılması gerekt*ğ* önermes* oluşturmaktadır. 
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Un*ted A*rl*nes dünyanın en büyük havayolu ş*rketler*nden b*r*d*r. Un*ted A*rl*nes’ın yaşadığı kr*zler 

sosyal medya menşel* kr*zler*n *lk örnekler*nded*r. Ş*rket*n yaşadığı kr*zler bu çalışmada örnek alınarak 

doğru b*r sosyal medya *let*ş*m stratej*s* nasıl olmalı ve *t*bar yönet*m*nde sosyal medya kullanımı nasıl 

gerçekleşt*r*lmel* soruları üzer*nden *ncelenmekted*r.  

Bu çalışmada Un*ted A*rl*nes’ın 9 N*san 2017 tar*hler*nde yaşadığı kr*z, kr*z*n yaşandığı tar*h baz 

alınarak sonrak* 3 aylık dönem* kapsayacak şek*lde, örnek vaka anal*z* yöntem*yle *ncelenm*şt*r. 

Bu çalışmanın hazırlanmasında kapsamlı b*r l*teratür taraması gerçekleşt*r*lm*ş, konu *le *lg*l* yabancı 

haber kanalları, sosyal medya hesapları ve web s*teler* *ncelenm*şt*r. Sosyal medya platformları *se 

kapsam ve sınırlılıklar olarak ele alınmıştır. 

Çalışmada kr*z kavramı ana hatlarıyla *şlenm*ş; kr*z aşamaları, kr*z *let*ş*m süreçler* ve sosyal medya 

kavramı, geçm*şten bugüne tüm süreçler*yle ele alınmıştır. Çalışmanın anal*z kısmında Un*ted 

A*rl*nes’ın yaşadığı Overbook*ng Kr*z* örnek vaka anal*z* yöntem* *le anal*z ed*lm*şt*r. Anal*zde 

f*rmanın *let*ş*m süreçler*ndek* eks* ve artı yönler* tüm ayrıntılarıyla bel*rt*lm*ş ve eks*k kısımlar 

hakkında sonuç bölümünde yapılması gerekenler etraflıca açıklanmıştır.   

1. Kr4z Kavramı ve Özell4kler4  

“Kr*z kavramı et*moloj*k olarak *ncelend*ğ*nde, kel*me kökünün Yunanca “karar vermek, ayırmak, 

seçmek ” anlamına gelen “kr*ne*n” sözcüğüne dayandığı görülmekted*r. “İs*m olarak ‘kr*s*s’ kel*mes* 

‘karar’ anlamındadır" (Çınarlı, 2016: 25). 

Et*moloj*k olarak, d*llere göre farklı anlamlar *fade eden kr*z sözcüğü *ç*n en d*kkat çeken tanımlama 

Ç*nce’de bulunmaktadır. Ç*n d*l*nde kr*z kel*mes*, “tehl*ke” ve “fırsat” manasında kullanılan *k* harften 

meydana gelmekted*r. Bu yönüyle kr*z kavramı, yalnızca negat*f b*r kavram olarak algılanmamakta, 

olumsuz durumlardan ed*n*len deney*mler*n, k*ş*ler ve kurumlar tarafından fırsat olarak 

değerlend*r*lmes* durumunda poz*t*f anlamlara da geleb*leceğ* *fade ed*lmekted*r. (P*ra ve Sohodol, 

2020:2). 

Fransızca “cr*se” kel*mes*nden d*l*m*ze aktarılan kr*z sözcüğü Türkçede, b*r ülkede veya ülkeler 

arasında, toplumun veya b*r kuruluşun yaşamında görülen güç dönem, bunalım, buhran, ekonom*k 

çöküntü, b*r şeye duyulan an* ve aşırı *stek ve b*r şey*n çok kıt bulunması durumu anlamlarına 

gelmekted*r (https://sozluk.gov.tr/). 

Regester’a göre (1995: 24) kr*z, "B*r örgütün eylemler*nde kazanılmış b*r hakkı olan h*ssedarlar, 

s*yas*ler, send*kalar ve b*r sebeple çevre baskı grupları g*b* har*c* gruplar ve medyanın gen*ş ölçüde 

d*kkat*n* çeken, potans*yel bakımından örgütün leh*nde olmayan b*r olaydır". 

Coombs’a göre ( 2006: 2) kr*z özetle, öngörülmes* zor olan ve paydaşların çıkarlarını r*ske atan b*r 

olayın, kurum çalışanlarının ver*ml*l*ğ*n* negat*f yönde etk*leyerek olumsuz sonuçlara yol açab*leceğ* 

b*r dönemd*r. 
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Meydana gelen b*r gel*şmen*n ya da b*r olay veya olgunun kr*z olarak n*telend*r*leb*lmes* *ç*n bel*rl* 

özell*kler* *çermes* gerekmekted*r. Hermann, b*r olayı kr*z olarak n*telend*reb*lmek *ç*n, üç şartın aynı 

anda oluşması gerekt*ğ*n* bel*rtm*şt*r. (W*nner,1990: 87):  

* Markanın *t*barının zedelenmes*, 

* Problem*n g*der*lmes* *ç*n zamanın kısıtlı olması, 

* Olayın, umulmadık b*r anda cereyan etmes*. 

Kr*z üzer*ne *ncelemede bulunurken özell*kler*ne de eğ*lmek gerekmekted*r. Kr*z durumu önceden 

tahm*n ed*lemez. Kurumlar, oluşan kr*z ortamı karşısında yeters*z kalır ve varlığı tehd*t altına g*rer. 

Kr*z*n üstes*nden gelmek *ç*n gerekl* b*lg* ve zaman olmayab*l*r. Kr*z*n get*rd*ğ* olumsuz sonuçların 

g*der*lmes* *ç*n ac*l müdahale şarttır. Bu durum üst düzey yönet*c*lerde ve kurum paydaşları üzer*nde 

ger*l*m yaratmaktadır. 

P*ra ve Sohodol (2020: 27), kr*z kavramının çevresel ve kurumun etmenler*nden kaynaklanan 

özell*kler*n* şu şek*lde bel*rtmekted*r: 

• Örgütün üst düzey hedefler*n* ve hatta varlığını tehd*t etmes*,  

• Örgütün önleme ve öngörme mekan*zmalarının yeters*z kalması,  

• Ac*l müdahale gerekt*rmes* ve zaman baskısı,  

• Beklenmed*k ve an* değ*ş*kl*kle sürpr*z olması,  

• Karar ver*c*lerde ger*l*m yaratması, korku ve pan*ğe yol açması, kontrol ed*lme güçlüğü olması,  

• Yaşamsal b*r dönüm noktası olması,  

• Örgütün *majını, *nsan kaynaklarını, F*nans yapısını ya da doğal kaynaklarını tehd*t etmes*,  

• B*r s*stem ya da alt s*stemde bütün s*stem* o ank* ve/veya gelecektek* çalışması açısından 

ps*koloj*k, f*z*ksel ve/veya varlıksal olarak etk*lemes*. 

2. Kr4z İlet4ş4m4 ve Stratej4ler4 

Lat*nce “commun*cat*on” kel*mes*n*n çev*r*s* olan *let*ş*m sözcüğü, k*ş*ler*n meydana gelen gel*şmeler 

ve olaylar hakkında başkalarına b*lg* veren, bu konulara yönel*k duygu ve düşünceler*n* *fade eden, 

aynı olgular, karşısında benzer tecrübelerden *lham alan, benzer h*ss*yatlar besley*p bu duyguları 

b*rb*r*ne anlatan *nsanların şek*llend*rd*ğ* güruh ya da *çt*ma* hayatta yapılan tutum ve duygu 

b*ld*r*mler*” olarak tanımlanmaktadır (Oskay, 1992: 5). 

Solmaz’a göre (2007: 69),  kr*z *let*ş*m*, meydana gelen kr*z ve bu gel*şmeye karşı alınan tedb*rlere 

dönük programın oluşturulması ve tatb*k ed*lmes*d*r. “Kr*z *let*ş*m*, kr*z dönemler*nde *zlenecek 

*let*ş*m stratej*s* ve takt*klerle *lg*l*d*r. Yan*, olası kr*zler*n yaşanmaması *ç*n önlemler*n alınması, 

kr*ze neden olab*lecek unsurların ortadan kaldırılması, çözümler üret*lmes*, kr*z yönet*m*n*n, 
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çözümler*n ve gel*şmeler*n hedef k*tleyle paylaşımı kr*z *let*ş*m*n*n konusunu oluşturur” (Peltekoğlu, 

2012: 457). 

Kr*z esnasında *şletmeler*n sorumlu olduğu konulardan en öneml*s*, kr*z sürec*yle *lg*l* düzenl* b*lg* 

vermekt*r. İşletme dah*l*ndek* ve har*c*ndek* yetk*l*lere doğru ve sar*h b*lg* vermek *ç*n kapsamlı 

çalışmalar yürütülmel*d*r. Kr*z *let*ş*m*n* *sabetl* ve s*stemat*k b*r b*ç*mde yapab*lmek adına 

kuramcılar tarafından b*rçok stratej* bel*rlenm*şt*r. 

2.1. Yok Sayma – Reddetme Stratej3s3 

Yok sayma – reddetme stratej*ler* köken *t*bar*yle kr*z* ortadan kaldırmayı amaçlamaktadır. Asıl gaye, 

organ*zasyon *le kr*z arasında h*çb*r *l*şk* bulunmadığını ortaya koymaktır. (Coombs,1995: 447-476). 

Yokluk stratej*ler* kr*z*n aslında yaşanmadığını savunur. Kr*z, kurum tarafından kabullen*lmez. 

Kamuoyuna dönük açıklamalar reddetme üzer*ne yapılır ya da h*ç açıklama yapılmaz. Bu stratej*ye göre 

zaman zaman aydınlatma çalışmaları da yapılab*l*r. Kamuoyu kr*z*n neden olmadığı ve olamayacağı 

konusunda b*lg*lend*r*lerek aydınlatılır. 

2.2. Mesafe Stratej3s3 

Mesafe stratej*s* temelde kr*z*n yaşandığını kabullen*r ama *şletmeyle kr*z arasındak* *l*şk*y* 

olduğundan daha az göstermeye yönel*k b*r tavır serg*ler. Mesafe stratej*s* *k* kısımdan oluşur: Özür 

d*leme ve gerekçeleme. Özür d*leme, kurumun kr*zdek* yükümlülüğünü azaltmaya dönüktür. Bu 

yaklaşımda kasıt olmadığı ve kurum *rades* dışında kr*z*n yaşandığı şekl*nde b*r yaklaşım serg*len*r. 

Gerekçeleme çalışmalarında *se kr*z*n kötü yönet*lmed*ğ* ya da kr*ze yol açan sebeb*n aslında mantıklı 

b*r gerekçeye dayandığı *fade ed*lmekted*r (Allen,1994). 

2.3. Göze G3rme Stratej3ler3 

Bu yaklaşımda organ*zasyonlar genel olarak kamuoyunun desteğ*n* çekmeye çalışır. Destekleme, övgü 

ve üstünlük yöntem* g*b* alt başlıkları bulunmaktadır. Destekleme yaklaşımı paralel*nde yardımlar 

yapılırken, üstünlük yöntem*yle d*ğer paydaşların da onayladığı b*r amaç şekl*nde get*r*l*r. Övgü *se 

hedef k*tlen*n onayını hedeflemekted*r (D*yaroğlu, 2011: 49). 

2.4. Utanç Stratej3ler3 

İy*leşt*rme, p*şmanlık ve düzeltme yaklaşımların *çeren utanç stratej*ler*nde amaç paydaşlar tarafından 

affed*lmekt*r. Kr*z mağdurları ve kamuoyundan özür d*lenerek kurum *majı düzelt*lmeye çalışılır. 

(D*yaroğlu, 2011: 49).  
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2.5. Istırap Stratej3ler3 

Istırap stratej*s*nde amaç kamuoyuna sempat*k gözükmekt*r. Kr*z *le *lg*l* suçlamaların haksız olduğuna 

d*kkat çek*l*r. Kr*zden kurumun da olumsuz etk*lend*ğ*ne d*kkat çek*lerek toplumdan anlayışlı olması 

*sten*r (D*yaroğlu, 2011: 49). 

3. Kr4z İlet4ş4m Kuramları 

Kr*z *let*ş*m* kavramı henüz 30 senel*k b*r geçm*şe dayanmaktadır. Buna rağmen; sosyal b*l*mc*ler*n 

son yıllarda g*derek *lg*s*n* çeken b*r konudur. Çeyrek asrı aşan bu sene zarfında, kr*z *let*ş*m* üzer*ne 

çalışan araştırmacılar örnek olaylar üzer*nden elde ett*kler* sonuçlara göre bazı kuramlar 

gel*şt*rm*şlerd*r. 

Kr*z *let*ş*m kuramları, organ*zasyonların maruz kaldıkları kr*z* nasıl tanımlayacağını, kr*z* ne şek*lde 

çözüme kavuşturacağını, kr*ze yol açan gel*şmeler*n bel*rlenmes*n* ve *şletmen*n kr*ze verd*ğ* 

karşılığın hang* esaslara dayanması gerekt*ğ* g*b* hususları araştırmaktadır. (Köroğlu, 2018: 27). 

Araştırmanın bu bölümünde l*taratürde sıkça karşımıza çıkan, İmajın Restorasyonu Teor*s* (Beno*t, 

1995), Durumsal Kr*z İlet*ş*m* Teor*s* (Coombs, 1998), Kurumsal Savunma Teor*s* (Hear*t, 2001) ve 

Retor*ksel Arena Kuramı (Fransdsen ve Johansen, 2012) kuramları değerlend*rmeye alınacaktır (Yazar, 

2020). 

Kr*z araştırmalarını Coombs, retor*ksel ve kant*tat*f olmak üzere *k*ye kısımda ele almaktadır. Retor*k 

yaklaşımlar, “Kurumsal Savunma, İmajın Restorasyonu ve “Yen*lenme Retor*ğ*n*” *çer*s*ne almaktadır. 

Kant*tat*f yaklaşımlar *se, “Durumsal Kr*z İlet*ş*m* Teor*s* ve Durumsallık/Olasılık teor*s* şekl*nde ele 

alınmaktadır (Coombs, 2011:215). 

3.1. Kurumsal Savunma (Apolog3a) Kuramı: 

Ant*k Yunanca “apologos” sözcüğünden türeyen “apolog*a” ter*m*, “h*kaye, anlatı” anlamında 

kullanılmıştır. Lat*nce’de anlam değ*ş*kl*ğ*ne uğrayan “apolog*a” ter*m*, k*ş*n*n duygularını, f*k*rler*n* 

ve davranışlarını savunması anlamına gelmekted*r. Apolog*a günümüzde *se özür anlamında 

kullanılmaktadır (Köroğlu, 2018 : 28). 

Kurumsal Savunma kuramı oluşturulurken b*reysel odaklı tepk*ler öncel*kle d*kkate alınmış sonrak* 

aşamalarda *se kurumları odağa alan b*r yaklaşımla araştırmalar gerçekleşt*r*lm*şt*r. Kurumsal Savunma 

Kuramı, *şletmeler*n kend*n* savunmak *ç*n kullandığı b*r retor*k konseptt*r. “Kurum, *t*barını 

savunmak *ç*n konuşur. B*r kr*z organ*zasyonun paydaş beklent*ler*n* *hlal etmes* durumunda onun 

sosyal meşru*yet* sorgulanır. Kurumsal savunma, sosyal meşru*yet* restore etmek *ç*n kullanılır. Çünkü 

sosyal meşru*yet *t*barla doğrudan *l*şk*l*d*r. Kurumsal savunma b*r *t*bar savunmasıdır” (Coombs, 

2010: 30). 
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Kurumsal Savunma Kuramının tepk* stratej*ler*nden olan özür d*leme (Apology) yapılan hatanın 

sorumluluğunu üstlenme ve *çten b*r şek*lde af d*leme anlamına gelmekted*r. Kurumlar kr*z esnasında 

*t*barını korumak *ç*n kr*z *let*ş*m süreçler*n* devreye sokmaktadır.  

Herhang* b*r kr*z karşısında *şletmeler*n özür d*lemeler*yle b*reyler*n özür d*lemes* arasında büyük 

farklılıklar vardır. İşletmelerdek* yetk*l*ler özür beyanında bulunurken sadece kend* namına değ*l, 

b*nlerce *nsanı etk*leyen b*r durum neden*yle özür açıklamasında bulunmaktadır. Kellerman’a göre, 

kurumların yetk*lend*rd*ğ* k*ş*ler*n *fade ett*ğ* özür açıklamaları, her kel*mes*yle kamu nezd*nde kayda 

alınan b*r davranıştır. ” (Kellerman, 2006: 73-74). Bu yüzden *şletmeler özür d*lerken çok temk*nl* 

davranmak durumundadır.  

Kurumlar özür d*lerken bel*rl* ölçülere r*ayet etmek durumundadır. Özür d*lemey* reddetmek zaman 

zaman akıllıca olab*leceğ* g*b* aks* b*r durum kurumların “*nt*harı” anlamına geleb*lmekted*r. 

Kurumların özür stratej*s*n* doğru zamanda uygulamaları, kurum ve yönet*c*ler*n toplumun gözünde 

savunmasız algılanmalarına da neden olab*lmekted*r.  

Kurumların açıklama esnasında seçeceğ* mesajları d*kkatle bel*rlemes* kr*z*n köpürmemes* adına 

elzemd*r. Kr*ze neden olan durumun kurum tarafından kabul ed*l*p, hatalarının *t*raf ed*ld*ğ*, *çten b*r 

şek*lde özür d*leyerek p*şmanlık duyulduğunun, kr*zden etk*lenen paydaşların hasarların onarılacağı 

güvences*n*n ver*ld*ğ*, kurumun sebep olduğu hasarların neden ve sonuçlarının açıklandığı, böyle b*r 

durumun yen*den tekrarlanmaması gerekt*ğ*n* ve çözüm odaklı çalışmaların *şleme alındığını bel*rten 

b*r mesaj *çer*ğ* *let*lmel*d*r (Lw*n vd.2017: 50- 51). 

Kurumsal savunma teor*s*, “kuruluşların kamusal personaları olduğundan hareket eder ve karaktere 

yapılan saldırı karşısında ver*len b*r kr*z tepk* stratej*s*d*r. B*r kuruluşun *majı, personası hedef 

k*tleler*n bel*rlenmes*n* sağlar ve bunlara ver*lecek tepk*lere rehberl*k eder. K*ş* ve kurumlar 

kend*ler*ne geleb*lecek saldırılara karşı kend*ler*n* savunmak adına ‘*nkâr’, ‘destekleme’, 

‘farklılaştırma/ayırt etme’ ve ‘üstünlük’ şekl*nde 4 çeş*t sözsel *let*ş*m stratej*s* gel*şt*rm*şt*r (Çınarlı, 

2016: 45 - 46). 

İnkâr : İnkar uygulaması kurumun karakter*ne yönel*k b*r saldırı karşısında gel*şmeler* 

kabullenmemekt*r. Herhang* b*r gerekçe olmaksızın, *şletmeye veya k*ş*lere yönel*k suçlamalarda 

*şletmeler ve k*ş*ler korunma altına alınmaktadır (Coombs vd.,2010 : 340).  

Destekleme: İnkâr stratej*s* *le tamamen zıt özell*kler taşıyan bu uygulamada, d*nley*c*n*n kend*s*ne 

uygun gördüğü konularla bağlantı kurularak algı yaratılmaya çalışılır. 
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Ayırt Etme/Farklılaştırma: D*nley*c*n*n atıfta bulunduğu konular ayırt ed*lerek olumlu bağlama 

yapılır. Böylece d*nley*c*n*n algısında değ*ş*m yaşanır.  

Üstünlük: Bu yaklaşımda, “Farklılılaştırma” stratej*s*n*n aks*ne, d*nley*c* üzer*nde ps*koloj*k baskı 

kurulur ve *lk aşamada *kna ed*c* savunma yöntemler* uygulanır.  

3.2.İmaj Restorasyon Teor3s3:  

Halkla *l*şk*ler*n temel kavramlarından b*r* olan *maj, organ*zasyonların varlığı *ç*n hayat* b*r önem 

taşımaktadır. İmaj Restorasyon Teor*s*’n*n amacı kurumların dışardak* algısını olumlu manada 

etk*lemekt*r. W*ll*am Beneo*t tarafından gel*şt*r*len teor*, 2005 yılında İmaj Onarım Teor*s* (Image 

Restorat*on Theory) olarak kabul ed*lm*şt*r.  
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Tablo 1.  İmaj Restorasyon Stratej1ler1 ve Temel Özell1kler1 

STRATEJİ TEMEL ÖZELLİK 

1. İnkâr  

1.1.Bas&t İnkâr Kurumun, herhang& b&r hata olmadığını &ler& sürmes& 

1.2. Suçu Başkasına Atma Kurumun hatanın başkası tarafından yapıldığını &ler& sürmes& 

2. Sorumluluktan Kaçma  

2.1.Provokasyon Kurum hatanın anlaşılab&l&r karşılanmasını sağlamaya çalışır 

2.2. Eks&kl&k Hatanın b&lg& eks&kl&ğ&nden kaynaklandığı &ler& sürülür 

2.3. Kaza Hatanın b&r tal&hs&zl&k sonucu olduğu &fade ed&l&r 

2.4. İy& N&yet Hata olmasına rağmen &y& n&yet &le yapıldığı bel&rt&l&r 

3.Eylem&n Olumsuzluklarını Azaltma  

3.1. Destekleme Hata olmasına rağmen etk&nl&ğ&n &y& n&tel&kler&ne veya 

geçm&ştek& olumlu yönler&ne vurgu yapılır 

3.2. M&n&m&ze Etme Hata sonucunda zararın çok ufak olduğu &ler& sürülür 

3.3. Ayırt Etme Hatanın başka f&rmaların yaptıkları benzer hatalardan daha az 

zarara neden olduğu &ler& sürülür. 

3.4. Üstünlük Etk&nl&k sonucunda elde ed&len faydanın, hatadan kaynaklanan 

zararlarından daha öneml& olduğu &ler& sürülür 

3.5. İtham Edenlere Saldırma Hata &le &lg&l& suçlamalarda bulunanlar hakkında toplumdak& 

güven&l&rl&ğ& azaltılmaya çalışılır 

3.6. Tazm&nat Mağdurlara tazm&nat ödeme veya zararların karşılanmasıdır 

4. Düzelt&c& Eylem Problem& çözülür ve problem&n tekrar etmemes& &ç&n çalışılır 

5. Kabullenme Hata &ç&n özür d&lenmes&d&r 

 

Kaynak: (Beno't, 1997:178-182). 
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İmaj Restorasyon Teor*s*’n*n temel*nde, çeş*tl* suçlamalarla *tham ed*len organ*zasyonların paydaşlar 

nezd*ndek* olumsuz algısını onarma anlayışı yatmaktır. Güven*l*rl*k kurum *majının en öneml* 

b*leşen*d*r. Kurumlar “güven*l*r ş*rket” algısını y*t*rmemek *ç*n çalışmalar yürütmekted*r (Low vd., 

2011: 218-242). Bu noktaya ek olarak teor*, kurum yetk*l*ler*n*n yüzleşmek zorunda oldukları 

problemler* önem dereces*ne göre sıralayab*lmeler* ve sorunları çözmeye dönük uygulayacakları 

*let*ş*m d*l* ve *let*ş*m araçlarını bel*rleyeb*lme *mkânı sağlamaktadır (Çet*n ve Toprak, 2016: 58).  

Teor* beş ana stratej*den oluşmaktadır. Bunlar; *nkâr, sorumluluktan kaçınma, olayın saldırganlığının 

azalması, düzelt*c* eylem ve kabullenmed*r (Beno*t, 1997: 178). 

İmaj restorasyon teor*s*ndek* bütün mesaj stratej*ler* sözel tepk*ler üzer*ne *nşa ed*lm*şt*r. Kurum 

yönet*c*ler* kr*z anında bu mesaj stratej*ler*nden b*r ya da b*rkaçını kullanarak kurumun *majını 

korumaya çalışmaktadır. Konuşmacı merkezl* b*r yaklaşım olduğundan dolayı kurum açıklamaları odak 

noktada yer alır (Çakır, 2014: 86). 

İnkâr 

İnkâr yaklaşımı *k* bölüme ayrılmaktadır. Bunlardan *lk*, organ*zasyonların söz konusu olayın 

gerçekleşmed*ğ* yönünde açıklamalar yapması ve kurumun zarara uğradığını *nkâr etmes* şekl*nde 

gerçekleşmekted*r. B*r d*ğer *nkâr yöntem* *se eylem*n başkaları tarafından gerçekleşt*r*ld*ğ* *fade 

ed*lerek sorumluluğu başkasına yüklemek şekl*nde yapılmaktadır. İnkâr, del*ller*n yeterl* olmadığı 

durumlarda kullanılab*l*r. İnkâr yöntem* kullanıldığı zaman eylem*n asıl fa*l* mutlaka sorgulanacaktır. 

Suçu başkasına atma stratej*s* bas*t b*r *nkârdan daha etk*l* olab*lmekted*r (Beno*t, 2015: 23). Kurum, 

kr*z *le *l*şk*s*n*n kanıtlanması durumunda müşkül duruma düşecekt*r. Bundan dolayı, sorumluluğu 

üçüncü şahıslara yüklerken d*kkatl* olunmalıdır (Suher, 2013: 120). 

Sorumluluktan Kaçınma 

Sorumluluktan kaçınma stratej*s*, provokasyon, savunulab*l*rd*k, kaza ve *y* n*yet olmak üzere 4 farklı 

şek*lde ele alınmaktadır. Provokasyon stratej*s*nde, *şletmeler başka b*r kurum tarafından yapılan 

provakat*f eylemlere karşı yanıt olarak tepk* gösterd*ğ*n* *fade etmekted*r. Savunab*l*rl*k yöntem*nde 

*se f*rmalar eylemler*n savunulab*l*r taraflı olduğunu vurgulayarak aks*yon almaktadır. Üçüncü yöntem 

olan kaza yaklaşımı *se, söz konusu eylem*n kazara meydana geld*ğ*n*n bel*rt*lmes* şekl*nded*r. İy* 

n*yet yaklaşımında eylem*n tamamen *y* b*r amaç doğrultusunda gerçekleşt*r*ld*ğ*ne d*kkat çekerek 

kamuoyunda sempat* yaratılmaya çalışılır. Kurum, kr*ze yol açan durumu kasıtlı olarak yapmadıklarını 

ve *y* n*yet eksenl* b*r uygulama gerçekleşt*rd*kler*n* bel*rt*r (Çakır, 2014: 87-89). 

Olayın Saldırganlığını Azaltmak 

Bu stratej*de destekleme, m*n*m*zasyon, farklılaştırma, ayırt etme, suçlayana saldırma ve tazm*nat 

olmak üzere altı stratej* vardır (Çakır, 2014: 88). Destekleme yaklaşımında kurumu kr*ze sürükleyen 

eyleme *l*şk*n, kurumu geçm*şte yaptığı *y* *şler gündeme get*r*lerek *şletmeye karşı oluşan olumsuz 
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h*ss*yatlar dengelenmeye çalışılır. İk*nc* yaklaşımda *se kurum hakkında oluşan olumsuz algılar 

m*n*m*ze ed*lmeye çalışılır. Farklılaştırma yaklaşımında, d*ğer kurumların yaşadığı benzer kr*zlere 

kıyasla daha az hasar gördüğü d*le get*r*lerek eylemler arasında farklılaştırma yapılır. Dördüncü yöntem 

ayırt etme yaklaşımıdır. Bu stratej*de konuşmacı eylem* olumlu b*r bağlama oturtmak amacıyla yüksek 

değerlere d*kkat çeker ve kurumu haklı çıkarmaya çalışır.  Suçlayana saldırı *se beş*nc* b*r yöntem 

olarak kullanılmaktadır. Burada amaç suçlayanın *t*barını zedeleyerek güven*l*rl*ğ*n* azaltmaktır. 

Tazm*nat yaklaşımında *se kurum olayın sorumluluğunu kısmen ya da tamamen üstlenerek mağdurların 

zararını telaf* etmek *ç*n tazm*nat ödemey* kabul eder.  

DüzeltBcB Eylem 

Bu yaklaşımda söz konusu problem*n g*der*lmes* adına kurumun çalışmalar yürüttüğü *fade ed*l*r. 

Kurum, eylem*n tekrar ed*lmes*n* engellemek ve kr*z önces* duruma dönmek adına *l*şk*ler* onarmaya 

çalışır. Düzelt*c* eylemler, tazm*nat ve kabullenme stratej*ler* *le b*rl*kte değerlend*r*lmel*d*r (Beno*t, 

1997: 181; Çakır, 2014: 89). 

Kabullenme 

Kabullenme yaklaşımı *se kurumların kr*ze yol açan eylemlerdek* sorumluluğunu kabul ederek özür 

d*lemes*n* *çermekted*r (Hear*t, 2007). Özür yaklaşımının uygulanması b*rtakım hukuk* süreçler*n 

önünü açab*l*r. Bu durum, kurumların tazm*nat ödemes*yle sonuçlanab*l*r. Bu yüzden kurumlar kr*z* 

kabullenmek *stemezler (Çakır, 2014: 82). Eğer kurum kr*z*n ortaya çıkmasında suçlu *se, özür d*lemede 

ne çok erken davranmalı ne de çok geç kalmalıdır. Zamanında ve doğru mesajlarla kr*zden zarar 

görenlerden özür d*lemel*d*r (Çakır, 2014: 90). 

3.3.Durumsal Kr3z İlet3ş3m3 (SSCT) Teor3s3 

Kr*z *let*ş*m* *le *lg*l* çalışmalarını *lk defa 1995 senes*nde ortaya sunan Coombs, “Sembol*k Yaklaşım” 

olarak adlandırdığı teor*s*n* zamanla gel*şt*rm*ş ve 2002 yılında Holladay *le b*rl*kte “Durumsal Kr*z 

İlet*ş*m* Teor*s*” yaklaşımını ortaya koymuştur (Coombs ve Holladay, 2002: 179). Sonrak* yıllarda da 

çalışmalarına devam eden Coombs, 2007 yılına gel*nd*ğ*nde teor*s*ne son hal*n* verm*şt*r (Coombs, 

2007: 163-176). 

Durumsal Kr*z İlet*ş*m* Teor*s*, ps*koloj*dek* Nedensel Atfetme (Yükleme) teor*s* örnek alınarak 

gel*şt*r*lm*şt*r. Nedensel Atfetme Teor*s*, *nsanların gel*şmeler* nasıl yorumladıklarını açıklamaya 

çalışmaktadır. Teor*ye göre, *nsanların özell*kle olumsuz olaylar karşısında b*r neden arayışında 

oldukları bel*rt*lmekted*r. İnsanlar özell*kle kısıtlı kanıtlara dayanan gel*şmelerle *lg*l* *şletmelere 

sorumluluk yüklemekted*r. Teor*n*n önde gelen *s*mler*nden Bernard We*ner’e göre, *çsel ya da dışsal 

sorumluluğun atıfları olaya dâh*l olan k*ş*ye karşı etk*l* ve davranışsal tepk*ler oluşturmaktadır 

(Coombs, 2010: 37). 
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Durumsal kr*z *let*ş*m*ne göre mesaj stratej*ler*, eğ*t*c* enformasyon, uyumlandırıcı enformasyon ve 

*t*barı onarmak olmak üzere üç temel alana ayrılmaktadır (Çakır, 2014: 92): 

Durumsal kr*z *let*ş*m* teor*s*, kr*z durumunun k*l*t yönler*n*, kr*zle *lg*l* sorumluluk sah*b* k*ş*ler* ve 

paydaşlar nezd*ndek* kurum *t*barını sorgular. Sorumluk; *çsel veya dışsal olmak üzere *k* faktör 

hal*nde açıklanmalıdır. Kr*z anında *şletmeler veya k*ş*ler, olayı engelleyeb*lecek sağlam b*r sebebe 

sah*pse *çsel, *şletme har*c* yan* çevresel etmenlerden dolayı kr*z yaşanıyorsa dışsal faktörler söz 

konusudur. Bu m*nvalde paydaşların kr*ze nasıl tepk* vereceğ*n* açıklamaya çalışarak *let*ş*m*n nasıl 

olması gerekt*ğ*yle *lg*l* yönlend*rmelerde bulunur.  

3.3.1. Durumsal Kr3z İlet3ş3m Teor3s3ne Göre Kr3z Türler3 

Coombs, Durumsal Kr*z İlet*ş*m Teor*s*n*, mağdur, kaza ve kasıt başlıklarından oluşan üç farklı kümede 

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

Tablo 2. Kr1z Kümeler1ne Göre Durumsal Kr1z İlet1ş1m1 Teor1s1 Kr1z Türler1 

 

Kaynak: (Coombs, 2007: 168) 

 

 

Mağdur Kümes= 

 

Doğal afetler  

Söylent1, yalan, 1ft1ra 

İşyer1nde ş1ddet 

Dış müdahale/Kötü n1yet 

 

 

Kaza Kümes= 

Zorluklar 

Tekn1k hata kazaları 

Tekn1k hata ürün hasarı/yeters1zl1ğ1 

 

 

Kasıt Kümes= 

 

Kasıtlı 1nsan hatası kaynaklı endüstr1yel hatalar 

Kasıtlı 1nsan hatası kaynaklı ürün hasarı/kal1tes1zl1ğ1 

Doğrudan zarara sebep olmayan kurumsal suçlar 

Organ1zasyonel su11st1maller 

Doğrudan zararlı b1rl1kte organ1zasyonel su1st1maller 
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Kurumlar *ç*n orta düzeyde b*r *t*bar tehd*d* oluşturan kaza kümes*nde, kısm* de olsa kurumlar sorumlu 

tutulmaktadır. 

Kasıt KümesB: Ş*rketler*n mal*yet* düşürmek, sürey* kısaltmak ya da *ş gücünden tasarruf etmek 

amacıyla uyguladığı yöntemler bu kümeye dah*ld*r. Bu kr*z türünde kurum r*skler* göz ardı eder. 

Organ*zasyonun eylemler* suç n*tel*ğ* taşır. Kurumlar eylemler*nden tamamen sorumlu added*l*r.  

Durumsal Kr*z İlet*ş*m Teor*s*ne göre kr*z müdahale stratej*ler* kurumun kr*z esnasında sorumluluğu 

üstlenme durumuna göre 3 başlıkta ele alınır. Bunlar, *nkâr, azaltma ve tazm*nd*r. İk*nc*l kr*z müdahale 

stratej*s* *se b*r*nc*l stratej*ler* desteklemek üzer*ne kuruludur. 

Tablo 3: SCCT Kr1z Müdahale Stratej1ler1 

B=r=nc=l Kr=z Müdahale Stratej=ler= 

 

İnkâr 

Suçlayana saldırı 

Reddetme 

Suçlu arama 

 

Azaltma 

Mazeret arama 

Kontrol dışı olgular 

Gerekçelend&rme 

 

Tazm0n 

Tazm&nat 

Özür 

Düzeltme 

İk0nc0l Kr0z Müdahale Stratej0ler0 

 

Destekleme 

Hatırlatma 

Yüceltme 

Mağdur&yet 

(Kaynak Coombs, 2007) 

Kr*z *let*ş*m* ve kurumsal *t*bar arasında sıkı b*r *l*şk* bulunmaktadır. Bu nedenle kr*zler genelde 

kurumsal *t*bara zarar ver*rken yönet*c*lere de sorumluluk yüklemekted*r. Bu teor*ye göre, kurumsal 

*t*bar d*kkate alınan *lk sonuç kurumsal *t*bardır. Bu çıktıları elde etmek *ç*n *se deneysel yöntemler 

kullanılmaktadır. 
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3.3.2. Durumsal Kr3z İlet3ş3m3 Teor3s3 Kr3z Yanıt Seç3m3 Öner3ler3: 

Coombs, *nşa ett*ğ* Durumsal Kr*z İlet*ş*m* Teor*s* bağlamında *t*bar tehd*d*ne dayalı 13 öner* 

sunmaktadır: (2012: 159). 

1) Kr*z evres*nde mağdur olan paydaş ve hedef k*tleler* tehd*t altından korumak *ç*n uyarı ve tal*matlar 

*çeren b*lg*lend*r*c* b*lg*lend*rme yapılmalıdır. 

2) Kurum, mağdur olan k*tlelere durum *ç*n end*şeler*n* d*le get*rerek, durumu düzelt*c* eylemlerde 

bulunacakları b*lg*s*n* vermes* gerekmekted*r. 

3) Kurum, geçm*şte olumsuz *t*bar kaybına ya da kr*z geçm*ş*ne sah*p olmadığı durumlarda kr*z azaltma 

stratej*s* kullanılab*lmekted*r. 

4) Kr*z geçm*ş* ve *t*bar kaybı olan kurumlarda kurbanlar *ç*n azaltma stratej*ler* kullanılab*l*r. 

5) Kr*z geçm*ş* var ve olumsuz b*r *t*bar algısı varsa kaza kr*zler* *ç*n yen*den yapılandırma stratej*ler* 

kullanılab*l*r. 

6) Önleneb*l*r kr*zler *ç*n yen*den yapılandırma stratej*ler* kullanılab*l*r. 

7) Söylent* şekl*nde çıkan kr*zlerde *nkâr stratej*ler* kullanılab*l*r 

8) Haksız, mazur görülemeyen durumlarla karşılaşılan kr*zlerle karşılaşıldığında *nkâr stratej*s*n* 

kullanılab*l*r. 

9) D*ğer paydaşların kr*z anında meydan okumayı destekled*ğ*nde, var olan zorluklar *ç*n düzelt*c* 

eylem (ayarlama b*lg*ler*) kullanılab*l*r. 

10)    Tepk* stratej*ler*ne takv*ye olması *ç*n, başka tepk* stratej*ler*nden faydalanılır. 

11) Örgüt kr*zde kurban olduğunda, stratej*s* sadece mağdur*yet d*z*ler*yle kullanılmalıdır. 

12) Tutarlı olmak *ç*n, *nkâr stratej*ler*n* yen*den yapılandırma veya azaltma stratej*ler*yle 

karıştırılmaması gerekmekted*r. 

13) Azaltma stratej*ler*yle yen*den yapılandırma stratej*ler* b*rb*rler*yle komb*ne olarak kullanılab*l*r 

(Coombs, 2012: 59). 

 

 

 

3.4.Retor3ksel Arena Kuramı (Rhetor3cal Arena Theory: RAT) 

Retor*ksel Arena Teor*s*, ant*k Roma dönem*nde kullanılan arenaya atfen oluşturulmuştur. Arena 

metaforu, kr*z aktörler*n*n sadece kr*z* nasıl *fade edecekler*n* değ*l, kr*z* nasıl değerlend*rmeler* 

gerekt*ğ*n* de *çermekted*r. Ses metaforu *se arenada b*rb*r*ne karşı ve beraber *let*ş*m hal*nde olan 
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b*rçok gönder*c* ve alıcı olduğuna d*kkat çekmekted*r. Burada altı ç*z*len husus sesler*n çokluğu ve 

karmaşıklığıdır (Frandsen ve Johansen 2018: 94). 

Frandsen ve Johansen’e göre *let*ş*m sürec* sadece gönder*c* ve alıcı *le kısıtlı değ*ld*r. İmajın Yen*den 

Resterasyonu Teor*s*’n* mesajın gönder*c*s*n* odağa alan b*r yaklaşım olarak gören Frandsen ve 

Johansen, Durumsal Kr*z İlet*ş*m Kuramını *se mesajın alıcısını ön planda tutan b*r yöntem olarak ele 

almaktadır (Frandsen ve Johansen, 2017). 

Frandsen ve Johansen *let*ş*m sürec*n*n yalnızca gönder*c* ve alıcı *le sınırlı olmadığını bel*rtmekte; 

Retor*ksel Arena Kuramı bağlamında kr*z *let*ş*m* sürec*n*, makro ve m*kro olmak üzere *k* perspekt*f 

üzer*nden değerlend*rmekted*r (Heath, 2013: 798). 

Makro modelde kr*z esnasındak* kurumsal ya da kurumsal olmayan (s*yas*ler, medya mensupları, kr*z 

uzmanları vb.) tüm aktörler* *çermekte ve bu sesler arasındak* etk*leş*m* araştırmaktadır. Arenadak* 

aktörler b*rb*rler*yle *let*ş*m kurmakta, b*rb*rler*yle tartışmakta ve b*rb*rler* hakkında konuşmaktadır. 

Arena metaforu, kr*z dönem*nde kurum *ç* veya dışı tüm paydaşların sesler*n* *çermekte ve bu sesler 

arasındak* bağlantıyı anal*z etmekted*r. Retor*ksek Arena Kuramı, yalnızca kr*z dönem* *le sınırlı 

değ*ld*r. Toplumsal b*r alan olarak n*telend*r*len bu kurama göre, retor*ksel arena kr*z sürec*n*n n*hayete 

ermes*n*n ardından da devam edeb*lmekte ve farklı kr*zler* tet*kleyeb*lmekted*r (Frandsen ve Johansen, 

2010: 432). 

M*kro model *se kr*z *let*ş*m*n* *çer*k ve b*ç*m açısından ele almaktadır. Bu noktada öne çıkan başlıklar 

bağlam, medya, tür ve met*nd*r. Kr*z *let*ş*m*, mesajın kaynağı ve mesajın alıcısı *se d*ğer d*kkat ed*len 

3 öged*r (Encycloped*a of Publ*c Relat*ons, 2013: 799).  

Kr3z İlet3ş3m3: Kr*z önces*, esnası ve sonrası dönemler* *çeren bu süreç, karmaşık *let*ş*m sürec*n* ve 

b*rb*rler*yle *l*şk*l* aktörler*, söylemler* ve bağlamları kapsar. İlet*ş*m süreçler*nde mesajların sem*yot*k 

boyutuna da d*kkat çeken Frandsen ve Johansen, res*mler*n, eylemler*n ve davranışların da *let*ş*m 

sürec*nde öneml* b*r yere sah*p olduğunu vurgulamaktadır (Frandsen ve Johansen, 2012). 

Mesajın Kaynağı ve Alıcısı: Kurumlar, paydaşlar veya kurumsal olmayan d*ğer aktörler* *çeren 

Retor*ksel Arena Kuramına göre bu aktörler*n heps* çıkar, anlamlandırma, stratej*, sözel ve sözel 

olmayan *let*ş*msel davranış olmak üzere 4 yet*ye sah*p olmalıdır (Frandsen ve Johansen, 2012: 435).  

İlet*ş*m süreçler*nde rol alan parametreler *se şu şek*lde açıklanmaktadır:  

 

Bağlam: Bu teor*ye göre *let*ş*m süreçler*, *çsel (ps*koloj*k) ve dışsal (sosyoloj*k) etmenler* *çeren 

bağlamlardan oluşmaktadır. İçsel bağlamlar, kr*z çeş*tler*n*n açıklanması üzer*nde etk*l* olan b*l*şsel 

şemalardan oluşur. Retor*ksel arenanın yapısını bel*rleyen dışsal bağlamlar (Çınarlı, 2016: 55) *se 

sosyokültürel (s*yas*, ekonom*k ve toplumsal koşullar, hukuk s*stem* vb.), örgütsel (özel veya kamu 
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kuruluşları, örgütsel yapılar v.b.) ve durumsal (k*m*n nerede, ne zaman, nasıl, k*m*nle *let*ş*m kurduğu) 

bağlamlardan oluşmaktadır (Frandsen ve Johansen, 2010: 435). 

Medya: Kr*z *let*ler*n*n aktarılmasında vasıta görev* gören medya, yazılı, elektron*k, onl*ne ve sosyal 

medya g*b* k*tle *let*ş*m araçlarını *çermekted*r. Kr*z esnasında kullanılan medya aracı, arenadak* sesler 

tarafından alınan kr*z *let*s*n*n yer*n*, zamanını, neden* ve nereden geld*ğ* konularını ele alır. Medya 

araçlarının farklı özell*kler* ha*z olması, mesajı alan k*ş*lerde farklı etk*ler uyandırmasına neden 

olab*lmekted*r (Frandsen ve Johansen, 2017: 152). 

Tür: Frandsen ve Johansen’e göre tür, met*nler topluluğu olarak ele alınmaktadır (2017: 153). Kr*z 

*let*ş*m* türler* kurumun *çsel (toplantılar, e-postalar, makaleler v.b.) ve dışsal (basın açıklamaları, basın 

duyuruları, medya ve sosyal medyada yer alan *çer*kler v.b.) *let*ş*mler* *le *lg*l*d*r. 

Met3n: Met*n, *let*ş*m sürec*n*n b*r ürünü olarak ortaya çıkmaktadır. Sem*yot*k unsurların (sözsel ve 

görsel) ve bel*rl* durumlarda *let*len ve mesajın alıcıları tarafından yorumlanan retor*ksel stratej*ler*n 

bel*rlenmes* ve uygulanması met*n parametres*n* oluşturmaktadır (Frandsen ve Johansen, 2010: 437)  

İmajın Yen*den İnşası ve Durumsal Kr*z İlet*ş*m* kuramlarında kullanılan kr*z tepk* stratej*ler* bu 

parametren*n b*leşenler*d*r (Çınarlı, 2016: 56). 

Kr*z *let*ş*m teor*ler* özetle retor*ksel ve kant*tat*f olmak üzere *k* damardan beslenmekted*r. Coombs’a 

göre (2011:215) retor*k gelenek pol*t*k *let*ş*mle daha *y* örtüşmekted*r. Kr*z *let*ş*m teor*ler* ekser*yet 

*t*barıyla kr*z yaşam döngüsü *çer*s*nde kr*z anına odaklanmaktadır. Kr*z *let*ş*m süreçler*n*n kr*z*n 

önces*, esnası ve sonrası göz önünde bulundurularak yönet*lmes* gerekmekted*r.  

4. Sosyal Medya Kavramı ve Sosyal Medya Türler4 

Web 2.0 adı ver*len gel*şmelerle b*rl*kte yaygınlaşmaya başlayan sosyal medya kavramı hakkında, 

l*teratürde b*rçok tanım yer almaktadır. Dan*el Chandler ve Rod Munday’ın “Medya ve İlet*ş*m 

Sözlüğü” eser*nde sosyal medya şu şek*lde tanımlanmıştır: “Sosyal medya, kullanıcıların bulundukları 

coğraf* farklılıklar b*r yana tüm kültürler arası etk*leş*m* sağlayan ve kullanıcıları tek b*r platform 

altında toplayan b*r medya türüdür (Chandler, 2018:12). 

Akar’a göre (2010: 17) “sosyal medyayı gen*ş anlamda, Web 2.0 teknoloj*ler* üzer*ne kurulan, daha 

der*n sosyal etk*leş*me, topluluk oluşumuna ve *şb*rl*ğ* projeler*n* başarmaya *mkan sağlayan Web 

s*teler*” olarak tanımlamak mümkündür” 

 

4.1.Genel Hatlarıyla Sosyal Medya Türler3 

Sosyal medya b*reyler*n kend* başlarına yayın yapmalarına, paylaşımda bulunmalarına ve *çer*k 

üretmeler*ne olanak sağlayan ortamlardan oluşmaktadır. Bu, zaman zaman 2500 kel*meden oluşan b*r 

blog yazısı olab*l*rken zaman zaman da 280 karakterle oluşturulan b*r paylaşıma kadar farklılık 
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göstereb*lmekted*r. Bazı platformlar v*deo özell*ğ* *le öne çıkarken bazı platformlar yazı ve met*n 

özell*ğ*yle ön plana çıkmaktadır. Sosyal ağ s*teler* olarak adlandırılan bu platformlarla, k*ş*ler 

arkadaşları *le bağlantı kurab*lmekte ve kar*yerler* *le *lg*l* ortak hedef bel*rleyeb*lmekted*r. 

Kullanıcılar b*r sosyal ağa katılım sağlarken, *s*m, soy *s*m, yaşadıkları bölge, favor* *çer*kler ve *ş 

deney*mler* g*b* b*lg*ler* *çeren b*r prof*l sayfası oluşturmaktadır. Kullanıcılar beğend*kler* v*deo, 

görsel veya d*ğer *çer*kler* kend* ağlarına kayıtlı kullanıcılar *le paylaşab*lmekted*r. Kullanıcılar k*ş*sel 

ağlarını d*ğer kullanıcılara davet göndererek k*ş*sel ağlarını büyüteb*lmekted*r. Sosyal ağlarda 

kullanıcılar, b*rb*rler*n*n paylaştığı *çer*kler* beğenerek, yorum yaparak ya da kend* prof*ller*nde 

paylaşarak *çer*ğ*n aynı anda yüzlerce k*ş* *le buluşmasına öncülük edeb*lmekted*r (Ateş, 2011: 67). 

“Sosyal ağ, ortak çıkarları ve *lg*ler* paylaşan *nsanların duyuru ya da b*lg* takası yoluyla b*rb*rler*yle 

*let*ş*m kurab*ld*kler* ortak sanal b*r topluluktur. İnternet sohbet odaları ya da forumlar, platformları 

aracılığıyla kullanıcılarına *lg* alanları ya da akt*v*teler* hakkında b*lg* üreteb*lmeler*, gel*şt*reb*lmeler* 

ve paylaşab*lmeler* *mkânı sağlamaktadır.” (Kara ve Özgen, 2012: 245) 

Sosyal medya uygulamaları, Blog ve M*croblog Platformları (Tumblr, Word Press, Med*um., X), Görsel 

Paylaşım Platformları (Facebook, Instagram, L*nkedIn, P*nterest), V*deo Paylaşım Uygulamaları 

(Youtube, T*ktok), Anlık Mesajlaşma Uygulamaları (Whatsapp, Telegram) g*b* türlere ayrılmaktadır. 

4.2.Sosyal Medya ve Kr3z İlet3ş3m3 

Kr*z *let*ş*m*nde sosyal medyanın üstlend*ğ* m*syon zaman geçt*kte artış göstermekted*r. Kurumlar 

hakkındak* kr*ze yol açan söylem ve gel*şmeler, kısa süre sonra sosyal medyada da gündeme 

gelmekted*r. Bu durum, kurumları sosyal medyayı tak*p etmeler*ne mecbur kılmaktadır. Kurumlar 

b*zzat sosyal medya uygulamaları üzer*nden ya da alternat*f araçlar üzer*nden düzenl* olarak 

markalarıyla *lg*l* tarama yapmaktadır. Sosyal medyada kr*z *let*ş*m*n* doğru yapab*lmek kr*z* fırsata 

çev*rmek *ç*n elzemd*r.  

Sherman’a göre (2010)  sosyal medyada kr*z *let*ş*m stratej*s* oluşturmanın 4 aşaması vardır.  İlk aşama 

mevcut durumun kabul ed*lmes* ve gerek*rse özür d*lenmes*d*r. İk*nc* aşama sorununun çözümü 

noktasında çalışmaların sürdürüldüğü ve sorun bertaraf ed*l*r ed*lmez herkese şeffaflıkla açıklama 

yapılacağının söylenmes*d*r. Üçüncü aşama, konu hakkında yorum yazan veya *çer*kte paylaşımında 

bulunan k*ş*lerle özel olarak *let*ş*me geç*lmes* problem*n g*der*ld*ğ*n*n b*ld*r*lmes*d*r. Son aşama *se 

sosyal medya üzer*nden *let*ş*me geç*lemeyen k*ş*lere sms ve ma*l g*b* alternat*f araçlar üzer*nden 

*let*ş*me geç*lerek b*lg* ver*lmes*d*r (Akt. Haş*t vd. 2019: 147). 

Sosyal medyada kr*z *let*ş*m* yönet*m*nde uyulması gereken aşamalar tak*p, hazırlanmak, cevap 

vermek, tanıtmak olarak sayılab*lmekted*r (Bayraktar, 2013: 105). 

• Tak*p: Sosyal medya uygulamaları haftalık olarak tak*p ed*lmel*d*r. 
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• Hazırlanmak: Kr*zle *lg*l* ver*lecek mesajlar sosyal medyaya uyarlanmalıdır. Sosyal medya *ç*n kr*z 

*let*ş*mc*ler* bel*rlenmel* ve olası senaryolar hakkında eğ*t*lmel*d*r.  

• Cevap Vermek: Sosyal medya mecralarındak* kuruma da*r *çer*kler sıkça güncellenmel*d*r. Sosyal 

medya üzer*nden gelen soru ve yorumlar naz*k b*r d*lle yanıtlanmalıdır.  

• Tanıtmak: Çevr*m *ç* reklamcılığa önem ver*lmel*d*r. Marka *le *lg*l* sıkça d*le get*r*len anahtar 

kel*meler tesp*t ed*lmel* ve buna uygun reklam kurguları hayata geç*r*lmel*d*r.  

5. Araştırma Yöntem4 ve Bulgular 

5.1.Araştırma Yöntem3 

Araştırmada Un*ted A*rl*nes f*rması *le yolcuları arasında gel*şen ve kamuoyunda “Overbook*ng Kr*z*” 

olarak b*l*nen olay *ncelenm*şt*r. B*r şahıs, kurum, vaka ve süreç hakkında tüm yönler*yle 

gerçekleşt*r*len anal*zler anlamına gelen vaka anal*zler*, *rdelenen vakanın etraflıca anlaşılmasına 

katkıda bulunmaktadır. Stacks’e göre (2011: 157-158) vaka anal*zler*, b*r olayın meydana gelmes*ne 

neden olan sebepler* ve olayın arka planını sunmaktır.  

İnceleme, İmaj Restorasyon Teor*s* ve Lerb*nger’*n Kr*z Yönet*m* ve İlet*ş*m* Anal*z* Kr*terler* (Akt. 

Çınarlı, 2016) çerçeves*nde anal*z ed*lm*şt*r. Söz konusu kr*zler anal*z ed*lmeden önce Un*ted 

A*rl*nes’ın tar*hsel süreçler*ne bakılmış ve kurumum Amer*kan kamuoyundak* *t*bar algısı genel 

hatlarıyla ele alınmıştır.  Sonrasında kr*ze yol açan v*deolar, sosyal medya yansımaları, sosyal medyada 

halkın verd*ğ* tepk*ler, TV, gazete ve derg*lerde çıkan haberler ve sözlüklerde açılan başlıklar 

*ncelenm*şt*r.  

5.2.Araştırmanın Amacı 

Çalışmanın amacı, kurumların maruz kaldığı kr*zlerden sonra kurum *t*barı ve *majında yaşanan 

olumsuz durumları, kr*zler*n ardından yaşanılan ekonom*k kayıpları, sosyal medyanın kr*z oluşumunda 

ed*nd*ğ* rolü ve yara alan kurum *majının düzelt*lmes*nde yapılması gerekenler* İmaj Restorasyon 

Teor*s* bağlamında ortaya koymaktır.  

5.3.Araştırmanın Önem3 

Çalışmada, kr*zlere yol açan gel*şmeler*n günümüzde artık yalnızca müşter* ve f*rma arasında kalmadığı 

vurgulanmaktadır. Çağımızda f*rmaların müşter*ler*yle yaşadıkları problemler, sosyal medya 

aracılığıyla anlık olarak m*lyonlarca k*ş*ye ulaşmaktadır. Bu durum, f*rmanın b*r anda l*nçe maruz 

kalmasına ve *t*bar kaybına uğramasına neden olmaktadır. Günümüzde Türk*ye’de *maj ve *t*bar 

yönet*m* *le kr*z *let*ş*m* konularında f*rmalar, sosyal medyanın önem*n* *sten*len düzeyde 

kavrayamamıştır. Bu çalışmayla dünyanın en büyük havayolu ş*rket*n*n yaşadığı kr*zler örnek ver*lerek 

sosyal medyada kr*z ve *t*bar yönet*m*n*n önem*ne d*kkat çek*lm*şt*r.  

5.4.Araştırmanın Sınırları 
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Araştırmada olayların meydana geld*ğ* 9 N*san 2017 tar*h*nden başlayarak kr*zler*n ortaya çıkmasından 

sonrak* *lk 3 aylık süreçte yaşanan gel*şmeler baz alınmaktadır. Araştırmada sosyal medya platformları 

Tw*tter (X), Facebook ve Redd*t *le d*j*tal ve geleneksel medyada çıkan haberler, basın açıklamaları ve 

röportajlara yer ver*lm*şt*r. 

5.5. Vakaya Konu Olan F3rma Hakkında 

Amer*ka’nın *lk havayolu ş*rket* Un*ted A*rl*nes’ın kuruluşu 1916 yılına kadar uzanmaktadır. 

Havacılığın öncü *s*mler*nden b*r* olarak kabul ed*len W*l*am Boe*ng tarafından *lk tohumları atılan 

ş*rket, Boe*ng A*rplane Company adıyla 1919'da *lk uluslararası posta tesl*matını gerçekleşt*rd*. 1928 

yılında posta ve yolcu h*zmet* operatörü Pac*f*c A*r Transport’u satın alarak büyümes*n* sürdüren ş*rket, 

adını Boe*ng A*rcraft & Transport Co olarak değ*şt*rd*. 1929 yılında Pratt & Wh*tney A*rcraft *le 

b*rleşen ş*rket, Un*ted A*rcraft and Transport Corporat*on *sm*yle h*zmet vermeye başladı. 

Gen*şlemes*ne hız kesmeden devam eden ş*rket, 1929 yılında Amer*ka'nın *lk tar*fel* yolcu h*zmetler* 

taşıyıcısı Stout A*r Serv*ces'*, 1930’da *se devlet*n *lk tar*fel* h*zmet operatörü Varney A*r L*nes'ı ve 

son olarak Nat*onal A*r Transport'u satın aldı. 1931 yılında gel*nd*ğ*nde tüm bu satın almaları ve 

b*rleşmeler* göz önünde bulunduran ş*rket, günümüzdek* *sm* Un*ted A*r L*nes Inc. adıyla h*zmet 

vermeye başladı.  

90’lı yıllara kadar sektörde l*derl*ğ*n* sürdüren ş*rket, bu dönemden *t*baren ekonom*k anlamda 

çalkantılı günler geç*rmeye başladı.11 Eylül saldırılarında kullanılan 4 uçaktan *k*s*n*n f*rmaya a*t 

olduğu anlaşılmasından sonra büyük b*r *t*bar kaybına uğrayan ş*rket, petrol f*yatlarındak* an* 

yüksel*ş*n de katkısıyla 16.14 m*lyar dolarlık gel*r üzer*nden 2.14 m*lyar dolar değer kaybına uğradı. 

11 Eylül saldırısından sonra kurulan Amer*kan Federal Hava Taşımacılığı İst*krar Kurulu’na 1,5 m*lyar 

dolarlık kred* *ç*n başvuran Un*ted A*rl*nes, taleb*n redded*lmes*yle büyük b*r ekonom*k açmaza 

sürüklend* (V*k*ped*a, 2023). 

Kred* tem*n* noktasında devletten de yeterl* desteğ* göremeyen f*rma 2002 yılında 11 *flas koruması 

*ç*n talepte bulundu. H*sseler* büyük b*r değer kaybına uğrayan ş*rket, h*zmet kısıtlamasına g*derek 

f*losundak* uçak sayısını ve sefer rotalarını kısıtladı. On b*nlerce çalışanını süres*z *zne çıkaran kurum, 

4 yıl süren mücadelen*n ardından 11 *flas korumasından kurtulmayı başardı. 2007 yılında İng*l*z taşıyıcı 

f*rması BMI ve Aloha A*rl*nes *le b*rleşt*kler*n* deklare ett*.  

2008 yılında Amer*kan Müşter* Memnun*yet* Endeks* tarafından düzenlenen anket çalışmasında %21 

düşüş yaşayan f*rma, Amer*ka menşel* havayolları *çer*s*nde bu alanda sondan *k*nc* f*rma hal*ne geld* 

(Theacs*.com, 2023). 2008 yılını sancılı geç*ren ş*rket, NASDAQ’ın t*caret* geç*c* olarak 

durdurmasından öncede *flas söylent*ler*ne maruz kalarak çok kısa süre *çer*s*nde %99’luk b*r değer 

kaybı yaşadı. F*rma, durumun anlaşılması üzer*ne kayıplarını büyük ölçüde telaf* ett* (The Wall Street, 

2008).  2009 mayısında ABD Ulaştırma Bakanlığı’nın 1000 yolcu başına 3,67 ş*kâyet ortalamasına 
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sah*p f*rma, kayıp, hasarlı, gec*km*ş veya çalınmış bagaj kr*terler* baz alınarak yapılan *ncelemede 19 

ABD'l* taşıyıcı arasında on b*r*nc* sırada yer aldı (Web.arch*ve.org, 2023).  

16 N*san 2010’da Cont*nental A*rl*nes *le b*rleşme görüşmeler*ne yen*den başlayan Un*ted A*rl*nes, 2 

Mayıs 2010 yılında f*rma *le anlaşmaya vararak dünyanın en büyük havayolu ş*rket* hal*ne geld* 

(Newyork Post, 2010). 

2012 yılında uzun p*st gec*kmeler* neden*yle ABD tarafından ş*rkete, 1,1 m*lyon dolar ceza kes*ld*. 

Ceza, 13 Temmuz 2012'de ş*ddetl* gök gürültülü fırtına ve yıldırım neden*yle üç saatten fazla rötar 

yapan ve 939 yolcuyu etk*leyen 13 sefer *ç*n ver*ld*. Cov*d-19 salgınının tüm dünyada yaygınlaşması 

pek çok f*rma g*b* Un*ted A*rl*nes’ı da der*nden etk*led*. Temmuz 2020 yılı *t*bar*yle 15.100'ü uçuş 

görevl*s*, 11.000'* havaalanı operasyonlarında ve 2.250's* p*lot olmak üzere 36.000 çalışana *şten 

çıkarma uyarısı göndereceğ*n* duyurdu. 2 Eylül 2020'de Un*ted A*rl*nes, çalışanlarına gönderd*ğ* yen* 

b*r notta, yaklaşık b*r ay *ç*nde 16.370 k*ş*y* *şten çıkarmayı planladıklarını bel*rtt* (CNBC-E, 2020).  

Kasım 2020'de Un*ted A*rl*nes Hold*ngs Inc., aşıların FDA ve d*ğer düzenley*c* kurumlarca 

onaylanmasının ardından Pf*zer'*n ürett*ğ* COVID-19 aşıları *ç*n taşımacılık görev*n* üstlend* (The 

Wall Street Journal, 2020). Haz*ran 2021'de esk*yen f*losunu yen*lemek *ç*n çalışmalara başlayan f*rma 

uçuş kapas*tes*n* artırmak *ç*n tar*htek* en büyük s*par*ş olan 270 dar gövdel* uçak s*par*ş* verd*ğ*n* 

duyurdu (Fl*ght Global, 2021). Aralık 2022'de f*losunu gel*şt*rmek *ç*n yen* s*par*ş taleb*nde bulunan 

f*rma ve ABD’n*n l*der havayolu ş*rket* olmayı hedefleyen ş*rket, 2025 yılına kadar mevcut tüm ana 

hat dar gövde f*losunu yen* *ç mekanlar, daha hızlı W*F* ve koltuk arkası eğlence *le yükseltmey* 

planlıyor (Npr.org, 2022).  

5.6. Araştırmanın Sonuçları 

Amer*ka’nın en köklü havayolu ş*rketler*nden b*r* olan Un*ted A*rl*nes, yolcularıyla yaşadığı 

problemlerden dolayı sosyal medyada sıkça gündeme gelmekted*r. Ş*rket 2000’ler*n başında 

çalışanlarının ve p*lotların *ş bırakma eylem*, operasyonel daralmanın açtığı kr*zler ve *flas açıklaması, 

11 Eylül saldırılarındak* uçakların Un*ted A*rl*nes’a a*t olması g*b* b*rçok kr*z yaşamıştır. Un*ted 

A*rl*nes 2007 yılında, 20 ABD havayolu ş*rket* arasında yapılan en *t*barlı ve en güven*l*r kurum 

sıralamasında da sonuncu olmuştur. Bu bağlamda Un*ted A*rl*nes’ın 2000’l* yılların başlarında zaten 

*y* b*r *t*bara sah*p olmadığı rahatlıkla *fade ed*leb*l*r.  

Bu çalışmada yer ver*len ve 2017 yılının n*san ayında meydana gelen “Overbook*ng Kr*z*” ş*rket*n 

*t*barına doğrudan etk* eden öneml* b*r kr*z olarak ele alınmalıdır. Overbook*ng uygulaması havayolu 

taşımacılığında sıkça yaşanılan durumlar arasında yer almaktadır. Sektörün olağan durumlarından b*r* 

olarak kabul ed*len bu uygulama, CEO’nun meseleye yaklaşımından da görüleceğ* üzere, sıradan b*r 

olay g*b* ele alınmıştır. Ş*rket*n karar alıcı merc*ler* overbook*ng uygulaması esnasında kr*ze yol açan 

etmenler* gözden kaçırmıştır. Olayda kr*ze neden olan asıl mesele overbook*ng uygulaması sonrası 

konunun b*r ş*ddet olayına ev*r*lmes*d*r. CEO Munoz’un olaya overbook*ng merkezl* yaklaşımı, kr*z*n 
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boyut değ*şt*rmes*ne ve ş*rket*n değer kaybına uğramasına yol açmıştır. Olaydan kısa b*r süre önce CEO 

Oscar Munoz, PRWeek derg*s*nce düzenlenen yarışmada “Yılın İlet*ş*mc*s*” seç*lm*şt*r (Prweek, 

2017).  

Normal koşullarda böyle b*r unvanı elde eden b*r CEO’nun kr*z *let*ş*m* konusundak* duyarlılığının *y* 

b*r sev*yede olması düşünülmekted*r. Ancak bu kr*zde bunun tam aks* yönde b*r yönet*m görülmekted*r. 

Ş*ddete maruz kalan yolcunun Asya kökenl* olması, konuyu Ç*n’de de gündem hal*ne get*rm*şt*r. 

Youtube’un Ç*n’dek* vers*yonu olan We*bo’da v*deonun görüntülenme sayısı 100 m*lyonu aşmış ve 

200 b*ne yakın kullanıcı olayla *lg*l* yorumda bulunmuştur (CNN Money, 2017). F*rma ayrıca ırkçılıkla 

*tham ed*lm*ş ve ş*rket ekonom*k kaybının yanı sıra büyük b*r *t*bar kaybına uğramıştır. Ç*n, f*rmanın 

gen*şleme pol*t*kasında öneml* b*r pazardır ve ş*rket *ç*n k*l*t b*r hedeft*r (Scudder, 2017). Ş*ddet 

eksenl* görüntüler*n ırkçılık temasıyla paylaşılması bu açıdan kr*z*n dünyada daha çok konuşulmasına 

neden olmuştur.  

Ş*rket*n olay sonrası kurguladığı yen* yönet*m anlayışı ve rev*zyonlar, yaşanması muhtemel yen* 

kr*zler* engellemek adına stratej*k b*r hamle olarak n*telend*r*leb*l*r. Ş*rket yukarıda da *fade ed*ld*ğ* 

g*b* aynı dönemlerde dünyanın en büyük tavşanının uçakta ölü bulunması, tayt g*yen kızların uçağa 

alınmaması ve ırkçılık suçlamaları g*b* kr*zlere maruz kalmıştır. Ş*rket*n yaşadığı kr*zler *ncelend*ğ*nde 

olayların büyük ölçüde personel kaynaklı olduğu gözlemlenmekted*r. 2010 yılında Cont*nental *le 

b*rleşen ve Amer*ka’nın en büyük havayolu ş*rket* olan Un*ted A*rl*nes bu b*rleşmen*n de etk*s*yle 

personel eğ*t*m*, çalışan mot*vasyonu ve davranışları konusunda büyük b*r sıkıntı yaşamaktadır. 

Munoz, 2010 yılında göreve gelmes*n*n ardından havayolunun *ş gücünü *st*krara kavuşturmasıyla 

büyük b*r başarıya *mza atmıştır. Ayrıca, ABD havayollarının aylık zamanında kalkış performansı 

sıralamasında Un*ted'ın konumunu en alt sıralardan orta sıralara taşımıştır (Forbes, 2018). Buna rağmen, 

personel*n davranışları ve CEO’nun olay hakkındak* *lk yaklaşımı göz önünde bulundurulduğunda 

kurum kültürünün değ*şmed*ğ* *fade ed*leb*l*r.  

Ş*rketlerde kr*z yönet*m* büyük ölçüde kr*z *let*ş*m*n*n doğru b*r şek*lde yapılmasıyla mümkündür. Bu 

örnekte CEO Munoz’un konuyla *lg*l* *lk verd*ğ* açıklama *let*ş*m d*l* açısından son derece 

sakıncalıdır. Sonrak* günlerde çalışanlara yönel*k yapılan ma*l*ng çalışmasının dışarıya sızması da ayrı 

b*r yönet*m zaf*yet* olarak ele alınmalıdır.  

Uluslararası ölçekl* kurumların kr*z *let*ş*m* konusunda sürekl* tatb*kat yapmaları, farklı senaryolar 

üzer*nden stratej* gel*şt*rmeler*, kr*z *let*ş*m* planı çıkarmaları ve özell*kle sosyal medyaya yönel*k 

alternat*f metotlar gel*şt*rmeler* elzemd*r. Bu açıdan Un*ted A*rl*nes’ın doğru b*r *let*ş*m planı olmadığı 

ve kr*zlere hazırlıksız yakalandığı çıkarımında bulunab*l*r. Kr*z *let*ş*m*nde güven*l*r ve tek b*r 

kaynaktan açıklama yapılması doğru b*r yaklaşımdır. Overbook*ng Kr*z*’nde *lk etapta doğru b*r bakış 

açısıyla 1 ay önce ödül almış, halkın güven*n* de kazanan Oscar Munoz açıklamalarda bulunmuştur. 

Burada Munoz’un özell*kle *lk açıklaması güven*n hasar görmes*ne neden olmuş ve halk bu yaklaşımı 
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ukalaca bulmuştur. Bu durum, kr*z*n körüklenmes*ne ve doğru olan yaklaşımın yanlış b*r uygulamayla 

zarar görmes*ne neden olmuştur.  

Ş*rket*n müşter*ler*yle yaşadığı sorunlar kurumun “Fly the Fr*endly Sk*es” sloganıyla uyuşmamaktadır. 

Ş*rket 2017 yılında gerçekleşt*rd*ğ* Ol*mp*yat reklamlarında bu slogan eksen*nde tanıtım çalışmalarını 

yürütmüş, ol*mp*k sporcuların yanı sıra günlük müşter*ler*n de güvenl*, sorunsuz ve eğlencel* b*r şek*lde 

yolculuk yaptıklarını d*le get*rm*şt*r. Ancak ş*rket*n uygulamalarıyla bu sloganın zıtlık gösterd*ğ* 

gözlenmekted*r. 

Ş*rket kr*z sonrası ç*fte rezervasyon pol*t*kalarını yen*den düzenlem*şt*r. Kurum dört temel değer*n* 

vurgulamak *ç*n “*lg*l*, güvenl*, güven*l*r ve ver*ml*” mottolarından oluşan ve "Core4" adını verd*ğ* 

yen* b*r çalışan eğ*t*m programı başlatmıştır (CNBC,2017). Buna rağmen ş*rket evc*l hayvanların yanlış 

adreslere tesl*m ed*lmes* ve b*r köpeğ*n ölümü ve en çok ş*kâyet alan havayolu ş*rketler* arasında yer 

alması g*b* problemler yaşanmaya devam etm*şt*r.  

Un*ted A*rl*nes’ın olayın ardından çalışanlara yönel*k gerçekleşt*rd*ğ* açıklamada 3 aylık *kram*ye 

ödemeler*n*n kaldırılacağını ve Core4 programına katılanlar arasında yapılacak çek*l*ş*n kazananlarına 

ödüller ver*leceğ*n* bel*rtm*şt*r. Bu durum, çalışanlar arasında tepk*yle karşılanmış ve ş*rket pol*t*kası 

sert b*r d*lle eleşt*r*lm*şt*r. Bu gel*şmen*n, çalışan ps*koloj*s*n* göstermes* ve çalışanların yolcuları 

yaptıkları muamelen*n arka planının görülmes* açısından öneml* b*r *pucu sunmaktadır. 

Un*ted A*rl*nes’ın yaşadığı Overbook*ng Kr*z*, kr*z türler* arasında b*rçok şek*lde ele alınab*l*r. Kr*z, 

James ve Wooten’ın “İçten İçe Devam Eden Kr*zler” başlığı altındak* söylent*/skandal ya da dış çevreye 

b*lg* sızdırılması kr*z türler*ne örnek göster*leb*l*r.  Kr*z, Coombs’un b*r*nc* bölümde *fade ed*len 9 

maddel*k kr*z türler* arasında da konumlandırdığı “*nsan* hatalar, örgütsel yanılgı ve skandal kr*z 

türler*” arasında da değerlend*r*leb*l*r. Lerb*nger’*n “görev* kötüye kullanmadan kaynaklanan kr*zler” 

kategor*s*nde de durum ele alınab*l*r. Kr*z ayrıca Holtz’un “arıza kr*zler” kategor*s*nde de *nceleneb*l*r.  

Yaşanılan bu kr*zler sonrasında Un*ted A*rl*nes’ın müşter* merkezl* f*rma *majı büyük yara almıştır. 

Ş*rket personel*n*n umursamaz ve ş*ddete mey*ll* davranışı kurumu ş*ddetle b*rl*kte anılır hale 

get*rm*şt*r. Özell*kle CEO Munoz’un kr*z karşısındak* yaklaşımları büyük tepk* çekm*ş ve sosyal 

medyada kullanıcılar *st*fa çağrısında bulunmuştur. Buna rağmen Munoz’un *st*fa etmemes* kurum 

*majını olumsuz etk*lem*şt*r. 

İk*nc* bölümde de *fade ed*ld*ğ* g*b* sosyal medyada hız, etk*leş*m, kullanıcıların d*kkate alınması ve 

markaya sadık kullanıcıların olması konuları doğru b*r kr*z yönet*m* *ç*n elzemd*r. Bu açıdan 

bakıldığında, kurumun kr*z sosyal medyada patlak verd*kten 1 gün sonra açıklamada bulunması hız 

açısından olumsuz b*r durum olarak değerlend*r*leb*l*r. Kr*zlerde en kr*t*k konulardan b*r* olan zaman 

konusu f*rma tarafından yeter*nce d*kkate alınmamıştır. Ayrıca paylaşımlarda etk*leş*m konusuna 

d*kkat ed*lmem*ş ve kullanıcıların tepk*ler*ne yanıt ver*lmem*şt*r. Bu durum da sosyal medya 

kullanımının kr*z yönet*m*nde doğru yapılmadığına *şaret etmekted*r.  
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Un4ted States Overbook4ng Kr4z4 

Hava taşımacılığı alanında gerçekleşen en öneml* kr*zlerden b*r* olan “Un*ted A*rl*nes Overbook*ng 

Kr*z*” şu şek*lde meydana gelm*şt*r: 

Dr. Dav*d Dao, 9 N*san 2017 tar*h*nde Ch*cago’dan Lou*sv*lle’ye g*tmek *ç*n Un*ted A*rl*nes 3411 

sayılı uçuşla yolculuk yapmak üzere yola çıkmıştır. F*rma, b*let alan yolcuların, koltuk sayısından fazla 

olması neden*yle overbook*ng yaparak 4 yolcunun farklı b*r seferle yolculuk yapmalarını *stem*şt*r. 4 

yolcu arasında yer alan Dav*d Dao f*rmanın bu taleb*n* ger* çev*rm*şt*r. Bunun üzer*ne f*rmanın 

güvenl*k görevl*ler* ş*ddet kullanarak Dav*d Dao’yu uçaktan aşağı *nd*rm*şt*r. Güvenl*k görevl*ler*n*n 

aşırıya kaçan müdahales*n* v*deoya çeken d*ğer yolcular, sosyal medya hesaplarından görüntüler* 

paylaşmış ve olay kısa sürede çarpan etk*s* göstererek hızlıca yayılmıştır.  

 

 

Şek/l 1: Overbook'ng Kr'z' V'deosu 

Kaynak: Youtube, “Passenger dragged off Un'ted Fl'gt”  

https://www.youtube.com/watch?v=sIuE02kKTHY (Er'ş'm Tar'h': 26.01.2023) 

 

Olay, ana akım medya organlarında da konu olmuş ve m*lyonlarca kez *zlenme sayısına ulaşmıştır. 

Konu *le *lg*l* Beyaz Saray Sözcüsü Sean Sp*cer’da açıklamalarda bulunmuş; konunun dönem*n ABD 

Başkanı Donald Trump tarafından da *zlend*ğ*n* ve olaydan rahatsızlık duyduklarını d*le get*rm*şt*r.  
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Şek'l 2: Beyaz Saray Sözcüsü San Sp/cer Overbook/ng Kr/z/ Açıklaması 

Kaynak: Youtube, “Sean Sp/cer Responds To Un/ted A/rl/nes Forc/bly Remov/ng Passenger 

https://www.youtube.com/watch?v=2CBUdKtMWQM  (Er/ş/m Tar/h/: 26.02.2023) 

 

Olayın sosyal medyada gündem olmasıyla b*nlerce k*ş* Un*ted A*rl*nes hakkında düşünceler*n* 

paylaşmış, olay m*zah* b*r d*lle de ele alınmıştır. 

 

 

Şek'l 3: Sosyal Medya Paylaşımları 

Kaynak: Tw/tter: 16.04.2017 “On Po/nt” https://tw/tter.com/ananyauk/l/status/853506977846226944 Er/ş/m 

Tar/h/: 27.11.2023 
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Şek'l 4: Sosyal Medya Paylaşımları 

Kaynak: Tw'tter: 13.04.2017 “Start Us'ng Those Neo Dodge Moves” 

https://tw'tter.com/'amyamk'ns/status/852487464199614464 Er'ş'm Tar'h': 27.11.2023 

 

 

Şek/l 5: Sosyal Medya Paylaşımları 

Kaynak: Tw'tter: 25.04.2017 “#NewUn'tedA'rl'nesMottos” 

https://tw'tter.com/ETERNABLIGHT/status/856965626153369600 Er'ş'm Tar'h': 27.11.2023 
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Şek/l 6: Sosyal Medya Paylaşımları 

Kaynak: Tw'tter: 10.04.2017 "Fly the Fr'endly Sk'es" 

https://x.com/darkn'ght2107/status/851510314336227328?s=20 Er'ş'm Tar'h': 27.11.2023 

 

 

 

Şek/l 7 : Sosyal Medya Paylaşımları 

Kaynak: P'nterest:11.04.2017 “13 BEST Memes and Tweets About The Un'ted A'rl'nes Controversy” 

https://p'n.'t/mfRQKCa Er'ş'm Tar'h': 27.11.2023 
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Şek/l 8: Sosyal Medya Paylaşımları 

Kaynak: P'nterest:11.04.2017 “13 BEST Memes and Tweets About The Un'ted A'rl'nes Controversy” 

https://p'n.'t/2E3RTu0  Er'ş'm Tar'h': 27.11.2023 

Un*ted A*rl*nes CEO’su Oscar Munoz uçaktan çıkarılan 4 yolcu *ç*n standart b*r özür yayınlamıştır. 

CEO Munoz f*rma personeller*ne gönderd*ğ* *let*de *se Dr. Dao’yu zan altında bırakan ve personel*n 

görev*n* yaptığını bel*rten *fadeler kullanmıştır (BBC, 2017). Çalışanlara yönel*k gönder*len ma*l*n 

basına yansımasından 2 gün sonra ş*rket 750 m*lyon dolarlık h*sse kaybı yaşamıştır (BBC, 2017). 

10 N*san 2017 tar*h*nde CEO Oscar Munoz ş*rket*n kurumsal Tw*tter adres* üzer*nden şu açıklamayı 

paylaşmıştır: “Burada yaşanan olay, hep*m*z adına üzücü b*r durum. İy* b*r şek*lde m*saf*r etmek 

durumunda olduğumuz tüm yolcularımızdan özür d*ler*m. Çalışanlarımız, uçakta meydana gelen olaya 

da*r kapsamlı b*lg* almak *ç*n hızlıca çalışmalara başladı. Ş*ddete maruz kalan yolcumuzla sorunları 

g*dermek adına temasa geçeceğ*z.” (v*ewfromthew*ng.com, 2017). 
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Şek/l 9: CEO Oscar Munoz Tw'tter Açıklaması 

Kaynak: Tw'tter 10.08.2017 “Un'ted CEO response to Un'ted Express Fl'ght 3411.” 

https://tw'tter.com/un'ted/status/851471781827420160?lang=en Er'ş'm Tar'h': 24.11.2023 

 

CEO Oscar Munoz olaydan *k* gün sonra *se Un*ted A*rl*nes resm* Tw*tter hesabı üzer*nden b*r özür 

metn* yayınlamıştır. Munoz açıklamasında, durumun ve pol*t*kalarının "kapsamlı b*r şek*lde gözden 

geç*r*leceğ*n*" ve sonuçlarının 30 N*san'a kadar paylaşılacağını söyleyerek, geçm*ş olsun d*lekler*n* 

d*le get*rm*ş ve özür d*lem*şt*r. Munoz, “Bu uçuşta meydana gelen gerçekten korkunç olay, hep*m*zden 

pek çok tepk* aldı: öfke, s*n*r, hayal kırıklığı… Tüm bu duyguları paylaşıyorum ve heps*nden öneml*s* 

olanlar *ç*n en der*n özürler*m* sunuyorum. S*z*n g*b* ben de bu uçuşta yaşananlardan rahatsız olmaya 

devam ed*yor ve zorla çıkarılan müşter*den ve uçaktak* tüm müşter*lerden der*nden özür d*l*yorum.” 

 

 

Şek/l 10:  Un'ted CEO Oscar Munoz Açıklama Metn' 

Kaynak: Twitter 11.04.2017 “United CEO Oscar Munoz: I’m Sorry. We Will Fix This” 

https://tw'tter.com/un'ted/status/851875102769721344 Er'ş'm Tar'h': 24.11.2023 

  

Kr*z*n ardından Morn*ng Consult araştırma ş*rket*, Un*ted A*rl*nes *le *lg*l* kamuoyu araştırmasında 

bulunmuştur. Araştırmaya göre, kr*z* duyan yolcuların %79’u b*let f*yatları ve uçuş vakt*n*n aynı olması 

durumunda d*ğer havayolu ş*rketler*n* kullanacaklarını *fade etm*şt*r. Ankete katılanların %44’lük 

bölümü *se Un*ted A*rl*nes’ın b*let f*yatları d*ğer f*rmalardan düşük olsa b*le d*ğer havayolu ş*rketler*n* 

terc*h edecekler*n* söylem*şt*r (Morn*ngconsult, 2017). Olayın yaşanmasından b*rkaç gün sonra Un*ted 
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A*rl*nes, ş*ddete maruz kalan Dr. Dav*d Dao *le *let*ş*me geçm*şt*r. Dao’nun avukatlık of*s* konuyla 

*lg*l* daha sonra açıklama yapmış ve olay mahkemeye taşınmadan, karşılıklı anlaşmaya varıldığı 

açıklanmıştır (corboydemetr*o.com, 2017). 

Dao’nun avukatlık f*rması Demetr*o’nun gerçekleşt*rd*ğ* açıklamada, yaşanan bu olayın tüm yolcuların 

*y* b*r seyahat yaşayab*lmes* adına olumlu b*r gel*şme olacağını vurgulayarak f*rmanın empat*, sabır ve 

saygı *çer*s*nde yolcu deney*m*n* gel*şt*rmes*n* umduğunu d*le get*rm*şt*r. Açıklama detaylı b*r şek*lde 

*ncelend*ğ*nde, tarafların dostane b*r şek*lde çözüme kavuştuğu görülmekted*r. Bu durum, müşter*s*ne 

ş*ddet uygulayan b*r ş*rket *majının düzelt*lmes* adına öneml* b*r noktayı teşk*l etmekted*r. Anlaşmada 

ş*rket*n Dao’ya ödeyeceğ* tazm*nat konusuna *se değ*n*lmem*şt*r.  Kr*z yönet*m*nde şeffaflık *lkes*n*n 

önem* göz önünde bulundurulduğunda ş*rket adına olumsuz b*r adım olarak n*telend*r*leb*l*r. Un*ted 

A*rl*nes yaşanan bu olayın ardından, ABD ve dünya medyası tarafından ağır *tham ve eleşt*r*lere maruz 

kalmıştır. Haber, Türk medyasında da yankı bulmuş ve ş*rket “dayakçılıkla” *tham ed*lm*şt*r (Hürr*yet, 

2017). 

CEO Munoz’un kr*z yönet*m*nde gösterd*ğ* başarısız performans, onun l*derl*k kab*l*yetler*n*n 

sorgulanmasına yol açmış ve olay dom*no etk*s* yaratarak ş*rket*n yönet*m kademes*nde yen* kararlar 

alınmasına yol açmıştır. F*rmanın Yönet*m Kurulu tarafından alınan kararla, CEO Oscar Munoz’un 

önceden bel*rlenen yönet*m kurulu başkanlığına terf* konusu askıya alınmıştır. Ayrıca Munoz ve d*ğer 

üst düzey yönet*c*ler*n p*r*m hakkı kazanmaları, başarılı müşter* *l*şk*ler* yönet*m* şartına bağlanmıştır 

(Money.cnn.com, 2017). Olayların ardından 2017 yılında ş*rket*n Halkla İl*şk*ler Yönet*c*s* J*m Olson 

*st*fa etm*şt*r (Bloomberg, 2017). Son olarak f*rmanın tüm küresel *let*ş*m çalışmalarını denetleme 

yetk*s* ş*rket*n Başkan Yardımcısı Brett Hart’a geçm*şt*r. (Holmesreport.com, 2017) Hart, 

gerçekleşt*rd*ğ* çalışmalarla alakalı Un*ted A*rl*nes CEO’su Oscar Munoz’a rapor sunmaya başlamıştır. 

Oscar Munoz f*rma elemanlarına dönük kaleme aldığı mektupta, dürüstlük ve hesap vereb*l*rl*k *lkes* 

gereğ* 2017 yılına a*t *kram*yes*n* almayacağını açıklamıştır (Fortune, 2018). Un*ted A*rl*nes, olayın 

ardından yayınladığı “Un*ted Express 3411 Uçusu Değerlend*rme ve Eylem Raporu”nda şu konulara 

yer verm*şt*r (Cour*erjournal.com, 2017). 

1. Un*ted, kolluk kuvvetler*n*n görev yetk*s*n* yalnızca güvenl*k sorunları *le sınırlandıracaktır. 

2. Un*ted, güvenl*k r*sk* olmadığı sürece, uçakta oturan müşter*ler*n *stems*z olarak koltuğundan 

vazgeçmeler*n* *stemeyecekt*r. 

3. Un*ted, 10.000 dolara kadar gönüllü olarak redded*len müşter* tazm*nat teşv*kler*n* artıracaktır. 

4. Un*ted, yolculara yaratıcı çözümler sunmak *ç*n b*r müşter* çözümler* ek*b* kuracaktır. 

5. Un*ted, yolcuların kalkıştan en az 60 dak*ka önce b*r uçuşa rezerve ed*lmes*n* sağlayacaktır. 

6. Un*ted, çalışanlara yıllık ek eğ*t*m verecekt*r. 
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7. Un*ted, seyahat planlarını değ*şt*rmek *steyen gönüllüler* bel*rlemek *ç*n otomat*k b*r s*stem 

oluşturacaktır. 

8. Un*ted, aşırı rezervasyon m*ktarını azaltacaktır. 

9. Un*ted, çalışanların müşter* h*zmetler* sorunlarının çözümü konusunda *ç*n *y*leşt*recekt*r. 

10. Un*ted, bürokras*y* kayıp bagaj konularında kalıcı olarak uygulama dışı bırakacaktır.  

Kurumun yakın tar*h*ne bakıldığında sıkça buna benzer kr*z durumları yaşadığı görülmekted*r. Y*ne 

aynı yıl Demokrat Tems*lc* She*la Jackson Lee ırkçılığa maruz kaldığını d*le get*ren b*r paylaşımda 

bulunmuştur. (Foxnews.com, 2017) Ayrıca y*ne aynı yıl f*rma, tayt g*yen *k* kız çocuğunun uçağa 

b*nmes*ne *z*n vermemes* üzer*ne y*ne sosyal medyada eleşt*r*lere maruz kalmıştır (Euronews, 2017). 

Ş*rket, Gu*ness Rekorlar K*tabına g*ren dünyanın en büyük tavşanının ölümüyle da suçlanmıştır 

(Abcnews.go.com, 2017). 

Beno*t’*n İmaj Restorasyon Stratej*s* bağlamında kr*z *let*ş*m stratej*s* şu şek*lde gerçekleşm*şt*r: 

 

 

STRATEJİ 

 

UNİTED AİRLİNES OVERBOOKİNG KRİZİ 

1. İnkâr  

1.1.Bas1t İnkâr  

1.2. Suçu Başkasına 

Atma 

Kr1z1n 1lk aşamasında uygulamanın standart b1r uygulama olduğu 1fade ed1lm1ş, 

yolcunun 1lk olarak kavgacı tavırlar serg1led1ğ1 vurgulanmış ve f1rma olayın 

büyütülmemes1 gerekt1ğ1n1 d1le get1rm1şt1r. 

2.Sorumluluktan 

Kaçma 

 

2.1.Provokasyon  

2.2. Eks1kl1k  

2.3. Kaza  
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2.4. İy1 N1yet  

3.Eylem1n 

Olumsuzluklarını 

Azaltma 

 

3.1. Destekleme  

3.2. M1n1m1ze Etme  

3.3. Ayırt Etme  

3.4. Üstünlük  

3.5. İtham Edenlere 

Saldırma 

 

3.6. Tazm1nat Ş1rket, konunun sosyal medya ve ana akım medyada gündeme gelmes1 üzer1ne 

Dao’nun avukatlarıyla b1r araya gelerek anlaşmaya varmış ve olay mahkemeye 

taşınmadan tazm1nat ödemey1 kabul etm1şt1r. 

4. Düzelt1c1 Eylem Ş1rket olayın mağduruna tazm1nat ödem1ş, kamuoyunda tüm yolculardan özür d1lem1ş 

ve müşter1 yaklaşımlarına yönel1k pol1t1kalarında düzenlemeler yapmıştır. Ayrıca 

yönet1m anlamında da bel1rl1 atamalar ve yetk1lend1rmeler gerçekleşt1r1lm1şt1r.  

5. Kabullenme Ş1rket olayın yaşandığı 1lk gün olayı sıradan b1r vaka g1b1 alıp çalışanlarına bu yönde 

ma1l atsa da 2.günden 1t1baren olaya bakış açısını değ1şt1rm1ş ve hatalı olduğunu kabul 

etm1şt1r.  

 

SONUÇ  

Dünyanın öncü hava yolu ş*rketler*nden Un*ted A*rl*nes’ın yaşadığı ve l*teratüre Overbook*ng Kr*z* 

olarak geçen olayın ele alındığı çalışma, 6 başlık altında *ncelenm*şt*r. Söz konusu makalen*n *lk 

bölümünde kr*z kavramı ele alınmış ve konunun et*moloj*k köken*nden yola çıkılarak kavram hakkında, 

teor*syenler*n yaklaşımlarına yer ver*lm*şt*r. Kr*z kavramının özell*kler*n*n de detaylıca ver*ld*ğ* 

çalışmanın *k*nc* bölümünde *se; kr*z *let*ş*m* kavramı ve stratej*k özell*kler* özetle *rdelenm*şt*r. 

  

 



 32 

Çalışmanın 3.bölümünde, kr*z *let*ş*m kuramları konusuna değ*n*lm*şt*r. Çalışmada, İmajın 

Restorasyonu Teor*s* (Beno*t, 1995), Durumsal Kr*z İlet*ş*m* Teor*s* (Coombs, 1998), Kurumsal 

Savunma Teor*s* (Hear*t, 2001) ve Retor*ksel Arena Kuramı (Fransdsen and Johansen, 2012) kuramları 

kapsamlı b*r şek*lde ele alınmış; bu kuramların öne sürdüğü başlıklar ve kuramların özell*kler* tablolar 

hal*nde *fade ed*lm*şt*r.  

Çalışmanın 4.bölümünde Sosyal Medya kavramına yer ver*lm*şt*r.  Bu bölümde, İnternet*n ortaya çıkışı, 

sosyal medyanın gel*ş*m* ve sosyal medya türler* kısaca ele alınmıştır. Çalışmada, sosyal medyada kr*z 

*let*ş*m* konusuna da yer ver*lm*ş ve sosyal medya üzer*nden gerçekleşt*r*len kr*z *let*ş*m 

faal*yetler*nde d*kkat ed*lmes* gereken hususlar ana hatlarıyla bel*rt*lm*şt*r. Araştırmanın 5.bölümünde 

araştırma yöntem*, olayın anal*z*, bulgular ve araştırmanın önem* konuları hakkında b*lg* ver*lm*şt*r. 

Çalışmanın son bölümünde *se olay hakkında kapsamlı b*lg* ver*lm*ş, f*rmanın olay karşısında 

serg*led*ğ* doğru ve yanlış tavırlar ayrıntılarıyla ele alınmış ve İmaj Restorasyon Teor*s* bağlamında 

markanın *let*ş*m süreçler* ayrıntılarıyla *şlenm*şt*r. 

Araştırma net*ces*nde f*rmaların mevcut kurum kültüründen ve personeller*n*n b*l*nçl* b*r şek*lde 

yaptıkları yanlış davranışlardan etk*lend*ğ* tesp*t ed*lm*şt*r. Yukarıda *ncelenen kr*z* d*ğer kr*zlerden 

ayıran hususlar, çalışanların umursamaz ya da ş*ddet *çer*kl* tavırlarının f*rma tarafından 

önemsenmemes*, yolcuların talepler*n*n arka planda tutulması, kamuoyunun ve mağdur ed*len 

yolcuların bekled*ğ* özürün zamanında yapılmaması, sosyal medyada olayların g*derek büyümes* ve 

borsada yaşanan ekonom*k kayıplardır. 

Kr*zler, f*rmaların hatalı oldukları olaylarda sorumluluğu üzerler*ne almalarını, özür d*lemekten ve 

hatalarını telaf* etmekten çek*nmemeler* gerekt*ğ*n* ortaya çıkarmıştır. Özell*kle ş*rketler*n formal*te 

*cabı yayınladıkları özür met*nler*n*n müşter*ler nezd*nde makul karşılanmadığını ve tepk*ler*n 

çoğalmasına yol açtığını göstermekted*r. 

Un*ted A*rl*nes’ın yaşadığı Overbook*ng kr*z* sosyal medyada kr*zler*n nasıl hızla yayılab*leceğ*n* ve 

l*der *let*ş*m*n*n önem*n* ortaya çıkarmıştır. Günümüzde özell*kle *t*bar yönet*m* konusunda CEO’lara 

öneml* b*r görev düşmekted*r. Bu çalışmaya ek olarak sosyal medyada *t*bar yönet*m* konusunda 

CEO’lara düşen görevler, kurum kültürünün çalışanlar ve kr*z durumları üzer*ndek* etk*ler* konularının 

ele alınması l*teratüre katkı sağlaması açısından yararlı olacaktır.  

BEYANLAR  
 

• Hakem Değerlend*rmes*: Dış bağımsız.  
• Çıkar Çatışması: Yazar tarafından çıkar çatışması b*ld*r*lmem*şt*r.  
• F*nansal Destek: Yazar bu çalışma *ç*n f*nansal destek almadığını beyan etm*şt*r.  
• Katkı Payı: Eşittir. 
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