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Oz

Kriz iletigsimi, bir kurulusun olumsuz bir olay veya durum
karsisinda hedef kitleleriyle etkili ve stratejik bir sekilde iletisim kurma
siirecidir. Bu iletisim, kriz aninda kamuoyu ile isletme arasinda iyi
niyetin tesis edilmesi ve marka imajinin korunmasi agisindan kritik bir
Ooneme  sahiptir. Isletmeler icin  kriz iletisimi, itibarin
stirdiiriilebilirligini saglamak ve miisteri giivenini yeniden tesis etmek
amaciyla gereklidir. Israil ile Gazze arasinda 7 Ekim 2023 tarihinde
baslayan savas ortami, Burger King’in kurumsal itibarini1 korumaya
yonelik kriz iletisimi stratejilerinin islevselligini sinayan 6nemli bir
gelisme olmustur; bu siiregte marka, sosyal medya platformu X

tizerinden kullanicilarla etkilesime girerek, kamuoyunun tutumlarini
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Kurumsal Markalar Agisindan Kriz iletisiminin Onemi: X (Twitter) Platformu

Araciligiyla Burger King incelemesi

belirlemeye c¢alismustir. Bu arastirmada, Burger King'in kriz stirecinde
izledigi iletisim stratejilerini incelemek icin igerik analizi yontemi
kullanilmistir. Calismanin sonucunda, Burger King'in bu siirecte
sorumluluk alan bir kriz yonetimi yaklasimi sergilemedigi tespit
edilmistir. Kamuoyunun Burger King’in Israile destek verdigi
yoniindeki algis1 dogrultusunda, bireylerin tepkilerini X platformu
tizerinden paylagimlar, boykot cagrilar1 ve elestirel soylemler
araciligiyla ifade ettikleri gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz ileti@imi, Kriz Yonetimi, Sosyal

Medya, Twitter (X), Burger King,

The Importance of Crisis Communication for Corporate
Brands: A Case Study of Burger King via the X (Twitter)
Platform

Abstract

Crisis communication is the process by which an organization
communicates effectively and strategically with its target audiences in
the face of a negative event or situation. This communication is critical
in establishing goodwill between the public and the business and
protecting the brand image during a crisis. For businesses, crisis
communication is essential to ensure the sustainability of reputation
and to restore customer trust. The war between Israel and Gaza that
started on October 7, 2023 was an important development that tested
the functionality of Burger King's crisis communication strategies to
protect its corporate reputation; in this process, the brand tried to

determine the attitudes of the public by interacting with users on the
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social media platform X. In this study, content analysis method was
used to analyze Burger King's communication strategies during the
crisis. As a result of the study, it was determined that Burger King did
not exhibit a crisis management approach that took responsibility in
this process. The brand's supportive stance towards Israel was
perceived as a confrontational and insensitive discourse, which led to
increased calls for boycott against the brand in the public opinion.
Keywords: Crisis Communication, Crisis Management, Social

Media, Twitter, Burger King.

Giris

Kriz kavrami, bir isletmenin temel amaglarini tehdit eden, kimi
zaman varligimi dahi tehlikeye atabilecek nitelikte olan; acil ve etkili
miidahale gerektiren, mevcut kriz tahmin ve Onleme
mekanizmalarinin yetersiz kaldig1; yogun stres ve baski ortami yaratan
olaganiistii bir durum olarak tanimlanmaktadir (Nardali ve Civi,
2003). Bu gergevede, kriz yonetimi, olasi bir kriz durumunda, kriz
belirtilerinin fark edilip analiz edilmesiyle baglayan ve orgiitiin bu
siirecten en az zararla cgikabilmesini saglamak amaciyla gerekli
onlemlerin planlanarak hayata gegirilmesini kapsayan bir dizi stratejik
faaliyettir (Pearson ve Clair, 1998: 61). Kriz iletisimi yonetimi, kriz
ortaminin kendine 6zgii kosullar1 dikkate alinarak tasarlanan stratejik
iletisim hedeflerine uygun bigimde; orgiitsel isleyisin, iligkilerin, bilgi
akismnin ve iletisim siireglerinin etkili ve uyumlu bir sekilde
yiiriitiilmesidir (Ozer, 2009:353). 7 Ekim 2023 tarihinde Israil ve Gazze

arasinda patlak veren ¢atismalar, kiiresel 6lgekte bir¢ok marka igin kriz
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yaratmigtir. Bu baglamda, Burger King markasi, savas siirecinde
karsilastig1 zorluklarla basa ¢ikma ¢abalar1 ve kriz iletisimi stratejileri
ile dikkat ¢ekmistir. Sosyal medya platformu Twitter (X), kullanicilarin
krizle ilgili goriislerini ve markanin bu duruma yamitin1 paylasma
imkani tanimis, boylece kamuoyunun markaya yonelik tutumlar: daha
gortiniir hale gelmistir. Bu calisma, Burger King'in kriz siirecinde
izledigi iletisim stratejilerini ve kullanicilarin markaya iligkin
tutumlarimi analiz ederek, kurumsal iletisim ve kriz yonetimi alaninda

onemli bulgular sunmay1 amaglamaktadir.

1. Kriz Kavram

Tiirk Dil Kurumu Sozliigiinde kriz: “Bir tilkede veya iilkeler
arasinda, toplum veya bir kurulusun yasaminda goriilen gili¢ donem,
bunalim, buhran” olarak tanimlanmaktadir. Kriz, buhran ve bunalim
kavramlar ile es anlamli kullanilmakla beraber, “bir Orgiitiin {ist
diizey hedeflerini ve isleyis big¢imini tehdit eden veya hayatini
tehlikeye sokan, acil karar verilmesi gereken, uyum ve Onleme
sistemlerini yetersiz hale getiren gerilim durumu” olarak
tanimlanmaktadir (sozluk.gov.tr).

Kriz, bir isletmenin amaglarin ve isleyisini tehdit eden, zaman
zaman da varhiginmi tehlikeye atan ve hizli bir sekilde miidahale
edilmesini gerektiren, organizasyonun kriz yonetim sistemlerinin
yetersiz kaldig1, gerilim yaratan bir durumdur (Can, 1997:312).

Beklenmedik bir bigimde meydana gelen ve gerceklestigi
kurum veya toplumda olumsuz etkiler yaratan olaylar olarak

tanimlanan kriz teriminin kokeni, eski Yunan'da “karar” anlamina
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gelen “krisis” kelimesine dayanmaktadir. Burada vurgulanmasi
gereken, belirli bir karar an1 degil, bir durumdan digerine gegis stireci

icinde yasanan bir “kararsizlik durumunun ifade edildigidir (Geng,

2005, 334).

Krizleri kavrayabilmek icin Oncelikle krizin niteliklerine
odaklanmak gerekir. Fronz'un (2011) kurumsal krizlerin niteliklerine
dair cgesitli arastirmalari bir araya getirdigi calismasi Onemli bir

referans niteligindedir. Tablo 1" de Fronz (2011) gore krizin 6zellikleri

sunulmustur.

Tablo 1. Krizin ozellikleri

KRiZiN OZELLIKLERI

Krizler beklenmedik ve 6ngoriilemeyen bir sekilde ortaya ¢ikar.
Krizler, hizli ve etkili yonetim tepkileri gerektirir.

Her krizin bir baslangici ve bitis noktas: bulunur.

Krizlerin sona erme siireci belirsizdir ve etkileri zamanla azalma
egilimindedir.

Krizler, farkli sonuglara yol acabilecek dinamik bir yapiya sahiptir.
Krizler, risk unsurlariyla dogrudan ve giiclii bir baglantiya sahiptir.

Kriz donemlerinde, paydaslar dogru ve kapsamli bilgiye duyulan ihtiyact
yogun bir sekilde hisseder.

Krizler, giivensizlik ortami yaratarak stres seviyesini artirir.
Kriz siireclerinde is yiikii ve faaliyet yogunlugu artis gosterir.

Krizler, ¢ok boyutlu ve karmagik yaprya sahiptir.

Kriz donemlerinde, karar alma siirecinde zaman baskisi 6nemli bir
faktordiir.

Krizler, kurumlarin yapisal ve isleyissel doniisiimiine neden olabilir.

Krizler, maddi ve manevi degerler acisindan tehdit unsurlar: barindirir.
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Krizler hem toplumsal hem de bireysel diizeyde farkhi gruplar: etkiler.

Kaynak: Fronz, 2011.

Fronz’un (2011) krizlerin 6zelliklerine iligkin goriisleri kisaca
Ozetlenmek gerekirse; kriz siirecinde karar vericiler yogun baski
altinda kalmakta, bilgiye erisim kritik bir 5nem tagimakta ve paydaglar
tizerinde genis ¢apl etkiler olusabilmektedir. Bu gercevede, tablo 1
incelendiginde, krizlerin beklenmedik, karmasik, riskli ve tehdit iceren
siirecler oldugunu; karar alma mekanizmalarinin hizla devreye
girdigini ve paydaglarin dogru bilgiye erisme ihtiyacinin arttigim
gostermektedir. Bu tiir durumlarda, kurumlarin itibarlarim
koruyabilmesi ve maddi-manevi tehditleri en aza indirebilmesi igin
etkili kriz yonetim planlar1 olusturmasi, olasi kriz senaryolarina karsi
hazirlikli olmasi ve stratejik iletisim yontemleri gelistirmesi
gerekmektedir.

11.  Kriz iletisimi

Kriz iletisimi, krizlerin onlenmesi veya engellenmesi, krizin
ardindan toparlanma, ayrica itibarin korunmasi veya artirilmasi
amaciyla paydaglara bilgi iletimini kapsamaktadir (Fearn-Banks, 2007:
Kriz iletisimi, krizin yOnetilmesi amaciyla gerekli bilgilerin
toplanmasi, analiz edilmesi ve aktarilmasi siirecidir (Coombs,2010:19).
Kriz donemlerinde iletisimin 6nemi daha da belirgin hale gelmekte
olup, tist diizey yoOneticiler i¢in en zorlu gorevlerden biri etkili iletigim
saglamaktir. Dogru iletisim, bir kurumun krizden tamamen
kurtulmasini saglamasa da krizin daha da derinlesmesini onleyerek
siirecin kontrol altina alinmasma katkida bulunur. Ayrica, yonetim
islevlerinin ve kurumsal yapmin bu olumsuz siirecten minimum
diizeyde etkilenmesine yardimci olabilir. Bu dogrultuda, Kriz

anlarinda en 6nemli unsurlardan biri, bilgi ihtiyacinin etkin bir sekilde
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karsilanmasi ve bu bilginin kurum tarafindan olusturulan iletisim
kanallar1 araciligiyla paydaslara ulastirilmasidir. Bu siirecte, onceden
egitilmis bir kurum soOzciisii, gerekli tiim bilgilerle donatilarak
bilgilendirme gorevini iistlenmelidir. Medya ile siirekli ve kesintisiz
bir iletisim saglanmali, kriz durumunu gormezden gelmek yerine
sorumluluk alarak sorunun ¢6ziimiine odaklanilmalidir (Hasit, Tiiz,
ipgioglu, & K.Siiher, 2013,116-117).

Geligen dijital teknolojiler sayesinde kiiresel pazarlarda faaliyet
gosteren isletmeler, biiyiime ve karhliklarini artirma firsat1 yakalarken,
olusan krizler karsisinda zor duruma diisebilmektedir. Dijital
platformlarda haberin yayilma hizinin artmasiyla beraber bu krizler
daha belirgin hale gelmistir. Iletisimin son derece hizhi oldugu
glintimiizde, kurumlarin krizleri en az zararla atlatabilmesi igin
oncelikle kendilerini, bulunduklar1 sektorii ve toplumu dogru bir
sekilde analiz etmeleri gerekmektedir. Aksi takdirde, ¢ok basarili
markalar dahi krizlerle kars1 karsiya kalabilir (Dayang Kiyat, 2015:
256).

Kriz donemlerinde kurumlarin verdikleri mesajlara her
zamankinden daha fazla 6zen gostermeleri olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii
bu mesajlar, paydaslarin algismi sekillendirir ve igerdikleri yanlhsg
ifadeler markaya olumsuz yansiyabilir. Bu nedenle, kurumlar kriz
iletisim stratejilerini, markalarin tehdit eden kriz durumlarini ortadan
kaldiracak sekilde tasarlamalidir (Gok Demir vd., 2018: 414).

Sirketlerin kriz iletisiminde dikkat edilmesi gereken temel
noktalar; (Akdag ve Tasdemir, 2006: 143-145);

e Kriz yonetim ekibinde yer alacak kisilerin belirlenmesi ve yetki

alanlarinin netlestirilmesi,
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e Basin toplantilarnin diizenlenmesi ve medya temsilcilerinin
glincel bilgilere ulasabilecegi bir basin alaninin olusturulmasi,

e Medyadan gelen cagrilara yamit verecek acil basin merkezinin
olusturulmas,

e Kriz siirecinde ortaya c¢ikan yeni bilgilerin hedef kitleyle
paylasilmasi,

e Kriz yonetiminde diiriistliik ilkesine baglh kalinmasi ve kafa
karigikligina neden olabilecek durumlardan kaginilmasi,

e  Problemlerin gormezden gelinmemesi ve krizin
sorumlulugundan kagmak igin baskalarim1  suglamaktan
kaginilmasi,

e Dogru bilgi akismi saglamak amaciyla i¢ ve dis iletisim
kanallarinin verimli bir sekilde kullanilmasi,

e Kriz iletisim stratejisinin olusturulmasi ve diizenli olarak
glincellenmesi,

e  Kurumun, krizle ilgili en yetkin bilgi kaynag: olarak zamaninda

ve dogru agiklamalar saglamasi.

Kriz yonetim siirecinde tiim sorunlar1 ayni anda tespit edip
onlemek miimkiin olmadigindan, etkilerini en aza indirmek ve bir
sorun ortaya c¢iktiginda derhal harekete ge¢mek hayati Onem
tasimaktadir. Kriz iletisimi ve kriz yonetimi iizerine yapilan literatiir
taramas: incelendiginde, genellikle markalarin kriz durumlarinda
izledikleri stratejiler ve bu stratejilerin etkinligi tizerine cgesitli
calismalarin yapildigr gortilmiistiir. Tablo 2’de literatiir taramasima

dair bulgulara yer verilmistir.
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Tablo 2. Literatiir taramasina dair bulgular.

MAKALE

ORNEKLEM, ORNEKLEM SAYISI, ANALiZ YONTEMI

AMAC VE SONUCLAR

Der, 2017

Bu arastirma, Metro Turizm ile ilgili 2011-2017 yillar1 arasinda basina yansiyan haberler
ve sosyal medya kullanic1 yorumlariyla sinirli olup, sirketin kriz yasamasina neden olan
cinsel saldir1 vakasinin gergeklestigi 25 May1s 2016 ile 6 Haziran 2016 tarihleri arasinda
sosyal medyada paylasilan igerikleri kapsamaktadir. Ayrica, s6z konusu saldirmin
meydana geldigi 25 Mayis 2016 tarihinden, olayin faili olan muavin hakkinda hapis
cezasi kararinin verildigi 14 Temmuz 2016 tarihine kadar basinda yer alan haber ve kdse

yazilarini da igermektedir.

Bu ¢alismanin amaci, isletmelerin kars: karsiya kaldig: kriz durumlarinda, siirece bir¢ok
aktoriin dahil olmasiyla ortaya ¢ikan ¢ok sesliligi, yani iletisimsel karmasiklig1 ortaya

oymak ve retoriksel arena kuraminin krizlerin analiz edilmesinde sundugu genis
perspektifi ile kriz iletisimindeki roliinii agiklamaktir. Gergeklestirilen vaka analizi, Metro
Turizm’in yasanan olay sonrasi Oziir metinleri yayimlamasi ve agiklamalarda
bulunmasinin yar sira, firma tizerindeki baskiy1 hafifletmek ve kriz sorumlulugunu
azaltmak amaciyla farkli kisi ve yapilara yoneltilen elestirilerin, ¢ok sesliligin olusumunu
engellemedigini gOstermistir. Sonug¢ olarak, krizlerin tekil olaylar olarak ele
alinamayacagini ortaya koyan bu ¢alisma, kriz siireglerinin incelenmesinde ¢ok sesliligin

g0z ard1 edilmemesi gerektigine dikkat ¢ekmektedir.

Aydin, 2019

Calisma kapsaminda, gida sektoriinde faaliyet gosteren “Pmar” markasinin 2017 yilinda
yasadig itibar krizinde, markanin kriz iletisimini nasil gergeklestirdigini tespit etmek
amaciyla nitel aragtirma yontemlerinden biitiinciil tek durum deseni kullamilmigtir.
Sosyal medya, sanal ortam ve basinda yer alan haberlerden elde edilen veriler analiz
edilmis ve drneklem olarak bir secim web sitesindeki birincil ve konuya iligkin ¢esitli
kaynaklar incelenmistir.

Pinar, kriz iletisiminde yapici, olumlu ve destekleyici bir yaklasim sergileyerek krizi en

az zararla atlatmig ve paydaslarla etkin iletisimin énemini ortaya koymustur.

Giirhani &
Tastan, 2019

Yapilan bu calisma ile yiyecek icecek isletmelerinin karsilastiklar: olumsuz olaylarin nasil
sosyal medyada kriz haline gelebildigi ve bu krizlerin nasil yonetildigi belirlenmeye
¢aligilmistir. Bu baglamda yapilan Ornek olay incelemesi ile yedi yiyecek igecek
isletmesinin karsilastig1 sosyal medya krizleri incelenmistir. Ardindan, krize yol agan

paylagimlar degerlendirilerek drnek teskil eden vakalar tespit edilmistir. Elde edilen bu

Yiyecek ve igecek isletmelerinde sosyal medya kaynakli krizlerin, etkili ydnetimle
hafifletilebildigi ancak hem maddi hem manevi zararlarin Onlenmesi igin ¢alisan

sadakatini artiric1 ve dnleyici tedbirlerin alinmas: gerektigi sonucuna varilmigtr.
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veriler, 6rnek olay incelemesi yontemi kullanilarak analiz edilmistir.

Biiyiikcelikok &  Bu arastirmada igerik analizi kullanilmistir. Bu baglamda drnek olarak ise “Ulker 1 Nisan

Yildiz, 2020

Reklam1” ele alinmisgtir.

Bu arastirma, Yildiz Holding catis1 altinda faaliyet gosteren Ulker'in 1 Nisan 2017
tarihinde yayimladigi reklam filmi sonrasinda ortaya ¢ikan krizi hnaj Restorasyon Teorisi
cercevesinde degerlendirerek analiz etmeyi hedeflemektedir. Bu ¢alismada, Yildiz
Holding’in kriz yonetimi stratejilerinin basarisiz oldugu sonucuna varilmistir. Sirketin
su¢ yoniinii degistirme ve elestirilen kisilere saldirma gibi olumsuz stratejiler
benimsemesi, halkta olumsuz bir tutum olusturmus ve imajina zarar vermistir. Ayrica,
bilgilendirme eksiklikleri ve mesaj tutarsizliklari, kriz siirecinde belirsizlik ve
spekiilasyonlara yol agmis, markanin negatif algilanmasina sebep olmustur. Bu durum,

etkili kriz yonetiminin seffaflik ve tutarl iletisim gerektirdigini ortaya koymaktadir.
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ﬁrkmez, 2020

Bu arastirmada, Aralik 2016'da meydana gelen Watsons krizi, marka perspektifinden
ziyade bireylerin markaya yonelik toplumsal sorumluluk cercevesinde sosyal medya
araciligiyla orgiitlenme siireci agisindan ele alinmistir. Mikroblog platformu Twitter'da
#WatsonsBoykot etiketi altinda paylasilan 200 gonderi arasindan yirmi tanesi 6rneklem

olarak segilmis ve igerik analizi yontemiyle incelenmistir.

Arastirma, dijital savunuculuk yalnizca sanal platformlarda degil, ayn1 zamanda fiziksel
protestolara da doniisebilen bir etkiye sahiptir. Boykot ¢agrilarinin temelinde, toplumsal
sorumluluk ve etik kaygilarla sekillenen bir farkindalik olusturma amact bulunmaktadir.
Ayrica, slaktivizm uygulamalari, dijital katilim1 kolaylastirarak genis kitlelerin eyleme
gecmesini saglamaktadir. Makalede, yeni medyanin kriz yonetimindeki rolii de
vurgulanmakta olup, sosyal medyanin hizli bilgi akisi sayesinde kurumlarin kriz
durumlarina etkin yanit verme zorunlulugu ortaya konmaktadir. Sonug olarak, dijital
aktivizm, toplumsal degisim yaratma amaci giiderken, aym zamanda bireylerin

vicdanlarim rahatlatma ve toplumsal fayda saglama islevi de gormektedir.
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Agca, 2021

Bu c¢alismanin amaci, ton balig iireticisi Dardanel markasinin 23 Subat 2021 tarihinde
sosyal medyada ortaya cikan krizini Coombsun Durumsal Kriz Iletisimi Modeli
Arastirma yontemi olarak nitel aragtirma yontemlerinden birisi olan 6rnek olay inceleme c¢ergevesinde degerlendirerek analiz etmek ve sosyal medyada kriz yonetiminin 6nemini
yontemi kullanilmigtir. Sosyal medya platformlar: iizerinden verdigi tepkiler inceleme ortaya koymaktir. Markanin kriz siirecindeki yaklagimu, krizinin kontrol altina alinmasini
kapsamina alinmistir. zorlastirmis ve marka degerinde diisiise neden olmustur. Dardanel, Durumsal Kriz
Tletisimi Modeli kapsaminda kriz karsisinda benimsenebilecek stratejilerden inkar, krizi

tetikleyen taraflara kars: saldir1 ve hatirlatma stratejilerini uygulamistir.

Can & Cetiner,
2021

. . . . . o . L . Arastirma, Covid-19 salgini sirasinda Tiirkiye'deki biiyiik gida firmalarinin kriz iletisim
Arastirma, Tiirkiye'deki 2019 ISO Tiirkiye'nin 500 Biiyiik Sanayi Kurulusu listesindeki . . e o

L . . . . . . stratejilerinin farkliliklar gosterdigini ve iletisimin duygusal ve iceriksel boyutlarinin da
gida {ireticisi firmalardan segilen 25 firmanin web sitelerindeki Covid-19 agiklamalarimt | | . T . . L
; . . L L . g0z oniinde bulundurulmas: gerektigini, ayrica kriz iletisiminin etkili olabilmesi igin
incelemis ve veri toplama igin nitel igerik analizi yontemi kullanilmistir. T L T .
orgiitsel dzellikler ve digsal etmenlerin dikkate alinmasi gerektigini ortaya koymustur.
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Oztiirk, 2022

Bu arastirmada, durum c¢alismasi (case study) ve igerik analizi yoOntemleri

kullanilmistir. Bu arastirmada Baydonerin Twitter krizine odaklanilmustir.

Arastirmada, Baydoner'in tweetleri hem nicel hem de nitel agidan analiz edilmistir.

Bu c¢alismanin amaci, bir krizin Twitter'da yiikselmesi sonrasinda yapilan paylasimlar
igerik analizi teknigiyle inceleyerek durumsal kriz miidahale stratejilerini tespit etmistir.
Bu calismada, Baydoner'in reklam filmi krizine yonelik olarak uygulanan sessizlik
stratejisinin kriz siirecinin biiylimesini engelledigi ve olumsuz paylasimlarin sinirh

kalmasina yardimeci1 oldugu sonucuna varilmustir.

Giidek, 2023

Bu arastirmada, kurumsal itibar, kurumsal itibar yonetimi, isletmelerin belirli
donemlerde karg: karsiya kaldiklar: krizler ve bu dogrultuda kriz yonetimi kavramlari
literatiir cercevesinde ele alinarak agiklanmaya ¢alisilmistir. Bu kavramsal cerceveden
hareketle, 6rnek olay olarak incelenen Eastman Kodak Company'nin kurulus siireci,
pazardaki gelisimi ve sundugu {irlin gesitliligi ile zaman icinde kazandig: itibari
degerlendirilmistir. Devaminda, sirketin zamanla karsilastigi olumsuzluklar ve
pazardaki degisimlere uyum saglayamamasi sonucunda yasadigi kriz incelenmistir. Bu
baglamda, oncelikle markanin kriz karsisinda gelistirdigi stratejiler ilgili literatiir
dogrultusunda aktarilmis, ardindan bu siirecin yonetim anlayisindaki degisim
tizerindeki etkisi degerlendirilerek, markanin kriz siirecine nasil yanit verdigi analiz

edilmeye calisilmistir.

Kodak Company, hatal1 ve gecikmeli stratejik kararlar nedeniyle 6nemli 6lgiide kar kaybi
yasamis, bu durum sonucunda ise eski giiciinii ve itibarin: yitirerek rakipleri karsisinda
basarisiz olmustur. Eastman Kodak Companynin krizden ne derece etkilendigi
incelenmis, yasanan kriz ve markanin mevcut durumu kapsamli bir sekilde analiz
edilmistir. Bu analiz sonucunda, kriz yonetimi ve kurumsal itibar yonetimi konularinda
cesitli degerlendirmeler yapilmis ve basta Eastman Kodak Company olmak tizere diger

isletmelere yonelik stratejik politika onerileri gelistirilmistir.

Aycil, 2024

Calisma 6 Subat 2023 tarihinde Tiirkiye'de gerceklesen ve literatiire Asrin Felaketi olarak
gecen Kahramanmaras Pazarcik ve Elbistan merkezli depremlerin ardindan AFAD’in X
hesabi1

yontemlerinden igerik analizi kullanilarak bulgular degerlendirilmektedir

tizerinden yiiriittig{i kriz iletisimini incelemekte, nicel veri analiz

Kriz yonetiminde dogru ve anlik bilgilendirme saglayan AFAD’1n seffaflik ve giivenilirlik
ilkesine bagli kalarak inkar ve tepki azaltma stratejilerinden kag¢indig1 gézlemlenmistir.
Elde edilen bulgularla birlikte ¢alisma Tiirkiye gibi afet riski yiiksek iilkelerde kriz
yonetimi ve iletisim stratejilerinin etkinligini artirmak amaciyla akademik aragtirmalarin

Onemini ve literatiirde birlik saglanmasinin gerekliligini ortaya koymaktadir.
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Giinaydin, 2024

Aragtirma sadece Tiirkiyede hizmet veren telekomiinikasyon sirketlerinden

kapsamaktadir. Arastirma Turkcell, Vodafone ve Tiirk Telekom operatorleri ile sinirl
tutulmustur. Coklu yontem kullanilan aragtirmada, sosyal sorumluluk projelerinin genel
ozellikleri ve telekomiinikasyon sirketleri ile ilgili n bilgilere ulasilmasi igin igerik

analizi yonteminden yararlanilmistir.

Calismanin amaci, Tiirkiye'de faaliyet gosteren telekomiinikasyon firmalarinin COVID-
19 salgini siirecinde resmi Youtube kanallarinda gosterime sunduklar: reklamlar da kriz
iletisimi baglaminda sosyal sorumluluk projelerinin doniisiimii incelenmesidir. Sonug
olarak anlasilmistir ki olasi kriz durumlarina telekomiinikasyon sirketleri 6zellikle de
Turkeell, Tiirk Telekom ve Vodafone kriz siirecine destek olma odakli, etkili sosyal

sorumluluk projeleri gelistirmekte ve uygulamaktadir.

Yildiz &
Yildirim, 2024

Aragtirmada, Starbucks Tiirkiye'nin 9 Subat 2023 sonrasi tweetleri evren, 9 Subat-19 Mart
arast 20.000 tweet ise 0rneklem olarak belirlenmistir. Twitter API'den elde edilen veriler,

BERT modeliyle analiz edilmistir.

Arastirma, markalarin sosyal medya {izerinden yapilan duygu analizlerini kullanarak
kriz anlarinda toplumsal tepkileri hizla tespit edebilecegini ve yapay zeka destekli
algoritmalarla bu verileri analiz ederek, hedef kitlelerine daha etkili ve hizli tepki
verebilecegini ortaya koymustur. Ayrica, markalarin toplumun beklentilerine daha
uygun sekilde ¢6ziim Onerileri sunarak krizleri daha iyi yonetebilecegi sonucuna

ulagilmigtir.

JEBM

Ekonomi, isletme ve Yonetim Dergisi
Journal of Economy, Business, and Management
ISSN: 2602-4195

30



Seyda Nur ALPER, Mustafa Halid KARAARSLAN

1.2. Kriz iletisimi Yonetimi

Kriz iletisimi yonetimi, kriz ortaminda belirli kosullar altinda
olusturulan iletisim igin is stireclerinin, iligkilerin, iletisimin ve bilginin
stratejik hedeflere dayali olarak etkin kullanilmasidir (Kadibesegil,
2003:116). Bagka bir ifade ile, kriz yonetimi, kriz durumuyla basa
¢ikmak ve ortaya ¢ikan somut zararlar1 en aza indirmek amaciyla
yapilandirilmis gesitli unsurlardan olusan bir stirectir (Coombs, 2007:
5). Bubaglamda, kriz iletisimi yonetimi, bir orgiitiin rutin faaliyetlerini
olumsuz yonde etkileyen, kurumun maddi varliklarinda kayba yol
agabilecek ya da kamusal imajin1 zedeleyebilecek durumlar: 6nlemeye
veya etkilerini azaltmaya yonelik stratejik bir planlama siirecidir.
Ayrica, insan saghg: ve giivenligini tehdit eden ani gelismelere kars:
hazirlikli olmay1 amaglayan ve bu tiir durumlara etkin yanit verebilme
kapasitesini ~ olusturan  oOrgiitsel ~ bir = yapilanma  olarak
tanimlanmaktadir (Low & David, 1999: 231).

1.2.1. Kriz iletisimi Yonetiminde Sosyal Medya

Sosyal medya, yalnizca dijital krizlerle simirli kalmayip,
geleneksel krizlerin yonetiminde de kurumlara onemli avantajlar
sunabilir. Bu dogrultuda, kuruluslarin yeni iletisim teknolojilerini
verimli bir gekilde kullanmasi, sosyal medyanin kriz yonetimi
siireglerinde etkili bir iletisim arac1 haline gelmesine katki saglayabilir.
(Cetin ve Toprak, 2016: 57).

1.2.1.1. X Twitter
X (Twitter), kullamicilarina ilgi gekici konularda en giincel

bilgilere erisim saglayan bir gercek zamanli sosyal medya
platformudur. Kullanicilar, ilgi alanlariyla ilgili en son tartismalar1 ve

gelismeleri takip etme imkanma sahiptir. Platformun merkezinde,
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"Tweet" olarak adlandirilan kisa ileti paylasimlari bulunmaktadir.
Giiniimiizde, X platformunun yaklasgtk 450 milyon aylk aktif
kullanicist bulunmaktadir ve her giin ortalama 500 milyon tweet
atilmaktadir. Bu yiiksek etkilesim orani, platformun bilgi akisi ve
kullanic1 etkilesimi agisindan oOnemini artirmaktadir. 2024 yili
itibartyla X platformu, kullanic1 deneyimini zenginlestirmek amaciyla
yeni Ozellikler sunmaktadir; bunlar arasinda X Blue aboneligi, sesli
tweetler, gelismis trendler, anket ve oylama araglari, yenilik¢i kesfet
sekmesi ve canli yaym oOzellikleri yer almaktadir. Bu 0Ozellikler,
kullanicilarin etkilesimlerini artirmakta ve daha dinamik bir sosyal
medya deneyimi yasamalarina olanak tamimaktadir
(TweetDelete, 2024).

Bu baglamda, giiniimiizde etkili bir kriz iletisimi stireci, kriz
anlarinda bile normal operasyonlarin stirdiiriilmesi ve paydaslarin
deger odakli beklentilerinin en 1iyi sgsekilde karsilanmasina
dayanmaktadir. Bu iki durum, geleneksel iletisim yontemlerinin yani
sira sosyal medyanin etkin bir bi¢cimde kullanilmasinin bir sonucunu
yansitmaktadir.

2. Burger King

Burger King, 1954 yilinda kurulmus ve kiiresel dlgekte taninan
bir fast food zinciri olarak faaliyet gostermektedir. 2024 itibariyla
Burger King, 100'den fazla iilkede 18.000’in {izerinde restoran ile
hizmet sunmaktadir. Burger King ile Tiirkiye merkezli fast food
isletmecisi TAB Gida arasinda stratejik bir iliski bulunmaktadir. TAB
Gida, 2000 yilindan bu yana Burger King'in Tiirkiye’deki ana franchise
sahibi olup, markanin Tiirkiye'deki operasyonlarini yiiriitmektedir.

Sirket, 2024 yili itibariyla Tiirkiye genelinde 700’iin {izerinde Burger
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King restoranina sahip genis bir isletme agna sahiptir
(TAB Gida, 2024).

Kullanicilar, sosyal medya platformlarini cesitli amaglarla
kullanmaktadir; bu amaglar arasinda sosyal etkilesim, bilgi edinme ve
paylasma, eglenme, diisiincelerini ifade etme ve diger kisiler hakkinda
bilgi toplama bulunmaktadir. Sosyal medyanin temel hedefi iletisimi
gelistirmek olmakla birlikte, gliniimiizde is diinyas: ve pazarlama
agisindan da kritik bir arag haline gelmistir. Isletmeler acisindan sosyal
medya, aracilarin gerekliligini ortadan kaldirarak, tiiketicilerin
dogrudan isletmelerle iletisim kurabilmesine olanak tanimaktadir.
Calismanin Orneklemini olusturan Resmi Sirket Bilgileri ve Sirket

Sosyal Medya Kimligi Tablo 3’de yer verilmistir.

Tablo 3. Resmi Sirket Bilgileri ve Sirket Sosyal Medya Kimligi
(Burger King, 2024; BurgerKingTR).

ACIKLAMA SOSYAL MEDYA KiMLiGi
Sirket Ismi Burger King (Tiirkiye)
Sirket Kurulusg Tarihi 4 Aralik 1954
Sirket Sektorii Gida
Sirket Mensei ABD
Sosyal Mecra Ismi Twitter
Twitter(X) Onayh Kanal Var
Twitter(X) Hesab1 A¢ilis Tarihi Mart 2011
Marka Twitter Hesap Ismi Burger King (Tiirkiye)
Marka Twitter Abone Sayisi 17.825 B
Marka Twitter Logosu Var
Resmi Twitter Tiirkiye Sayfasi BurgerKing TR
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Burger King, Tiirkiye'deki sosyal medya varhigm X
platformunda siirdiirmektedir. Burger King'in X platformu hesabs,
Mart 2011 tarihinde acilmistir. Markanin X platformu {izerindeki
etkisi, 17.825 takipci ile belirginlesmektedir. Bu rakam, Burger King'in
sosyal medya stratejileri dogrultusunda genis bir takipgi kitlesine hitap
ettigini ve dijital platformlarda etkin bir varlik gosterdigini ortaya
koymaktadir.

2.2.  Arka Plan: Gazze Savasi ve Kiiresel Tepkiler

Gazze Seridi, uzun siiredir Israil ve Filistin arasindaki
catismalarin merkezinde yer alan bir bolgedir. Bu c¢atismalar,
genellikle uluslararas1 kamuoyunda genis yanki bulmakta ve farkl
tilkelerdeki bireyler ve sivil toplum kuruluslari, cgesitli sekillerde
taraflarin1  belli etmektedir. Israil'in Gazze'ye yonelik askeri
operasyonlari, zaman zaman biiyiik insani kayiplara ve altyap:
yikimlarina neden olmus ve bu durum, Ozellikle Filistin yanlist
gruplarin tepkisini cekmistir.

Bu baglamda, bazi uluslararasi markalar, bu catismalarla
iliskilendirilmistir. Burger King de bu siiregte baz1 tepkilere maruz
kalmustir. Sirketin Israil'deki faaliyetleri, ozellikle de Bati Seria ve
Dogu Kudiis gibi tartismali bolgelerde restoran agip agmadigina dair
iddialar, bu tepkilerin odak noktas: olmustur.

2.3.  Boykot Siireci ve Burger King’in Tepkisi

Gazze Savasinin baglamasinin ardindan, Burger King'in
Israil’deki faaliyetleri, bazi Filistin yanlis1 gruplar tarafindan elestiriye
konu olmustur. Israil'deki restoranlarin Bati Seria’daki Yahudi
yerlesim bolgelerine yakin alanlarda faaliyet gosterdigine iliskin

iddialar, Burger King’in Filistin yanlis1 gruplarca boykot edilmesine
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neden olmustur. Bu boykot, o6zellikle sosyal medya platformlar
tizerinden genis bir yayilim gostererek kiiresel bir boyuta ulasmistir.
Birgok tiiketici, markanin Israil'deki varligina yonelik elestirilerini dile
getirerek Burger King fdriinlerini satin almama c¢agrisinda
bulunmustur (https://www.aljazeera.com).

Ik kez 1999 yilinda, Bati Seria’daki gayrimesru Israil
yerlesimine sube actif1 igin boykot edilen Burger King, boykot
cagrilarinin ardindan geri adim atarak bu subeyi kapatmistir. Yillar
sonra, 7 Ekim 2023’te baslayan ¢atismalar sonrasi, [srail ordusuna
“kahramanlarimizi destekliyoruz” temasiyla iicretsiz yemek dagitimi
yapmaya baslayan Burger King, Instagram profilindeki renklerini,
[srail bayragmin renkleri olan mavi ve beyaza gevirerek Israil’e olan
ciddi destegini gostermistir. Israil ordusuna dogrudan destek
sagladigi i¢cin Burger King, boykot listesine alinmustir
(https://bilinclituketim.com/brand/burger-king).

Burger King, Hamas’a yonelik yogun saldirilar devam ederken
Israil askerlerine iicretsiz yemek saglamaya baglamistir ve bu jest,
kamuoyunda hosnutsuzluk yaratmistir. Sekil 1’de Israil askerlerine

verilen yemek goriintiisti sunulmustur.
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KING burgerkingisrael

[—

OV : R

221 begenme

burgerkingisrael Ulusu glglendirmek igin ¢iktik == =
Ekiplerimiz, kahramanlarimiza binlerce yemek bagisina
devam etmek i¢in gayretle ¢alisiyor.

Burger King kurbanlarin ailelerine bagsaglig: dileklerinde
bulundu.

Sekil 1. Israil askerlerine verilen yemek gorseli.
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Burger King, fotograflarla birlikte yaptigi bir génderide “Israil
ulusunu giliglendirmek igin yola c¢ktik,” ifadesini kullanarak,
“Ekiplerimiz kahramanlarimiza binlerce 6giin yemek bagislamaya
devam etmek igin gayretle calistyor. Burger King, kurbanlarm
ailelerine bagsaglig1 diliyor,” agiklamasinda bulunmustur. Gonderi,
kamuoyundan hemen elestiri almis ve Burger King’e karsi boykot
cagrilar1 artmistir. Restoran, bu tepkiler hakkinda herhangi bir yorum
yapmamis ve Israil'e {icretsiz yemek vermeye devam edip etmedigine

dair bir agiklamada bulunmamuistir (https://www.econotimes.com).

Sekil 2. Filistin bayragina kars: yapilan gorsel (Ozveren, 2023).

Sosyal medya, markalarin eylemlerine yonelik hizli ve genis

capl tepkilerin verildigi bir platform olarak islev gormektedir. Bu
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baglamda Sekil 2’de sunulan, Burger King’in Whopper {iriinii igin
hazirladig1 ve kirmiz, yesil ve siyah renkleri iceren gorseller, sosyal
medya platformlarinda genis capta tartismalara neden olmustur.
Ozellikle X platformu, Instagram ve Facebook gibi mecralarda, s6z
konusu gorsellerin Filistin bayragini ¢agristirdigl yoniinde yorumlar
yapilmis ve bu durum gesitli tepkilere yol agmustir.

Baz1 kullanicilar, markanin bilingli olarak bu renkleri tercih
ettigini One stirerek Burger Kinge yonelik boykot c¢agrisinda
bulunmustur. Buna karsilik, bazi kullanicilar ise bu tepkileri asiri
bulmus ve kullanilan renklerin Whopper hamburgerinin temel
malzemelerinin  (domates, marul, sogan) dogal renkleriyle
ortiistiigiinti savunmustur.

S6z konusu gorseller, sosyal medya platformlarinda genis bir
etkilesim yaratarak, marka iletisimi ve tiiketici algis1 baglaminda
onemli bir tartisma konusu haline gelmistir.

Israil-Gazze savagi siirecinde Burger King, X platformu
tizerinde kullanicilar tarafindan gesitli tepkilerle karsilagmistir. Bu
donemde, Ozellikle sosyal medya platformlarinda Burger King'in
boykot edilmesine yonelik ¢cagrilar yogunlagmustir. Tepkiler, asagidaki
ana temalar etrafinda sekillenmistir:

e Boykot Cagnlar: Kullamcilar, Burger King’in Israil
subelerinin, Israil'in Gazze'ye yonelik askeri operasyonlarini
destekledigini diistinerek markaya karsi boykot cagrilar
yapmuigtir.

e Kampanya ve Paylasim Elestirileri: Markanin, savas

doneminde yirittiigii kampanyalar ve sosyal medya
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paylasimlari, bazi kullanicilar tarafindan duyarsizlikla
elestirilmigtir.

e Rakip Markalara Yénlendirme: Kullanicilar, boykot ¢agrilari
cercevesinde yerel fast-food markalarma yo6nelmeleri
gerektigini vurgulamistir.

e Global Tepkiler: Bu tepkiler, sosyal medyanin etkisiyle
diinya genelinde genis yanki bulmus, 6zellikle Filistin yanlis1
hareketlerin giiclii oldugu bolgelerde daha sert elestiriler
gozlemlenmistir.

Bu siireg, Burger King’in kriz iletisimi stratejisinin etkilerini ve
marka imajina yonelik olumsuz yansimalarini ortaya koymaktadir.

3. Metodoloji

3.2.  Arastirmanin Amaci ve Konusu

Bu arastrmanin amaci, 7 Ekim 2023'teki Israil-Gazze savast
sonrasi Burger King markasimnin yasadig: kriz siirecini incelemektir.
Kriz iletigimi stratejilerinin, markanin sosyal medya tizerindeki
algisim  ve tiiketici tutumlarini  nasil  etkiledigini anlamak
hedeflenmektedir. Bu baglamda, sosyal medya (X) platformu
uzerinden elde edilen veriler analiz edilerek, kriz aninda markanin
durusu  ve  kullamicilarin markaya  yonelik  tutumlan
degerlendirilmistir.

3.3.  Arastirmanin Orneklemi ve Yontemi

Arastirmanin orneklemi, kriz sonrasr ilk 1 yilda (7-Ekim 2023-
29 Ekim 2024) yapilan X platformu paylagimlarini ve bu paylagimlara
gelen yorumlari icermektedir.

Arastirma YOntemi olarak, sosyal medya paylagimlarinin ve

kullanici yorumlarmnm analizinde igerik analizi yontemi tercih
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edilmistir. Kullanicilarin kriz déoneminde markaya yonelik algi ve
tutumlar1 sistematik bir sekilde analiz edilmistir. Icerik analizi,
gonderilerde ve yorumlarda 6ne ¢ikan temalarm belirlenmesi ve bu
temalarin kriz iletisimi baglaminda yorumlanmasini saglamaktadir.
Bu yontemde, Burger King'in kriz iletisimi stratejisinin temel
unsurlari, kullaniai tepkileri ile birlikte degerlendirilerek markanin
itibar yonetiminde uyguladig1 yaklagim ayrintili bir sekilde ortaya
konulmaktadir

4. Bulgular

Bu arastirmada, Burger King'in Israil-Gazze catismalarinin
baglamasmmin ardindan kriz iletisimi yonetimini degerlendirmek
amaciyla, markanin resmi X hesabinda paylastigi gonderiler ve bu
gonderilere yapilan kullanici yorumlari incelenerek igerik analizi
yapilmistir. Inceleme siirecinde elde edilen veriler su sekildedir:

4.2. Kelime Bulutu

Aragtirmanin  bulgularin1  desteklemek  amaciyla, X
platformundaki igeriklerinden elde edilen anahtar kelimeler
gorsellestirilmistir. Bu gorsellestirmeler, her bir gonderide en sik
kullanulan terimleri ve bu terimlerin baglamini yansitmaktadir.

Asagida, bu anahtar kelimelere iligkin gorseller yer almaktadir.
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Sekil 3. Burger King gonderilerinden olusan kelime bulutu.

Sekil 3" de Burger King gonderilerinden olusan kelime bulutu
sunulmustur. Burger King markasmin paylastifi gonderi metinleri
incelendiginde, “Mustafa” “Kemal” “Kutlu” ve “Olsun” “’Atatiirk”

”Burger” kelimelerinin daha 6n planda oldugu goriilmektedir.
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Sekil 4. Burger King gonderi yorumlarindan olusan kelime bulutu.

Sekil 4 de gosterilen kelime bulutunda, "Burger", "Israil",
"Filistin", "katil", "yok", "defolun", "Tiirkiye", "boykot", gibi kelimelerin

kullanildig1 goriilmektedir. Ayrica, marka ve siyasi olaylara tepkileri
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"non

ifade eden "yatirim", "yardim", "boykot", "haksizlik" ve "terorist" gibi
kelimeler de yer almaktadur.

Tablo 1. Paylasimlarda kullanilan gorsel tiirleri.

Marka Gorsel Video

Burger King 46 17

Tablo 4'de Burger King'in paylagim stratejisinde bir y1l boyunca
kullanulan  gorsel ve video igeriklerinin sayisal dagilim
gozlemlenmektedir. Gorsel icerik agisindan Burger King 46 paylasim
yapmis olup, video igeriklerde ise 17 paylasim gerceklestirmistir.
Markanin 46 gorsel ve 17 video olarak toplamda 63 gonderi igerigi
paylastig1 gortilmektedir.

Tablo 2. Paylasimlarda karakter kullanima.

Marka Unlii  Siradan Erkek Kadin Cocuk Insan

Burger King 7 4 10 2 5 11

Tablo 5de Burger King markasimnin paylasimlarinda karakter
kullanim tercihleri detaylandirilmigtir. Verilere gore, tinlii kisi
kullanim:1 7, siradan insan kullanimi ise 4 olarak kaydedilmistir.
Cinsiyet dagilimi agisindan, erkek karakterlerin kullanimi 10, kadin
karakterlerin kullanimi ise 2 ile sinirli kalmistir. Cocuk karakterler 5
kez kullanilirken, genel insan figiirii ise toplamda 11 kez tercih

edilmistir.
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Tablo 3. Markanin gorsel goriintiileme sayilar.

Marka Burger King
Gorsel Gonderi Sayisi 46

Toplam Goériintiillenme Sayisi 301.319
Ortalama Goriintiilenme Sayis1 6.548

En Yiiksek Goriintiillenme Sayis1 26.900

En Diisiik Goriintiilenme Sayis1 788

Tablo 6’da Burger King markasmin gorsel gonderilerinin
gorlintiilenme sayilar1 detaylandirilmigtir. Verilere gore, toplam gorsel
gonderi sayis1 46, toplam goriintiilenme sayist ise 301.319 olarak
kaydedilmistir. Ortalama goriintiilenme sayist 6.548, en yiiksek
gorlintiilenme sayis1 26.900, en diisiik goriintiilenme sayis1 ise 788
olarak belirlenmistir.

Tablo 4. Burger King markasinin gorsel igeriklere ait begenme,
yorum ve retweet sayilari.

Gonderi istatistikleri Gorsel Gonderi Sayisi 46

Toplam Begenme Sayisi 218

. Ortalama Begenme Sayis1 476
Begenme Istatistikleri
En Yiiksek Begenme Sayisi 26

En Diisiik Begenme Sayis1 0
Toplam Yorum Sayisi 691

Yorum istatistikleri Ortalama Yorum Sayisi 15.03
En Yiiksek Yorum Sayisi 226
En Diisiik Yorum Sayisi 0
Toplam Retweet Sayisi 30

Retweet Istatistikleri Ortalama Retweet Sayis1 0.65
En Yiiksek Retweet Sayisi 10
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Tablo 7 ‘de Burger King markasinin gorsel igeriklere ait
begenme, yorum ve retweet sayilar1 incelenmistir. Tabloya gore,
Burger King markasi, 46 gorsel gonderi paylagsmis ve toplamda 218
begeni almistir. Gonderi basina ortalama begeni 4.76 olarak
hesaplanmis olup, en yiiksek begeni sayis1 26, en diisiik begeni sayis1
ise 0’dir. Gorsel igeriklere yapilan toplam yorum sayist 691 olup,
ortalama yorum sayis1 15.03’tiir. En yiiksek yorum sayis1 226, en diigiik
yorum sayist ise 0 olarak kaydedilmistir. Gorsel igeriklerin toplamda
30 retweet aldig1, gonderi basina ortalama retweet sayisinin ise 0.65
oldugu gozlemlenmistir. En yiliksek retweet sayisi 10, en diisiik
retweet sayist ise 0’dir. Bu veriler, markanin sosyal medya
etkilesimlerinin niteligi ve etkilesim diizeyini gosteren Onemli

gostergelerdir.

Tablo 5. Markanin video goriintiileme sayilar.

Marka Burger King
Video Gonderi Sayisi 17

Toplam Gériintiilenme Sayis1 235.639
Ortalama Goriintiilenme Sayis1 13.856

En Yiiksek Goriintiilenme Sayis1 155.200

En Diisiik Goériintiilenme Sayis1 534

Tablo 8de Burger King markasmin video gonderilerinin
goruintiilenme sayilar1 detaylandirilmistir. Verilere gore, toplam video
gonderi sayis1 17, toplam goriintiilenme sayist ise 235.639 olarak
kaydedilmistir. Ortalama goriintiilenme sayis1 13.856, en yiiksek
goruntiilenme sayist 155.200, en diisiik goriintiilenme sayis ise 534

olarak belirlenmistir.
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Tablo 6. Markanin video begenme sayilari.

Marka Burger King
Video Gonderi Sayis1 17

Toplam Begenme Sayis1 263
Ortalama Begenme Sayis1 15.47

En Yiiksek Begenme Sayis1 160

En Diisiik Begenme Sayisi1 0

Tablo 9da Burger King markasmin video gonderilerinin
begenme sayilar1 detaylandirilmigtir. Verilere gore, toplam video
gonderi sayisi 17, toplam begenme sayis1 ise 263 olarak kaydedilmistir.
Ortalama begenme sayis1 15.47, en yiiksek begenme sayisi1 160, en
diisiik begenme sayisi ise 0 olarak belirlenmistir.

Tablo 7. Markanin video yorum sayilar.

Marka Burger King
Video Gonderi Sayisi 17

Toplam Yorum Sayis1 243
Ortalama Yorum Sayis1 14.29

En Yiiksek Yorum Sayis1 121

En Diisiik Yorum Sayis1 1

Tablo 10'da Burger King markasmin video gonderilerinin
yorum sayilar1 detaylandirilmistir. Verilere gore, toplam video gonderi
sayist 17, toplam yorum sayisi ise 243 olarak kaydedilmistir. Ortalama
yorum sayisi 14.29, en yiiksek yorum sayis1 121, en diisiik yorum sayis1

ise 1 olarak belirlenmistir.
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Tablo 8. Markanin video retweet sayilari.

Marka Burger King
Video Gonderi Sayis1 17

Toplam Retweet Sayisi 98
Ortalama Retweet Sayisi 5.76

En Yiiksek Retweet Sayis1 68

En Diisiik Retweet Sayisi 0

Tablo 11'de Burger King markasinin video gonderilerinin
retweet sayilar1 detaylandirilmistir. Verilere gore, toplam video
gonderi sayist 17, toplam retweet sayisi ise 98 olarak kaydedilmistir.
Ortalama retweet sayis1 5.76, en yiiksek retweet sayis1 68, en diisiik
retweet sayisi ise 0 olarak belirlenmistir.

Tablo 9. Paylasimlarda logo kullanima.

Marka Logo Var Logo Yok

Burger King 62 1

Tablo 12’de Burger King markasmin paylasimlarinda logo
kullanimma dair veriler detaylandirilmistir. Verilere gore, 62
paylasimda logo kullanilmis, 1 paylasimda ise logo kullanilmamastir.

Tablo 10. Paylasimlarda tirtin/hizmet bilgisi kullanima.

Uriin/Hizmet Bilgisi Uriin/Hizmet Bilgisi
Bulunmaktadir Bulunmamaktadir

Burger King 28 35

Marka

Tablo 13'de Burger King markasinin paylagimlarinda

driin/hizmet bilgisi kullanimina dair veriler detaylandirilmistir.
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Verilere gore, 28 paylasimda iiriin/hizmet bilgisi bulunmakta, 35
paylasimda ise tirtin/hizmet bilgisi bulunmamaktadir.

Tablo 11. Paylasilan icerikte web sitesine yonlendirme.

Marka Web Sitesine Web Sitesine
Yonlendirme Vardir Yonlendirme Yoktur
Burger King 4 59

Tablo 14'de Burger King markasinin paylagimlarinda web
sitesine yoOnlendirme kullanimina dair veriler detaylandirilmistir.
Verilere gore, 4 paylasimda web sitesine yonlendirme bulunmakta, 59
paylasimda ise web sitesine yonlendirme bulunmamaktadir.

Tablo 12. Paylagimlarda Ikon Kullanimu.

Marka ikon Kullanilmistir ~ ikon Kullanilmamistir

Burger King 38 25

Tablo 15de Burger King markasmin paylasimlarinda ikon
kullanomma dair veriler detaylandirilmigtir. Verilere gore, 38
paylasimda ikon kullanilmis, 25 paylasimda ise ikon kullanilmamastir.

Tablo 13. Paylasimda Hashtag Kullanima.

Marka Hashtag Kullanilmistir ~ Hashtag Kullanilmamaistir

Burger King 5 58

Tablo 16'da Burger King markasmin paylasimlarinda hashtag
kullanimma dair veriler detaylandirilmistir. Verilere gore, 5
paylasimda hashtag kullanilmis, 58 paylasimda ise hashtag

kullanilmamustir.
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Tablo 14. Markalarin Paylasim ve Takipgi Sayilari.

1 Yillik Toplam 1 Yillik Ortak Takipci
Marka . .
Gonderi Sayis1  Paylasim Sayis1 Sayis1
Burger King 63 1 17.825

Tablo 17'de Burger King markasinin paylasim ve takipgi sayilar:
detaylandirilmigtir. Verilere gore, 1 yillik toplam goénderi sayisi 63, 1

yilik ortak paylasim sayist 1, takipci sayisi ise 17.822 olarak

kaydedilmistir.

Tablo 15. X(Twitter) paylasimlarindaki Tepkileri ve Icerik Tiiriine

Gore Dagilim.

Tiir Gorsel Video Toplam
Marka Burger King Burger King Burger King
Olumlu 7 10 17
Olumsuz (Uriin/Marka) 240 119 359
Olumsuz (israil/Boykot) 223 61 284
Notr 28 27 45

Tablo 18de Burger King markasinin sosyal medya
paylasimlarma yonelik kullanici yorumlarimin duygusal analizini
sunmaktadir. Verilere gore gorsel igeriklerde 7 olumlu yorum
bulunurken, {riin ya da marka hakkinda 240 olumsuz yorum
yapilmustir. Israil veya boykot konularma iliskin 223 olumsuz yorum
gorilmiis ve 28 noétr yorum goriilmiistiir. Video iceriginde ise 10
olumlu yorum, 119 iiriin/marka hakkinda olumsuz yorum, 61
Israil/boykot odakli olumsuz yorum ve 27 ndtr yorum gdzlemlendi.
Genel olarak toplam degerlendirildiginde olumlu yorumlarin sayisi

17, iirtin/marka hakkinda yapilan olumsuz yorumlarin sayisi 359,
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Israil/boykot kaynakli olumsuz yorumlarin sayisi 284 ve notr
yorumlarin sayisi ise 45 olarak hesaplanmistir.

Tablo 16. Burger King Markasiin X(Twitter) paylasimlarinda izlenen
Stratejik Yaklagimlar ve Igerik Tiirlerine Gore Dagilim.

PAYLASIMDA iZLENILEN STRATEJI BURGER KING
Bilgi Aktarimi, Duyuru 5
Uriin Tanitim1 13
Hedef Kitle Etkilesimi 21
Ozel Giin 17
Kampanya 1
Satis Tesvik 4
Etkinlik, Yarisma 2
Toplam 63

Tablo 19da Burger King'in sosyal medya sitelerinde, toplam 63
tizerinden paylasim yaptig1, paylasimlarinin biiytik bir kismimin hedef
kitle iletisimine yonelik oldugu goriilmektedir. Bu kategori, 21
paylasim ile en yiiksek oranlara sahip olup, markanin miisteri
etkilesimi saglama ¢abalarin1 vurgulamaktadir. Ozel giinlere yonelik
paylagimlar 17, iiriin tanitimna iligkin paylagimlar ise 13 adet olarak
belirtilmigtir. Bilgi yayin1 ve duyuru amagh paylasimlar 5 ile smirh
kalirken, satis tesvikine yonelik paylasimlar 4, etkinlik ve yarismalar
ise 2 kez yapilmistir. Kampanya paylasimlari ise yalnizca 1 paylasimda

yer almaktadir.
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5. Sonug ve Oneri

Bu calismada, Burger King markasinin 7 Ekim 2023’te baglayan
Gazze Savagi sonrasinda gerceklestirdigi X platformu paylasimlarinin
ve sosyal medya etkilesimlerinin analizi yapilmistir. Arastirma,
markalarin kriz iletisimi siireglerinde sosyal medya platformlarinda
sergiledikleri stratejileri ve bu stratejilerin tiiketiciler tarafindan nasil
algilandigini incelemeyi amaglamaktadir. Sosyal medya, markalarin
kriz donemi yonetiminde hizla tepki verebilecekleri bir arag olarak 6ne
¢ikmakta, ancak ayn1 zamanda olumsuz etkilesimlerin de hizli bir
sekilde yayilmasina zemin hazirlamaktadir. Burger King'in kriz
iletisimindeki paylagimlari, markanin kriz doneminde izledigi
stratejiler ve bu stratejilerin etkileri hakkinda degerli bulgular
sunmustur.

Burger King’'in sosyal medya paylasimlarinda gorsel ve video
iceriklerinin etkin kullanild1g1, ancak bu igeriklerin genellikle olumsuz
tepkilerle karsilastigr gozlemlenmistir. Ogzellikle gorsel igerikler,
tiiketicilerden yogun sekilde olumsuz yorumlar alirken, video
paylasimlari daha simirli sayida olumsuz tepki almaktadir.

Aragtirmanin  bulgulari, Burger King'in kriz donemi
iletisiminde hedef kitle etkilesimi, 6zel giin paylasimlar1 ve bilgi
aktarimi gibi stratejilere odaklandigini, ancak {iriin tanitimi ve satis
tesviki gibi ticari hedeflerin daha sinirh kaldigini ortaya koymustur.
Bu durum, markanin 6ncelikle prestijini ve itibarmi korumaya yonelik
bir strateji izledigini, ancak ticari ¢ikarlarinin kriz déneminde geri
planda kaldiginmi gostermektedir.

Burger King'in Israil’e yonelik destegi, 6zellikle Israil ordusuna

{icretsiz yemek verme ve sosyal medya paylasimlarinda Israil
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bayraginin renklerini kullanma gibi tutumlari, markanin kiiresel
Olgekte olumsuz tepkilerle karsilasmasina neden olmustur. Bu tutum,
ozellikle Filistin yanlis1 gruplar tarafindan elestirilmis ve boykot
cagrilarma yol acmigtir. Ayrica, daha dnce Israil’e kars1 benzer destek
agiklamalar1 yapmis olan Burger King'in sonrasinda Filistin
bayraginin renklerini iceren bir gorsel paylasimi, markanin tutarsiz bir
yaklasim sergilemesine yol agmig ve bu durum sosyal medyada hizla
yayilmistir. Ozellikle, {iriin ve marka ile ilgili olumsuz yorumlarmn
toplamda 359, Israil ve boykot baglaminda olumsuz tepkilerin ise 284
oldugu dikkate alindiginda, markaya yonelik elestirilerin biiyiik bir
kisminin negatif yonde sekillendigi anlasilmistir. Buna karsilik,
olumlu tepkilerin yalmizca 17 ile smirh kalmasi, markanin kriz
siirecinde uyguladig: stratejilerin kamuoyu nezdinde olumlu bir etki
yaratmada yetersiz kaldigimni gostermektedir. Bu durum, marka
algismi olumsuz yonde etkilemis ve tiiketiciler tarafindan yapilan
olumsuz yorumlarin artmasina neden olarak kamuoyundaki genel
tutumda bir degisimin yasandigini gostermektedir.

Bu bulgular, literatiirde yapilan galismalarla da paralellik
gostermektedir. Literatiirde, kriz yonetiminde kullanilan inkar,
suclama ve sessizlik gibi stratejilerin genellikle markalar {izerinde
olumsuz sonuglar dogurdugu belirtilmektedir. Ornegin, Dardanel ve
Ulker Orneklerinde, inkar ve suclama stratejilerinin tiiketiciler
nezdinde olumsuz algilar olusturdugu ve marka degerini zayiflattig:
goriilmektedir (Agca,2021; Biiyiikgelikok & Yildiz, 2020). Benzer
sekilde, Burger King'in Gazze krizindeki sosyal medya
paylasimlarinda sergiledigi tutarsiz ve duyarsiz yaklasim, tiiketicilerin

olumsuz yorum yapmasmni, burger king hakkinda olumludan daha
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¢ok olumsuz agizdan agiza iletisimi tetikledigi goriilmiistiir. Bu
durum, seffaflik ve tutarliligin kriz yonetiminde vazgecilmez unsurlar
oldugunu bir kez daha dogrulamaktadir.

Ayrica, sosyal medyanin kriz yonetimindeki rolii, bu
¢alismanin O6nemli bir bulgusudur. Literatiirde yer alan Watsons
ornegi, dijital aktivizmin yalnizca sanal platformlarla sinirli kalmayip
fiziksel protestolara doniisebildigini gdstermektedir (Urkmez, 2020).
Benzer sekilde, bu ¢alismada Burger King'in paylasimlarina karsi
yapilan boykot cagrilarinin kisa siirede genis kitlelere ulastigi ve
markanin kiiresel itibarini tehdit ettigi tespit edilmistir. Bu baglamda,
sosyal medya kaynakl krizlerin etkili bir sekilde yonetilmesi i¢in hizli
ve hedef odakli stratejilerin gelistirilmesi gerektigi anlasilmaktadir.

Son olarak, kriz iletisiminde duygusal ve bilgilendirici bir
yaklasim benimsemenin &nemi bir kez daha vurgulanmistir.
Literatiirdeki Pinar 6rneginde oldugu gibi, yapic ve destekleyici bir
iletisim stratejisinin kriz siireglerini hafifletici etkisi bulundugu
goriilmektedir (Aydin, 2019). Ancak, Burger King 6rneginde bu tiir bir
yaklasimin benimsenmedigi, aksine markanin duyarsiz bir tutum
sergileyerek krizin daha da derinlesmesine yol a¢tig1 gozlemlenmistir.
Bu krizin daha da derinlesmemesi i¢in asagidaki oneriler sunulmustur:

e Sosyal Medya Stratejilerinin Tutarliligi: Kriz iletisiminde

markalarin, iceriklerinde tutarl bir yaklasim
benimsemeleri biiyiik 6nem tasimaktadir. Sosyal medya
tizerinden yapilan agiklamalar ve paylagimlar, markanmn
kimligiyle uyumlu olmali, ayn1 zamanda hedef kitlenin

degerleriyle de orttismelidir.
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e Tiiketici Etkilesimi ve Geri Bildirim Mekanizmalarinin
Giiclendirilmesi: Kullanict yorumlarma hizli ve etkili
yant verilmesi, tiiketici giivenini yeniden kazanabilir.
Ayrica diizenli geri bildirim mekanizmalar1 kriz
iletisiminde daha etkili stratejiler gelistirilmesine katki
saglayacaktir.

e Duyarsizlik ve iletisim Hatalarindan Kac¢inilmasi: Kriz
donemlerinde markalarn  toplumsal ve kiiltiirel
duyarliliklar konusunda dikkatli olmalar1 ve saygili bir dil
kullanmalar1 6nerilmektedir.

Sonu¢ olarak, bu calisma, sosyal medyanin kriz
donemlerindeki etkisini ve markalarin bu siirecte nasil iletisim
stratejileri gelistirebilecegini incelemektedir. Burger King Ornegi,
sosyal medya stratejilerinde biitiinsellik ve hassasiyetin ne kadar kritik
bir rol oynadigini bir kez daha gozler oniine sermistir.

Markalarin kriz iletisimi siirecinde daha dikkatli, tutarli ve
empati kuran bir dil kullanmalari, uzun vadeli marka giiveninin

korunmasini saglayacaktir.
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