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Oz

Sosyal medya interaktif dogas: ve ulasabildigi kitlenin biyiikliigii agisindan orgiitlerin ve
markalarm kriz yonetmekte giicliik ¢ekebilecegi bir alan olabilmektedir. Orgiitlerin bu alanin
dinamiklerini iyi tanimalar1 ve ¢oziimlemeleri gerekmektedir. Dolayistyla kriz yonetiminin
bu dinamiklere uygun sekilde hizli ve seffaf yiiritilmesi 6nem kazanmaktadir. Krizler
beklenmedik zamanlarda ve aniden ortaya g¢ikan durumlar olduklarindan orgiitlerin kriz
oncesi hazirliklart olmalidir. Ayrica hiz ¢aginda yagsanildigindan esnek ve hizli yanit verebilir
bir kriz ¢6zlim yetenegine sahip olunmalidir. Caliymada sosyal medyada karsilasilan kriz,
evreleri baglaminda durumsal ornek olay yontemiyle incelenmistir. Caligmada sosyal
medyanin kriz yonetim siirecindeki basarisiz bir 6rnek tizerinden , etkisi arastirilmaktadir. Bir
olay incelemesi lizerinden sosyal medyada yasanan bir kriz durumunun nasil yonetildigini
orgiitlerin imajinin olumsuz anlamda nasil etkilendigi ele alinmaktadir. Calisma, kriz aninda
oOrgiitlerin sosyal medya tizerinden nasil tepki verdigini, kriz iletisimi siirecinde hangi
stratejilerin ige yaramadigi ve oOrgiit imajinin kriz sonrasinda nasil etkilendigini ortaya
koymaktadir. Ayrica, kriz yonetimi siirecinde orgiitlerin aldig: dersler ve gelecekte benzer
durumlarin 6nlenmesi igin Oneriler sunulmaktadir. Bu olay incelemesi, sosyal medyanin
oOrgiitler tizerindeki etkilerini anlamak ve kriz anlarinda etkili iletisim stratejileri gelistirmek
isteyen arastirmacilar ve profesyoneller igin dnemli bir kaynak olusturmaktadir.Bu dogrultuda
kriz yonetimi siirecinin basarili bir sekilde yiiriitiilmesi, orgiitlerin itibarin1 korumak ve
giivenilirligini arttrmak agisindan kritik 6neme sahiptir. Dolayisiyla kriz yonetim siirecinin
6nemli bir pargasi olan kurumsal &ziir dilemenin énemi vurgulanmaktadir. Kurumsal 6ziir
dileme siirecininde 6zellikle 6rgiit yoneticisinin aldigi tutum ve ¢oziim iiretici soylem krizin
¢oziilmesine katki saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Halkla Tliskiler, Sosyal Medya, Kriz Yonetimi, Kurumsal Oziir Dileme, Orgiit
Tmajt.

Abstract

Social media can be an area where organizations and brands may have difficulty in crisis
management due to its interactive nature and the size of the audience it can reach.
Organizations need to know and analyze the dynamics of this field well. Therefore, it is
important that crisis management is carried out quickly and transparently in accordance with
these dynamics. Since crises are situations that occur unexpectedly and suddenly,
organizations should have pre-crisis preparations. In addition, since we live in the age of
speed, organizations should have a flexible and responsive crisis resolution capability. In the
study, the crisis encountered in social media was analyses with the situational case study
method in the context of its phases. In the study, the effect of social media on the crisis
management process is investigated through a failed example. Through a case study, it is
discussed how a crisis in social media is managed and how the image of organizations is
negatively affected. The study reveals how organizations react to the crisis through social
media, which strategies do not work in the crisis communication process and how the image
of the organization is affected after the crisis. In addition, lessons learnt by organizations
during the crisis management process and recommendations for preventing similar situations
in the future are presented. This case study constitutes an important resource for researchers
and professionals who want to understand the effects of social media on organizations and
develop effective communication strategies in times of crisis. In this direction, the successful
execution of the crisis management process is critical to protect the reputation and increase
the credibility of organizations. In the process of corporate apology, especially the attitude
taken by the manager of the organization and the solution-generating discourse will contribute
to the resolution of the crisis.

Keywords:  Public Relations, Social Media, Crisis Management, Corporate Apology,
Organisation Image.
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GIRIS

Kriz yonetimi ve halkla iligkiler, giinlimiiziin karmasik ve dinamik is diinyasinda organizasyonlarin
basarisi i¢in kritik Gneme sahip iki onemli kavramdir. Krizler, beklenmedik olaylar veya durumlar olarak
tanimlanmaktadir. Krizler orgiitlerin itibarini, isleyis siireglerini ve hatta varligini tehdit edebilir. Bu
nedenle, kriz anlarinda etkili bir kriz yonetimi stratejisi izlemek ve halkla iligkiler araglarini etkin bir
sekilde kullanmak, orgiitlerin siirdiiriilebilirligi i¢in hayati 6nem tagimaktadir. Kriz yanit stratejileri bir
krizden kaynaklanan zararlari azaltmaya ve krizden dolayr meydana c¢ikan problemleri ortadan
kaldirmaya hizmet edebilir. Kriz iletisimi, bir halkla iligkiler bi¢imi olarak, iliskileri siirdiirmenin yan1
sira temel kurumsal hedeflere ulasmaya da yardim eder (Coombs & Holladay, 2010).

Kriz iletigimi literatiiriine gore, kriz anlarinda kurumlarin sergiledigi 6ziir dileme stratejileri 6nemli bir
role sahiptir. Benoit (2015)’in imaj onarimi teorisi ¢ercevesinde, kurumlarin olumsuz olaylara verdigi
tepkiler genellikle inkar, sorumluluktan kaginma, zarar1 azaltma, diizeltici eylem ve utang gibi
kategorilere ayrilir. Ozellikle, kurumsal dziirlerin ne zaman, nasil ve hangi sekilde iletilmesi gerektigi
tizerine odaklanan bu ¢alisma, sosyal medyadaki kriz iletisimi stratejilerinin etkinligini degerlendirmeyi
amaclamaktadir.

Calismanin temel hipotezi, olumsuz bir olayin ardindan etkili bir kurumsal 6ziir iletisimi stratejisinin,
kurumun itibarin1 ve halkla iliskilerini nasil etkiledigini gostermektir. Ozellikle, sosyal medyanin hizli
geri bildirim dongiisii ve genis kitlelere erisimi dikkate alindiginda, dogru ve etkili bir 6ziir stratejisinin
krizin etkilerini azaltabilecegi ve kurumun itibarimi giliglendirebilecegi 6ne siiriilmektedir.

Sosyal medya, kurumlarin hedef kitleleriyle iletisim kurmak ve iligkilerini gelistirmek i¢in gii¢lii bir
aractir. Ancak, beklenmedik ve olumsuz olaylar meydana geldiginde, sosyal medya bir kriz kaynagina
doniisebilir. Bu tiir durumlarda, kurumlarin hizli ve etkili bir sekilde tepki vermeleri ve kamuoyunu
sakinlestirmeleri &nemlidir. Oziir dilemek, kriz y&netiminin 6nemli bir bilesenidir ve kurumlarm
hatadan sorumluluk almalarimi ve zarar verdikleri kisilerden af dilemelerini gerektirir (Coombs &
Holladay, 2010; Liua ve digerleri, 2015).

Sosyal medya platformlari, giiniimiizde kurumlarin hedef kitleleriyle iletisim kurmasi ve iligkilerini
gelistirmesi igin vazgecilmez araclar haline gelmistir. Ancak bu platformlar, ayn1 zamanda ani ve
beklenmedik krizlerin de ortaya ¢ikmasina zemin hazirlayabilir. Bu tiir durumlarda kurumlarin hizli ve
etkili bir sekilde tepki vermeleri ve kamuoyunu sakinlestirmeleri hayati 6nem tasir. Kriz yonetiminin
kritik unsurlarindan biri olan 6ziir dileme, kurumlarin hatalarini kabul etmelerini, sorumluluk almalarini
ve magdur olanlardan af dilemelerini saglayarak durumu kontrol altina almalarina yardime1 olmaktadir
(White, 2012).

Dijital ¢agin getirdigi en onemli doniisiimlerden biri, iletisim ve etkilesim dinamiklerinin kokten
degismesidir. Bu degisimin en belirgin yansimalarindan biri ise, kurumlarin hedef kitleleriyle kurdugu
iligkilerde yasanan doniisiimdiir. Geleneksel medya kanallarinin yerini biiylik 6lgiide sosyal medya
platformlar1 alirken, kurumlar da bu platformlar1 aktif bir sekilde kullanarak kitleleriyle dogrudan
etkilesim kurma imkani yakalamistir. Ancak bu degisim beraberinde yeni zorluklar1 da getirmistir.
Sosyal medyanin anlik ve sinirsiz erisim imkani sunmasi, beklenmedik ve olumsuz olaylarin da hizla
yayilmasina ve krizlere doniismesine neden olabilmektedir. Bu tiir durumlarda kurumlarin hizli, seffaf
ve etkili bir sekilde tepki vermeleri ve kamuoyunu sakinlestirmeleri hayati 6nem tasir. Kriz yonetiminin
kritik unsurlarindan biri olan 6ziir dileme ise, kurumlarin hatalarim1 kabul etmelerini, sorumluluk
almalarin1 ve magdur olanlardan af dilemelerini saglayarak durumu kontrol altina almalarina yardimci
olur.

Sosyal medyada olaylarin hizli yayilma giicii ve sosyal medyanin erisimi kriz iletisimi stratejilerini
onemli Olciide etkilemistir. Bu 6zellik orgiitlerin sosyal medya platformlarinda hizla yayilan olumsuz
olaylara kars1 etkili ve zamaninda bir sekilde yanit vermek zorunlulugunu beraberinde getirmektedir.
Bu calisma, 6zellikle kurumsal 6ziir dileme stratejilerine odaklanarak, sosyal medyada kriz yonetimi
stireglerini incelemeyi amaglamaktadir (Halavais, 2014).
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Orgiitler agisindan krizler istenmeyen ancak zaman zaman ortaya ¢ikan durumlardir. Bu baglamda
orgiitlerin krize cevap vermede bicimleri krizi iyi ya da kétii yonetmeleri anlamima gelmektedir. Ornegin
Volkswagen firmasinin emisyon dl¢iimlerindeki hata ile ilgili karsilastig1 krizde tiiketicinin sorununu
cozmeye yonelik gosterdigi ¢aba krizin iyi yonetildigi (Cetin & Toprak, 2016) anlamina gelmektedir.
Yine benzer bir sekilde Pinar siit tirlinleri krizi, 2017 yilinda anayasa degisikligini iceren halk oylamas1
sonrasinda, Yasar Holding Yonetim Kurulu Bagkani Selim Yasar’in, Facebook hesabinda Karsiyaka
basketbol takiminin bazi taraftarlariyla yasadigi tartisma sonrasi sponsorlugu yeniden gozden gegirmek
gerektigini yazmasiyla ortaya ¢ikan Krizdir. Krizin ¢éziimiinde kurumun saldirgan ve suglayici bir dilden
uzak durarak yapici bir sdylemle iletisimi yonettigi (Aydin, 2019) tespit edilmistir. Her iki 6rnek olayda
orgiitler kurumsal itibarlarini1 korumak adina yapici sdylemler iiretmislerdir.

Bu calisma sosyal medya ve kriz yonetimi arasindaki iliskiyi, kurumsal 6ziir dilemenin 6nemini ve
islevini olumsuz bir 6rnek olay iizerinden derinlemesine incelemeyi amaglamaktadir. Bu amag
dogrultusunda, durum incelemesi yapilarak ¢oklu bilgi kaynaklar araciligryla detayli ve derinlemesine
bilgi topladigt durum betimlemesi ya da durum temalar1 ortaya konulmus ve yakin zamanda yasanmis,
kamuoyunda genis yanki uyandirmis sosyal medya iizerinde ortaya ¢ikmis bir kriz vakasi ele alinmistir.
Secilen vaka tizerinden kapsamli bir analiz ile, kurumsal o0ziir dilemenin farkli yonleri
degerlendirilmistir. Orgiitler ve markalar icin sosyal medyada kriz yonetiminde kurumsal oziir
dilemenin parametreleri tartisilmigtir. Bu baglamda sosyal medyada ortaya ¢ikan kurumsal oziir
dilemede orgiitlerin daha ¢oziim iretici bir sdylem iiretmesi ve varsa tiiketicinin magduriyetinin
cozlilmesi gerekliligi vurgulanmaktadir. Ayrica kriz yonetim siirecinin ayni zamanda duygu yonetim
siireci oldugunu iizerinde 6zellikle durulmali ve tiiketicinin duygu durumuna yargilamak yerine anlayis
gostermeye yonelik yaklasilmalidir. Bu bakis agisi calismanin temel 6zgiinliigiinii olusturmaktadir.

HALKLA ILiSKiLER VE KRiZ YONETIMIi

Kriz, bir orgiitiin, hedef kitlesini, iirlinlerini, hizmetlerini veya itibarin1 olumsuz etkileyebilecek
olaylardir. Bu olay orgiitiin normal isleyisini kesintiye ugratarak ve bazen de orgiitiin varligini tehlikeye
atmaktadir. Krizler, grevler, teroér saldirilari, yanginlar, boykotlar, {irlin manipiilasyonu, iiriin
basarisizliklar1 gibi cesitli olaylar seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu olaylar, ¢ok uluslu bir sirketten tek
kisilik bir isletmeye kadar her tiirlii organizasyonu etkileyebilir. Dolayistyla 6rgiitiin biiyiikliigii krizlerin
ortaya ¢ikmasi acisindan herhangi bir 6nem arz etmemektedir (Fearn-Banks, 2017). Toplumsal ve
ekonomik sistem igerisinde var olan biitiin drgiitler kriz yasayabilir ve krizle bas etmek durumunda
kalabilir.

Herhangi bir orgiit icin halkla iligkilerin 6nemi, ortaya ¢ikan bir krizi yonetmek i¢in orgiitiin yonetim
kadrosuna yol gosterdigi ve krizden kaynaklanacak zararin en aza indirildigi an ortaya ¢ikmaktadir. Kriz
yonetimi, bir kriz durumunun yonetilmesi ve etkilerinin en aza indirilmesi i¢in gerekli stratejilerin ve
eylemlerin uygulanmasi siirecidir. (Akdag, 2005). Fearn-Banks'a gore (2017), kriz yonetimi siireci
genellikle bes asamada gerceklesir: hazirlik, yanit planlama, yanit uygulama, kriz ile basa ¢ikma ve
yeniden yapilanma. Bu agamalar, organizasyonlarin kriz anlarinda etkili bir sekilde tepki vermesini
saglamak i¢in kritik 6neme sahiptir (Ozanne ve digerleri, 2020).

Halkla iliskiler, bir 6rgiitiin kamu algisini sekillendirmek ve ¢ergevelemek i¢in bir dizi platformda ana
paydaslarla etkilesime girme ve iligki kurma siirecidir (PRSA, 2019).Halkla iligkiler, organizasyonlarin
kamuya a¢ik imajin1 yonetme stirecidir ve kriz yonetimi stratejilerinin énemli bir bilesenidir (Akdag,
2005; Jong, 2020). Kriz, kurumsal itibara yonelik énemli bir tehdittir dolayisiyla kriz iletisimi (kriz
yaniti), o zarari onarmak/kurumsal itibar varliklarim1 korumak igin biitliinliyle bir parga olabilir.
Dolayisiyla temel hedefi orgiitler i¢in olumlu bir imaj olusturmak olan halkla iligkilerin kullandig: biitiin
araglar kriz iletigimi silirecinde etkili iletisimi saglamak, kamuoyunu bilgilendirmek ve organizasyonun
itibarin1 korumak i¢in kullanilmaktadir. Kriz yonetimi ve halkla iligkilerde etkili iletigim stratejileri
krizlerin etkilerini en aza indirmek igin kritik neme sahiptir. Iyi bir iletisim stratejisi, érgiitlerin kriz
anlarinda seffaf olmasini, dogru bilgiyi paylasmasinm ve hizli bir sekilde geri doniis saglanmasini gerekli
kilmaktadir. Orgiit ile kamular1 arasinda kurulacak saglam bir iligkinin bir kriz durumunda insanlarm
krizden dolayi orgiitli daha az suglama egilimi i¢erisinde olmalarina yol agacag, aksi takdirde orgiitsel
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itibarin zarar gorecegi, bu nedenle orgiitlerin kamulariyla uzun siireli ve nitelikli bir iliski kurmak {izere
caba gostermeleri gerektigi (Akbulut, 2016) ifade edilmektedir.

SOSYAL MEDYADA KRiZ YONETIMIi VE HALKLA ILISKiLER

Teknolojik yeniliklerle birlikte her gegen giin yeni iletisim ortamlar: bireyin karsisina ¢gikmaktadir. Yeni
medya olarak tanimladigimiz bu ortamlar bireyler tarafindan ilgiyle kullanilmakta ve zamanla bireylerin
yasamlarinin degismez birer pargast olmaktadir (Yengin, 2020; Yengin, 2023). Sosyal medya, giiniimiiz
iletisim ortaminda giderek daha 6nemli bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla orgiitler icin satin alma
davranisin1 etkileyen (Giines ve digerleri, 2022) i¢in hem firsatlar sunan hem de kriz anlarinda
potansiyel riskler i¢eren bir platformdur. Bu nedenle, sosyal medyada etkili bir kriz yonetimi stratejisi
izlemek ve halkla iliskiler araclarint dogru bir sekilde kullanmak, organizasyonlarin itibarini1 korumak
icin kritik oneme sahiptir.

Kriz iletisimi siirecinde, sosyal medya gibi dijital platformlarin da etkin bir sekilde kullanilmasi
gerekmektedir. Bu platformlar, kriz ile ilgili hizl1 bilgi akisin1 hizli ve aninda saglayabilir. Boylelikle
kamuoyunun giivenini kazanmak i¢in 6nemli bir ara¢ olabilir. Ancak bu hizin ve aninda paylagimin
beraberinde getirdigi riskler de diisiiniilmelidir.

Sosyal medyanin kriz yonetimi siirecindeki roliine iligkin akademik literatiirde bircok calisma
bulunmaktadir. Bu ¢alismalar sosyal medyanin kriz iletisimi siirecindeki dnemine dikkat gekerken,
sosyal medyanin kriz iletisiminde kullanilabilecek cesitli stratejileri ele almaktadir (Coombs ve
digerleri, 2010). Bu baglamda sosyal medyanin dinamiklerini ve sosyal medya etkileyicilerinin ¢aligsma
prensiplerini iyi bir halkla uygulayicist bilmek durumundadir (Solis & Breakenridge, 2009).

Halkla iligkiler disiplini, sosyal medyanin yiikselisiyle birlikte yeni bir boyut kazanmigtir. Sosyal medya
platformlari, kriz iletisimi siirecinde organizasyonlarin hizli ve etkili bir sekilde tepki vermesini
saglayan onemli bir ara¢ haline gelmistir. Bu baglamda, sosyal medyanin halkla iligkiler stratejilerine
entegrasyonunu organizasyonlarin kriz anlarinda sosyal medyay: etkili bir sekilde kullanmasi kurum
imaj1 ve itibar1 agisindan 6nemlidir. Sosyal medya, kriz yonetimi ve halkla iligkiler stratejilerinin 6nemli
bir parcasi haline gelmistir (Zhenga ve digerleri, 2018). Orgiitler, sosyal medyay1 etkili bir sekilde
kullanarak kriz anlarinda hizli ve dogru iletisim saglayabilir, itibarlarin1 koruyabilir ve krizlerden
giiclenerek cikabilirler. Ya da bunun tam tersi olabilir. Bu nedenle, sosyal medya lizerinden kriz yonetimi
ve halkla iligkiler stratejilerini anlamak ve uygulamak, giiniimiiziin 6rgiitlerinin basarili olmalarinin
temel unsurlarindan biridir.

KRiZ ILETiSiMIN BiR PARCASI OLARAK KURUMSAL OZUR DIiLEME

Kriz yonetimi ve halkla iligkiler, organizasyonlarin kriz anlarinda basarili bir sekilde tepki vermesini
saglayan onemli kavramlardir. Etkili bir kriz yonetimi stratejisi izlemek ve halkla iligkiler araglarin
etkin bir sekilde kullanmak, organizasyonlarin itibarin1 korumak ve siirdiiriilebilirligini saglamak i¢in
hayati Oneme sahiptir. Bu nedenle kriz yonetimi ve halkla iligkiler alanlarinda uzmanlagmisg
profesyonellerin rolii giderek daha da 6nem kazanmaktadr.

Kriz iletisimi, etkili bir sekilde hazirlanmig bir mesajin, en uygun yontemle hedef kitleye iletilmesini
gerektirir. Bu gereklilik, zaman i¢inde degismemistir. Ancak, sosyal medya gibi yeni iletisim araglari,
geleneksel yontemlere kiyasla iletisimi daha hizli ve belirli bir kitleye yonlendirme imkani sunmaktadir.
Eskiden krizle ilgili onemli bilgileri yayinlamak i¢in bir “altin saat” olarak adlandirilan zaman dilimi
vardi; ancak giliniimiizde, halk bilgiye hizli erisim beklemektedir, bu nedenle bir “altin birka¢ dakika”
kavrami gelismistir. Aslinda, halklar genellikle bilginin mevcut hale gelmesinden Once bilgi talep
etmektedirler. Mesajin dikkatlice hazirlanmas1 6nemlidir ¢iinkii sosyal medyadaki hatalar kalic1 olabilir.
Bununla birlikte, sosyal medya, organizasyonlar ile hedef kitle arasinda hizl1 ve sik sik iki yonlii iletisimi
tesvik eder, boylece bu iletisim i¢in araciya gerek kalmaz. Bu nedenle, sosyal medya organizasyonlar
ile hedef kitle arasinda olumlu iliskilerin gelistirilmesine katkida bulunabilir. Sonug olarak, yeni iletigim
teknolojileri iletisim yontemlerini daha hizl, daha etkili veya bazen daha iyi bir hale getirebilirken,
geleneksel iletisim yontemlerinin hala gerekliligi devam etmektedir. Ayrica, insan davranisi ile ilgili etik
ve profesyonel standartlar ve kriz iletigiminin temel ilkeleri degismemistir (Fearn-Banks, 2017).
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Oziirler, krizlere yanit vermenin (Coombs ve digerleri, 2010) ve bir kisinin veya kurumun kamu imajin
yeniden tesis etmenin 6nemli bir yolu olarak kabul edilmektedir (Benoit, 2015). Ancak &zellikle 1990’
lardan sonra kiiresel ve rekabetci ekonomik anlayis sebebiyle 6ziirlerin yayginlasmasiyla birlikte “yapay
oziirler” (Lazare, 2006) veya “gercek olmayan oziirler” artisini da tespit etmislerdir. Bu tiir mesajlar
genellikle “Uzgiiniim” veya “Oziir dilerim” gibi sozciikleri icerebilir, ancak yapay oziirler genellikle
belirsiz, kosullu, pasif, yanlis yonlendirilmis veya samimiyetsizdir (Eisinger, 2011).

Bir orgiit bir kotii davranistan dolay1 suglaniyorsa, paydaslarina yonelik verdigi karsilik ‘6ziir’ olarak
adlandirilmaktadir. Bu 6ziir beyani imaj ve itibarin korunmasi amach bir cabadir. Ancak mutlak bir 6ziir
olarak kabul edilmez. Ciinkii kriz aninda duygular1 kontrol edip yonlendirmek ¢ok énemlidir (Kim &
Cameron, 2011). Kurumun bu cabast iletisim sdylemiyle ilgili durumu reddetme aciklama ya da durum
hakkinda 6ziir dileme seklinde olabilir. Gergek bir 6ziir, “biz su¢luyuz, tizgiiniiz, liitfen bizi bagislayin”
seklinde olmalidir. Iste bu tiir bir dziir goniil alma olarak tanimlanmaktadir (Fearn-Banks, 2017). Oziir
dilemede basari, suclananin niyetleri ve hedeflerine bagli olarak degerlendirilir. Ayrica, suglananin
yasadig1 donem gibi durumlar da dikkate alinir. Basar1 hem kisa hem de uzun vadeli etkilerle dl¢tilebilir.
Dolayisiyla, 6ziir dileme gabalarinin basarisi veya basarisizlig: yillar alabilir. Ancak, genellikle basart,
Oziir dileme siirecine katilanlarin belirledigi ama her zaman kamuya acik olmayan hedeflere gore
degerlendirilir. Bu nedenle, bu tiir retorik stratejilerin basarisi veya basarisizligt her zaman dogru bir
sekilde ol¢iilemeyebilir (Arendt ve digerleri, 2017).

Kriz iletisimin 6nemli bir pargasi olarak kurumsal 6ziir dilemekte temel amag krizle ortaya ¢ikan
olumsuz imaj1 yeniden onarmaktir (Xi, 2024). Dolayisiyla bu onarim ve paydas algis1 yonetim siirecinde
kullanilan dil yani s6ylem 6nem kazanmaktadir. Kurumsal 6ziir dileme stratejileri inkér, giiclendirme,
ayrim ve yiikkselme olmak iizere dort ana temelde irdelenmektedir. Bu stratejiler tek basina ve veya bir
araya getirilmis olarak, yonlendirici ve etkileyici bir mesaj olusturmak i¢in kullanilabilir. Ancak, kriz,
risk ve organizasyon ¢aligmalarinda basarinin dogasi ve tanimi farkli bakis agilarina gore degisebilir.
Basarinin nasil degerlendirildigi, bu alandaki arastirmalarda temel bir sorunu olusturur (Arendt ve
digerleri, 2017).

Kurumsal 6ziir dileme yani apolojik retorik, savunma amaciyla iletisimin nasil kullanilabilecegini
inceleyen retorik bir kavramdir. Bir kisinin karakteri, yanlis davranis igceren bir eylemle suglandiginda,
sorgulanmaktadir. Kisinin karakteri saldiriya ugradiginda, karakterini savunmak icin dort iletigim
stratejisi kullanmaktadir. Bu stratejiler sunlardir: inkar (kisi yanlis bir davranista bulunmadigimi iddia
etmek), destekleme (kisinin gegmiste yaptig1 olumlu eylemleri hatirlatmak), ayristirma (eylemi olumsuz
baglamindan ¢ikararak hafifletmek) ve asma (eylemi daha olumlu bir baglama yerlestirmek)tir. Oziir
dilemenin kurumsal iletisime nasil uyarlanabilecegini ve uygulanabilecegini aciklayan ilk ¢aligmalara
gore krizler, yanlis davraniglar olarak algilanmaktadir ve “kurumsal 6ziir dileme” stratejilerini
gerektirdigi durumlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda, orgiit itibarin1 korumak amaciyla savunma
pozisyonu almaktadir (Coombs & Holladay, 2010). Apolojik retorik, sadece bir konusma gibi tek bir
ozir dileme durumundan, kisi veya organizasyonun imajimi geri kazanmak igin stratejik olarak
planlanmis ve kullanilan bir dizi ifade veya kampanyaya kadar evrim ge¢irmistir (Arendt ve digerleri,
2017). Bu baglamda herhangi bir kurumsal Oziir hatalarin kabul edilmesini, sorumlulugun
iistlenilmesini, pismanlik ifadesini, yarali paydaslarla 6zdeslesmeyi, affetme istegini, uzlasma arayisini,
ilgili bilgilerin agiklanmasini, mesru agiklamalari, diizeltici eylem yapma teklifini ve uygun tazminati
icermelidir (Bentley, 2012).

Kurumsal o6ziirlerde orgiitler saldirgan tutumdan uzak durmali, samimi bir sekilde séylem tiretmeli
sorunun ¢ozliimil i¢in ¢aba gosterildigini acgik sekilde ifade etmelidir (Benoit, 2015). Kurumsal 6ziir
dilemede basarili olan stratejiler, diizeltici eylem, saldirganligi azaltma, destekleme, sorumluluktan
kacinma stratejileridir. Ancak yaygin kullanilan ve basarisiz olan stratejiler ise, inkar, inkar ve
saldirganlig1 azaltma, inkar ve sorumluluktan kac¢inma, sucu baskasina atma stratejileridir (Bentley,
2012). Herhangi bir kurumsal 6ziir dilemede sucluluk veya masumiyet, sessiz kalmak, olasi1 yasal iglem,
krizin kapsami ve ¢abukluk hafifletici nedenler arasinda sayilabilir (Arendt ve digerleri, 2017). Sonug
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olarak kriz durumlarinda iretilen Oziirlerin kurumsal menfaatlere fayda sagladigi ifade edilebilir
(Giirbiiz, 2020).

Diizeltici Eylem

Bir orgiitiin imajin1 onarmak icin kullanilan en basarili strateji diizeltici eylemdir. Diizeltici eylem, bir
saldirgan eylemin neden oldugu problemleri diizeltmeyi veya saldirgan eylemin tekrarlanmasim
onlemek i¢in degisiklikler yapmay1 (Bentley, 2012) icermektedir. Oziir dileme stratejisi olarak diizeltici
eylem kullamldiginda itibar1 onarma konusunda %57 gibi yiiksek bir basari ortaya cikmaktadir.
Diizeltici eylem, iiriin geri cagirmalari, yliksek profilli spor takimlar1 ve sporculari ile dogal afetlerde
liderlik gibi durumlarinda basarili olarak kabul edilmistir. Bu vakalarda diizeltici eylem, kriz sonrasi
uygulanan ilk strateji olarak degerlendirilmistir (Arendt ve digerleri, 2017).

Saldirgan Etkiyi Azaltma

Diizeltici eylemle birlikte orgiitler gelebilecek saldirgan etkileri de azaltmayi hedeflemektedir. Bu
stratejide mesajlarin odak noktasi, krizin algilanan korkutuculugunu azaltmaktir. Ayrica hedef kitlenin
beklentilerini karsilayan bir kurumsal yanit, yasanan krize bakilmaksizin kurumsal imaj1 onarma firsati
saglayacaktir. Kriz durumlarinda kars1 tarafin 6fkesini azaltmaya ¢alisma ile yapilan galismalarda,
Ofkenin bireylerin karar verme siirecleri ve yargida bulunma durumlari iizerinde gii¢lii bir etkiye sahip
(Lerner & Tiedens, 2006) oldugu ayrica kriz durumlarinda 6fkelenen bireylerin kuruma yonelik
davranislarinin olumsuz anlamda etkilendigini ve bu kriz durumundan sikayet¢i olduklari (McDonald
ve digerleri, 2010) bulgularina ulasilmistir.

Giiclendirme Stratejileri

Giiglendirme ve diizeltici eylem, paydaslarina gegmisteki iyi ¢aligmalarini anlatirken ayni zamanda kriz
sirasindaki yanliglarini telafi etmesine olanak taniya stratejik yaklasimdir. Kurumsal itibar yonetiminin
tehlike altinda oldugunda, orgiitler negatif olaylara etkili bir sekilde yanit vermek zorundadir. Boylelikle
orgiitlerin itibarlarina kalici olumsuz etkilerin en aza indirilmesi saglanabilir.

Sorumluluktan Ka¢cinma

Sorumluluktan kaginma stratejisinde krizle kars1 karsiya olan orgiit sugu bagkasina atmaya yonelik
sdylemlerde bulunmaktadir. Ornegin bir saldirgan eylemin kiskirtildigini iddia etmek veya iyi niyetle
islendigini sdylemek, sorumlulugu atlatmanin yollarindan bazilaridir.

Sorumluluktan kaginmanin gesitli yollar1 vardir. Ornegin ilk olarak bir eylemin baska bir hatali eyleme
cevaben gerceklestirildigini iddia etmek bu yollardan biridir. Bu durumda baskalar1 bu eylemi hakli bir
sekilde tahrik edici olarak kabul ederse, sorumluluk bu kisiden alinabilir. Bir diger yol sorumlu kisi
onemli faktorler hakkinda bilgi eksikligi veya kontrol eksikligi iddiasinda bulunabilir. Bu durumda,
suclanan kigi tamamen sorumlu tutulmamalidir, ¢linkii durumu etkileyen faktdrlerden haberi olmadigi
ve olayin kontrol edilemezligine vurgu yapilabilir. Sorumluluktan kagmanin bir diger yolu suclanan kisi
s6z konusu krizle ilgili bir mazeret sunabilir. Ornegin, bir toplantty1 unutma gibi kazara eylemlerin
kisinin tamamen kontrolii disinda gerceklesebilecegi gibi durumlardan bahsedilebilir. Bir diger yol krize
neden olan eylemin iyi niyetle gerceklestirildigi savunmaktir. Bu durumda, eylem inkar edilmez, ancak
niyetin iyi oldugu vurgulanarak kisiden tam sorumluluk {istlenmesi beklenmez. Son olarak suglanan
kisiler bazen suglayicilarina saldirabilirler. Bir eylemin rahatsiz ediciligini azaltmanin bir bagka
potansiyel stratejisi tazminattir (Benoit, 2015).

Coombs ve Schmidt (2000) sorumlulugun kurum tarafindan kabul edildigini gosteren oOziirler ile
kurumsal imaj, itibar ve kamunun destegini alma arasinda olumlu iliskinin oldugunu ve sorumluluk
almay1 ifade eden Oziirlerin bu hususlarda kuruma yarar saglayacagim ifade etmektedir. Ciinkii bir
kurumun kriz sorumlulugunu kabul etmesi onurlu bir davranis olarak degerlendirilmektedir (Collins,
2007).

978

This work is licensed under Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License @ .o



The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication — TOJDAC October 2024 VVolume 14 Issue 4, p. 973-985

Krizin en tist zarar noktasit

Unutma- unutturma

Siimen Altindaki kriz

Krizin ortaya ¢ikis noktasi
Sekil 1. Krizin Yonetilememesi (Altunbag, 2014, s. 126).

Kriz yonetildiginde hizla iyilesme siirecine girmekte ancak tamamen bitmemektedir. Sonraki bir
donemde tekrar ortaya ¢ikabilmek potansiyeli tasimaktadir. Cozlime kavusturulmamis herhangi bir kriz
bagka kriz durumlar ortaya c¢iktiginda kartopu etkisiyle artarak cogalabilir (Altunbas, 2014). Kitle
iletisim araglar1 krizlerin yayilmasina olanak saglayan dnemli mecralardir. Geleneksel medyada kriz
yOnetiminin ilk altin saati kavrami kullanilmaktadir. Ancak yeni medyanin dogasi geregi herhangi bir
krizi yonetebilmek i¢in altin saniyelere ihtiyag olabilir. Yeni medyanin ¢ok daha cesur, hizli ve daha
fazla kitlelere ulastig1 (Jenkins, 2018) unutulmamalidir.

YONTEM

Calisma bir durum arastirmasidir. Durum aragtirmalar1 arastirmanin gercek yasam, giincel siirli bir
sistem (durum) ya da belli zaman igerisindeki ¢oklu sinirlandirilmis sistemler hakkinda ¢oklu bilgi
kaynaklari araciligryla detayl ve derinlemesine bilgi topladig1 durum betimlemesi ya da durum temalari
ortaya konulan nitel bir yaklagimdir. Durum g¢aligmasindaki analiz birden ¢ok durumu ya da tek bir
durumu inceleyebilir (Creswell, 2020). Bu calisma, sosyal medyada kurumsal 6ziir dileme ve kriz
yonetimi kavramlarini irdelemek igin giincel bir konu olarak amagh 6rneklem baglaminda Patisswiss
Cikolatanin sosyal medyada yasadig1 kriz iletisimi olayii ele almaktadir. Calismada amagli 6rneklem
kullanilmistir. Amaglh 6rneklem, arastirmacinin yargisina dayanan 6znel bir yontemdir. Anakiitlenin
icinden kendince uygun gordiigii bir parganin secildigi o6rneklemdir (Kurtulus, 2010). Dolayisiyla
sosyal medyada gerceklesen bir krizde kurumsal Oziir kavramini Patisswiss Cikolata krizi ile
irdelenebilecegi diislincesiyle bu konu secilmistir. Calismanin 6rnekleminin sadece Patisswiss Cikolata
krizi olmasi ¢alismanin sinirliligidir. Ancak son donemde kriz iletisimi, sosyal medya ve 6ziir dileme
kuramini ele almasi ¢alismanin 6zgiin tarafin1 olugturmaktadir.

Calismanin yalnizca bir olay tizerinden sosyal medyada kriz yonetim siirecinde kurumsal 6ziir dilemeyi
aciklamaya caligsmasi ¢alismanin sinirliklart arasindadir. Ancak konunun giincelligi ve agiklanmak
istenen konuyla dogrudan baglantili olmasi ¢calismanin giiglii yanini olusturmaktadir.

BULGULAR

Patisswiss Cikolata Olayr

Patisswiss Cikolata markasina ait iirlinlerinde kif tespit edilmesi ve tiiketicilerinden birinin bunu
LinkedIn sayfasinda paylagmasiyla ortaya ¢ikan kriz firma ydneticisinin yapilan paylasima agresif ve
tehditkar bir {islupla cevap vermesi iizerine bilyliyerek giindeme geldi.
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Sekil 2. Patisswiss ¢ikolatalarindan kif ¢iktigini ifade eden sosyal medya paylasimi

Uriinlerden kiif ¢ikmasi marka imaji agisindan énemli bir kriz olusturmastyla birlikte markanin
karsilastigi kriz bunda ibaret degil. Markanin kurucusu ve Yonetim Kurulu Baskani Elif Asli Yildiz
Tunaoglu'nun, bu paylasimi yapan tiiketiciyle girdigi tartisma sosyal medyada biiyiik yanki uyandirdi
ve krizi daha da artirdi. Marka yoneticisinin tiiketiciyi tehdit eden sdylemleri kisa siirede sosyal
medyada yayildi ve tepki ¢ekti.

Elf Ash Yildiz Tunaoglu - 2nd Gh eee
Yonetim Kuruiu Bagkam

Bu Urnler hayatta ktflenmez biliyor musun?
Hadl dodru diyelim ;)

Sen bence acil gekilde evindeki nem oranina

falan baya bir bakmalsin.,

Bir de linkedinde paylagacak hig bagka
igeriginin olmamasi né aci,
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var herkesin, Baksana agagya “gop” falan
yazanlara,
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deferl dusurme vs' den neler isteyecedinden
herkes habersiz :):)

Ayricatil!

Bize boyle bir durum olsa soyler telafisini
istersin!
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Sekil 3. Patisswiss Yonetim Kurulu Baskani Elif Asli Y1ldiz Tunaoglu’nun tiiketiciye verdigi cevabin
sosyal medya paylagimi
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Gelen tepkiler iizerine marka yoneticisi yine sosyal medya hesabindan bir agiklama yaparak gorevinden
istifa ettigini ifade etti.

? elifasliyildiz

KAMUOYUNA DUYURU

Sekil 4. Patisswiss Yonetim Kurulu Baskani Elif Asli Yildiz Tunaoglu’nun istifa ettigi sosyal medya
paylasimi

Krizin sonucunda markanin imaj1 olumsuz etkilendi ve marka itibar kaybina ugradi ve Elif Ash Yildiz
Tunaoglu gorevinden istifa etti. Bu itibar kaygi isbirlik¢ilerin raflardan iirtinleri kaldirmasiyla maddi
zarar1 da beraberinde getirdi.

& Patiswiss Q

Patiswiss urunleri Migros’tan sonra
A101 ve BiM'den de kaldiriid.

Sekil 5. Uriinlerin gevrimigi magazalardan kaldirildig1 sosyal medya haberi

Krizin biiyiimesi {izerine markanin en biiyiik isbirlik¢isi market zincirleri Migros ve BIM gibi firmalar
raflarindan Patisswiss Cikolatalarini kaldirmaya kadar ilerledi.
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Kamuoyuna Duyuru

23.04.2024 tarihinde yapilan
Yonetim Kurulu toplantisi sonucunda
Ali Sinan Tunaoglu‘nun
Yonetim Kurulu Baskanligi'na
getirilmesine karar verilmistir.

Bu karar Ticaret Sicil Gazetesi'nde ilan
surecindedir.

PATISWISS

Sekil 6. Patiswiss’in Sosyal Medya Hesabindan Yaptigi Yonetici Degisikligi Paylagim

“Kiflu Cikolatadan

Agresif CEO krizi nasil bitti?

LIN WS 1 e Cumme
Camm ey ‘eca Mesuss
. : .

Sekil 7. Patiswiss ile ilgili sosyal medya haberi paylasimi

Kriz yonetilememesi durumunda zaman hizlica ilerlemis maddi ve manevi zararlar ulagabilecegi son
noktaya tirmanmis olmaktadir (Altunbas, 2014). Dolayisiyla herhangi bir orgiitiin krize hazirlikl

olmas1 gerekmektedir. Ayrica krizi ¢é6zmeye yonelik yapici bir tutum igerisine girmelidir.
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Kriz Yonetimi Adimlari
Krizin Kabul Edilmesi ve Sorumluluk Alinmast: Sirket krizin kabul etmek yerine sirketin CEO’su
tilketiciye tistenci bir tavirla konustu ve tiiketiciyi tehdit etti.

Dogru ve Hizli iletisim: Sirket, kriz aninda hizli bir cevap verdi ancak sdylemi rahatsiz edici ve tepki
cekiciydi. ‘Senin karsinda Migros var’ sylemi tehditkardi.

Kurumsal Temsilin Etkin Yonetimi: Sirketin kurucusu Elif Asli Y1ldiz Tunaoglu'nun tavri, krizin daha
da biiylimesine neden oldu. Daha sakin ve empatik bir yaklasim sergilemek yerine, tartismaci ve
saldirgan bir tavir sergiledigi i¢in kriz yonetimi siirecinde olumsuz bir etki yaratt1.

Ogrenme ve lyilestirme: Krizden sonra, sirket kriz yonetimi stratejilerini gézden gegirdi. Ilk olarak
yonetimde degisiklik yapti. Yeni yonetimi ilan etti.

Patiswiss Cikolata Sanayi olayi, sosyal medyada kriz yonetimi agisindan énemli dersler sunmaktadir.
Kurumsal temsilin etkin yonetimi konusunda yasanan zorluklar, sirketin kriz yonetimi stratejilerini
olumsuz etkileyebilir. Bu nedenle, kriz yonetimi siirecinde tiim paydaslarla is birligi icinde ¢alismak ve
seffaf iletisim stratejileri izlemek dnemlidir. Bu olay, sosyal medyada kriz yonetimi konusunda dikkate
almmmasi gereken bir¢ok faktorii ortaya koymaktadir ve benzer durumlarla karsilasan diger sirketler i¢in
onemli bir 6rnek tegkil etmektedir. Bu vaka, bir markanin CEO’sunun miisteriye karsi gosterdigi agresif
tutumun ve bunun sosyal medyadaki yankilarmin dikkate deger bir 6rnegidir. Uriiniin kusurlu
olamayacagini ve miisterinin ¢ikolatay1 uygun olmayan kosullarda sakladigini iddia etti. Tunaoglu,
kullaniciya kars1 kiifiirlii ifadeler kullanarak onu dava etmekle tehdit etti ve arkasinda Migros gibi biiyiik
bir sirketin oldugunu belirtti. Elif Asli Y1ldiz Tunaoglu’nun miisteriye yonelik sert tavri, sosyal medyada
genis ¢apta 6tkeye neden oldu. Kullanicilar, CEO’nun tehditlerini ve kiifiirlerini kinadilar.

Patiswiss’e kars1 tepkiler hizla artti ve bircok kisi markayr boykot etmeye basladi. Bu skandalin
biiyiimesiyle birlikte marketler de adim atmaya basladi. Ilk olarak Migros, Patiswiss {iriinlerinin satigin1
durdurdu. Ardindan BIM ve A101 de aynm: karar1 aldi. Su anda Patiswiss iiriinlerinin bu marketlerde
bulunmadig: biliniyor. Tepkilerin ve boykot kararlarinin ardindan Elif Asli Yildiz Tunaoglu, CEO
gorevinden istifa etti. Tunaoglu, yaptig1 aciklamada 6ziir dileyerek, paylasimdaki kelimelerin yanlis
anlagildigini belirtti. Patiswiss, bu skandal sonras1 biiyiik bir krizle kars1 karsiya. Tunaoglu’nun istifasi
ve marketlerin {irlinleri raflardan kaldirmasi, markanin itibarii ciddi sekilde zedeliyor. Tunaoglu,
sosyal medya kullanicisina “Karsinda dev Migros ve biz variz” seklinde ifadeler kullanmig, marka
karalama davasi agcacagini da ima etti, daha sonra da paylasimini sildi. Tunaoglu’nun verdigi yanit sosyal
medya tepki ¢ekti. Tunaoglu’nun tepki ¢eken agiklamalarinin ardindan Migros ve Carrefour Patiswiss
tiriinlerini raflardan ve internet sitesinden kaldirmustir.

SONUC

Krizler dogas1 geregi beklenmedik ve ani gelisen ve Orgiitlerin varligim tehdit eden durumlardir.
Krizlerin bu kirillgan yapisi sosyal medyanin hizli ve kitlelere aninda ulasabilen interaktif yapisiyla
birlesince orgiitler i¢in herhangi bir kriz an1 itibar kayb1 yasama riski katlanarak artmaktadir. Patiswiss
cikolatalar ile ilgili yapilan olumsuz bir paylasima marka yoneticisinin verdigi agresif ve tehditkar
cevap firmanin itibarini belki de varligini 6nemli 6l¢iide olumsuz etkilemistir.

Sosyal medya da birebir interaktif iletisim kurma imkani1 6rgiitler icin olumlu sonuglar dogursa da zaman
zaman krizlerin pekismesine katki saglamaktadir. Orgiitsel iletisimde herhangi bir kriz aninda kurumsal
oziir dilemenin bazi yollar1 vardir. Bu yollar krizi yatigmanin da yollar1 olarak gériilmektedir. lyi
yonetilemeyen bir kriz orgiitlerin varligini tehdit edebilir. Patiswiss ¢ikolatalar1 yoneticisinin kiigiik bir
0ziir metniyle ve tiiketicisine kars1 anlayish ve gercek bir 6ziirle ¢6zebilecegi bir sorunu tiikketiciyi tehdit
ederek ¢6zmeye caligmasi diger tiiketicilerde tepkiye yol agti. Kiiresel rekabet ekonomisinde orgiitlerin
toplumsal birer varlik olduklart ve icerisinde yasadiklari toplumun bir pargast olduklar
unutulmamalidir. Bu baglamda toplumun bir pargasi olan orgiitlerinde birtakim 6dev ve gérevleri vardir.
Bu gorevler karsilanamadiginda ortaya ¢ikan krizlerin yonetilmesi 6nemli olmaktadir. Krizlerde
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aciklama yapmak, metin yazmak ve gorsel kullanmak gibi asamalara dikkat edilirken, agiklamay1 kimin
ve nasil yapacagi gibi hususlar 6nceden belirlenmelidir (Altunbas, 2014). Ani ve fevri paylasimlardan
kagimlmalidir. Orgiitlerin paydaslariyla anlamli oldugu unutulmamalidir. Kriz iletisimden Volkswagen
ve Pmar’in sosyal medyada irettikleri olumlu 6rneklerden yola ¢ikilmalidir. Tiiketicilerle ¢atigsma
siirecine girmeden krizi sahsilestirmeden sorunun drgiitiin lehine ¢dziilmesine odaklanilmalidir. Orgiitiin
itibarin1 korumak adina ¢6ziim iireten sdylemlerin kurgulanmasi 6nemlidir. Dolayisiyla kriz ¢oziim
stirecinin bir noktada tiiketicinin duygularinin yonetim siireci oldugunun farkina varilmalidir. Rekabet
yogun bir ekonomik sistem icerisinde tiiketicinin alternatifler arasinda se¢im yaparken duygularinin
oneminin farkina varilmalidir.

Sosyal medya platformlari, giiniimiizde kurumlar i¢in hem biiyiik bir firsat hem de 6nemli bir risk
olusturmaktadir. Bu platformlar1 etkin bir sekilde kullanarak hedef kitleleriyle giiclii iliskiler kurabilen
kurumlar, itibarlarii gelistirme ve pazarlama faaliyetlerini basariyla yiiriitme imkani yakalayabilirler.
Ancak, beklenmedik ve olumsuz olaylara kars1 hazirliksiz olmak, krizlere yol agabilir ve kurum itibarina
ciddi zararlar verebilir. Bu nedenle, kurumlarin kriz yonetimi planlar1 gelistirmeleri ve bu planlarda 6ziir
dileme prosediirlerine yer vermeleri biiylik 6nem tagimaktadir. Etkili bir 6ziir dileme mesaj1, kurumlarin
hatalarini telafi etmelerine, kamuoyunun giivenini yeniden kazanmalarina ve itibarlarini korumalarini
saglayacaktir. Etkili ve ¢6zliim odakli pozitif bir sdylem {iretimi kurumsal 6ziir dileminin etkisini daha
artiracak ve kriz ¢6ziimiine olumlu katki saglayacaktir.
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