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(077

Kiiresellesen diinyada sosyal medya, geleneksel medya araclarinin
yerini alarak marka ve kurumlarin kriz yonetiminde kritik bir
iletisim araci haline gelmistir. Dijital platformlar, beklenmeyen
ve ani bir sekilde gelisen kriz anlarinda hizla yayilan bilgi
birikimlerini olusturmak icin alan sunmaktadir. Bu calismada,
Tiirkiye capinda genis bir restoran zincirine sahip Kofteci
Yusuf’un, 2024 yilinin Ekim ayinda yasadigi, iirtinlerinde domuz
eti kullanma krizine yonelik sosyal medya tabanli kriz yonetim
stratejileri, Timothy Coombs'un Durumsal Kriz iletisimi Teorisi
cercevesinde incelenmistir. Nitel arastirma yontemlerinden biri
olan o6rnek olay inceleme yonteminden yararlanilan bu calisma
sonucunda, firmanin krize yonelik aciklamalari ve stratejik
yaklasimlar1 analiz edilerek, reddetme, azaltma ve destekleme
stratejilerinin ~ kullanildigi  ortaya konulmustur. Arastirma
sonuglari, firmanin sosyal medya platformlar1 araciligiyla krizin
etkilerini hafifletmeye y6nelik cabalarinin yer yer basarili olmakla
birlikte, kriz yonetiminde daha seffaf ve empati temelli bir
yaklasimin uzun vadeli itibar y6netime katki saglayabilecegini
gostermistir. Sosyal medyanin kriz y6netimindeki 6neminin
vurgulandigr bu calisma ile gelecekteki calismalarin farkl
sektorlerdeki kriz durumlarini karsilastirmali ele alinarak etkili
kriz iletisim stratejilerinin gelistirilmesine katki saglayacag:
Ongorilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kriz yonetimi, Dijital kriz, Durumsal kriz
iletisimi teorisi, Sosyal medyada kriz yonetimi
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ABSTRACT

In a globalized world, social media has replaced traditional media
tools, becoming a critical communication instrument for crisis
management by brands and institutions. This study examines
the social media-based crisis management strategies of Kofteci
Yusuf, a widespread restaurant chain in Turkey, during the crisis
involving the alleged use of pork products in October 2024. The
analysis is conducted within the framework of Timothy Coombs’
Situational Crisis Communication Theory. The findings reveal
that the company utilized denial, diminishment, and bolstering
strategies in its crisis responses and strategic approaches. The
results suggest that while the company’s efforts to mitigate the
crisis through social media platforms were partially successful,
a more transparent and empathy-driven approach could
contribute to long-term reputation management. Highlighting
the significance of social media in crisis management, this study
anticipates that future research comparing crisis scenarios across
various industries will aid in the development of more effective
crisis communication strategies.

Keywords: Crisis management, Digital crisis, Situational crisis
communication theory, Social media crisis management
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GIRIS

Giderek kiiresellesen diinyamizda siirekli degisim ve
doniistim icerisinde olan internet teknolojileri, sosyal
aglarin hayatimiza dahil olmasina ve geleneksel medya
araclarinin yerini sosyal medya araclarina birakmasina
sebep olmustur (Biiyiikkbaykal & Temel, 2019). We
Are Social ve Hootsuite'in diizenledigi ‘Digital 2024’
raporunda; diinya ¢apinda 5.35 milyar kisinin internet
aglarini kullandigi, 5,04 milyar kisinin ise sosyal medya
kullanicis1 oldugu aciklanmistir (We Are Social ,
2024). Diinya niifusunun % 62,3'{inii olusturan bu veri,
sosyal medya kullaniminin insan hayatindaki 6nemini
ortaya koymustur. Sosyal medya araglarinin bu denli
yaygin kullanimi marka ve kurumlarin sosyal medya
platformlarini miisteri kitleleriyle iletisim kurmak ve
iliski gelistirmek amaciyla kullanmasina yol acmistir
(Istk vd., 2017). Sosyal medya araciligiyla halkla
iliskiler stratejileri gelistirmeye yonelen marka, sirket
ve kurumlar icin dijital kriz ve dijitalde kriz yonetimi
kavramlar1 6nem kazanmistir (Ozkan, 2009).

Aniden ortaya cikan olaylar ve durumlar olarak
tanimlanan krizler, marka veya kurumlarin itibarina
ve varhigina karsi tehdit olusturabilir (Ekmekgi,
2024). Markalarin, halkla iliskilerde en ©nemli
uygulamalarindan biri olan kriz yonetimi ise kriz
anlarinda itibarlarini korumak amacryla gelistirdikleri
stratejilerdir  (Zerenler & Tekin, 2008). Kriz
durumlarinda etkili bir kriz yénetim plan1 uygulamak,
iletisim ve halkla iliskiler araclarini verimli bir sekilde
kullanmak, marka ve kurumlarin uzun vadeli basarisi
icin kritik bir Oneme sahiptir. Kriz yonetimini
dogru bir sekilde gerceklestiren marka, yasanan krizi
kotiilesmeden onleyebilir (Agca, 2021). Markanin
kars1 karsiya oldugu olumsuz durumu hizli bir sekilde
kontrol altina alma cabasi, krizin genislemesini
engellemeye yardimci olur. Ayni1 zamanda, basarili bir
miidahale markanin itibarini1 korur, olasi zararlarin
Oniine gecilmesini saglar ve miisteri sadakatinin saglam
tutulmasina olanak verir (Coombs, 2007b).

Sosyal medya platformlarinda biiyiiyen krizler, haber
akis1 ve dezenformasyonun olusma hizi acisindan
markalar icin biiyiik bir risk tasir. Kullanim yayginlig:
ve veri akis hizi nedeniyle kriz kaynagi da olabilen
sosyal medya, ayn1 zamanda anlik ve sinirsiz erisim
imkani sayesinde kriz yonetiminin basarili bir sekilde
gerceklestirilmesi icin bir firsat da sunar (Ekmekgi,
2024). Milyonlarca sosyal medya kullanicis1 arasinda
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hizla yayilan dezenformasyonlarin ve miisteri
tepkilerinin olusturabilecegi olumsuz durumlar icin
markalar; sosyal medya araglarini kriz yonetiminin bir
parcasi haline getirmelidir.

Bu calismada ise Tiirkiye capinda yiizlerce subesi
bulunan bir restoran zinciri olan Koéfteci Yusuf'un
2024 Ekim ayinda yasadigr domuz eti kullanma krizi
ele alinmistir. Timothy Coombs'un Durumsal Kriz
[letisimi Teorisinden yararlanilarak  olusturulan
calismada, Kofteci Yusuf'un yasadigi krizin ve
sosyal medya araclar1 kullanilarak olusturulan kriz
yonetim stratejilerinin ¢6ziimlenmesi amaclanmistir.
Kofteci Yusuf'un krize yonelik gelistirdigi stratejiler
incelenerek, krizaninda verdigi yanitlar detaylica analiz
edilmistir. Durumsal Kriz Iletisimi Modeline gore
markanin kriziletisiminin dogru ve etkin stratejilerden
olusup olusmadigina dair inceleme gerceklestirilmistir.
Kofteci Yusuf’un domuz eti kullanma krizinin ardindan
olumsuz etkilenip etkilenmedigi degerlendirilmistir.

1. SOSYAL MEDYA

1.1. Sosyal Medya Kavrami

Gec¢misten giiniimiize teknolojide pek cok yenilik ve
degisim meydana gelmistir. Buyenilik ve degisimlerden
en cok etkilenen alanlardan biri iletisim ve medya
diinyasidir. Tarihsel siirec icerisinde iletisim alaninda
yasanan devrim niteligindeki gelismeler, geleneksel
medya araclarina yeni boyutlar kazandirmistir (Kirik,
2017). Bu yeni kavramlardan biri olan sosyal medya,
giiniimiiz diinyasinin en 6nemli iletisim araclarindan
biri haline gelmistir. Internet kullanicilarinin
birbirleriyle iletisim kurmalarina olanak saglayan
kisiselicerik paylasimi ve yorum yapma gibi aktivitelere
dayali sosyal ag sitelerinden olusan sosyal medya;
topluluk odakli web siteleri araciligiyla bilgi, deneyim
ve bakis acilarini paylasmak olarak tanimlanmaktadir
(Weinberg, 2009).

Diinyanin  farkli  bolgelerinde olan insanlarin
neredeyse tek bir tusla iletisim kurmasina olanak
saglayan sosyal medya ile herhangi bir bolgede yasanan
olay, yalnizca o bolge ile sinirli kalmaktan ¢ikmistir.
Sosyal medya; ekonomik, siyasi ve toplumsal olaylarin
sinirlarint kaldirarak, hizli ve kolay bilgiye erisme
imkan1 tanimistir. Geleneksel medyada cogunlukla
uzman kisilerin yer almasina karsilik, herkese icerik
iiretebilme firsat1 taniyan sosyal medya, insanlarin
neredeyse tiim yasam alanlarini dijitale tasimalarina
neden olmustur (Uniir, 2016).
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1997 yilinda kurulan ve kullanicilarina profil olusturma
ve arkadas ekleme imkani taniyan sixdegrees.com web
sitesi, bugiin kullanilan sosyal medya araclarinin ilk
ornegini olustururken, 2004 yilinda Mark Zuckerberg
tarafindan kurulan ve tim diinyanin kullanimina
acilan Facebook ile sosyal medyanin yiikselme hiz1 artis
gostermistir. Mobil cihazlarin internete erisebilir hale
getirilmesiyle, her an her yerde kullanabilir duruma
gelen sosyal medya platformlari, insanlarin hayatinda
kendine 6nemli bir yer edinmistir (Mencik & Caliskan,
2015).

1.2. Sosyal Medya Kullanim1

Web 2.0’ kullanici hizmetine sunulmasiyla birlikte
tek yonli bilgi paylasimindan, cift ve eszamanl bilgi
paylasimina ulasilmasini saglayan sosyal medya sis-
temleri giiniimiiz diinyasinin en 6nemli iletisim kanal-
larindan biri haline gelmistir. Geleneksel medyadan
farkli olarak, hizli ve kolay erisim saglamasiyla her
yerden bilgi alma, bilgi gonderme ve etkilesim saglama
imkan1 saglayan sosyal medya aglari, geleneksel ileti-
sim araclarina tercih edilmeye baslanmistir. Tiirkiye
Istatistik Kurumu'nun (TUIK) 2024 yilinda yayimla-
dig1 verilere gore, Tirkiye'de 16-74 yas grubunda in-
ternet erisimine sahip olan kisilerin oran1 % 88,8'dir.
TUIK'in aciklamasina gore; bu oran, 2023 yilinda %
87,1idi (TUIK, 2024).

We Are Social ve Hootsuite'in diizenledigi ‘Digital
2024’ raporuna gore ise diinya capinda 5.35 milyar in-
sanin internet teknolojilerini kullandig: tespit edilmis-
tir. Bu oran toplam diinya niifusunun % 66,2’sine denk
gelmektedir. Rapora gore, diinya capinda toplamda
5.04 milyar sosyal medya kullanicis1 bulunmaktadir
(We Are Social , 2024).
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Diinya niifusunun % 62,3inii olusturan sosyal medya
kullanicilart kullandiklar: sosyal aglar araciligiyla bir
araya gelerek bircok farkli tiirde icerigi anlik olarak
paylasma imkan1 bulmaktadr. Igerik paylasiminin yani
sira kullanicilarin diinyanin herhangi bir kdsesindeki
insanla etkilesimde bulunarak fikir alisverisinde
bulunmalarini saglayan sosyal aglar, sundugu ticretsiz
kullanim ve kolay erisilebilirligi sayesinde internet
kullanicilarina cazip gelmektedir (Bekiroglu Akgay,
2009). Her gecen yil sosyal medya kullanicilarinin
katlanarak artisi, sosyal medyanin hayatimizdaki
etkisini giderek giiclendirmektedir. Ozellikle geng
kusaklar tarafindan siki takip edilen sosyal medya
platformlar1 giiniimiizde insanlarin diinyayla iletisim
kurmak amaciyla kullandiklar1 bir ara¢ haline
gelmistir (Biiyiikbaykal & Temel, 2019). Marka ve
kuruluslar ise hedef kitleleriyle iletisime gecmek, giiclu
iliskiler kurmak amaciyla sosyal medya kullanimlarini
giinden giine artirmaktadir (Senséz & Eroglu, 2017).
Kiiciik Olcekli sirketlerden diinya markalarina kadar
neredeyse tiim organizasyonlar, yonetim siireclerini,
kurumsal iletisim ve halkla iliskiler faaliyetlerini sosyal
medyanin yeni dinamiklerine uyumlu hale getirerek
yeniden yapilandirmaktadir.

2. KRIiZ YONETIMI

2.1. Kriz Kavrami

Tirk Dil Kurumu tarafindan ‘bunalim’ olarak
tanimlanan ve tarih boyunca bircok arastirmacinin
farkli tanimlamalariyla karsimiza cikan kriz kavrami,
en temel tanimiyla beklenmeyen veya aniden gelisen
olaylardir (Ors, 2023). Krizin tanimin1 kabul géren
tim ortak Ozellikleriyle bir arada tanimlayan ifade
ise bu calismanin da temel prensiplerini olusturan
Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi'nin yaraticis1 Timothy
Coombs’a aittir (Coombs & Holladay, 2002). Coombs
(2007), krizi bir organizasyonun ya da kurumun
paydaslarinin temel ve kritik beklentilerini tehdit
eden, bu tehdit dolayisiyla itibarini ciddi derecede
olumsuz etkileyebilen, olumsuz sonuclar yaratabilecek,
beklenmedik sekilde ortaya ¢ikan ani olay veya durum
olarak tanimlar. Krizin bu tanimiyla yalnizca ani olaylar
olmadigi, ayn1 zamanda paydaslarla olan iliskilerden
itibara kadar genis bir alana etki ettigi soylenebilir.

Genel kaniya gore krizler; marka, sirket veya kurulus
gibi organizasyonlarin iiriin ve hizmetlerinin satin
alinma motivasyonlarinin diismesiyle ortaya c¢ikan
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maddi zarar olarak algilanmaktadir. Organizasyonlarin
operasyonel siireclerini kesintiye ugratarak finansal
zararlar vermekle kalmayip, ayni zamanda marka
itibarin1 ve varligini tehdit ederler. Coombs (2007),
bunun nedenini, kriz anlarinda bireylerin marka
hakkinda olumsuz yargilar gelistirmesine elverisli
bir ortamin olusmasiyla aciklar. Ayni zamanda kriz
donemlerinde organizasyonlar, genellikle hizli bir
sekilde alinmasi gereken kararlarla karsilasir ve zaman
kisitlamasi altinda ciddi bir baskiyla karsi karsiya
kalir. Bu durum hem tist diizey yoneticiler hem de
calisanlar icin stres ve gerilim kaynagi haline gelir
Ancak bu sartlar altinda, hedef kitleleriyle dogru
bir iletisim kurabilen, seffaf bir yaklasim sergileyen
marka ve kuruluslar ortaya cikan olumsuz diistinceleri
minimuma indirebilir (akt. Ozkan, 2009). Bu baglamda
etkili bir kriz yonetiminin, krizin biiylimeden
engellenmesinin yani sira marka sadakatini artirarak
itibarin1 da saglayacagi soylenebilir.

2.2. Kriz Kavrami

Kriz yonetimi, bir marka veya kurulusta meydana
gelme olasiligi bulunan veya hali hazirda baslamis
olan kriz siireclerinin kapsamli bir sekilde analiz
edilerek temel sebeplerinin tespit edilmesi ve ortadan
kaldirilmasi amaciyla yapilan calismalarin tiimii olarak
ifade edilebilir (Zerenler & Tekin, 2008). Bu calismalar
krizin yaratacagi olumsuz etkilerin en aza indirilmesi
icin cesitli stratejilerin gelistirilmesi ve uygulanmasini
kapsar. Kriz durumlarindan kaynaklanan cesitli
tehditlere kars1 paydaslar1 koruyarak organizasyonun
itibar1 tizerinde meydana gelebilecek olumsuz etkileri
azaltmak amaciyla gerceklestirilen kriz iletisimi, krizin
kuruma atfedilmesini zayiflatma noktasinda biyiik
paya sahiptir (Domschat, Stephens, & Saeed, 2023).

Kriz  siirecinde, kriz  yOneticisinin  verdigi
mesajlarin halk {izerinde yaratacagi olumlu etkilerin
organizasyona fayda saglayacagini séyleyen Coombs
(2007), etkili bir kriz iletisiminin yalnizca krizin
yonetilmesini saglamakla kalmayacagini, ayn1 zamanda
organizasyonun toplum {izerindeki algisinin da
sekillenecegini savunur. Kriz yonetimi kavraminin bu
tanimlar dogrultusunda temel etkileri arasinda sunlar
one cikmaktadir (Holladay & Coombs, 2006):

1. Krizden kaynaklanan zararin en aza indirilmesini,

2. Organizasyonun iirtin ve hizmetlerine olan satin
alma niyetinin devamini,
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3. Kulaktan kulaga olumsuz séylemlerin yayilmasinin
Oniine gecilmesini saglar.

Kriz durumlar1 aniden c¢ikan durumlar olmasinin
yani sira genellikle bir dizi asama ve evre igerir.
Bu evrelerden her biri ise krizin farkli boyutlarini
temsil eder ve krizin ¢6ziimiinde biiyitkk 6nem tasir.
Kriz oncesinden itibaren izlenen evrelerin dogru
bir sekilde tanimlanmasi, organizasyonlarin krizin
gelisim siirecini dogru analiz etmesine, miidahalelerin
daha etkin ve yerinde olmasina yardimci olur. Krizin
erken asamalarinda dogru yonetilmesi, olas: zararlarin
da minimize edilmesini saglar. Bu siire¢c hem kriz
anindaki miidahaleleri hem de kriz sonrasinda
yapilacak iyilestirme calismalarini etkileyen 6nemli
faktorlerdendir. Fearn-Banksa (2007) gére, kriz
yonetimi siireci genellikle bes temel asamada
sekillenir. Bu asamalar, organizasyonlarin krizlere
etkili miidahale edebilmesi icin kritik 6neme sahip
hazirlik asamasi, kriz durumlarinda stratejik planlarin
olusturuldugu vyanit planlama asamasi, planlarin
uygulanarak somut eylemlerin gerceklestirildigi yanit
uygulama asamasi, krizle basa ¢ikma asamasi ve kriz
sonrasinda organizasyonun eski itibarina kavusmasini
veya daha giicli bir yapi olusturmasini saglayan
yeniden yapilanma asamasidir.

Daha 6nceki boliimlerde ifade edildigi gibi, krizlerden
kaynakli olusan marka itibarinin zedelenmesine 6nlem
olarak kriz oncesinde yaratilan olumlu bir itibar, kriz
sirasinda ve sonrasinda yasanacak sermaye kaybini
onleyebilir. Kriz hazirlik déneminin sermaye itibari
icin bir tampon goérevi gordiigiinii séyleyen Coombs’a
gore, olumlu bir kriz dncesi itibarina sahip olan marka
ve kuruluslarin, kriz sonras1 donemde de daha giicli
bir itibara sahip olabilir (Coombs, 2007).

Kriz planlama ve vyanitlama asamalarinda, kriz
iletisimi iizerine c¢alismalar yapan Coombs (2007),
krizin ortaya c¢iktigi sirket veya kuruluslarin medya
ile iletisim kurmaya hazirlikli olmasi gerektigini
vurgular. Coombs’a gore (2007), kriz durumlarinda
yapilan ilk aciklama hizli, dogru ve tutarli olmalidir.
Bir kriz meydana geldiginde, insanlar dogal olarak
olay1 merak eder, nedenleri ve sonuglar1 hakkinda bilgi
arayisi icerisinde olur. Bu bilgi talebi dogrultusunda
medya, organizasyondan daha hizli davranarak
bilgi boslugunu doldurabilir. Bdyle bir durumda,
krize iliskin ilk bilgi kaynagi olan kulaktan kulaga
bilgiler dezenformasyona neden olmaktadir. Ancak
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organizasyon tarafindan zamaninda ve erken yapilan
tutarli bir aciklama, icerdigi bilgiler sinirli olmasina
ragmen organizasyonu kriz hakkinda bilgi kaynag:
olarak konumlandirir. Tim bilgiler dogrultusunda kriz
planlama ve krize yanit verme asamalari su sekilde ele
alinmalidir (Coombs, 2007):

1. Hizhh hareket edilmeli ve ilk vyanit, krizin
baslamasindan sonraki ilk saat icerisinde yapilmalidir.

2. Organizasyon, elindeki tiim bilgileri kontrol ederek
paylasilacak veriyi tutarli bir sekilde aktarmalidir.

3. Kriz durumlann icin oOnceden belirlenmis kriz
sozciileri/yoneticileri devreye girmeli, medya ile
iletisim kuran kisiler tutarli ve koordineli aciklamalar
yapmalidir.

4. Kriz yoneticileri 6zellikle ‘yorum yok’ gibi ifadelerden
kacinmalidir. Bu tiir ifadeler insanlar tarafindan
organizasyonun suclu veya bir seyleri gizlemeye
calistig1 seklinde yorumlanarak giiven kaybina neden
olabilir.

5. Aktarilan bilgi ve aciklamalar acik ve anlasilir
olmalidir. Teknik terimler, sektor jargonlar1 ve
karmasik ifadelerden uzak durulmalidir.

2.3.Sosyal Medyada Kriz Yonetimi

Sosyal medyanin toplum hayatina dahil olmasindan
onceki donemlerde, krizler toplumsal diizeyde
cogunlukla geleneksel medya araglariyla yanki
yaratiyordu. Kriz yonetimleri ise televizyon, radyo
ve gazete gibi kitle iletisim araclarinin sinirh iletisim
yontemleri ve tek yonli bilgi akisi ile sekillenmekteydi
(Ozkan, 2009). Bu baglamda, kriz yonetim siireclerinde
kamuoyuna yonelik yapilan aciklamalarda kriz ile ilgili
gelismelerin paylasilmasi acisindan daha yavas ve daha
az etkin bir yonetim gerceklesiyordu. Giinimiizde
ise sosyal medyanin hizli bir sekilde gelismesi ve
toplumsal iletisimdeki etkisinin her gecen giin
artmasiyla birlikte, marka ve kurumlar halkla iliskiler
stratejilerinde, ozellikle de kriz yonetim siireclerinde
sosyal medya araclarin1 kullanmaya baslamistir. Hedef
kitlelerine ulasmay1 kolaylastiran, cift yonli iletisim
kurma imkén1 sunan ve genis kitlelere hitap edebilme
ozellikleriyle sosyal medya; halkla iliskileri daha etkin
bir hale getirmektedir (Kay1s, 2017).

Sosyal medyanin toplumun genis kitlelerine hitap
etmesi, erisim kolaylig1 saglamasi ve kitleler tarafindan
yogun bir sekilde kullanilmaya baslanmasi, kullanicilar
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yalnizca bilgi tiiketicisi olmaktan c¢ikarmis, ayni
zamanda icerik iireticisi konumuna gelmelerine yol
acmistir (Uniir, 2016). Bu durum, sosyal medyanin
dinamiklerini degistirerek bireylerde aktif bilgi
iiretebilme ve haber kaynagi olabilme potansiyeli
olusturmustur. Kullanicilar tarafindan olusturulan
bu iceriklerin biiyiik ve kontrol edilemez bir hizla
yayilmasi, dogrulugu kesinlesmemis bilgilerin aninda
milyonlarca insana ulasmasina neden olmustur.
Dezenformasyonun kolaylikla olusabildigi bu ortamda,
kriz yonetimi acisindan sosyal medyanin rolii biiyitk
Onem tasimaktadir. Marka ve kurumlarin sosyal
medyada olusabilecek bilgi kirliligini etkin bir sekilde
yonetebilmesi ve krizin boyutlarin1 sinirlamasi icin
kriz planlamasi olusturulurken sosyal medyada kriz
yonetimi icin strateji gelistirmesi zorunluluk haline
gelmistir (Agca, 2021).

Bir 6nceki boliimde deginilen, Coombs'un ilk yanit
stratejisi, kriz aninda hizl ve etkili bir yanit verilmesini
gerektiren bir yaklasimdir (Coombs, 2007). Sosyal
medyanin sagladig: hizli iletisim olanaklar1 ve gercek
zamanl etkilesim imkani, bu yaklasimin etkin bir
sekilde uygulanabilmesine olanak saglar. Sosyal medya
platformlari, kriz durumlarinda kurumlarin aninda
tepki vermelerini ve kamuoyuna dogru bilgiyi hizh
bir sekilde iletmelerini saglayarak, kriz yonetimi
stireclerinin etkinligini artirmaktadir.

3. DURUMSAL KRIiZ ILETISIMI TEORISI

Kriz durumlarinda nasil iletisim kurmasi gerektigini
ele alan ve W. Timothy Coombs tarafindan
gelistirilen Durumsal Kriz [letisimi Teorisi, krizlerin
organizasyonunitibarininasiletkiledigini vebudurumu
en aza indirmek icin uygun iletisim stratejilerinin
nasil belirlenecegini aciklar. Durumsal Kriz [letisimi
Teorisi'ni, Weinerm (1985) icsel ve dissal atiflar
olmak iizere iki sekilde ele aldig1 ve bireylerin kendi
davranislarinit veya baska insanlarin davranislarinin
temel nedenlerini aciklamak amaciyla gelistirdigi
bir psikoloji teorisi olan Atif Teorisine dayandiran
Coombs, insanlarin 6zellikle beklenmedik olaylarda
sorumlulugu birine atfettigini savunur (Holladay &
Coombs, 2006). Ozellikle kurumsal kriz iletisiminde
sikca kullanilan ve stratejik planlama icin 6nemli bir
rehber olusturan bu teori, organizasyonlarin kriz
yonetiminde hangi iletisim stratejilerini kullanmasi
gerektigine, kriz tiiriine ve algilanan sorumluluk
derecesine gore sekillenebilir.
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Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi, krizin tiiriine gore
insanlarin, krizlerden kimi veyaneyi sorumlu tuttugunu
analiz eder. Bu analize dayanarak krizleri ¢ farkl
kiimeye ayirir. Bu kiimeleri, kriz sirasinda algilanan
sorumlulugun diizeyine gore belirler. Bunlardan ilki,
krizin kurbani olarak goriilen ‘magdur kiimesi'dir.
Dogal afetler, yanlis bilgiler, calisan saldirilar1 veya
iriin sabotaji gibi durumlarda kurulus kiimesinde yer
alir. Bu nedenle krizden en az sorumlu tutulur ve itibar
acisindan hafif diizeyde tehdit yasar.

Ikincisi, bir kaza veya teknik hatalar gibi sebeplerle
olusan krizleri iceren ‘kazara kiimesi'dir. Bu kriz
tiiriinde sirket veya kurulus krize yol acan eylemlerde
kasitsizdir. Olayin kontrol edilemez bir sekilde
olustugunu 6ne siirer ve kriz sorumluluguna minimal
atiflar yapilir. Magdur kiimesine gore orta diizeyde
bir itibar tehdidi yasar. En giiclii kriz sorumlulugu
ise hedef kitlesini bilerek riske atan “kasith kiime”
olarak goriiliir. Insanlari riske atarak uygunsuz
veya bir yasay1 ihlal ederek yanlis eylemde bulunan
kazara kiimesi insan hatasi, organizasyonel hata
veya yOnetim suiistimali gibi sebepleri icerir. Daha
Onceden Onlenebilir eylemlerin kazalara dontismesi ve
paydaslarin yaniltilmasi sebebiyle ciddi itibar tehdidine
ugrar (Coombs, 2007b).

Tablo 1. Durumsal Kriz Iletisimi Teorisine Gére Kriz Tiirleri

N Kriz Itibar
Kriz Thrét  Tamm Sorumlulugu Kayb:1
Magdur Sirket veya En zayif Hafif
Kiimesi kurulus diizeyde at1f diizeyde

bir krizin
kurbanidir.
Kazara Kriz, bir Minimal Diisiik
Kiimesi kazanin sonucu  diizeyde atif diizeyde
olarak ortaya
cikmuastir.
Kasitl Kriz, Giiclii diizeyde  Ciddi itibar
Kiime Onlenebilir atif kayb1
bir olay

sonucu ortaya
cakmuistir.

Kriz anlarinda sirketlerin basarisini ve itibarlarimi
koruyabilmeleri icin kriz durumlarinda uyguladiklar
krize yamit stratejileri kritik bir 6neme sahiptir.
Durumsal Kriz Iletisim Teorisi ise kriz yanit
stratejilerinin kriz esnasinda hedef kitlesinin algisini
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etkiledigini savunur (Coombs & Holladay, 2002).
Krizin yol actigi olumsuz algilar1 en aza indirmek
amaciyla ortaya konulan kriz yanit stratejileri, krizin
ortaya ciktig1 organizasyonlarin kriz aninda dogru
bir iletisim kurarak hem hedef kitlesinin hem de
paydaslarinin giivenini kazanmasina yardimci olur.
Boylece organizasyonlar, kisa vadede olumsuz etkileri
hafifletir uzun vadede ise itibarlarin1 yeniden insa
ederler (Coombs, 2007b):

1. Reddetme Stratejisi: Bu stratejiye gore, sirket
veya kuruluslar kriz ile arasindaki baglantiyr tamamen
ortadan kaldirir. Krize dahil olmadiklarini iddia
ederek krizi reddederler. Coombs (2007b), disaridan
bir etken kaynakli olusan soylenti krizlerinde, kriz
yOneticisinin ortada gercek bir kriz olmadigini
iddia etmesi gerektigini soyler. Boylesi bir durumda
(paydaslarin reddetme stratejisini kabul ettigi takdirde)
organizasyonun itibar kayb1 yasamayacagini soyler.

2. Azaltma Stratejisi: Krizle ilgili olumsuz diistinceleri
azaltma veya organizasyonun krizin {izerindeki
etkisinin sinirli oldugunu 6ne siirerek kendini savunma
stratejilerinden biridir. Olaylarin kendi kontroliinde
olmadigini 6ne siiren bu yaklasimin basarili olabilmesi
icin kriz yoneticisinin iddialarini destekleyecek somut
ve ikna edici kanitlar sunmasi gerekmektedir.

3. Yeniden Insa: Kriz siireci boyunca ortaya cikan
olumsuz algilar1 ve itibar kaybini gidermek amaciyla
uygulanan stratejilerdir. Krizin magdurlarina veya
sembolik magdurlarina zararlarini telafi etmek adina
maddi yardim sunarak itibar kazanimi icin calisir.
Tazminat, hediye ve indirim saglamak bu stratejilere
dahildir. Krizi kabullenen ve O6ziir iceren mesajlar,
kurumun hatasin1 kabul ettigini ve gelecekte benzer
durumlar1 Onlemek icin adim atacagini gosteren
olumlu bir itibar yonetimi eylemidir.

4. Destekleme/Giiclendirme: Paydaslara; marka,
sirket veya kurulusun gecmiste yaptigi iyi isler
hatirlatilir. Organizasyonun gii¢lii yonlerini ve 6nceki
basarilarini vurgulama yoluyla giiven tesis etmeyi
hedefler. Paydaslara 6vgiide bulunarak olumlu bir
bag kurmayr ve iliskiyi kuvvetlendirmeyi amaclar.
Magduriyet stratejisiyle, organizasyonun da krizden
olumsuz etkilendigini savunarak, empati yaratmasini
ve hedef kitlesinden anlayish bir yaklasim gérmesini
hedefler.
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Tablo 2. Durumsal Kriz iletisimi Teorisine Gére Kriz Yanit Stra-
tejileri

Strateji

Tiiri Alt Strateji

Aciklama

Suclayiciya Saldir:: Krizin
yoOneticisi olan kisi, krizin sebep
oldugu olay: iddia eden kisi ya da
kisilere kars1 ¢cikar.

Birincil
Krize Yanit
Stratejileri

Reddetme
(Denial)

Inkar: Ortaya cikan krizin
mevcut olmadigini iddia eder
veya reddeder.

Giinah Kegisi: Kriz yoneticisi,
birini veya birilerini mevcut
krize sebep oldugu gerekcesiyle
sorumlu tutar.

Mazeret: Sirket veya kurulus,
krizin ortaya ¢ikmasina neden

Azaltma olan olaylarin kendi kontroliinde

(Diminish) )
olmadigini veya zarar verme

niyetiyle yapilmadigini vurgular.

Savunma/Hakli Cikarma:
Kriz yoneticisi, krizin yol actig1
olumsuz algiy1 ve etkilerini
miimkiin oldugunca azaltmaya
calisir.

Tazminat: Krizin yoneticisi,
krizden etkilenen magdurlara,
zararlarini gidermek amaciyla
para veya hediye verir.

Yeniden insa
(Rebuild)

Oziir Dileme: Kriz yoneticisi,
krize sahip cikarak sorunu
tamamen kabullenir.

Hatirlatma: Krizin ortaya ¢iktig:
sirket veya kurulus, paydaslarina
gecmiste gerceklestirdigi basarili

Ikincil
Krize Yanit Destekleme
Stratejileri ve olumlu ¢alismalarini yeniden

hatirlatir.

Ovgii: Kriz yoneticisi, paydaslari
Svgiiyle karsilayarak yeniden
kurmaya calisir.

Magduriyet: Krizin ortaya
ciktigr kurulus, kendisinin

de krizden etkilenen taraf
oldugunu ve dolayisiyla magdur
durumunda oldugunu anlatir.

Kaynak: Coombs, W. T. (2007b). State of crisis communication:
evidence and the bleeding edge. Institute For Public Relations.

1(1).
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4. YONTEM VE SINIRLILIKLAR

Arastirmada incelenen Kofteci Yusuf iiriinlerinde
domuz eti kullanmasi krizi, Timothy Coombsun
(2007b) Durumsal Kriz Iletisimi Teorisinin krize
yanit verme stratejilerine gore degerlendirilmistir.
Calismada; nitel arastirma yontemlerinden biri olan
ornek olay inceleme (vaka calismasi) yonteminden
yararlanilmistir. Bu baglamda, markanin kriz aninda
sosyal medya platformlar1 araciligiyla gosterdigi
tepkiler analiz edilmistir. Veriler, 2024 yilinin Ekim-
Kasim araliginda, Kofteci Yusuf markasina ait resmi
sosyal medya hesaplar1 paylasimlarindan, krize iliskin
sosyal medya platformlarinda yer alan kullanic
yorumlari, markanin resmi aciklamalari, haber
icerikleri ve video mesajlar1 toplanmuistir.

Bucalismada,yalnizcaK6fteci Yusufmarkasininyasadigi
kriz 6rnegine odaklanilmasi, veri toplama asamasinda
yalnizca markanin sosyal medya hesaplari, sosyal
medya yorumlari, paylasimlar1 ve etkilesimlerinden
yararlanilmasi, arastirmanin simirhiligidir. Krizlerin
dinamik yapisindan kaynakli olarak Kofteci Yusuf krizi
stirecinde yalnizca krizin baslangicindan arastirmanin
yapildigi tarihe kadar kurulan stratejilerin irdelenmesi,
arastirmanin sinirliliklar: arasindadir.

Arastirma; Koéfteci Yusuf'un iiriinlerinde domuz eti
kullanildigina dair ¢ikan krizle ilgili kriz durumlarinda
hizli ve etkili iletisim saglayan sosyal medya araglarinin
rolinii anlamaya yoOneliktir. Arastirmada; kriz
iletisiminin sosyal medya platformlarinda ne derecede
etkili oldugu, Kofteci Yusuf markasinin bu platformlar:
nasil kullandigi ve marka itibarini nasil korumaya
calistigr incelenmistir. Markanin, hedef kitlesiyle giicli
bir iletisim kurmasi icin arac kaynagi olan sosyal medya
platformlarinin, Kofteci Yusuf 6rnegi tizerinden kriz
yonetimine etkisinin incelenmesi amaglanmaistir.

Kofteci Yusuf'un kriz yonetiminin analiz edildigi bu
calisma, sosyal medya iizerinden yiiriitilen mevcut
kriz yonetim stratejilerinin 1iyilestirilmesine katki
saglayabilir. Kriz anlarinda hizli ve sinirsiz bir
erisim saglayan sosyal medya araclar: ile markalarin
genis kitlelere ulasmasi, kriz kaynaginin kendisini
olusturmasina da sebep olabilir. Bu baglamda, kriz
sirecinin tiimiinii sosyal medyada yiiriiten Kofteci
Yusuf 6rnegi, sosyal medyanin kriz donemlerindeki
etkisinin incelenmesine ve kriz yonetimindeki roliinii
anlamamiza yonelik 6nem tasimaktadir. Kriz yonetim
stratejilerinin uygulamada ne kadar gecerli oldugunu
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ornek olay tizerinden inceleyen calisma literatiire katk:
saglayabilir.

5.BULGULAR

Tarim ve Orman Bakanlig: tarafindan 2024 yili Ekim
ayinin baslarinda taklit ve tagsis yapilan gidalar listesi
yayimlanmistir. Bulistede, bir¢ok firmanin irtinlerinde
sagliga zararli gidalar ve domuz eti bulundugunun
tespit edildigi yer almistir. Listenin yayimlanmasinin
ardindan, sosyal medya platformlarinda; tnli ve
biiytik bir kofteci zincirinin de iirtinlerinde domuz
eti bulundugu ancak idare mahkemelerince verilen
yiriitmeyi durdurma karari ile firmanin isminin Tarim
ve Orman Bakanligi'nin tagsis listesinde duyurulmadig:
iddialar1 giindem olmustur.

Sosyal medya platformlarinda, bu kéfteci zincirinin
Kofteci Yusuf olabilecegi tartismalari hizla biiytimustiir.
Ancak tepkilerin yogunlastig1 siire boyunca Kofteci
Yusuf herhangi bir aciklama yapmayarak krize karsi
sessizlige biiriinmiistir.

Sekil 2. Cesitli Sosyal Medya Platformlarinda Kofteci Yusuf ile
llgili Tepki Gonderileri
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9 Ekim 2024 tarihinde, T24 isimli internet gazetesinde
yazarlik yapan Cengiz Anil Béliikkbas, Tarim ve Orman
Bakanligimca Kofteci Yusuf'un Ankara’da bulunan
iki subesinden numune alindig1 ve domuz eti tespit
edildigine dair yayimlanan raporlari su ciimlelerle
kamuoyu ile paylasmistir (Boliikbas, 2024):

“Tarm ve Orman Bakanlhigimin denetimleri
sonucu, Koéfteci Yusuf’a ait numunelerde domuz eti
bulunduguna yonelik tespitin, gectigimiz subat ve
mart aylarinda yapildigi ortaya cikti. Iki ayri raporda
da alinan numunelerde “tirnakli-kanath” 6rnegine
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rastlanmadigi ancak domuz etinin bulundugu
tespit edildi. 27 Subat ve 7 Mart tarihli raporlarla
ilgili olarak itirazda bulunup bulunulmadigs,
firmanin isminin Tarim ve Orman Bakanliginca
aciklanmasinin engellenmesi konusunda bir yarg:
kararinin olup olmadig ise aydinlanmadi.”

Hem geleneksel medyadahem de yeni medyaaraclarinda
genis yanki uyandiran bu durum, ozellikle gida
sektoriinde faaliyet gosteren firmalar icin tiiketicilerin
givenini sarsma ihtimali tasiyan bu tir iddialar
karsisinda hizli ve seffaf bir sekilde hareket ederek
kriz yonetim stratejilerinin hayati 6nem tasidigin
gostermistir. Dulaney ve Gunn'in (2017) yaptigi
arastirmaya gore; gida kaynakl krizlere yanit vermek
icin Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi'ni kullanarak &ziir
mesaji yayimlayan kuruluslarin, yayimlamayanlara
kiyasla daha basarili oldugu goriilmistiir. Bes
yiiksek profilli gida zehirlenmesi vakasini ve her
vakada Durumsal Kriz Iletisimi Teorisinin nasil
uygulandigini inceleyen bu calismada, sirketlerin kriz
aninda verdikleri ilk yanitin tiiketici giiveni ve marka
itibar1 {izerinde etkisi oldugunu ortaya koymustur
(Gun & Dulaney, 2017). Ancak Koéfteci Yusuf firmasi,
kamuoyunda biiyiik ses getiren krizin ilk asamalarinda
sessiz kalmay1 tercih etmistir. Firmanin avukati Ali
Uslu, konu hakkinda bilgi sahibi olmadigini, bu nedenle
herhangi bir aciklama yapamayacagini ve iddialara
cevap veremeyecegini ifade etmistir. Kofteci Yusuf'un
bu yaklasimi farkli yorumlara yol acarak, ozellikle
sosyal medyada bilgi karmasasina ve dezenformasyona
neden olmustur (Agca, 2021).

Sekil 3: Kofteci Yusuf'un Uriinlerinde Domuz Eti Kullandigina
Dair Tarim ve Orman Bakanlig1 Tarafindan Yayinlanan Rapor

MUAYENE VE ANALIZ RAPORU

Kaynak: https://guvenilirgida.tarimorman.gov.tr/ GuvenilirGida/gkd/
SagligiTehlikeyeDusurecek?siteYayinDurumu=True


https://guvenilirgida.tarimorman.gov.tr/GuvenilirGida/gkd/SagligiTehlikeyeDusurecek?siteYayinDurumu=True
https://guvenilirgida.tarimorman.gov.tr/GuvenilirGida/gkd/SagligiTehlikeyeDusurecek?siteYayinDurumu=True
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Yayimlanan haberden vyaklasik 24 saat sonra, yani
10 Ekim 2024 tarihinde, Tarim ve Orman Bakanlig:
tarafindan yapilan bir aciklamada gida denetimlerinin
sonuclarina iliskin 6nemli bir bilgi paylasilmistir
(Tarim ve Orman Bakanlgi, 2024). Bu bilgi,
Bakanligin “Sagligi Tehlikeye Diisiirecek Gidalar
Listesi” kapsaminda Kofteci Yusuf restoran zincirine
ait tirtinlerde domuz eti tespit edildigine iliskindir. Bu
aciklama, kamuoyunda ve medya kanallarinda genis
yanki uyandirmis ve gida giivenligi konusunda ciddi
bir tartismay: giindeme getirmistir.

Sekil 4: Tarim ve Orman Bakanligi'nin Web Sitesinde Yayinlanan
Saglig1 Tehlikeye Diisiirecek Gidalar Listesi
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Ad
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Duyuru Tarihi " Firma Adi Marka Uygunsuzluk  Parti/Seri No fige i

10.10.2024. KOFTEC YUSUF HAZIR YEMEK TEMIZLIK CANLI
HAYVAN ET MAMULLER ENTEGRE GIDA ITHALAT
IHRACAT SANAYI VE TICARET A'S.

KOFTECI
YUSUF

KOFTE  DomuzEti

Tespiti

28.02.2024 YENISEHIR BURSA EtveEt

Oranleri

10.10.2024 KOFTEC YUSUF HAZ. YEM. TEM. CANLI HAYV, ET
MAMUL. ENT. GIDA ITH.IHR SAN. VE TICAS.

(URETIM YERI)

KOFTECI
YUSUF

DANAETI
DONER

Donduruima
Tarihi: 10.02.2024

DomuzEti
Tespiti

EtveEt
Ordnleri

YVENISEHIR BURSA

Kaynak: https://guvenilirgida.tarimorman.gov.tr/GuvenilirGida/gkd/
SagligiTehlikeyeDusurecek?site YayinDurumu=True

Raporun yayimlanmasina kadar gecen siirede Kofteci
Yusuf'un herhangi bir aciklama yapmamasi, Twitter,
Youtube, Facebook gibi sosyal medya platformlar: ve
sosyal haber aglarinda ciddi tepkilerin olusmasina,
olumsuz yorumlarin artmasina neden olmustur. Bu
durum, ayni zamanda, bilgi kirliliginin yayilmasina,
yaniltici ve eksik bilgilerin hizla paylasiimasina zemin
hazirlayarak, Kofteci Yusuf'un driinlerini tercih eden
bircok tiiketicinin endiseye kapilmasina yol acmuistir.
Tepkilerin siddeti baz1 kisilerin markayr boykot etme
cagrisina kadar ulasmistir. Ancak, Tarim ve Orman
Bakanligi tarafindan “Saghgi Tehlikeye Disiirecek
Gidalar  Listesi’nin  kamuoyuna aciklanmasinin
ardindan, Kofteci Yusufrestoran zinciri hizli bir sekilde
harekete gecerek konuya iliskin bir aciklama yapma
geregi duymustur. Restoran zinciri, sosyal medya
hesaplari iizerinden detayl: bir bilgilendirme paylasimi
gerceklestirmistir (Kofteci Yusuf Offical Twitter
Account, 2024). Instagram ve Twitter hesaplarindan
yapilan bu aciklamada, listede yer alan iddialarla
ilgili olarak hem kamuoyuna hem de miisterilerine
yonelik yanit verilmistir. Paylasilan icerikte, iddialarin
markanin itibarini etkileyebilecegi belirtilerek, sirketin
irtin kalitesine ve gida giivenligine verdigi 6neme
dikkat cekilmistir. Raporda yer alan bilgilerin gercegi
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yansitmadigini ileri siiren Kofteci Yusuf, iddialara
yonelik hukuki siireclerin baslatildigini ve bu durumla
ilgili tiim detaylarin ilerleyen siireclerde paylasilacagini
aciklamistir. Miisterilerden gelen tepkilere karsilik
olarak ilk yanit1 hizli bir sekilde ortaya koyan Kofteci
Yusuf firmasinin sahibi Yusuf Akkas tarafindan bir
video kayda alinarak Youtube'da yayinlanmistir (Yusuf,
2024).

Sekil 5: Kofteci Yusuf Tarafindan 10 Ekim 2024 Tarihinde
Yayinlanan Kamuoyu Duyurusu

KAMUOYU DUYURUSU
Uriinlerimizde asla domuz eti kullanilmamustir.
15.02.2024' te Ankara Cankayada'ki bir subemizden saat 11:25 - 11:40 araliginda pismis
dénerden 400 gram numune aliniyor.
Analiz sonucu 27.02.2024'te cikiyor.
29.02.2024'te Ankara Etimesgut’taki bir subemizden saat 14:40 - 15:00 araliginda pismis
kofteden 300 gram numune aliniyor.
Analiz sonucu 07.03.2024 tarihinde cikiyor.
Her iki islemde de ne ¢ig iirlinden ne de pismis trtinden sahit numune almiyorlar. Cig Griinden
de sahit numune alabilirlerdi. Ciinkii gen testi ¢ig tiriin veya pismis tirtin fark etmeksizin ayni
sonucu verir.
Bize de ¢ig Urlinden sahit numune birakabilirlerdi. Clinkii biz tek merkezde tiretim yapiyoruz. O
uriinler tespit yapilan subelerde uretilmedi. Bir olumsuzluk olsa tiim Griinlerimizde bulas olurdu
ve 280 subemizde de benzer olumsuzluklarla karsilasilird.
Bu olumsuz analiz sonuglari normal prosediirde tespit yapilan subeye hizli sekilde teblig
edilmeliydi. Biz ilk analizle ilgili sonugtan 18.03.2024' te haberdar ediliyoruz. Normal Bakanlik
isleyisindeki teamiile gére olumsuz bir sonug tespit edildiginde sonug derhal olumsuzluk tespiti
yapilan is yerine bildirilir. Ancak bu teamiile aykiri bir sekilde uzunca bir siire sonra bildirim
subeye degil merkezimize yapilmistir. Eger ki bu sekilde direkt olarak bildirim yapilmis olsaydi
kamera kayitlarimiz basta olmak izere tiim siireglerimiz (karkas alinan etin tedariginden
baslanilarak; tiretim asamas, liretim asamasindan sevkiyat stirecine ve nihai olarak triiniin
satisi ve numune alinan ana kadar) kontrol edilirdi ve béylelikle alinan numunenin izlenebilirligi
tam olarak saglanabilirdi. Ancak tarafimiza olumsuz sonuglar usule aykiri bir sekilde cok geg
bildirildiginden bu izlenebilirligi gerekli Sl¢lide saglayamamaktayiz. Nitekim bu izlenebilirligin
en seffaf ve kabul edilebilir agamasi kamera kayitlarinin incelenmesi olacagindan numune
alinan partinin bahsettigimiz siireclerine iliskin kamera kayitlarina ulasmamiz mimkiin
olmamistir.
Yukarida bahsedilen numune alma islemleri esnasinda bir ¢ok teknik hata yapilmis olup, bu
hatalar yapilan analizlerin sonuglarini gergeklikten uzaklastirmaktadir. Bu hususlarla ilgili tiim
teknik detaylan hukuki siirecler sonuglandiginda kamuoyu ile paylasacagiz.
Yukarida bahsettigimiz usulsiizliikler iceren ve gergegi yansitmayan analiz sonuglari sonrasinda
Tanm il Mudurlig ve ilge Midiirligi tarafindan iiretim tesisimizde yerinde yapilan
denetimlerde herhangi bir olumsuz sonug ile karsilasilmamistir. Bilakis tretim tesisimizin hijyen
ve diger uygunluk kosullarini tasidigi degerlendirilmistir.

Kaynak: https://x.com/kofteciyusuftr/status/184433620431530031

6. TARTISMA

Calismanin buboliimiinde, 6nceki boliimlerde anlatilan
Durumsal Kriz iletisimi Teorisi cercevesinde, Kéfteci
Yusuf firmasinin yasadig: kriz baglaminda uyguladig:
kriz stratejileri ele alinmistir.

Firma krizle ilgili olarak resmi sosyal medya hesaplar
tizerinden kamuoyuna bir duyuru yayimlamis ve
duyurunun giris ctimlesinde “Uriinlerimizde asla domuz
eti kullamlmamistir” ibaresine yer verilmistir. Bu
ifade, T. Coombs’a ait Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi
kapsaminda birincil yanit stratejileri arasinda yer
alan reddetme (denial) stratejisinin benimsendigini
gostermektedir. Bu strateji, kurumun krizaninda ortaya
atilan suclama veya iddialar1 dogrudan reddederek
ortadabirkrizoldugunuinkar etmesiniicerir. Aciklama
metninin devaminda, firmanin subelerinden alinan
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numunelerin laboratuvarda incelenmesi icin usule
uygun bir sekilde toplanmadig1 ve sahit numunelerin
firmaya teslim edilmedigi ifadeleri yer almaktadir.
Bu ifadeler, ortaya c¢ikan krize karsilik suclayici tarafa
yonelik saldir1 stratejisi izlendigini gostermektedir.
Firmanin bu stratejisi Coombs'un (2007b) Durumsal
Kriz Iletisimi Teorisi kapsaminda “suclayiciya
saldir1” alt stratejisi olarak tanimlanmaktadir. Bu
stratejiye gore, kriz yoneticisi, krizi giindeme getiren
kisi veya kurumlarin giivenilirligini sorgulayarak
onlarin motivasyonlarini tartismaya acar ve krizin
gecerliligini zayiflatmaya calisir. Bu yaklasim, 6zellikle
iddialarin spekiilatif oldugu durumlarda kamuoyunun
algisin1 degistirme ve organizasyonun krize iliskin
sorumlulugunu azaltma amac tasir. (Coombs,
2007b) Kofteci Yusuf'un, laboratuvar siirecine dair
usule aykiriliklara dikkat cekmesi ve sahit numune
verilmedigi iddiasi, firmanin suclayici tarafin
giivenilirligini zayiflatmay1 hedefledigini ve bu yolla
krizle ilgili iddialarin dogrulugunu kamuoyu nezdinde
tartismaya actigini gostermektedir.

Ayni zamanda firmanin, “..tarafimiza olumsuz sonuglar
teamiile aykir1 bir sekilde ¢ok ge¢ bildirildiginden bu
izlenebilirligi saglayamamaktayiz” seklinde devam eden
aciklamalari, Coombs'un Durumsal Kriz Iletisimi
Teorisi kapsaminda tanimladig1 azaltma stratejilerinin
uygulandigina isaret etmektedir. Azaltma stratejileri,
kriz aninda organizasyonun sorumlulugunu ve krizin
algilanan ciddiyetini en aza indirgemeye yoOnelik
bir yaklasimi ifade eder. Bu baglamda Kofteci Yusuf
yasanan olumsuzluklarin temel sebebini siire¢
icerisindeki yanlis uygulamalara dayandirarak, kendi
sorumluluklarini hafifletmeyi ve hakliligini savunmay:
amaclamistir. Aciklamada kullanilan “Bize de ¢ig iiriinden
sahit numune birakabilirdi. Ciinkii biz tek merkezde tiretim
yapworuz. O iiriinler tespit yapilan subelerde iiretilmedi.
Bir olumsuzluk olsa tiim iiriinlerimizde bulas olurdu”
ve “Olumsuz analiz sonuglart normal prosediirde tespit
yapilan subeye hizli sekilde teblig edilmeliydi. Bakanlik
isleyisindeki teamiile gore olumsuz bir sonug tespit
edildiginde derhal is yerine bildirilir. Eger ki bu sekilde
bildirim yapilmis olsaydir kamera kayitlarimiz basta olmak
iizere tiim siireclerimiz kontrol edilirdi” ifadeleri, firmanin
kriz baglaminda olaylarin neden-sonug iliskisini kendi
lehine yeniden cerceveleme cabasi icinde oldugunu
ortaya koymaktadir.

Firmanin bu cabasi, Coombsun (2007b) teorisi
kapsaminda, “reddetme stratejileri” icerisinde yer
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alan suclayiciya saldiri yaklasimiyla ortiismektedir.
Bu strateji icerisinde firma, krizin sorumlulugunu
iistlenmek yerine karsi tarafi suclayarak dikkati baska
bir yone ¢cekmeye calistigini gostermektedir. Boyle bir
strateji, kriz iletisimi baglaminda, sorumluluk reddi
ve krizin etkilerini sinirlamaya yonelik bir savunma
mekanizmasi olarak degerlendirilebilir (Coombs &
Holladay, 2002).

Bu durum, firmanin itibarim1 korumaya yonelik
kamuoyu algisin1 kontrol etme cabasiyla krizin
sorumlulugunu kurum disi1 kisilere atfederek bu kisileri
glinah kecisi ilan etme stratejilerini de icermektedir.
S6z konusu strateji, kriz iletisimi siireclerinde sikca
g6zlemlenen bir yontem olarak, mevcut krize sebep
oldugu gerekcesiyle odak noktasini baska aktorlere
yonlendirmesiyle gerceklesir.

Kofteci Yusuf firmasinin sahibi Yusuf Akkas ise
Youtube'da yayinladigi aciklama videosunda, firmanin
Tirkiye genelinde 280 subesi bulundugunu ve bu
subelerde toplamda 12 bin personelin istihdam
edildigini ifade etmistir. Ayrica bugiine kadar
yapilan resmi denetim ve kontrollerde herhangi bir
olumsuz sonucla karsilasilmadigini  hatirlatmastir.
Bu aciklamalar, Coombs'un Durumsal Kriz Iletisimi
Stratejilerinden biri olan destekleme stratejilerinin
uygulandigini géstermektedir. Destekleme stratejileri,
gecmis basarilarin vurgulanmasi yoluyla paydaslarla
iliskilerin giiclendirilmesini ve olumsuz durumlarin
etkisinin azaltilmasini amaclar. Yusuf Akkas, bu
baglamda, sirketin gecmisteki olumlu performansini
ve giivenilirligini 6n plana cikararak, ayn1 zamanda
krizden kendisinin de magdur oldugunu ifade etmis ve
krizin kurbani oldugunu yansitmaya calismistir.

Ayni videoda Yusuf Akkas'in “Ben garip bir kusum. Bu
olaymm en kisa zamanda aydinlanmas: icin tiim ¢abay:
gosterecegim. Bize haksizhk yapildi. Tiim  giiciimiiz
ve inancimizla bu karanlik kumpas agiga ¢ikarmak
icin ugraswyoruz” ctumleleri, krizden etkilenen taraf
oldugunu ve dolayisiyla magduriyet yasadigini
belirterek, = magduriyet stratejisi  uyguladigini
ortaya koymaktadir. Magduriyet stratejisi, kriz
durumunda organizasyonun, kendisini dissal bir etken
tarafindan haksiz yere zarar gormiis bir taraf olarak
konumlandirarak, yasadigi magduriyetin altini ¢cizmeyi
amaclar. Akkas, bu aciklamalariyla firmanin yasadigi
krizle zarara ugradiklarini ifade ederek paydaslarinin
sempatisini kazanmay1 hedeflemektedir.
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Tablo 3: Kéfteci Yusuf'un Durumsal Kriz lletisimi Teorisine
Gore Kriz Yanit Stratejileri

Kofteci Yusufun

Strateji Tiira
Yanit1

Alt Strateji

Birincil Krize
Yanait Strateji-
leri

“Uriinlerimizde asla domuz
eti kullamlmamigtir.”

Reddetme
(Denial)

“Normanl Bakanlik isleyi-
sindeki teamiile gore olum-
suz bir sonug tespit edildigin-
de sonu¢ derhal olumsuzluk
tespiti  yapilan is yerine
ildirilir. Ancak bu teamiile
aykiri bir sekilde uzunca bir
siire sonva bildirim subeye
degil merkeze yapilmigtir.”

“Bize de ¢ig iiriinden sahit
numune birakabilirdi. Ciin-
kii biz tek merkezde iiretim
yapryoruz. O iiriinler tespit
yapilan subelerde iiretilme-
di. Bir olumsuzluk olsa tiim
iiriinlerimizde bulas olurdu.”

“..tarafimiza olumsuz so-
nuglar teamiile aykirt bir
sekilde cok gec bildirildigin-
den bu izlenebilirligi sagla-
yamamaktayiz.”

Azaltma
(Diminish)

Kofteci  Yusuf firmasinin
sahibi Yusuf Akkas ise You-
tube'da yaywmladigr agikla-
ma videosunda, firmanin
Tiirkiye genelinde 280 subesi
bulundugunu ve bu subelerde
toplamda 12 bin personelin
istihdam edildigini ifade et-
mistir. Ayrica bugiine kadar
yapilan resmi denetim ve
kontrollerde herhangi bir
olumsuz sonugla karsilasil-
madigini hatirlatmigtir.

Ikincil
Krize Yanit
Stratejileri

Destekleme

“Ben garip bir kusum. Bu
olayn en kisa zamanda ay-
dinlanmast i¢in tiim ¢abayi
gosterecegim. Bize haksizlik
yapildi. Tiim giiciimiiz ve
inancimizla  bu  karanlik
kumpar agiga ¢itkarmak icin
ugrasyyoruz.”
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SONUC

Kiiresellesen cagimizin bir getirisi olarak insan ve
toplum hayatinda biiyikk yer edinen sosyal medya,
kullanim yogunlugunun yani sira hiz, kolay erisim,
cift yonlu iletisim saglama ve hedef kitleye hitap
edebilme ozellikleriyle halkla iliskilerin 6nemli bir
aract haline gelmektedir. Dolayisiyla, sosyal medya
halkla iliskilerin ©nemli bir kavrami olan kriz
yonetimlerinde de rol oynamaya baslamaktadir. Marka
ve kurumlarda beklenmedik sekilde ortaya cikarak
bulundugu organizasyonun itibarini sarsan krizleri
giderebilmek amaciyla yapilan calismalardan ibaret
olan kriz yonetimi, krizden kaynaklanan zararin en aza
indirilebilmesi icin biiyiik 6nem arz etmektedir. Kriz
yonetimlerinde sosyal medya araclarinin kullanilmasi,
kriz yoneticisi icin krize aninda tepki verme ve
kamuoyuna dogru bilgiyi hizli ulastirabilmek adina
oldukea kritik bir rol oynar. Sosyal medya araclari, kriz
aninda bilgi akisini hizlandirirken, yanlis bilgilerin
yayilma riskini de beraberinde getirir. Bu baglamda,
kriz yoneticisinin sosyal medya araclarini etkin bir
sekilde kullanmasi gerekmektedir.

Kofteci Yusuf firmasinin iriinlerinde domuz eti
kullanildigina dair cikan krizle ilgili olarak sosyal
medya araclarinin  roliini  incelemek amaciyla
yapilan bu calismada, Kofteci Yusuf firmasinin sosyal
medyada uyguladig: kriz yonetimi Timothy Coombs’a
ait Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi cercevesinde
incelenmistir. Koéfteci Yusuf'un, Tarim ve Orman
Bakanlig1 tarafindan aciklanan Sagligi Tehlikeye
Diisiirecek Gidalar Listesinde iiriinlerinde domuz eti
kullanildiginin tespiti ile yer almasiyla baslayan kriz;
Instagram, Facebook, Twitter ve Youtube gibi cesitli
sosyal medya platformlarinda tepki uyandirmistir.
Kofteci Yusuf ayni giin icerisinde Instagram ve
Twitter  hesaplarindan  yayimladigit ~ kamuoyu
aciklamasinda, Durumsal Kriz Iletisimi Teorisinin
reddetme stratejilerinden suglayici tarafa saldiri,
krizi inkar etme, giinah kegisi ilan etme stratejilerini;
azaltma stratejilerinden sorumluluk reddi, mazeret
ve bahane sunma, savunma stratejilerini; destekleme
stratejilerinden  ise hatirlatma ve magduriyet
stratejilerini uygulamaistir.

Bakanlik tarafindan yayimlanan raporun hemen
ardindan Kofteci Yusuf firmasinin kriz siirecinde
sosyal medya platformlarin1 etkin bir sekilde
kullanarak kamuoyuna hizli bir sekilde ulasmaya
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calistign  gortlmistir. Firmanin Durumsal Kriz
[letisimi Teorisi cercevesinde benimsedigi
stratejilerin, krizin etkilerini hafifletmede kismen
basarili oldugu degerlendirilmektedir. Ozellikle, krizi
inkdr etme ve suclayici tarafa saldiri gibi reddetme
stratejilerinin, kamuoyundaki tepkileri azaltmada yer
yer yetersiz kaldig goriilse de, buna karsilik hatirlatma
ve magduriyet gibi destekleme stratejilerinin
firmanin itibarin1 koruma cabalarina katk: sagladig:
gozlemlenmistir.

Bu baglamda, sosyal medya araclarinin kriz
yonetimindeki etkisinin kritik bir 6neme sahip oldugu
ortaya konulmustur. Bu calisma, sosyal medya caginda
kriz yonetiminin yalnizca dogru stratejiler secilerek
degil, ayn1 zamanda bu stratejilerin ne zaman ve nasil
uygulandigiyla da yakindan iliskili oldugunu ortaya
koymaktadir. Sosyal medyanin cift yonli iletisim
yapisi, tiiketici tepkilerinin hizla yon degistirmesine
neden olabilirken, dogru yonetildiginde markalara
krizden giiclenerek c¢ikma firsati da sunabilmektedir.
Kriz iletisiminde daha seffaf ve empati odakli bir
yaklasimin benimsenmesi, firmanin uzun vadeli itibar
yonetimi acisindan daha faydali olabilecektir.

Tartisma bolimiinde yapilan analiz ve incelemeler
sonucunda, bir markanin karsi karsiya kaldig:
bir krizle, sosyal medya temelinde hangi iletisim
stratejilerini benimsemesi, siireci etkili bir sekilde
nasil yonetebilecegi, itibar kayb:1 yasamadan krizi nasil
asabilecegi ve uzun vadeli itibar yonetimi konusunda
cesitli ¢6ziim yollar1 Oneri niteliginde cikarimlar
gelistirilmistir. Buna gore:

1. Krizinilk saatlerinde yapilacak olan aciklamalar, krize
miidahale icin kritik bir etkendir. Dolayisiyla, gecikmis
tepkiler kamuoyunda bilgi boslugu olusmasina ve
dedikodularin giiclenmesine yol acacagindan, marka
ortaya cikan krize kars1 zaman kaybetmeden seffaf ve
aciklayici bir sekilde kamuoyuna bilgi vermeli ve kriz
yanitt olusturmalidur.

2. Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi cercevesinde;
magdur, kazara ve kasith kriz tiirleri her biri icin farkl
iletisim stratejileri gerektirir. Markalar sorumluluk
diizeylerine gore kriz tiiriine uygun strateji belirlemeli
ve tepki gelistirmelidir.

3. Kofteci Yusuf 6rneginde oldugu gibi, 6zellikle gida
gibi hassas sektorlerde, yalnizca teknik aciklamalarla
degil, ayn1 zamanda tiiketiciyle duygusal bag
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kurulabilen, seffaflik ve samimiyetin 6n planda oldugu
aciklamalar yapilmalidir.

4. Markanin karsi karsiya kaldigi krizi diizeltici
adimlarin acikca paylasilmasi 6nemlidir. Marka bu
stirecte; sosyal medya hesaplarin1 aktif bir sekilde
kullanmali, sosyal medya etkilesimini g6z ardi
etmemelidir. Sosyal medya kullanicilarinin yorum ve
sorularina yanit vermek, sosyal medya gonderilerinin
yorumlarini kapatmamak ve aktif bir iletisim
dili kullanmak, markaya karsi olumlu bir izlenim
yaratmaktadir. Dolayisiyla marka, krizle yiizlesme
becerisi gostererek kamuoyunun giivenini yeniden
kazanmak icin krize karsi sessiz kalmamalidir.

5. Markanin kriz anlarinda 6ziir dilemekten
kacinmamasi, gerektiginde sorumluluk almasi ve
hatay1 telafi yoluna gitmesi daha olumlu sonugclar
dogurmaktadir. Dolayisiyla, kriz anlarinda savunmaci
ya da inkédrcit bir tutum sergilemek yerine empati
temelli acik ve sorumluluk odakl: bir iletisim dili tercih
edilmelidir.

6. Kriz siirecinde, farkli temsilcilerin farkl aciklamalar
yapmast giiven kaybina neden olabileceginden, kriz
yonetimi boyunca kriz sozciisti belirlenmeli, tutarli ve
biitiinciil mesajlar verilmelidir.

7. Marka, herhangi bir kriz meydana gelmeden once,
olasi kriz senaryolarina karst kriz yonetim plani
olusturmali ve krize kars1 hazirlikli olmalidir. Yanit ve
iletisim protokolleri 6nceden belirlenmis olmalidir.

8. Itibar yonetimi yalnizca kriz aninda degil her zaman
devam eden bir siirectir. Kriz sona erdiginde kriz
sonrasi siire¢ iyi yonetilmelidir. Hedef kitle ile iletisim
kesilmemeli, siirdiiriilebilir giiven iliskisi kurmak icin
krizden hangi derslerin cikarildigi, hangi adimlarin
atildigi ve markanin kendini nasil yeniledigi acikca
paylasiimalidir.

9. Uzun vadeli bir itibar i¢gin, sosyal sorumluluk
projeleri, seffaflik politikalar1 ve giiven temelli iletisim,
markanin kriterlerden daha az etkilenmelerini saglar.
Bu baglamda krizden 6nce olusturulan itibar sermayesi
biiyiik 6nem tasir.

Bu calisma kapsaminda yalnizca Kofteci Yusufun
yasadig1 krizin ele alinmasi arastirmanin en 6nemli
sinirliligini olusturmaktadir. Gelecekteki calismalar,
farkli sektorlerdeki kriz durumlarinin sosyal medya
araciligiyla yonetimini karsilastirmali olarak ele
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alarak, etkili kriz iletisim stratejilerinin daha kapsamli
bir sekilde anlasilmasina ve uygulanmasina katkida
bulunabilir.
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