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SOSYAL MEDYADA KURUMSAL KRiZ YONETiMi: ONUR AiR ORNEGI
Mikail BAT"
Cagla TURAN YURTSEVEN"

OZET

Yeni iletisim teknolojileriyle ortaya ¢ikan sosyal medya, bireylerin her gecen giin daha fazla baglandigi
bir ortam olmasi sebebiyle kurumlarin da dikkatini gekmektedir. Hizla artan rekabet ortaminda, diisiik maliyetle
etkili mesajlar gonderip hedef kitlelerin isteyerek bulundugu sosyal aglarda yer almak ve iletisim faaliyetlerini bu
yonde gelistirmek, kurumlar igin avantajli bir segenek olarak diistiniilmektedir. Kurumlar, miisterilerle ¢ift yonlii
iletisim kurulmasi, miisterilere iliskin veri tabani olusturulmasi, satig destek faaliyetlerinin desteklenmesi gibi

o6nemli konularda sosyal medyadan dogrudan yararlanmaktadir.

Kurumlarin sanal ortam c¢aligmalarinda en fazla dikkat etmesi gereken alanlardan biri kriz yonetimidir.
Kriz yonetimi beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan, kurumun rutin faaliyetlerini ters yonde etkileyen ve koti
sonuglar doguran, kurumun imajmimn, hedef kitleleriyle iletisiminin zarar gérmemesi igin yapilan bilingli ve
programli kurumsal iletisim ¢aligmalaridir. Giiniimiizde kriz yonetimini, sosyal medyadan bagimsiz diigiinmemek
gerekmektedir. Sosyal medya acgisindan kriz yonetimi var olan krizin ¢dzlimii i¢in sosyal aglardan yararlanilmasi
ve sosyal medyada ¢ikan krizin tim boyutlariyla yonetilmesi olarak iki genel baslikta toplanmaktadir. Bu
¢aligmanin birinci boliimiinde, sosyal medyanin kurumlar i¢in 6nemi, islevleri, kullanim alanlari, sosyal medya
ve kriz yénetimi iligkisi ve nasil gerceklestigi ele alinmaktadir. Ikinci boliimde ise sosyal medya ve kriz yonetimi
ile ilgili 6rnek bir vaka analizi yapilmaktadir. Bu analizde; sosyal medya ortaminda yasanmis bir kriz

incelenmekte ve sosyal medyada krizi nasil yonettikleri tizerinde durularak bazi 6nerilerde bulunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Medya, Sosyal Medyada Kriz Yonetimi, Onur Air Ornegi.

CORPORATE CRISIS IN SOCIAL MEDIA AND MANAGING THESE CRISES: THE CASE
STUDY OF ONUR AIR

ABSTRACT

Social media that is appeared through new communication technologies attracts corporations’ attention
because it is such a platform that individuals are connecting more each passing day. In the increasing competition
environment, being in target groups’ social media network that they readily participate and sending efficient low-
cost messages and developing communication activities within this respect, are considered to be advantageous
options for corporations. Corporations directly benefit from social media in important aspects such as:
establishing two-way communication with customers, creating customer database, supporting sale-support

activities etc.
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Crisis management is one of the most remarkable topics that organizations should pay attention in
virtual platform studies. Crisis management is a deliberate and planned study conducted to protect corporation’s
image and communication with its target group against the effects of all events that emerge when least expected,
affect corporation’s routine activities adversely and have negative consequences. Today, it is necessary to
consider crisis management as a part of social media. From social media perspective, crisis management is
categorized under two general titles: benefiting from social networks in order to solve an existing crisis and
managing thoroughly the crisis emerged in social media. In the first part of this study the social media’s
importance for corporations, its function and area of usage will be studied; also, social media and crisis
management relation and the way how it actualizes will be a reviewed. In the second part, a sample case study
will be analyzed regarding the social media and crisis management relation. In this analysis a crisis which
emerged in a social media platform will be analyzed, the way how crisis management was coordinated will be
explained and some suggestions will be offered.

Key Words: Social Media, Crisis Management in Social Media. The Case Study of Onur Air.

Giris

Sosyal medyaya son on yil igerisinde gosterilen ilgi, bu alana yonelik farkli
cevrelerin dikkatini ¢cekmekte, 6zellikle kurumlarin geleneksel medyada yaptiklar
rutin c¢alismalarinin yerine hedef kitlelerine bu ortamdan daha sik ve farkli
caligmalarla ulastiklar1 goriilmektedir. Sosyal medyanin daha hizli, kolay, maliyetsiz
ve diyalog temelli avantajlar1 nedeniyle kurumlar, bu ortamda bulunma ve bu ortami
hedef Kkitlelerine dogrudan ulasma mecras1 olarak degerlendirmektedir. Ancak
avantajlarina ek olarak sosyal medyada bulunmanin yaratabilecegi bazi sorunlardan
da bahsetmek miimkiindiir. Bu sorunlar artarak veya dogrudan biiylik krizlere neden
olabilmektedir. Krizi engelleyecek hususlarin engellenmesi ile birlikte kriz siirecinin
yonetilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Kriz yonetimi, kurum tarafindan veya diger
cevrelerin beklemedigi bir anda ortaya ¢ikan, tiim is siirecini beklenmedik sekilde
olumsuz etkileyerek kotii sonuglar doguran durumlara karst kurumun imaj ve
itibari1 korumak ve zarar gormesini engellemek igin yapilan bilingli kurumsal
iletisim ¢alismalaridir. Giinlimiizde sanal ortama ydnelik ilginin yiiksek olmasi, bu
ortamda krize neden olabilecek unsurlari ve alinmasi gereken tedbirleri de

arttirmaktadir.

Sanal ortamda yasanan ve bitmis bir krizi ele alip derinlemesine inceleyerek
baz1 degerlendirmeler yapmak amaciyla baslanilan bu ¢alismanin birinci bdliimiinde,

sosyal medyanin islevleri, kullanim alanlar1 ve kurumlar i¢in 6nemi, kriz yonetimi ve
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sosyal medyada kriz yonetimi ele alinmaktadir. ikinci boliimde, sosyal medya ve kriz
yonetimi ile ilgili Onur Air’in sosyal medyada yasadigi kriz analiz edilmektedir. Bu
analizde; Onur Air’in sosyal medyada yasadigi kriz incelenmekte ve sosyal medyada

krizi nasil yonettikleri {izerinde durularak bazi ¢ikarimlarda bulunulmaktadir.
1. Sosyal Medyanin islevsel Ozellikleri

Sosyal medyanin uygulama ve igerik agisindan bazi islevsel Ozellikleri
bulunmaktadir. Bu islevsel oOzellikler, sosyal medyay: diger sanal ortamlardan
ayirmakta ve sosyal medya aracglarinin kullanim oranini arttirmaktadir. Sosyal
medyanin etkiledigi/degistirdigi islevsel 6zellikler Kietzmann vd. (2011) tarafindan
kimlik, diyalog, paylasim, erisebilirlik, iligkiler, topluluklar olmak {izere alt1 baslikta
siralanmaktadir. Her bir islevsel 6zellik sosyal medya deneyiminin farkli bir yoniini

kapsamaktadir.

Kimlik: Sosyal medya, kimlik kavraminin ilk anlaminin degismesine neden olmustur.
Gergek kimliklerin yani sira artik sanal kimlikler ortaya g¢ikmaktadir. Sanal kimlik
kisilerin sanal ortamlarda yansittiklar1 kimliklerini ifade etmektedir. Sosyal medya
sayesinde insanlar istedigi ulusu, istedigi etnik kimligi desteklemektedir. Fiziksel
siirlarin kalkmasiyla da kisilere kimligini segme sans1 verilmektedir. Ancak gercek
kimliklerin sanal kimliklerle gatismasi durumunda yasal problemlere karsi kimlik
paylasimi ve mahremiyetin korunmasi konularina hassasiyetle yaklagsmak, sosyal
medya se¢imi ve kullanimi sirasinda bu konulari dikkatle ele almak gerekmektedir
(Kietzmann vd., 2011: 244).

Diyalog: Sosyal medya ortamlarinda kullanicilarin  enformasyonu sadece
alabildikleri bir ortamdan enformasyonu saglayabildikleri, hatta sohbet, konusma ve
tartisma yaratabildikleri bir ortama gecisi s6z konusu olmaktadir (Kosela, 2010: 11).
Sosyal medyada diyalog, sosyal medya kullanicilariin diger kullanicilarla kargilikli
iletisime gegmesi anlamina gelmektedir. Sosyal medyanin kullanicilar1 arasinda

iletisim saglamasi, bu ortamin 6nceligi olarak goriilmektedir.
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Paylagim: Insanlar daha cok arkadas edinmek, daha ¢ok gruba ait olmak icin
arkadaslariyla sosyal medya kanallar1 araciligiyla paylasimda bulunmaktadir. Sosyal

medya sayesinde bilgi paylasimi artmustir.

Erisebilirlik: Sosyal medya, gercek diinya ve sanal diinya arasinda k&prii vazifesi
gormektedir. Kullanicilar sosyal medya araciligiyla diger kullanicilarla etkilesim

icine girebilmekte, gercek diinyaya ait birgok bilgiye ulasabilmektedir.

Iliskiler: Tliskiler sosyal medyay1 sosyal yapan 6gedir. Sosyal medyay1 geleneksel
medyadan ayiran en Onemli 6zelligi insanlarin diger insanlarla ¢ift yonlii iliski
kurmasmna izin vermesidir. iliskiler, sosyal medya yelpazesinin en Onemli

taraflarindan birini olusturmaktadir (Gilbert ve Karahalios, 2009: 211).

Topluluklar: Sosyal medya ortaminda topluluklart olusturan kisiler etkili bir sekilde
birbirleri ile iliski kurmaktadir. Topluluk tiyeleri, ilgilerini ¢eken ortak fotograflari,
siyasi konular1 veya favori TV sovlarmi bu topluluklarda birbirleri ile

paylagsmaktadir.
2. Kurumlar Agisindan Sosyal Medya Kullanimi

Genis kitlelerin aglarla bulugsmasini miimkiin kilan sosyal medya, sosyalligi
On plana ¢ikaran nitelikleriyle kurumlara da bireyler gibi sanal ortamda var olma,
bilgi alma-verme, paylasimda bulunma firsati sunmaktadir (Glizeloglu ve
Ustiindagl, 2011: 178). Sosyal medya sundugu firsatlarla kurumlarm hedef
kitleleriyle iletisimini dogrudan etkilemektedir. Kurumlarin ilgili kitleleriyle etkili
iletisim kurabilmeleri i¢in reklam ve halkla iligkiler uygulamalari igin birgok iletisim
kanalin1 kullanmalari, sosyal medya ortami igin ayri stratejiler gelistirmeleri,

giiniimiizde zorunluluk haline gelmistir.

Sosyal medya araclarinda demografik bilgiler, davramigsal 6zellikler,
kullanim saatleri gibi kategorilere ayrilmis hedef kitleler olusturulabilmesi nedeniyle
bu ortam, farkli sektorlerden ve uzmanlik alanlarindan kisiler ic¢in ideal bir ortam
olarak gorilmektedir. Ancak Kahraman (2010), sosyal medyayr kullanacak
kurumlarin birtakim yontemlere dikkat etmesi gerektigini belirtmektedir. Bu

yontemler asagida siralanmaktadir.
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Izle: Kurumlarin markalari, {irinleri, rakipleri hatta kendileri hakkinda diger
insanlarin neler konustugunu, hangi konularda tartistiklarini bilmesi i¢in geleneksel
medyanin takibi konusunda ¢ok fazla emek ve para harcarken, en az onun kadar
etkili olan ve miidahale edebilecek bir mecray1r 6nemsememesi biiyiik bir eksiklik
olmaktadir. Kurumlar, izleme iglemini detayli ve diizenli yapabilmek igin bir kismi

ucretli olan bazi servisler kullanmaktadir.

Dinle: Sosyal medyay: izlemeye basladiktan sonra kurum hakkinda konusulanlar
ogrenilebilmektedir. Sosyal medyada kurumlarin hangi noktada sohbete dahil
olacagi, nereye kadar dinlemekle yetinecegi ise sohbetin ilerleyisi ve kurumun genel

iletisim stratejisine baglhdir.

Katil: Kurumlarin, sosyal medyanin bir pargasi olmak ve bu sekilde kabul gérmek
icin Kendileriyle ilgili konusulanlara katilmalar1 gerekmektedir. Bunu yapmak i¢in
farkli yontemler mevcuttur. Bunlar; kurumsal katilim ve kisisel katilim olarak ele
alinmaktadir. Kurumsal katilim, sosyal medyada kurum ya da marka olarak
bulunmakla ilgilidir. Kurumsal bir dil ve kurumsal goriisler dile getirilecegi zaman
kurum veya marka adiyla istenilen sitelerde bulunmak faydali olacaktir. ikinci yol ise
sosyal medyada kurumsal bir kimlik yerine kurumu temsil eden yetkili bir Kisi
tizerinden iletisim kurmak olacaktir. Her iki yolla da kurumlar pazarlama iletigsimi

taktiklerini kullanarak bu mecralar araciligiyla pazar paylarini arttirabilmektedir.

Sosyal medya dogru bir sekilde yonetildigi takdirde kurumlar agisindan
faydali olan sonuglara ulasilmaktadir. Kurumlar, sosyal medya araciligiyla en kisa
stirede, diisiik maliyetlerle, hedef kitleleriyle ayn1 anda, etkilesime girme avantajina
sahip olabilmekte, boylelikle hedef kitlelerin beklentileri, kurum hakkindaki olumlu
ya da olumsuz disiinceleri Ogrenilerek pazarlama iletisimi ¢aligsmalari
gerceklestirilmektedir. Bunun yani sira kurumlar, diriinlerinin marka bilinirligini
saglama ve arttirmaya yonelik faaliyetlerde de bulunabilmektedir. Sosyal medya
uygulamalar1 aracilifiyla kurumlar, internet teknolojisinin sundugu iletisim
imkanlarin1 kullanarak marka bagliligini ve satis gelirlerini arttirma yoluna

gidebilmektedir.
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Kurumlar, daha etkili iletisim kurmak amaciyla sosyal medya araclarindan
yararlanmaktadir. Iletisime ek olarak diger amaclar ise Barnes (2010) tarafindan

asagida siralanmaktadir:

e Miisteri degeri olusturmak,

o Uriin ve/veya marka bilinirligini arttirmak,

e Rakipleri ve trendleri gormek i¢in takip edebilme imkani bulmak,
e Uriinlerin teshiri icin yararlanmak,

e Pazarlama ¢alismalarinda verimliligi arttirmak.

Sosyal medya, kurumlara hedef kitlelerini takip edebilme imkéan1 saglayarak,
ayni anda milyonlarca miisteriyi yonetme, onlara bilgi verme ve diyalog kurma
firsat1 sunmaktadir. Igerik paylasan birgok kisi satin alinan marka veya iiriinle ilgili
deneyimlerini sosyal platformlarda farkli kisilerle paylasmakta bunun sonucunda
tiriin ya da marka ile ilgili olumlu veya olumsuz sdylentiler ¢ok hizli bir sekilde
sayisiz kisiye ulagmaktadir (Evans, 2008: 42). Bu nedenle sosyal medya
platformlarinin, tiiketicilerin satin alma karar siireclerini dikkate alarak calismalar

yapmasi gerekmektedir.

Sosyal medya kampanyalari, satin alma 6ncesi ¢abalar da dahil olmak {izere
satin alma karari etkileyen, tiim pazarlama siireclerini kapsayan bir geri donilisiim
mekanizmasina sahiptir. Sosyal medya baglantilari, sosyal medya geri doniigiimii
cemberinde tekrar satin alma siirecine geri gotiirmekte veya miisteri sadakatini
dogrudan desteklemektedir (Evans, 2008: 42). Sosyal medya kampanyalari {iriin ya
da markaya yonelik gerceklestirilen pazarlama faaliyetlerinin hedef kitleye erisimi

bakimindan oldukga etkilidir.
3. Kurumsal Krizler

Fransizca kokenli olan kriz kavrami, birdenbire meydana gelen kotiiye gidis,
buhran olarak aciklanmaktadir. Kriz genel anlamda diizgiin olmayan, reform
gerektiren istikrarsiz bir durumdur. Bir kurumun olagan sistemini bozan ve
birdenbire ortaya ¢ikan herhangi bir acil durum olarak tanimlanmaktadir (Ttiz, 1996:
3). Kriz, ani olarak ortaya g¢ikmasi sebebiyle kurumlarin genel yapisini tehdit

etmektedir. Bu tehdit teknik/ekonomik boyutlu olabilecegi gibi kisi, kurum ve
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toplum boyutlu da olmaktadir. Kurumsal krizlere, biiyiik endiistriyel kazalar, genel
gevresel yikimlar gibi tiriin, hizmet ve ekonomik konularin neden olmasi gibi kisi
davraniglari, yonetim ve planlamadaki sikintilar gibi kurumun i¢ ve disindan

kaynaklanan insan temelli nedenler yol agmaktadir (Bkz. Tablo 1).

Teknik/ekonomik

Bliylik Endiistriyel Kazalar
Uriin hasari
Bilgisayar bozulmasi

Yetersiz, gizli enformasyon

Genel gevresel yikimlar
Dogal yikimlar

Dismanca ele gegirmeler
Sosyal krizler

Genis 6lcekli sistem hatalari

I

Adaptasyon sorunu
Sabotaj

Orgiitsel sorun

iletisim sorunu

Dis

Sembolik planlama
Disaridan sabotaj

Terdr, yoneticinin kagirilmasi

Disarida urtin sikistirma

iceride Griin sikistirma Sahtekarlik
Yasa disi aktiviteler isci grevi
Mesleki saglik sorunlari
Kilit yoneticilerin kaybi

insan/kurum/toplum

Tablo 1. Kurumsal Krizlere Yol Agan Konular (Shrivastava ve Mitroff, 1987:7 ).

Kurumsal kriz, kurumlarin hedefleri, isleyis diizeni gibi temel gorevlerini
tehdit altina almaktadir. Tehdidin ciddiligi krizin olusumuna, tiirlerine, kurumun
durumuna ve hedef Kkitlenin degisen sartlara verdigi tepkilere gore farklilik
gostermektedir (Pira ve Sohodol, 2004: 23). Kurumlar agisindan krizin yasattigi en
ciddi gerilim belirsizligin olmasidir. Belirsizlik durumlarinda, kurumlarin krize karsi
gelistirecekleri Onlemleri kisa zamanda en dogru sekilde yerine getirmeleri
gerekmektedir. Bu siiregte, karsi karsiya kalmman durumlarin, kriz oldugunu
anlayabilmek i¢in, s6z konusu durumun bazi unsurlar1 kapsamasi gerekmektedir

(www.danismend.com):

e Krizde hizli ve kokli degisikliklerin oldugu bir donem olmalidir. Bu

degisikliklerin olmasinin arkasinda, istikrar doneminde isleyen, sistemin
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yasamas1 i¢in mutlaka gerekli kurumlarin (ekonomik veya politik, hatta

ideolojik) ve mekanizmalarin artik islemez durumda olmasi gerekmektedir.

e Bu krizi yasayanlar geriye baktiklarinda “higbir sey artik eskisi gibi degil”

gibi diistinecek algi icinde olmalidir.
e Zamanin hizlandig1 genel kanist olusmalidir.
e lleriyi gormenin imkansizlastig fikri yayginlasmalidir.

Kurumsal krizler yasanmadan once kisa siireli ya da kiigiik capta kriz
sinyalleri alinabilmektedir. Kurumlar bu sinyalleri fark ettikleri déonemde onlem
almadiklar1 takdirde krizin siddeti artmaktadir. Dolayisiyla krizle miicadele etmek
zorlagmaktadir. Siddetli kriz siirecinde krizi atlatamayan kurumlar kronik hale gelen
krizle ugragsmak zorunda kalmaktadir. Bu durum, kurumun kriz tarafindan en fazla
tehdit edildigi donemdir. Bu siiregte kriz ya ¢oziilmekte ya da kurum krize yenik
diismektedir (Bkz. Sekil 1).

ilk Kriz

Krizin
Cozuma

Siddetli Kriz

Kronik Kriz

Sekil 1. Kriz Donglisii Adimlari (Heller ve Darling, 2012: 156).

Herhangi bir kurumda ortaya ¢ikan bir kriz, diger sektorleri de etkisi altina
almakta veya bir kurumda yasanan kriz bu kurumla iligki igerisinde olan diger

kurumlarda da krize neden olmaktadir. Bu dogrultuda krizin sadece kurum sinirlar
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icerisinde kalmadigin1 zincirleme bir yapt sergileyerek dis c¢evreyi de

etkileyebildigini séylemek miimkiindiir.
3.1. Kurumlarda Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi; aniden ortaya ¢ikan, olumsuz sonuglar dogurmasi muhtemel
bir durumda, kurumun kimliginin ve itibarinin yara almamasi, hedef kitleleri ile
iletisiminin zarar gérmemesi i¢in yapilan bilingli ve programli bir kurumsal iletisim
cabasidir (Camdereli, 2004: 151). Kriz yoOnetimi, var olabilecegi diisiiniilen kriz
durumlart i¢in Onceden Onlem alinmasi, planlar dahilinde olmayan ve sinyalleri
alian krizlerden ise en az kayipla cikilabilmesi i¢in gerekli kurumsal ¢aligsmalarin

yapilmasidir.

Kurumsal kriz yonetimi terimi, bir kurumdaki aktivitelerin normal
gidisatinin bozulabildigi durumlar1 icermesi nedeniyle genel olarak
kullanilmaktadir. Kriz terimi, bir kurumdan digerine oranla degisiklik
gosterir. Ayrica, bazi kurumlar, kriz kelimesinin yerine sorun kelimesini
kullanmay1 tercih eder. Kriz ydnetiminin yerine sorun ydnetimi
kullanilabilir ya da ¢ok iyi niyetli kurumsal liderler bu durumlar firsat
yonetimi diye adlandirabilirler. Cok sayida degiskene bagli ve icerigi
olan bir kurumdaki krizi neyin tanimladig1, asagidaki gibi siralanabilir
ancak bunlarla da smurlt tutulmamalidir: olaylarin dogasi; paydaslarin
katilim1 igin sorunlarin 6nemi; diger kurumlar ve endiistrinin etkisi;
belli bir kurumun i¢ ve diginda bulunacak kag tane bireyin yardimina ve
enformasyonuna ne kadar hizli ihtiyag¢ vardir; kim ve kag kisi konularin
aciklamasina ihtiyag duyar ve bu bireylere nasil ulasilir; medyanin ne
kadar yorumu gerekir; medya vurgulamak i¢in ne seger; kim ve kag kisi
acil yardima ihtiya¢ duyar; kurumlarin kontrol ve ispat i¢in yardimi ne

kadar one ¢ikarmasi gerekir (Hall ve Darling, 2003: 314).

Kriz yonetimi, krizlerin farkli sebeplerle farkli igeriklerde yasanmasi
nedeniyle 6zgiin ¢alismalar gerektirmektedir. Ancak genel anlamda kriz yonetimi
stirecinde bazi benzer 6zelliklerden bahsetmek miimkiindiir. Bu 6zellikler asagida

siralanmaktadir (Tekin ve Zerenler, 2005: 109):

e Kriz yonetimi, kurumlarin olast krizlere karst daima hazirlikli olmasini

saglar.
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e Kriz yonetimi, birden fazla sathadan olusan kompleks bir siirectir.

e Kriz yonetimi, kurumlarin isleyisini tehlikeye sokabilecek ya da olanak disi
birakacak nitelikteki durumlarla ilgilidir.

e Kriz yonetimi kurumlarin 6zelliklerine gore farklilik gosterir.

e Etkin bir kriz yonetimi, kurumlarda krizleri kisa siirede kontrol altina alip,

kayip ve zararlar1 sinirlayabilme avantajina sahiptir.

Kriz ortaya ¢ikmadan 6nce herhangi bir konuda kriz yasanmamasi i¢in tiim
cabalarin gosterilmesi gerekmektedir. Gosterilen ¢abalara ragmen kriz yasaniyorsa
bu defa krizin iistesinden gelmek icin kriz ydnetim siirecine girilmesi Onem
tasimaktadir. Bu  siire¢  farkli  uzmanlar tarafindan  farkli  sekillerde

isimlendirilmektedir. Can (2002) bu siireci asagidaki bes baslikta toplamaktadir.

Kriz Krize Krizin denetim Normal
sinyallerinin hazirhk ve altina alinmasi duruma
alinmas: korunma donils
I Ogrenme ve
degerlendirme

Sekil 2. Kriz Yonetim Sureci (Can, 2002: 339).
Kriz  sinyallerinin ~ alinmasi:  Kriz, yasanmadan oOnce Dbirtakim sinyaller
gostermektedir. Bu sinyaller krizin yasanacagi alana iliskin verilerden
anlasilabilmektedir. Ornegin ekonomik bir kriz yasanacak ise bulunulan sektordeki
iriin alim satiminda, stoklarda bazi sorunlar bas gosterir. Bu nedenle i¢ ve dis

cevreyi siirekli olarak iyi analiz etmek ve giindemi takip etmek gerekmektedir.

Krize hazirlik ve korunma: Krizin yasandigi alana iliskin gergeklestirilecek dnlemleri
kapsamaktadir. Bu dnlemler “sifir sorun” icin yeterli olmayabilmekte ancak kurumun
krizden en az zararla kurtulmasini saglamaktadir. Krize hazirlik asamasinda bazi
kurumlar is¢i ¢ikarmayi, bazi kurumlar hizli bir sekilde kiiciilmeyi ya da sirket
evliliklerini tercih edebilmektedir. Bu siire¢ iyi analiz edilmedigi takdirde

gerceklestirilen caligmalar sonrasi i¢in daha biiyiik sikintilar dogurmaktadir.
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Krizin denetim altina alinmasi: Yasanan krizler bazi durumlarda denetim altina
alinabilmektedir. Bir krizin denetim altina alinabilmesi, kriz sinyallerinin zamaninda
fark edilmesi ve gerekli hazirligin yapilmasiyla ilgilidir. Krizin bir boéliimiiniin
denetim altina alinmasi diger sorunlarin denetlenebilmesini kolaylastirabilmektedir.
Bu durum o6zellikle kurum yoneticilerinin ve liderlerinin kisisel basarilartyla

dogrudan ilgilidir.

Normal duruma doniis: Kriz denetim altina alinirsa kurumun kriz 6ncesi duruma
donmek icin birtakim c¢aligmalar yapmasi gerekmektedir. Ciinkii kriz siirecinde,
kurum calisanlarinin aidiyet duygusunun zayiflamasi, birimler arasinda giivensizligin
olusmasi, tiretimde bazi aksamalarin yaganmasi gibi kisisel, ekonomik ve sosyal bazi
sorunlar goriliir ve kurum, bu sorunlari kriz 6ncesi donemdeki kadar iyi duruma

getirmek zorundadir.

Osgrenme ve degerlendirme: Kriz atlatildiktan sonra, yapilan calismalarin neler
oldugu, hangi noktalarda dogru adimlarin atildigr ya da atilamadig1 gibi tiim siireg
degerlendirme altina alinarak bu siirecin kuruma ne kazandirdig1 ya da kaybettirdigi

saptanmaktadir. Bu calisma sonraki krizler i¢in kurumu daha gii¢lii hale getirir.

Kurum yoneticilerinin kriz belirtilerini gostermeye basladigi andan itibaren,
tehlike olusturacak bir durum ortaya c¢ikmadan zamaninda Onlem almasi Onem
tagimaktadir. Zamaninda 6nlem alinmadiginda kurum krizle karsi karsiya kalmakta

ve daha uzun bir siire krizle miicadele etmektedir.

Yonetimin esnekligi ve enformasyonun giivenilirligi, kriz ydnetiminin
etkinligini arttiric1 faktordiir. Bir kurumun sodyledigi seye halkin inanmasi i¢in kriz
doneminde giiven kazanmak oldukca 6nemlidir. Etkili kriz yonetimi plani, medya
iligkilerini ve toplumsal iliskileri, kurumun problem anindaki agiklamalarini
desteklemektedir (Khodarahmi, 2009: 526). Kriz yonetimi, muhtemel basar1 ve
basarisizlik durumlarinin iyi analiz edilmesini gerektirmekte, planli, diizenli ve es

giidiimlenmis bir ¢cabay1 zorunlu kilmaktadir.
3.2. Sosyal Medyada Kriz Yonetimi

Kurumlar internet lizerindeki konusmalarda yer almak ve hizli bir sekilde

ortaya cikabilecek herhangi bir soruna yanit verebilmek i¢in sosyal medya aglarimni
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takip etmektedir (Ward, 2011: 2). Sosyal medyanin kurumlar agisindan reklam ve
halkla iligskiler amagli stirekli olarak izlenmesi gereklidir. Kurumsal itibarin
izlenmesinde, internetin farkli alanlarinda nasil yer alindigin1 bilmek, sosyal medya
ortamlarini, kurumsal markalari, kurum isimlerini hatta yoneticilerin isimlerini bile
aratmak onem tasimaktadir (Cetin, 2010: 90). Ancak rakip kurumlarin yaptiklarindan
¢ok kurumun sanal diinyada oOzellikle sosyal ortamlarda ne yaptigim1 bilmek
gerekmektedir. Bu nedenle her kurumun sosyal aglarda bilingli bir sekilde
bulunmasi, bu aglar1 hangi amaglarla olusturdugunu en bastan saptamasi ve kurumsal
vizyon ve amaglar dogrultusunda olusturulan aglarin takibi profesyonelce
yaptlmalidir. Bilingli bir sekilde olusturulmamis sosyal medya ortamlarinin

engellenemeyecek kurumsal krizlere yol agacagini sdylemek miimkiindiir.

Sosyal medyanin kiiresel ve yerel diizeyde veri, enformasyon ve bilgiye
erisimi kolaylastirmasi, diisitk maliyetli iletisimi desteklemesi, karsilikli etkilesim
yaratmasi, bilginin sinirsiz paylagimi gibi avantajlar saglamasi nedeniyle kurumlar
icin Onemi biiyiiktiir. Bu ortamda kriz yonetimi, sanal ortamin sinirsiz olmasi ve
diger sahip oldugu ozellikler nedeniyle biiylik dikkat gerektirmektedir. Sosyal
medyaya ilginin son on yil igerisinde artarak devam etmesi, her kesimden insanin
dogrudan ya da dolayli olarak bu medyayla baglantisinin olmasi, kurumlarin da bu
ortamda yapacaklar: ¢alismalarin takibini ve bu ¢alismalar1 olgerek stirdiirmelerini

zorunluluk haline getirmistir.

Kriz iletisim stlirecinde Ozellikle kurumlar agisindan itibarin zedelendigi,
giiven ortaminin yok olmaya basladig1 goriilmektedir. Kurumun yok olmasina sebep
olabilecek kritik donemlerde internet tizerinden gerceklestirilen toplu ¢calismalarla, en
etkin iletisim yontemleri kullanilarak zararlar minimuma indirilmeye ya da firsata
cevrilmeye calisilmalidir (Kusay, 2005: 129). Tiiketicilerin begenilerini ve
sikayetlerini serbestce yazabildigi ve diger tiiketicilerin satin alma kararlarini ve
algilarin1 etkileyebildigi elektronik kanallar, ilgili sikayetleri fark edebilme ve
cozebilme amaciyla degerlendirilmelidir. Mitroff (2000), sosyal medya ortaminda

yer alan bu sikayetlere kars1 olusturdugu rehberi asagidaki maddelerle anlatmistir:

e Olumsuz haberler hizli bir bigimde dolasabilecegi i¢in ¢ok hizli bir sekilde

cevap verilerek yanlis anlamalar diizeltilmelidir.
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e Bircok kisi tarafindan okunabilecek cevaplar oldukca kibar bir tarzla
yazilmalidir.

e Meslek jargonlarindan kagimilmalidir.

e Kriz donemlerinde faydali olacagindan haber gruplarinin moderatorleri
taninmalidir.

e Diger insanlarin sikayetlerine haber gruplarinda cevap verecek miittefik
miisteriler bulunmalidir.

e Miisteri hakli ve bilgi gercek ise problem kabul edilerek c¢oziilmeye
caligilmalidir.

e Olumsuz yorumlardan kaginmanin en agik yolu, iiriin ve hizmetlerle ilgili
tilketici yorumlarini geri doniisiim olarak kabul etmektir. Boylece, sikayetler
haber gruplarinda yer almadan 6nce bertaraf edilebilecektir.

e Haber gruplariyla kurulan baglantilar devam ettirilmelidir.

Literatiirde sosyal medyada kriz yonetimine iliskin olusturulmus herhangi bir
model bulunmamaktadir. Ancak yapilan aragtirmalar ve incelemeler dogrultusunda
sosyal medyada yasanabilecek krizleri iki sekilde ele almanin miimkiin oldugu
goriilmektedir. Birincisi kurumda yasanan krizin kurum iginden ya da disindan
biri/birileri tarafindan sosyal medya ortamina aktarilmasi ile yasanan ve asil
miicadelenin gergek hayatta verildigi krizlerdir. Bu krizlerin sosyal medyada
yonetilmesi krizin sanal ortamda gelisimini takip ederek ve yapilacak kiigiik caph
miidahalelerle miimkiin olabilmektedir. Sosyal medyaya aktarilan krizlerin temel
kaynagi belli olmamakta ve dikkat g¢ekiciligi bakimindan az 6nem tasimaktadir.
Ancak sosyal medyanin paylasim noktasi oldugu diisiiniildiigiinde farkli krizlerin
kaynagini olusturabilecegini de goz Oniinde bulundurmak gerekmektedir. Sosyal
medya kurumlarin hedef kitlelerini bilgilendirmesi bakimindan 6nemli bir haber
kaynag islevi listlenmekte ve kurum karsitlarina firsat vermeden, kurumun imajina,
itibarina zarar verebilecek soOylemlere engel olmak i¢in c¢alisilmalari zorunlu
kilmaktadir (Ulger, 2003: 292). Sosyal medyada yasanabilecek ikinci tiir kriz ise
dogrudan bu ortamda baslamis ve bu ortamda devam eden krizlerdir. Bu tiir krizlere
sosyal medya temelli olmasi nedeniyle sosyal medya kullanicilarimin ilgisi daha

biiytiktiir. Ayrica krizin miicadele edildigi yer sosyal medya olmasi sebebiyle,
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profesyonel bir sekilde olusturulan sosyal medya kriz planinin harekete gecirilmesi
ve bu planin en iist diizey yoneticiler tarafindan siirekli takip edilmesi gerekmektedir.
Sosyal medyada baslayan krizlerde kurum, kullanicilarin yazdiklarini dikkate almali
ve karst ataga gecmek yerine en kisa siirede ¢ozliim bulmak i¢in ¢aba harcamalidir.
Aksi takdirde krizin boyutlar1 biiyliyecek ve kurumun sosyal agindaki konu,
kurumun dogrudan miidahale edemeyecegi farkli aglara aktarilacak ve itibar kaybina

yonelik bir siire¢ baslayacaktir.
4. Ornek Vaka Analizi: Onur Air Sosyal Medya Krizi

Onur Air 1992 yilindan beri havacilik sektdriinde hizmet vermeye baslamus,
2003 yilindan itibaren uluslararasi uguslarinin yanina tarifeli i¢ hat uguslarim
eklemistir. Gliniimiizde, 34 ugaklik filosu ve 8015 koltuk kapasitesi ile Tiirkiye nin
en biiyiikk 6zel havayolu sirketi oldugunu agiklamaktadir. Onur Air, dis hatlarda 20
iilkede 80 noktaya, i¢ hatlarda ise 12 noktaya sefer diizenlemektedir. Tiirkiye’de
EN9110:2005 Kalite ve Standardizasyon Belgesi’'ne sahip ilk ve tek havayolu
sirketidir (www.onurair.com.tr). Onur Air, sosyal aglari aktif olarak kullanmakta
kurumsal Facebook sayfasinin 554.884 (18 Ocak 2014) kurumsal Twitter sayfasinin
19.678 (18 Ocak 2014) takipgisi bulunmaktadir.

Onur Air, sosyal medya konusunda istatistikler olusturan ve bu konudaki
bilimsel ¢aligmalarda verilerine siklikla basvurulan Socialbakers.com sitesinin Mart-
2011 yilinda yayinladigi, Tiirkiye’deki kurumlarin Facebook duvarlarindaki iletiler
acisindan en aktif 10 marka arasindaki iki havayolu sirketinden biri olmus ve tek 6zel

havayolu sirketi olarak 10. sirada yer almistir (Bkz. Tablo 2).
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Duvar Aktiviteleri

Kullama
# Facebook Sayfas: Indeks Toplam Fan Duvar fletisi
1 Avon Tiirkiye 28,31 212 854 2881
2 Avea 21,03 176722 2103
3. Nokia Tarkiye 11,11 58 194 1111
4 TTNET 5,92 310 383 592
L Turkish Airlines 293 111 790 293
6. Volkswagen Tirkiye 23 130 665 230
7. BMW Tilrkiye 2,19 10 348 219
8. Renault Turkiye 2,02 60 507 202
9. Samsung Turkiye 1,93 51 440 193
10. Onur Air 1,55 132 417 155

AR socialbakers

Wil Hoort of Facsbook

211

Tablo 2. Tiirkiye’deki Kurumlarin Facebook Duvarlarindaki Iletiler Agisindan

Siralanmasi(www.socialbakers.com).

7T ;i_ SuperFresh 504 599 515 041 Find in Analytics [
L)

78 @ Onur Air 504 097 530 499 Find in Analytics 2

79. @' BMW 493 605 13 827 828 Find in Analytics 7

Tablo 3. Onur Air 2013 Facebook Siralamasi(www.socialbakers.com).

Onur Air 2011 yilinda Tiirkiye’nin Van ili'nde yasanan depremden sonra

Facebook sayfasinda bir kampanya baglatmistir. Kampanya genel olarak Onur Air’in

Van’daki depremzedelere gonderilmek amaciyla Facebook’taki her bir takipg¢i i¢in

0,5 TL bagis yapacagini ve her yeni takip¢i icin de ayni miktarda bagista

bulunacagini, amacin 250.000 TL bagis yapmak oldugunu (500. 000 hayran sayisina

ulasmak amaglanmistir) agiklamasiyla baslamistir.

4.1. Arastirmanin Amaci

Yapilan calismanin amaci sanal ortamda yasanan ve bitmis bir krizi ele alip

derinlemesine inceleyerek, bu konuda bazi degerlendirmeler yapip c¢ikarimlarda

bulunmaktir.
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4.2. Arastirmanin Onemi

Yapilan calismaya yonelik daha Once literatiirde benzer bir c¢alismanin

bulunmamasi arastirmanin 6nemi olarak goériilmektedir.
4.3. Arastirmanin Sinirliliklar

Yapilan ¢alisma, ilgili kurumun sanal ortamda Facebook adresinden dogrudan
gozlemlenmesi  (https://www.facebook.com/onurair), internette farkli sitelerin
(http://www.sosyalmedyahaber.com, http://somkhas.blogspot.com) incelenmesi ve
kurumla telefon goriismesinin yapilmaya calisilmast seklinde olusturulmustur. Bu

durum ¢alismanin siirliligini olusturmaktadir.
4.4. Arastirmada Verilerin Toplanmasi

Kriz siireci dogrudan sosyal medya, diger sanal ortamlar ve basindan
(herhangi bir yaymin olup olmamsina iliskin) takip edilmistir. Kriz sonrasinda ise
Krizin nasil sonuglanacagi gozlemlenmistir. Kriz bittikten sonra kriz hakkinda gesitli
web ortamlarinda bulunan tartismalar dikkate alinmis ve degerlendirmeye dahil
edilmistir. Onur Air yetkililerine telefon araciligiyla ulasilmaya ¢alisilmis ancak ilgili

kisilere ulagilamamustir.
4.5. Arastirma Yontemi

Aragtirmada 6rnek vaka analizi yapilmaktadir. Elde edilen verilerin belli bir
sablona gore degerlendirilmesinde ise Coskun Can Aktan’in (2006) Mercek Dergisi’nde
“Organizasyonlarda Yanlis Uygulamalara Kars1 Bir Sivil Erdem, Ahlaki Tepki ve Vicdani
Red Davranisi: Whistleblowing” basligi ile yayinlanan makalesinde ele aldigr 5 N, 1 K

analizi temel alinmistir (Bkz. Tablo 4).

4.6. Bulgular ve Tartisma
Bu bolimde elde edilen veriler, arastirma amacina uygun olarak

¢oziimlenmistir. Bu dogrultuda toplanan veriler 5N, 1K analizi ile tablolastirilmistir.

Ne?-Onur Air

Krizi Nedir? Onur Air sosyal medya krizi, kurumun Van’daki depremzedelere génderilmek

amaciyla Facebook’taki her bir takipgi icin 0,5TL bagis yapacagini ve her yeni
takipgi icin de ayni miktarda bagista bulunacagini, amacin 250.000 TL bagis
yapmak oldugunu agiklamasiyla baslayan ve takipgi taleplerine dogru tepki
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verilemeyerek olusan krizdir.

facebook Arama

Onur Air, takipcileriyle el ele Van depremzedeleri  + Notvaz.

ve sehltlerlmlzm ailelerine yardim ediyor
Ekim 3 13:04 tarihinde Onur Air tarafindan eklend

Facebook sayfamizin degerli takipgileri

Dev bir aile olmamizi saglayan 220.000 kisilik Facebook grubumuz adina hem Van'da
yaganan depremin felaketzedelerine hem de aziz gehitlerimizin bize emanet biraktig)
ailelerine olmak wzere her bir takipgimiz adina Onur Air olarak 0.5 TL'lik bedelle
toplam 110.000 TL'lik (55.000 TL Kizilay'a, 55.000 TL Mehmetgik Vakfi'na) yardimi
buglin yapiyoruz

Amacimiz, sehit ailelerimiz ve depremzedelere yardim etmek isteyen sosyal medyanin duyarh
Uyelerinin hassasiyetlerine aracilik etmek ve ¢ok cabuk unutulan acilara dikkat cekmek.

Su andan itibaren kampanyamiz: giclendirmek adina www.facebook.com/onurair
adresindeki kurumsal Facebook sayfamiza katacaginiz her yeni takipgimiz igin 0.5 TU'lik bir
badis daha yapacagiz.

Buglin yardim elini uzatma gind, Sizler, bu hassasiyete katilarak sadece duyarliligini
gosterecek kigileri bulun, biz de onlar adina bagista bulunalim.

Hedefimiz 250.000 TL bagis

Bu paranin yarisi Van depremzedeleri icin Kizilay'a diger yansi ise gehit ailelerimize
ulastinlmak dizere Mehmetgik Vakfi'na bagiglanacaktir. llk etapta yatinlacak 110.000 TL'lik ve
sonrasindaki katilimla elbirligiyle katlanarak artiracagimiz toplam bagilanmizin makbuzlan
da sayfamizdan yayinlanacaktir,

www.facebook.com/onuralr

L N

(http://www.sosyalmedyahaber.com)

Nigin, Neden? -
Onur Air Krizi
Nigin
Yasanmigstir?

Onur Air depremden birka¢ saat sonra Kurumsal Facebook ve Twitter
Sayfas’'nda “Van’da yasanan felaketten dolayl tim vatandaslarimiza gegmis
olsun diyor ve hayatlarini kaybedenlere rahmet, yakinlarina sabir diliyoruz.”
seklinde bir mesaj yayinlamistir. Bu mesaj Facebook’ta 389 kisi tarafindan
begenilmis “Bu yetmez, yardim etmelisiniz” seklinde talepler gelmeye
baslamistir.

Nasil?-Onur Air
Krizi Nasil
Gergeklesti,
Nasil Yonetildi?

Kampanya duyurusunun Facebook sayfasindan yapilmasiyla birlikte sert ve
hizla artan tepki yorumlari almaya baslayan Onur Air, sayfasindaki durumu
oncelikle bazi yorumlari silerek durdurmaya calisinca tepkinin miktari ve
derecesi artmistir. Marka’yl kampanyadan 6tiiri samimiyetsizlik ve firsatgilikla
suglayanlara yonelik kurum tarafindan asagidaki ileti yazilmistir.

' Onur Air
Amaa, sehitlerimizin ailelerine ve Van depremzedelerimize yapilacak yardimlara sosyal
~ medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baz takipcilerimiz
nedeniyle sona erdirilmistir, Sizler adina gergeHeshralglmlz 110.000 TLik yaralm
makbuzlarimizin ilki ektedir, digeri de guin icerisinde yayinlanacaktr.
Sagduyu sahibi takipcilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi

badis yapilmasi, bolgeye tcretsiz ugak tahsis edilmesi ve calisanlarimizin toplu
yardimlan gibi diger katkilarimiz sirmektedir ve sirmeye devam edecektir.

3egen * Yorum Yap - Paylas

(http://somkhas.blogspot.com)
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Kampanyanin iptalini agiklayan ileti, Onur Air’in Gslubunun sertligi nedeniyle
yeniden tepki alinca bu ileti biraz donistirilerek yapilan yardimin makbuzu
sayfaya eklenmistir.

Onur Air | = Uke

59)TL'ye 67 TL'ye Haftanin

Yurt ici Kibris Uguge
bileti! bileti! firsatlan!
wall
! Onur Air
Amao, sehitlerimizin adelerine ve Van yaplacak sosyal
medyada dikkat cekmek bunu baa takipok
“ nedeniyle sona . Sler adina g ddimiz 110,000 TU yardm

makbudanmz ektede.
Sagduyu sahibi talipgilerimize detmek isteriz ki sosyal medya dignda aynca nakdi
badis yapimas, bolgeye Ucretsiz ugak tahsis edilmesi ve gaksanianmizn topks

y gibi diger ve sirmeye devam edecektir,
Yanks anlagimalar ign ozir dileriz.
http:/fwww.facebook.com/media/set2set=a. 10150342075283067.3

51104.110973733066atype =38 =8f1dde 5c8c

e Dekont

@ Onwurair

R

a wall

B tnbn

(http://somkhas.blogspot.cofﬁ)

€] uke - Comment * Trans

Tepkiler devam edince durumun ciddiyetini fark eden Onur Air temsilcileri,
Facebook’tan tglincl bir agiklama yapmistir ve bu defa yanhs anlasiimalar igin
dogrudan 6ziir dilemistir.

! Onur Air

Aman, sehiterimizin ailelerine ve Van depremzedelerine yapilacak yardimlara sosyal
medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz sona erdirilmistir.

Sagduyu sahibi takipcilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi
badis yapimas), bolgeye Ocretsiz ucak tahsis edilmesi ve calisanlarnmizin toplu
yardimlan gibi diger katkilarimiz sirmektedir ve sirmeye devam edecektir,

Yanhs anlasimalar icin 6zir dileriz.

Beden * Yorum Yap * Paylas * 5 zaat dnce
Y 100 kisi bunu bedendi.
E 15 paylasimin timiind gér
[J Gnceki yorumlan gar -133 /0

Mur Erdil bu felaketi, marka bilinirliliginizi ve sosyal medyadaki
popilerliliginizi arbrmak: icin kullanmaniz ider adsi gercekten..

3 saat dnce - Beden

Thrahim Tas 0.5 TL cebinde kalsin, 1TL vereyim sen heni takip et
l Qnur Air

3 saat dnce - Begen - b 11 kisi
= EE Anil Gumus "etik fail"

3 saat dnce - Beden - &b 1 ki

Onur Diizgdl sizle ucacagima yuruyerek giderim! siz bir kere yardim
yapmak ne demek onu bir dogru anlayin da ondan sonra bize akil
vermeye kalkin!
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(https://www.facebook.com/onurair?fref=ts)

Onur Air'in yaptigi aciklamalara tepki, kurumun sosyal aginin sinirlarini agarak
cok daha o6nce farkh aglarda hizli bir sekilde biylimeye baslamistir. 5 saatte
kendi sayfasinda 300°U askin olumsuz yorum, Twitter'da binlerce olumsuz
tweet yazilmistir.

Nerede? Kriz, Kurumsal Facebook sayfasinda baslamis ancak Twitter ve Eksisozlik gibi
Kriz Hangi diger aglarda slrmistiir. Ayrica Twitter ve Eksisozliik’te hakkinda en cok
Mecralarda bahsedilen konu olarak “trending topic” olmustur.

Yasanmistir?

Ne Zaman? -Kriz | 25 Ekim 2011 tarihinde baslamis ve sirmustar.

Ne Zaman

Yasanmigtir?

Kim?

Krizi Kim/Kimler | Kriz strecinde Onur Air Facebook Sayfasini “Sanartkart Ajans” ve Onur Air
Y6netmistir? temsilcileri ydnetmistir. Sayfa kriz yonetilirken ajansin inisiyatifinde sonrasinda

ise kurum temsilcileri tarafindan yonetilmistir.

Tablo 4. 5N 1K Temelinde Onur Air Krizi

Onur Air’in ger¢eklestirmeye c¢alistigi kampanyaya benzer galismalar daha

onceden farkli kurumlar tarafindan da yapilmistir (Bkz. Tablo 5).

Kampanya Adi Kampanya igerigi

Ornek 1 Tirkiye is Bankasi’nin sosyal Bu kampanyaya goére “81 ilde 81
sorumluluk ¢alismalari Orman” Facebook sayfasindaki her 100
kapsaminda baslattig1 “81 ilde | begeni icin 1 fidan dikilecegi
81 Orman” kampanyasi. soylenmistir.

Ornek 2 OMO Cocuklar Hayata Ciksin OMO, kampanya kapsaminda “ sizden
Kampanyasi. istenilen cocugunuzun disarida

oynadigi bir anin fotografini gekip
Cocuklar Hayata Ciksin kampanyasinin
Facebook sayfasina eklemeniz.
Facebook’a eklenen her bir fotograf
icin OMO, ihtiyaci olan devlet ana
siniflarina 1 TL bagista bulunacaktir”
diye agiklama yapmistir.

Ornek 3 Burger King’in Whopper Burger King’in kampanyasi bir sayfayi
Sacrifice Kampanyasi begenmek yerine kullanicilarin kendi
Facebook sayfalarindan sildikleri her 10
arkadaslari i¢in bir Whopper meni
kazanacaklarini agiklamisti. Bu
kampanya kapsaminda 82.771 kisi tam
233.906 Facebook arkadasini silmistir.

Tablo 5. Sosyal Medyada Gergeklestirilen Kampanyalar (http://fakirinbiri.wordpress.com/).
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Yukarida agiklanan Onur Air’in sosyal medyada Van depremi i¢in baslattig
kampanyayla benzerlik gosteren kampanyalarda, herhangi bir kriz durumu
yasanmamis ve bu kampanyalar basariyla siirdiiriilmiistiir. Bu noktada Onur Air’in
hatali davraniglarin1 belirlemek O6nem tagimaktadir. Bu hatali davraniglar asagida

siralanmaktadir (http://sosyalmedya.co):

Takipgilerinin taleplerine yanitsiz kalinmasi: Onur Air, takipgilerinin “bu yetmez
yardim etmelisiniz” seklindeki taleplerine dogrudan yanit verememistir Ve yardim

yapmak i¢in “iliye kazanmay1” bir yol olarak gérmiistiir.

Hizli aksiyon alinamamasi: Depremin oldugu giin Onur Air’den beklenen caligsma
icin kurumun Facebook sayfasina herhangi bir ileti yazilmamistir. Ayrica sayfa
takipgilerinde kuruma kars1 yazilan tepkiler de zamaninda yanitlanamamis ve

sonrasinda artan tepkiler engellenememistir.

Facebook 'taki olumsuz yorumlarin silinmesi: Gosterilen tepkileri uygun bir iislupla
yatistirmak yerine bu tepkilerin silinmesi, kullanicilari sinirlendirmis ve konu Onur

Air’in miidahale edemeyecegi bagka aglara taginmigtir.

Aciklamanin  tepkiye yonmelik, saldirgan olmasi: Tepkilerin hizli bir sekilde
artmasindan sonra, kampanyanin durduruldugu agiklamasi yapilmistir. Ancak
aciklama metninin son cilimlesinde ‘“Yanlis anlamalar icin, yanlis anlamayan
takipgilerimizden Oziir dileriz”, ciimlesiyle bazi takipgilerin sug¢lanmasi kullanicilar
daha c¢ok kizdirmis, bu ciimle yarim saat sonra “Yanlis anlasilmalar i¢in 6ziir dileriz”

seklinde degistirilse de yeni tepkiler 6nlenememistir.

Yaptiklar: diger yardimlarin zamaninda ag¢iklanamamasit: Onur Air daha onceden
yaptig1 “Sosyal medya disinda nakdi bagis yapilmasini, bolgeye iicretsiz ugak tahsis
edilmesini ve ¢alisanlarinin toplu yardimlar1 gibi diger katkilarmin siirdiiglinii ve
sirmeye devam edecegini” kendilerini suclayan kullanicilarin tepkilerinden once
aciklasaydi tepkilerin orani1 azalabilirdi. Ancak kurum, kendilerini suglayan
kullanicilara bu yardimlar1 bir agiklama gibi aktardigir igin, kullanicilar bu

yardimlarin sdylenmesini de dogru bulmamustir.

e-qgifder, CiltNolume:2, Say/Number:3, Mart/March 2014 eqifder.qumushane.edu.tr



217

Sosyal medyada kurumsal kriz yonetimi: Onur Air 6rnegi

Insanlarin hassasiyetinin analizinde yagsanan sorun: Onur Air, acil yardim gerektiren
bir konuda yani olay aninda yardimlarim1 aciklamasi nedeniyle tepkilere maruz
kalmigtir. Onur Air bu yardimlari sikinti devam ederken ‘“hassas bir donemde”
acikladig i¢in kullanicilar bu konudan “kar amagladigini” diisiinmiis ve biiyiik tepki

gostermistir.

Krizin ¢6ziimiine yonelik internet ortaminda (sosyal medya Facebook
sayfasindan paylasilan iletiler) yapilan calismalar disinda farkli bir ¢alismaya
ulagilamamustir. Kriz aninda socialbakers.com sitesine gore Tiirkiye’de takipgi sayisi
bakimindan ilk ticte bulunan kurum, glinlimiizde takip edilen kurumlar arasinda 90.
sirada  (http://www.socialbakers.com) bulunmakta ve toplam 543.216 takipgisi
bulunmaktadir. Ayrica Onur Air 6zel havayollar1 arasinda Pegasus (53. sirada
767.318 takipgi-05.10.2013) 2. sirada yer almaktadir. Kurum tarafindan kriz sonrasi
yolcu sayilarmin degismesi konusunda herhangi bir bilgi verilmemistir. Kriz
hakkinda yapilan yorumlar ve facebook sayfasinin gorselleri glinimiizde de

internetten kolaylikla erisilebilmektedir.
5. SONUC

Kurumlar 20. yiizyilin son g¢eyreginden itibaren internetin sunmus oldugu
sosyal medya araglariyla tamigmiglardir. Sosyal medya internetin  sundugu
erigebilirlik, hizlilik, anlik geri doniisim olanagi, miisterilerle cografi sikintilara
takilmadan iletisime gecebilme imkéan1 ve etkilesim gibi 6zellikleri barindirmasina ek
olarak, kullanicilarin “géniillii reklam temsilcileri” olmalarmma imkan vermistir.
Ancak bu durum memnun miisteriler i¢cin gegerlidir. Memnun olmayan miisteriler,
yine internetin sundugu imkanlardan yararlanarak biiylik krizlerin ¢ikmasina yol
acabilmektedirler. Kriz durumlarinda, kurumlarin acil olarak bazi ¢alismalar

yapmalar1 gerekmektedir.

Sosyal medyayla ilgili kurumsal krizlerin dncelikle kiigiik capli baz1 belirtiler
gosterdigine dikkat edilmelidir. Sanal ortamda bir sorunun krize doniismesi konunun
iceriginin farkli gevreleri ne kadar ilgilendirdigi ile ilgilidir. Sorunun kriz oldugu
anlagilir anlasilmaz siddetli kriz donemine girilmeden, kurumun onleyici bazi

calismalarda bulunmasi1 gerekmektedir. Bu calismalar oncelikle sorunun dogru
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anlagilmasiyla baglayip, soruna iist diizey yoneticilerin miidahale etmesi seklinde
olabilir. Eger sosyal medyada bireysel degil, kitlesel bir sorun olusturabilecek bir
konuyla Kkars1 karsiya kalinirsa, bu duruma farkli ¢evrelerin hassasiyeti diistiniilerek
ve acil bir sekilde yanit verilmesi gerekmektedir. Sosyal medyada kriz aninda hizli
olunmasi biiyiikk 6nem tasimaktadir. Ciinkii milyonlarca kullanici var olan bir sorunu
milyonlarca baska kullaniciya aktarma, farkli sayfalara tasima giiciine sahiptir. Bu
durumda ise kurumun imaj1 zarar gérmekte, kuruma kars1 i¢ ve dis olmak {izere
cesitli cevrelerde var olan giliven yok olmakta, ¢alisanlarda sadakat azalabilmekte,
kar oran1 diismekte ve boylece zorunlu masraflart karsilamak i¢in is¢i ¢ikarmalar

giindeme gelebilmektedir.

Sosyal medyada kriz yonetimi igin {ist diizey yoneticilerin yaptiklari
calismalar biiyiik 6nem tasimaktadir. Ciinkii ilgili kitlelerin karsilarinda herhangi bir
calisan yerine iist diizey yoneticiyi gdrmeleri ikna edilmelerini kolaylastirmaktadir.
Sosyal medyada yasanan krizlerin 6nlenmesi i¢in yapilmasi ve yapilmamasi gereken
baz1 Onerilerde bulunmak miimkiindiir. Bu dogrultuda sosyal medyada yasanan

krizlerde yapilmamasi gerekenler syle siralanmaktadir:

e En basindan en sonuna kadar kriz siireci herhangi bir ¢alisanin veya
yalnizca ajansin inisiyatifine birakilmamalidir (Onur Air sosyal medya
krizinde, siire¢ Onceleri ajansin inisiyatifinde yonetilmis, kriz

biiytlidiikten sonra kurum galisanlar1 konuya dahil olmuslardir).

e Sosyal medyaya yazilan iletiler, sebepsiz silinmemelidir (Onur Air
sosyal medya krizinde, silinen iletiler krizin biiylimesine neden

olmustur).

o Kullanicilarla iletisim  kurarken konusma  diliyle yazisma
yapilmamalidir (Onur Air sosyal medya krizinde kullanicilar konusma

diliyle yazisma yapmislardir).

e Kullanicilar1 suglayacak, zan altinda birakacak ifadelere yer
verilmemelidir (Onur Air sosyal medya krizinde ‘“kampanyamiz bunu
anlamayan bazi takipgilerimiz nedeniyle sona erdirilmistir” ifadesiyle

bazi takipgiler zan altinda birakilarak suglanmistir).
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e Durum sadece bir sosyal agda yasanmigsa krizin bu sosyal agdan
sinirh kalacag diisiiniilmemelidir (Onur Air sosyal medya krizinde
konuya ilk tepkiler uygun olmayan bir iislupla verilmis sonrasinda

kriz farkli mecralara taginarak biiylik bir boyut kazanmustir).
e “Biz en iyisini biliriz” ifadesini i¢eren iisluptan uzak durulmalidir.

e Krizin boyutu ulusal diisiiniilmemelidir. Sosyal medya uluslararasi bir
ortam oldugu igin sosyal medyada yasanan krizler ulusal boyutun

Otesinde diistiniilmelidir.
e Sosyal medya krizi kiigimsenmemelidir.

e Yazilan sosyal ag iletilerinde ya da yapilan konusmalarda rakiplerle

ilgili herhangi bir koétii bilgiye yer verilmemelidir.

e Kriz siirecinde tanidiklarla anlagilarak, kurumun sosyal agindan

kurumu hakli gosterecek aciklamalar yapmalari istenmemelidir.

e Krizin kurumsal boyutta yasandigi ve kisilere mal edilmemesi

gerektigi unutulmamalidir.
Bu siiregte yapilmasi gerekenler ise sOyle siralanmaktadir:

e Oncelikle kurumun bir sosyal medya kriz plaminin bulunmasi
gerekmektedir. Bdylelikle kurum hangi durumlarda, nasil tepki
verecegini daha iyi saptayabilecektir (Onur Air sosyal medya krizinde

kurumun bir sosyal medya kriz planinin olmadigi diistiniilmektedir).

e Kriz ne kadar kiigiik olursa olsun hizli bir sekilde uygun iislupla
miidahale edilmesi gerekmektedir (Onur Air sosyal medya krizinde
miidahale zamaninda ancak uygun olmayan bir {slupla

gergeklesmistir).

e “Birka¢ kullanicinin yazdig1 climleden bir sey ¢ikmaz” tislubu yerine
sikint1 yaratabilecek her durumun iizerinde ciddiyetle durulmalidir

(Birkag kullanict konuyu baska mecralara tagiyarak krizin biiylimesine
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neden olabilmektedir, Onur Air sosyal medya krizinde de bu durum

s0z konusu olmustur).

o Kirizi yonetecek kisiler tecriibeli olmali ve iist diizey yoOneticilerle
stirekli iletisim halinde olmalidir (Onur Air sosyal medya krizinde kriz
ajans tarafindan yonetilmeye calisilmis ve kurum igerisinden yetkili

kisiler konuya sonradan dahil olmustur).

e Yoneticiler, yasanan krizin yonetiminde, sadece sosyal medyay1 kriz
giderici bir mecra olarak kullanmamali, gerektiginde basina ve
medyaya aciklamalar yapmalidir (Onur Air sosyal medya krizinde
yOneticilerin kriz siirecine iligskin sosyal medyanin disinda yaptig1 bir

caligmaya ulagilmamistir).

e Kriz hakkinda gerekiyorsa oziir dilenmeli ve gerekli aciklamalar
yanlis anlasilmayacak sekilde yapilmalidir (Onur Air sosyal medya
krizinde O6ziir dilenmis ancak bu 0ziir, takipgilerin tepkisiyle degil

tepkilerinin artmasiyla gerceklesmistir).

e Sosyal medyada yasanan kriz siirecinde tiim aglar takip edilmeli ve

sikintinin boyutu daha iyi anlagilarak takip siirdiiriilmelidir.
e Kiriz aninda ilgili ¢evrelerden yardim alinmalidir.

e Sosyal medyada kriz yonetimi gegici bir ¢alisma olmamasi nedeniyle
konunun takibi uzun yillar gerekebilmektedir (Giliniimiizde de Onur
Air sosyal medya krizine yonelik sanal ortamda yorumlar, elestiriler

bulunmaktadir).

Son olarak, sosyal medyada kurumsal kriz yonetiminin, kurumun itibari igin
biiyiik deger tasidigi ve yapilacak yanlis ¢alismalarin, uzun siirecte hedef Kitlelerde
olusturulan itibar1 zedeleyecegi g6z Oniinde bulundurulmalidir. Bu nedenle sosyal
medya calismalarinin finansal, ekonomik, psikolojik, sosyal, ¢evresel, kiiltiirel ve
politik sorunlara ve krizlere yol agabilecegi diisiiniilerek dikkatli bir sekilde hayata

gecirilmesi gerekmektedir.
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