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Yeni Nesil Kurumsal Kriz Nedeni Olarak Negatif Halkla iliskiler:
Bir Literatiir Taramasi

Doc. Dr. Elgiz Yilmaz Altuntas* - Doc. Dr. Giilay Oztiirk**

Bir kurulusun misyonunu yerine getirmek icin iletisimi belli bir amaca y6nelik
olarak kullanmast stratejik iletisim olarak tanimlanmaktadir. Bir tirtin, hizmet,
kurum ya da birey hakkinda medya veya agizdan agiza iletim yoluyla olumsuz
hatta kétileyici haberlerin telafisi olmayan bir sekilde dagitilmasina ise “negatif
halkla iliskiler” denilmektedir (Sherrell ve Reidenbach, 1986, s. 38). Bu
beklenmedik durum karsisinda ise kurumun benimseyecegi kriz stratejik iletisim
yonetiminin 6nemli oldugu bilinmektedir.

Negatif halkla iliskiler, konusu ve igerigine gore performansa bagh ya da
degerlerle iligkili olarak siniflandirilmaktadir (Pullig vd., 2006). Performansa
bagli negatif halkla iliskiler genellikle bir kurumun mal ya da hizmet sunumu
hatast gibi islevsel niteliklerini icermektedir. Degerler temeli ise, kurumun
yonetici ve ¢alisanlarinin karistigt cinsel taciz skandalt gibi sosyal ve/veya etik
konulart kapsamaktadir. Buna ek olarak, performansa dayalt negatif halkla
iligkilerin ortaya ¢tkma nedenleri i¢ veya dis kaynakli olarak kendi icinde de
siniflandirilmaktadir. I¢ nedenlerden kaynaklanan olumsuz tanitimlar genellikle
bir kurumun mal/hizmet kusuru veya pazarlamasini icermekte; yonetimdeki
eksiklikleri ile dogru orantili olarak iliskilendirilmektedir (Sherrell ve Reidenbach,
1986). D1s kaynakli negatif halkla iliskilerin ise yonetimin kontroli disinda
gerceklestigi 6ne strtilmektedir.

Bu ¢alismamizda yeni nesil bir kurumsal krize neden olan negatif halkla iliskiler
kavraminin kuramsal cergevesi literatiir taramast yapilarak ortaya konmaya
calisilacaktir. Kavrama iliskin sektorel Orneklerin stratejik iletisim y6netimi
acisindan 6nemi nitel bir yontem olan betimleyici arastirma ile analiz edilecektir.

Anahtar Kelimeler: Stratejik iletisim y6netimi, negatif halkla iliskiler, kriz
yonetimi, olumsuz tanitim, kurumsal itibar

*Galatasaray Universitesi iletisim Fakiiltesi
**Istanbul Ticaret Universitesi



Kriz Yonetiminde imaj Restorasyon Teorisi Baglaminda Uretilen Mesajlarin
Markalar Ve Toplum iletisimi Uzerindeki Rolii: Ulker 1 Nisan Reklam Ornegi

Ar. Gor. Engincan Yildiz* - Ar. Gor. Tiirkan Oykii Biiyiikcelikok *

Krizler ciddi bir tehdit ortami yaratmast ve yiksek diizeyde olusturdugu
belirsizlikle diger stratejik durumlardan ayrilmaktadirlar. Sosyal medyanin
katilimect, bilgiyi hizla yayabilen ve elestirmeye miisait yapist nedeniyle toplumun
tyeleri bu kriz anindan sirketler gibi etkilenebilmektedir. Teknolojinin yarattigt
yeni toplum yapistyla birlikte insanlarin, iletisim sistemi igerisindeki rolii ve
etkisi gliclenmistir. Kriz aninda markalar tarafindan tretilen mesajlar internet
ve Ozellikle sosyal medyayla takipcilerin paylasimlart araciliiyla genis kitlelere
ulagabilmektedir. Bu nedenle markalar kriz anlarinda gerceklestirdigi iletisim
faaliyetleri, benimsedigi stratejiler ve kullandigr dil yapistyla kurumsal imajlarin
koruyup ytceltebilmektedirler. Ancak, kot yonetilen bir kriz nedeniyle
kamuoyundan alacaklari tepkiler sonucunda daha buyik bir krizle de karst
karsiya kalabilmekteditler.

Calismada “Ulker 1 Nisan Reklami ” sonucunda olusan kriz ortami ele alinarak,
markanin kriz yonetimi stirecindeki iletisim tarzinin topluma yansimalari ve
paylagilan basin bultenine yapilan kullanict yorumlari imaj restorasyon teorisi
baglaminda analiz edilmistir. Yildiz Holding’in kriz stirecinde toplumla iletisim
kurmak icin Urettigi mesajlarin, toplumda nasil bir etki yarattiginin saptanmast
amaclanmistir. Imaj restorasyon teorisi baglaminda ele alinan calismada nitel
bir arastirma yontemi olan igerik analizi kullanilmustir. Aragtirma kapsaminda,
Yildiz Holding’in reaktif bir yaklasim sergiledigi ve belirsizlik durumunun
toplumu olumsuz etkiledigi tespit edilmistir. Bu etkiler dogrultusunda sosyal
medyanin denetimi zor ortamindan faydalanan kullanicilarin marka itibarint
zedeleyici paylasimlara yoneldigi sonucuna ulagimaktadir..

Anahtar Kelimeler: Kriz iletisimi, kriz yOnetimi, imaj restorasyon teorisi,
kurumsal imaj

*|stanbul Gelisim Universitesi



Kiiresel isletmelerin Kriz Yonetimi ve iletisimi Siireclerine Yonelik Bir
Degerlendirme: Facebook & Cambridge Analytica Veri Skandalinin Retoriksel Arena
Kurami Baglaminda Incelenmesi

Onurcan Guden*

Isletmeler icin bir déniim noktasint ifade eden krizler, biyiik 6lctide belirsizlik
yaratarak isletmenin imajini, itibarint ve paydaslariyla iliskilerini tehdit etmektedir.
Varliklarin sirdiirmeye devam etmek isteyen isletmeler, belirsizligi ve isletmeye
yonelen tehditleri ortadan kaldirmaya yonelik cabalart iceren kriz yonetimi
strecine girerler. Bu makalenin amaci, farkli kaynaklar tarafindan gonderilen
mesajlarla ¢ok sesli bir ortamda sekillenen kriz yonetimi ve iletisimi siirecini,
etkilesimsel bir cercevede degerlendirmektir. Bu dogrultuda oncelikle kriz
yonetimi ve kriz iletisimi tizerine literatiir gézden gegirilmis ardindan Frandsen
ve Johansen’in ¢ok sesli yaklasimindan hareketle, Facebook & Cambridge
Analytica veri skandalinin kriz yénetim siireci bir vaka analizi olarak ele alinmustir.
Veri skandalina yonelik retorik arena makro dizeyde gézden gecirilerek krizin
iletisim strecine katilan pek ¢ok farklt aktér saptanmis; isletmelerin yant sira
siyasi aktorler, kullanicillar ve medyanin surece etkisi belitlenmistir. Krizin
sorumlulugunun adreslendigi iki ayrt taraf olan Facebook ve Cambridge
Analytica’nin krize tepki evresinde basvurdugu stratejiler incelenmis, yapmis
olduklar hatalar belitlenerek kriz yonetim siirecinin iki isletme icin getirdigi
farkli sonuglar ortaya konmustur. Son olarak s6z konusu kiiresel isletmelerin
calisma modellerinin 6ziinde yer alan “kullanict verilerinin dig kaynaklara
aciklanmast” etik bir sorun olarak goriilmiis, bu sorunu diizeltme ve déntisme
yoluna gidilmedigi takdirde farklt potansiyel krizlere actk olduklari kanisina
varilmistir..

Anahtar Kelimeler: Kriz iletisimi, kriz yonetimi, retoriksel arena kurami,
kurumsal s6ylem

*Galatasaray Un‘i_versitesi
YUksek Lisans Ogrencisi



Stratejik iletisimde Yeni Yonelimler: Arastirma ve Uygulamadaki Déniisiimleri
Acimlamak

Doc. Dr. Melike Aktas*

Gilinimiizde toplumlarin, orgitlerin - ve kamularin  yapilarinda  6nemli
dontstimler yasanmakta, stregiden tim bu degisimler/dontstimler karsisinda
stratejik iletisim yaklasimlari ve uygulamalart da degismek zorunda kalmaktadir.
Stratejik iletisimi kontrol, ikna ve 6rglitsel etkililik temelinde kavrayan anlayis
yerini, Orgltlerle paydaslarin  karsilikli  bagintdidik icerisinde ele alindigt
katilimer stratejik iletisim yaklasimina birakmaktadir. Genisleyen bu perspektif
dogrultusunda, stratejik iletisim arastirmalarinin da, aynt pratikte oldugu gibi,
disiplinlerarasiiginin  gliclendirilmesi gerektigi belirtilmektedir. Bu bildiride,
stratejik iletisim arastirmalarindaki ve uygulamalarindaki degisimlerin neden ve
nasil giindeme geldigi ve yayginlastigr ele alinacak, alandaki dontisimler farklt
perspektiflerden tartisilacaktir.

Anahtar Kelimeler: Stratejik iletisim arastirmalari, stratejik iletisim
uygulamalari, alternatif yaklasimlar, stratejik iletisim teorisi, diyalog, katilime1
yaklagim

*Ankara Universitesi



Sosyal Medyada Markalarin Kriz Yonetim Pratikleri: Nutella Palm Yag Krizi Ornegi

Ar. Gor. Emel Oturak* - Ogr. Gér. Orhan Sener**

Giintimiizin rekabet yogun pazar ortamlarinda var olma ¢abasindaki markalarin
yonetilmesinde ve marka adina alinan kararlarda stratejik diisinme ve planlama
kurumlar agisindan biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Tiiketiciyle bulusturulmak
tizere reklama konu olan markalar, tiiketicinin aklinda ya da kalbinde edinecekleri
yeri ancak belirli bir stratejiyle kazanabilmekteditler. Sosyal medya ise markalarin
tiiketiciyle hizli ve etkili bir bicimde bulugarak iletisim faaliyetlerini yiirtttikleri
bir alan olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ttketiciler ihtiyag duyduklart Griin ya da
hizmetlere iliskin bilgilere sosyal medya araciligtyla kolaylikla ulasabilmektedirler.
Bunun yaninda tiketiciler markalara iliskin deneyimlerini sosyal medya
platformlarindaki paylasimlart araciligiyla rahatlikla ifade edebilmektedirler.
Tiketiciile karsilikli olarak isleyen builetisim stireci, markalar icin 6ngorillemeyen
kriz ortamlarina dontsebilmektedir. Bu ortamda markalarin séz konusu krizi
nasil yonettigi ve krize tepkilerin stratejik olarak nasi yapilandirildigt marka icin
kritik 6Gnemdedir. Bu ¢alismanin amact kriz dénemlerinde kurumlarin kriz iletisim
calismalarinda sosyal medyayt nasil kullandiklarint arastirmaktir. Calismada,
sosyal medya ve kriz yonetimi ile ilgili 6rnek bir vaka analizi yapilmaktadir. Bu
analizde, yasanan bir kriz ve kurumun sosyal medyadaki iletisim ¢alismalart imaj
restorasyon teotisi ¢er¢evesinde incelenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal medya, sosyal medyada kriz yonetimi, imaj
restorasyon teorisi, Nutella palm yagi krizi 6rnegi

*Istanbul Kultiir Universitesi
**Istanbul Kultir Universitesi



Sosyal Medyada iletisim Krizlerinin Yansimalari:
Pinar Markasi Ornegi

Ar. Gor. Nevra Ucler* - Ar. Gor. Ali Karpuz*

Teknolojinin gelismesiyle birlikte ilginin artmis oldugu sosyal medya kisilere
oldugu kadar kurumlara da bir takim yeni imkanlar saglamaktadir. Kurumlar
geleneksel medyadan farkli olarak hedef kitleleri ile hizli ve etkilesimli iletisim
kurabilmektedir. Bunun bir takim avantajlari oldugu kadar dezavantajlart da
bulunmaktadir. Zaman ve mekan sinirlamast olmadigt icin kurumlar hedef
kitleleri ile karsilikli fikir paylasiminda bulunabilmektedir. Fakat yapilan
paylagimlara dikkat edilmedigi takdirde, bu paylasimlar bazi yanlis anlagilmalara
neden olabilir ve bu olumsuzluklar sosyal medyada hizlica yayilarak krizlere
yol agabilir. 2017 referandumu sonrasinda Yasar Holding Yénetim Kurulu
Baskaninin sosyal medyada referandum ile ilgili paylasimu, karsit goriislii kisilerin
tepkisini toplamis ve tepkiler farkli sosyal medya mecralari araciligiyla yayilarak
hizla cogalmustir. Sosyal medyada holding tirtinlerine boykot ¢agrist yapilmis ve
bu durumdan holdingin en bilinen markas: Pinar etkilenmistir. Boykot ¢agrilart
sonucunda Yasar Holding tarafindan bir 6ziir biilteni yayinlanmistir. Oziir
blteni kabul edilmeyen kesimlerce boykot ¢agrisi siirdtiriilmistiir. Bu calismada
Pinar markasi sosyal medya krizi ile ilgili yapilan paylagimlara yonelik séylem
analizi gerceklestirilecektir. Paylasilan yorumlarda karakter sinirlamasi olmamasi
nedeniyle, analizin gerceklesecegi mecra Eksi Sozlik olacaktir. Kriz sonrast
Ozellikle ilk 48 saat 6nemli oldugu icin yapian paylasimlar bu siire ile sinirh
tutulacaktir. Yapilacak bu calisma, s6z konusu kriz ile alakali literattirde herhangi
bir ¢alisma olmamast nedeniyle 6nemlidir. Kriz sonrasinda sosyal medyada
boykot ¢agrilarinin devam etmesi, 6zir metnin yeterli olmadigint géstermektedir.
Calismanin amact s6z konusu krizin sosyal medyadaki yansimalarini ele alarak
kriz iletisimi stirecinin nasil yonetildigini degerlendirmektir. Calisma kriz iletisimi
yonetimine iliskin 6neriler ile sonlandirilacaktir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal medya krizi, kriz iletisimi, kriz yénetimi, eksi s6zlik,
pinar

*|stanbul Gelisim Universitesi



Suriyeli Sijinmaci Krizi, Post Krizler ve Stratejik iletisim

Doc. Dr. Halise Karaaslan Sanli*

Go&g, insanlik tarihiyle paralel gelisen olgulardan birisidir. Diinya Savasi sonrasi
kitlesel yer degistirmeler ile birlikte kiiresel bir sorun haline gelen; hukuki, sosyal
ve ekonomik yonleriyle tartismaya acilan biiyiik gocler, ayni zamanda insani kriz
tanimi kapsamina giren olgular arasindadir.

Suriye’de ¢ikan i¢ savasin ardindan, 2011 yilinda baslayan kitlesel g&¢lerle birlikte
Tirkiye bu insant dramla karsdasmus, acik kapi politikast uygulayarak gbclere
kucak agmistir. Bu politikalar sonucunda 4 milyona yakin Suriyeli Turkiye
topraklarina yerlesmis bulunmaktadir. Suriyelerinin stratejik bir planlama ve
politika dahilinde eksik degerlendirilisi hukuki, kiltiirel, ekonomik, sosyal ve
giivenlik acisindan ¢ok sayida krizi de pesi sira getirmistir. Gelen Suriyelerin
hukuki statiisinden kaynaklanan tanimlama sorunlart (milteci, siginmaci,
gbemen, misafir vd.) basta olmak tzere, medyadaki ayrimet dil, glindelik hayata
iliskin farkliliklar toplumsal entegrasyonu sekteye ugratmis, toplumlar arasinda
catismalarin boy géstermesine yol agmustir. Cesitli arastirmalarin ortaya koydugu
gibi, yakin gelecekte kitlesel bir déniis olmayacagi da hesaplandiginda yasanilan
problemlerin giderek artacagi ve bu meselenin Turkiye’nin 21. yiizyilina
damga vuracak krizler arasinda ilk siralarda yer alacagr aciktir. Bu ¢alismada,
Ozellikle Suriyeli niifusun yogun olarak yasadigi Hatay, Antep, Maras ve Kilis
gibi illerdeki yerel medya mensuplarinin konuya yaklasimina yer verilecek, yerel
haberler tizerinden bir kriz anlatist cercevesi sunulacaktir. Gerek iletisim egitimi,
gerek kitle iletisimi gerekse de sivil toplum ve medya kuruluslarinin konuya
yaklagimlarinin stratejik iletisim dahilinde gézden gegirilmesi ¢calismanin odagint
olusturacaktir. Calismada, 6zellikle Suriyeli siginmacilarin yogun olarak yasadig
illerin yerel medya ¢alisanlari ve sivil toplum gonillileri ile yapilan egitim ve
atolye calismalarinin sonuglarindan yararlaniacak; dile getirilen sorun ve ¢6zim
Onerileri stratejik iletisim yonetimi dahilinde 6nerilerle sunulmaya calisilacaktir.

Anahtar Kelimeler: Suriyeli siginmaci, gé¢ ve kriz, stratejik iletisim

*Ankara Universitesi



“Hakikat-Otesi” Caginda Miiltecilik: Suriyeli Miilteciler, Cevrimici Sahte Haberler
ve Kolektif Bellek

Dr. Ogr. Uyesi Gézde Kurt*

Suriye’de 2011 tarihinde baslayan i¢ savas sonucunda milyonlarca Suriyeli baska
tlkelere gb¢ etmistir ve go¢ siireci devam etmektedir. Bu gé¢ dalgast ile sosyal
medya aglarinda dolagima sokulmus kullanict tirevli igerik olarak hazirlanmis
haberler ve videolar miiltecilerin kamuoyundaki algisint ve topluma entegre
olma siirecini etkilemektedir. Sosyal aglarin yapisina baglt olarak, dogrulugu
teyit edilmemis, kimi zaman dezenformasyon ve manipiilasyon amact giiden
cevrimici sahte haberler internette hizla dolagima girmektedir. Cevrimigi
sahte haberler internet kullanicilart tarafindan da dogrulugu sorgulanmadan
paylagima sokulabilmekte, kopyalanarak ve tzerine yeni yorumlar eklenerek
yeniden tretilebilmekte ve bu sekilde dolasima giren cevrimici sahte haberler
genis kitlelere ulasabilmektedir. Toplumun g6¢ 6ncesi, go¢ siireci ve gb¢ sonrast
miltecilere ve gb¢ olgusuna iliskin yaklasimi miiltecilerin sosyal medya aglarinda
yansitilma bicimlerine baglt olarak sekillenebilmekte ve kolektif bellek icinde
g6¢ olgusu ve miilteciler olumsuz bir yer edinebilmektedir. Bu ¢alismanin amaci,
Tirkiye’deki Suriyeli miilteciler ile ilgili internette dolasima girmis ve “teyit.org”
adlt site tarafindan cevrimici sahte haber oldugu teyit edilmis kullanic1 tirevli
igerikli haber ve videolarda 6n plana ¢ikan séylemleri Teun van Dijk’in elestirel
s6ylem analizi yontemi ve icerik analizi ydntemi ile analiz etmek ve hakikat-Gtesi
¢aginda bu tirdeki iceriklerin kolektif bellek tizerindeki etkilerini tartismaktir.

Anahtar Kelimeler: Yeni medya, gb6¢, miltecilik, sahte haberler,
dezenformasyon, kolektif bellek

*Beykent Universitesi



Yeni Medya, Yeni Terdr: Stuxnet Saldirisi

Olcay Holat*

Sinirsiz zaman ve mekan olanagi tantyan yeni medya, gliniimiiz bilisim diinyasini
da hizla degistirmektedir. Bir¢cok kavramin yeniden tanimlanmasina sebep olan
bu teknolojik gelismeler, geleneksel terériin de bigim degistirmesine sebep
olmustur. Geleneksel terérden, yeni terére evirilen savas ortamt, 5. Boyutta
siber ortamda gerceklesmektedir. Ozellikle Soguk Savas sonrast dénemde
ortaya ctkan siber savaslar, yeni terorin de somut Ornekleridir. Dinya’da
2001 ‘Dunya Ticaret Merkezi’ saldirilariyla birlikte siber ortamin glivenliginin
de 6nemi artmistir. Ozellikle yeni bir ¢agin baslangict olarak kabul edilen bu
saldirilar, gelecekte Estonya Siber Savasi, Stuxnet, Wikileaks vb. saldirilarinda
oncist olmustut.

Bu calismada, gelisen iletisim teknolojilerine paralel olarak degisime ugrayan
yeni terérin olusumu, gelisimi ve yayginlasmasinda yeni medyanin etkisine
dikkat ¢ekmek amaciyla 6rnek olay olarak belirlenen ‘Stuxnet Saldiridar’nin
analizi gerceklestirilmistit. Bu analiz ile elde edilen bulgular, ‘McLuhan’in
Kiresel Koy kurami baglammda yorumlanmistir. Bu c¢alisma ile kiresel
miicadelelerin ve saldirilarin aglar iizerinden nasil gerceklestigini ortaya koymak
ve gelinen noktada 6ne ¢ikan siber glivenlik kavraminin 6nemine dikkat ¢ekmek
amaclanmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiresel kéy, yeni medya, sosyal medya, siber savas, stuxnet
saldirist

*Ege Universitesi Doktora Ogrencisi
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