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Amag¢ - Halkla iligkilerin 6nemli bir uygulama alani olan kriz iletisimi ve yonetimi, ozellikle
dijitallesmeyle birlikte kurumlar i¢in daha kritik bir degere sahip olmustur. Dijital halkla iliskiler
anlayisi ile cevrimici platformlardan hedef kitleler ile krize yonelik kurulan stratejik iletisim, yine son
zamanlarin 6nemli konu bagliklarindan biri olarak kendini gostermektedir. Bu sebeple bu aragtirmanin
amaci, son zamanlarin giindeminde oldukca yer isgal eden Kofteci Yusuf domuz eti bulag1 krizinin,
ilgili kurum tarafindan resmi X platformlarinda kriz iletisim stratejileri agisindan nasil ele alindigim
ortaya ¢ikarmaktir.

Yontem — Bu arastirmada nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilmistir. Bu
dogrultuda orgiit ve hedef kitle kapsamlarinda olmak {izere iki yonlii ele alinan bu arastirmanin
verilerini, Kofteci Yusuf'un X hesabindan 10.10.2024-12.10.2024 tarih araliginda paylasilan génderiler
ve ilgili génderilere hesabin takipgileri tarafindan yapilan yorumlar olusturmaktadir. Aragtirma verileri,
nitel igerik analizi teknigi ile analiz edilmistir.

Bulgular — Arastirma veri setinde, kurum tarafindan paylasilan alt1 adet génderi ve ilgili gonderilere
takipgiler tarafindan getirilen 1062 adet yorum bulunmaktadir. Arastirmanin analiz ve bulgularina gore
domuz eti bulasi durumuna yonelik Kofteci Yusuf X hesabi tarafindan krizin bertaraf edilmesi adina
kullanilan kriz iletisim stratejilerinin “inkar”, “gtinah kegisi”, “suglayana saldir1”, “mazeret”, “gerekge”
ve “0vgii” seklinde oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin bir diger bulgusuna gore kurum tarafindan
kriz iletisim stratejileri baglaminda paylasilan gonderilere hedef kitleler tarafindan yapilan yorumlarin

¢ogunlukla olumlu, sonrasinda ise sirastyla olumsuz ve diger kapsamlarinda oldugu bulgulanmustir.
Tartisma - Dijital halkla iligkiler ve kriz iletisim stratejileri konusunda alanda farkli calismalar yer
almaktadir. Diger calismalarda kullamilan kriz iletisim stratejileri bu calismada da benzerlik
gostermektedir. Fakat bazi noktalarda farklilasan calismalar da bulunmaktadar.
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Purpose — Crisis communication and management, a significant application area of public relations, has
become even more critical for organizations, especially with the advent of digitalization. Strategic
communication aimed at crisis management with target audiences through online platforms, within the
framework of digital public relations, has emerged as one of the key topics of recent times. Therefore,
the aim of this research is to explore how the Kofteci Yusuf crisis regarding contamination with pork
meat, which has been widely discussed in recent times, was addressed in terms of crisis communication
strategies by the relevant organization on its official X platform.

Design/methodology/approach — In this study, content analysis technique, one of the qualitative
research methods, was used. This research, which examines both the organization and target audience
perspectives, utilizes data from six posts shared on Kéfteci Yusuf’s X account between 10.10.2024 and
12.10.2024, as well as 1062 comments made by the account’s followers on these posts. The research data
were analyzed using the qualitative content analysis technique.

Findings — In the research dataset, there are six posts shared by the organization and 1062 comments
made by followers on these posts. According to the findings, the crisis communication strategies used
by Kofteci Yusuf on its X account to mitigate the pork contamination crisis were identified as "denial",
"scapegoating”, "attack on the accuser”, "excuse", "justification”, and "praise". Another finding of the
research revealed that comments made by target audiences on posts shared by the organization, within
the context of crisis communication strategies, were mostly positive, followed by negative and other

categories.

Discussion — There are various studies in the field regarding digital public relations and crisis
communication strategies. The crisis communication strategies used in other studies show similarities
with those identified in this research. However, there are also differences in some areas compared to
other studjies.
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1. Giris

Yasamimizin neredeyse tamamina etki eden ve halihazirda var olan hayatin yapisini teknolojik anlamda
dontistiiren dijitallesme, bir¢ok verinin de son derece hizli bir sekilde hedef kitleye ulasmasini miimkiin kilar.
Internet teknolojilerinin, verinin tasmarak hedef kitleye ulastirilmasinda onemli bir rolii bulunmaktadir
(Ozdemir, 2023, s. 79). Dolayisiyla halkla iliskiler alanin da profesyonellerinin de dijital teknolojilerden
etkilenmesi ve faydalanmasi ka¢inilmazdir.

Kriz iletisimi halkla iliskiler profesyonelleri i¢in 6nem verilmesi gereken konularindan biridir. Internetin etkin
kullanimi 21. yiizyilda bilgi ve deneyim gerekliligini kriz iletisimi icin de artirmistir. Kriz iletisimi internetin
halkla iligkilerdeki roliiyle yeniden sekillenirken dijital ortamlarin yeni krizlere neden olabilecegini g6z
ontinde bulundurmak gerekir. Bundan dolay: halkla iligkiler profesyonellerinin sosyal medya uygulamalari
konusunda deneyim sahibi olmalari, kurumlarin dijital kanallardaki durumlarimi takip etmeleri ve
yasanabilecek olumsuz durumlara aninda ve hizli miidahale etmeleri gerekir (Sayimer, 2012, s. 242). Sosyal
medya uygulamalart dogru kullanilarak kurumlarin itibarlarii ve ayni zamanda krizlerini yonetmelerinde
onemli firsatlar sunarken, bu durumun tam tersini de miimkiin kilar. Dijital diinyada krizler artik sadece
geleneksel Kkitle iletisim araglariyla degil sosyal medya uygulamalar1 ve diger dijital kanallardan hizla
olusabilecegi gibi hizla da yonetilebilir. Bu nedenle sosyal medya uygulamalarinin etkili ve dogru bir sekilde
kullanilmasi kriz iletisimi i¢in hayati derecede bir 6neme sahiptir.

Bu ¢alismada dijital halkla iliskiler ve kriz iletisim stratejileri arasindaki iliski dogrultusunda X uygulamasinda
Kofteci Yusuf kurumunun domuz eti krizi incelenmektedir. Calismada, nitel arastirma yontemlerinden igerik
analizi teknigi kullanilmistir. Calismanin olasi sonuglarinin bundan sonraki ¢alismalara katki saglayacagi
disiiniilmektedir.

2. Dijital Halkla Iliskiler

Halkla iligkiler, iletisimle agiga ¢ikan, hemen her alana uygulanabilen ve disiplinler arasi stratejik bir iletisim
yonetimidir (Balta Peltekoglu & Demir Askeroglu, 2013, s. 1045). Halkla iliskiler, bilgilendirme ayni zamanda
karsilikli anlayis ve iliski kurma siireglerini igeren stratejik bir iletisim faaliyetidir. Grunig ve Hunt halkla
iliskileri bir organizasyon ile organizasyonun hedef Kkitlesi arasindaki iletisimin yoOnetimi olarak
tanimlamaktadir (1984, s. 4). Halkla iligkilerin kurumlarin toplumla olan iliskilerini diizenleme, giiven insa
etme ve kamuoyuyla etkili iletisim kurma sorumlulugunu tiistlenen yonetimsel islevleri bulunmaktadir.
Halkla iliskilere dair gec¢misten gilintimiize bir¢cok tanimmin yapildigir goriilmektedir. Giiven, sempati
olusturmak ve olusturulan sempatinin siirdiiriilmesi, anlayis, grup veya kitlelerle iletisim ve iliski kurarak
bunu siirdiirebilmek, seffaflik, hesap verilebilirlik, kamuoyunda kurum ve kuruluslarla ilgili olumlu imaj
olusturabilmek, is birligi saglamak halkla iliskiler tarumlarinda vurgulanan unsurlardir. Amerika Halkla
Miskiler Dernegi (PRSA) halkla iliskileri, kuruluslarla hedef kitle arasinda karsilikli yarar saglayan iligkiler
kuran stratejik bir iletisim siireci olarak tanimlamaktadir. Halkla iligkiler siireci, giiven insa etmek, seffaflik ve
hesap verilebilirlik ilkeleri cercevesinde hareket etmek, sempati olusturmak ve bunu stirdiirtilebilir kilmak, is
birligine dayali iliskiler kurmak ve kurum imajini kamuoyu nezdinde olumlu bicimde sekillendirmek gibi
temel unsurlari igerir (PRSA, 2025). Dolayistyla halkla iligkiler bir érgiitiin, kurumun veya kurulusun hedef
kitlesiyle arasindaki koprii gorevini iistlenen stratejik ve planli ¢alismalaridir. Bu planh calismalarin
yiiriitiilebilmesi igin geleneksel halkla iligkilerde farkli yontemler kullamilmaktadir. Fakat internetin
hayatimiza girmesi bir¢ok seyi degistirdigi gibi halkla iligskiler uygulamalarini da doniistiirmiistiir. Geleneksel
kitle iletisim araclarmin yamni sira giiniimiizde yeni medyanin da kitleler tarafindan yogun bir sekilde
kullaniliyor olmasi, halkla iliskilerin gelisim siirecini de etkilemistir. Telefon, tablet, bilgisayar gibi teknolojik
araglara kullanicilarin kolaylikla ulagabilmesi bilgi edinme, haber takip etme, sosyallesme, aligveris yapma
gibi bircok ihtiyac1 da gidermektedir. Dolayisiyla kurumlarin halkla iligkiler birimleri de dijital kanallara
entegre iletisim stratejileri gelistirmektedir. Giiniimiizde halkla iliskiler faaliyetleri yeni iletisim teknolojileri
araciligiyla dijital ortamlardan yiiriitiilmektedir.

Kogyigite gore, dijital diinyanun ortaya ¢ikisi ve internet teknolojisindeki gelismeler, halkla iliskiler
uygulamalariin bir¢ok agidan degismesine olanak tanimistir. Degisimin siirekli olusu ve higbir seyin ayni
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kalmayis iletisim teknolojilerini de gelistirip dontistiirmektedir. Halkla iligkiler ve iletisim kavramlarinin
igerigi, icinde bulundugumuz dijital cag ile degismektedir. Oyle ki bu dijitallesme dénemi halkla iligkiler
uygulamalarinin dogasim1 da koklii degisikliklere ugratmistir. Medya, i¢inde bulundugumuz doénemde
ylizlerce iletisim kanalina boliinmiistiir. Dijital medya ise halkla iligkiler faaliyetleri i¢in son derece 6nemli
kanallarin ortaya ¢ikmasina olanak saglamistir. Kurumlar, pozitif kurumsal imaj ve itibar adina bu iletisim
kanallarini kullanip hedef kitleleriyle iletisim halinde olabilirler. Dijital iletisim kanallarinin kullanilmasinin
maliyetin azalmasi, zaman yOnetimi, hizli olabilme gibi avantajlar1 oldugu icin halkla iliskiler agisindan da
onemli getirileri bulunmaktadir (2017, s. 25-26). Chaffey ve Smith dijital medya kanallarini, ag baglantili
teknolojiler araciligiyla bilgi ve iceriklerin hedef kitleye iletilmesini saglayan web siteleri, Facebook, Instagram,
X gibi sosyal medya uygulamalari, video paylasim siteleri, mobil uygulamalar, bloglar, podcastler, e-posta ve
dijital reklamcilik gibi araglar olarak siralamaktadir (2013, s. 89). Oztiirk ve Sardagina gére dijital halkla
iliskilerde hedef kitleye daha kolay ulasabilmek, bilgi ve hizmet saglamak daha kolay hale gelmistir. Dijital
halkla iligkiler sayesinde kurumlar hedef kitlelerini izleyebilir, cevrimi¢i davramislarin takip edebilir, hedef
kitlesinin sorularina hizla ve aninda cevap verebilir hale gelmistir (2019, s. 127).

Halkla iliskiler uygulamalari, dijital teknolojilerin hizindan yararlanmakta ve pazarlamanin da odak noktasini
etkilemektedir. Kurumlar miisterilerine ulasmak, miisteri sayisini artirmak ve miisterileriyle iletisim kurmak
i¢in, iginde bulundugumuz dénemde hem dijital iletisimi hem de geleneksel halkla iligkileri kullanmaktadur.
Halkla iliskiler profesyonelleri tarafindan kullanilan dijital iletisim araglarindan bazilari; web sitesi, e-posta,
blog, dijital biilten, arama motorlari, viral pazarlama, RSS, podcast, canli konferans aramalaridir (Oliver, 2007,
s. 14). Dijital halkla iligkilerde kullanilan en 6nemli dijital iletisim araglarindan bir tanesi de sosyal medya
uygulamalaridir. Sosyal medya uygulamalarmin dijital halkla iligkiler agisindan son derece 6nemli avantajlar:
bulunmaktadir. Bu avantajlar sosyal medyanin, etkilesimli bir iletisime olanak saglamasindan ayni zamanda
zaman ve mekan simirlarini ortadan kaldirmasindan kaynaklanmaktadir. Cift yonlii iletisime ve aninda geri
bildirime olanak sunan bu uygulamalarin aym: zamanda dezavantajlarini da dikkate almak son derece
onemlidir. Irak’a gore dijital halkla iligkilerin yararlandig1 sosyal medya uygulamalari, kullanicilarin siirekli
halde birbiriyle etkilesim halinde olmasini saglayarak ayni zamanda kullanicilar: birbirine yonlendirmektedir
(2021, s. 126).

Middleberg’e gore “bir tiklamayla degisim” caginda kurumlar, hem gercek hem dijital diinyadaki krizlere
saatler icinde yanit vermek zorundadir. Bu durum, dijjital halkla iligkilerin hizli tepki verme avantajin1 6n
plana c¢ikarir. Artik halkla iligskiler uzmanlar: i¢in zaman iginde yanit planlamak bir litks degil, risktir. Her
gecikme, krizi derinlestirip firsatlar1 kagirabilir. Yavas tepkiler, yanls bilgilerin hizla yayilmasina yol acarak
kurumun itibarma zarar vererek ve giiven kaybina neden olabilir (2001, s. 17). Gregory ve Willis’e gore dijital
halkla iliskiler, ¢eviklik ve stratejik yanit kapasitesi saglar. Bunun da kurumlarin itibar yonetiminde temel bir
avantaj sundugu belirtilmektedir (2022, s. 148).

Hizla degisen diinyada geleneksel stratejik planlama artik gegerliligini yitirmistir. Internetin hayatimiza
girmesiyle birlikte artik hizli ve anlik tepkiler veya geri bildirimler son derece énemlidir. Glintimiizde bir
kurumun basarisi iletisim stratejilerini hizli bir sekilde uygulayabilmesine baghdir. Dijital halkla iliskilerin
dogru bir sekilde kullanimi da kurumlarin basarisini artiracak bir faktordiir. Kurum yoneticileri de artik kriz
yonetim siireglerinde halkla iligkiler profesyonellerinden destek almanin kagimilmaz oldugunu kabul
etmelidir. Halkla iligkiler profesyonelleri igin dijital halkla iligkiler araglarimin siirekli olarak degerlendirilmesi
onemli bir faaliyettir. Hangi durumda hangi djjital halkla iliskiler aracinin kullanilacagina karar vermek her
zaman giincel ve etkili olabilmeyi saglayacaktir. Halkla iligkiler profesyonellerinden destek almayan kurum
veya kuruluslar anlik ¢o6ziim {iretmekte zaman zaman yetersiz kalacaktir. Bu durumda kurum cesitli krizlerle
miicadele etmek zorunda kalacaktir. Dolayisiyla krizlere kars: reaktif ve proaktif dnlemler alinmasi, halkla
iligkiler ve kriz iletisiminin 6nemini ortaya koymaktadir. Coombs’a gore sosyal medya krizlerinde zamanlama
kritik bir 6neme sahiptir. Ayni zamanda krizin ilk saatlerinde yapilan agiklamalar, algiy1 biiyiik Olciide
sekillendirmektedir (2007, s. 143).
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3. Kriz Iletisimi ve Stratejileri

Kriz, kurumlarin 6ngoriilemeyen veya 6nlenemeyen ve bununla birlikte istenilmeyen sorunlara neden olan
durumlar yasamalaridir. Batu ve arkadaslarina (2019, s. 65-66) gore krizler, hangi tiirde ve igerikte olacagi tam
olarak ongoriilemeyen, kurumlar agisindan firsatlar olusturabilecek ya da kurumlar: yok edebilecek siiregler
olarak tanimlanmaktadir. Islevsellik anlaminda, krizi énlemek ya da dnceden krizin sinyallerinin alinmasini
saglayan bilgi iletisim teknolojileri dahi yetersiz kalmaktadir. Bunun nedeni krizlerin hem kurum i¢i hem de
kurum dis1 veya dogal nedenlerden kaynaklanmasi sebebiyle gerceklesebilmesidir. Bir kurum modern girdiler
ile kurum ici kaynakli kriz 6nleme sistemlerini ayarlasa bile sorunu tamamen ortadan kaldirabilecek agik
¢oziimler tiretmekte yeterli olamayabilir. Kriz donemlerinin en az zararla atlatilmasi igin kriz yonetim planini
etkin bir sekilde uygulamak, kriz senaryolarini islevsel bir sekilde olusturmak ve proaktif siirecleri devreye
almak gerekmektedir. Kurum igerisinde giiclii bir takim ¢alismasi ve iletisim miimkiin olursa, kriz ayni
zamanda firsat da olabilme potansiyeline sahiptir. Kriz iletisiminde 6nemli olan kriz siirecinde kurumun
durumunu net bir sekilde aciklikla hedef kitlesine iletmesi, ¢6ziim siirecini yonlendirebilmesi ve bu sayede
saglam bir temel {izerine iyilesme adimlar1 atilabilmesidir. Asman Alikili¢’a (2011, s. 183) gore bir durumun
siirpriz bir sekilde gelismemesi, kurumun varligini tehdit etmemesi ve kisa bir siire igerisinde ¢oziilmesi bir
zorunluluk degilse o durum bir kriz hali degildir.

Krizler kurumlar agisindan cesitli tehditler barindirmaktadir. Kurumun varliginin ve iist diizey hedeflerinin
tehlikede olmasi, kurumlarin olusabilecek tehlikeleri ongorme ve 6nleme mekanizmalarinin yetersiz kalmasi,
zaman baskisi, beklenmedik ve ani degisiklikler, i¢cinde bulunulan gerilim, korku ve panik durumu, kontrol
glicliigli, kurumsal imajinin, finans yapisinin, dogal kaynaklarin ve insan kaynaklarinin bozulmas: bu
tehlikelerden bazilaridir. (Baran, 2014, s. 26). Krizi dogru yonetememe, kurumlar agisindan son derece kotii
bir durumdur. Kurum hedef kitlesinin giivenini kaybederek tiim varligini tamamen yitirebilir.

Kriz iletisimi ¢alismalarinda saglam bir kriz planinin olmasi gereklidir. Fakat artik giintimiizde uzun uzadiya
zaman alacak planlar yapmak dogru degildir. Ciinkii sosyal medyanin hizi bir krizi tiim diinyaya yayabilecegi
gibi, kurumu da tiim diinyanin goziinde aklayabilecek giigtedir. Bu hiz kurumlar agisindan hem avantaj hem
de dezavantaj olusturmaktadir. Ayni1 zamanda kurumlar veya isletmeler hedef kitlelerine artik sosyal medya
uygulamalar: tizerinden kolaylikla ulasabilmektedir. Bu kolaylik hedef kitlenin kuruma erisebilmesine de
olanak sunmaktadir. Etkilesimin miimkiinliigi de krizler agisindan ¢ok 6nemli bir noktadir. Krizin ¢éziime
ulasip ulagsmadigi bu sayede tespit edilebilir. Dolayisiyla kriz donemlerinde kurumun verecegi tepki, kimlerin
hangi gorevlerde olacag1 ve ozellikle dijital kanallarda hangi iletisim araclarindan faydalanilacagna karar
verilmesi giintim{iiz kriz iletisiminin en énemli noktalaridir. Dogru bir sekilde planlanan kriz iletisimi sosyal
medya uygulamalarinin giiciiyle hedef kitleyi kurumun yanina ¢ekmeyi miimkiin kilacaktir. Sahinsoy’a (2017,
s. 17) gore kriz iletisiminde dijital ortamlarda geleneksel medyadan farkli olarak cinsiyet, statii, irk vs gibi
ayrimlar yapilmadan iletisim stratejileri uygulanir.

Tletisim, psikoloji, sosyoloji ve halkla iliskiler gibi alanlardan krizlerin ¢6ziimlenmesinde yararlanilmalidir
(Kogyigit & Kiiglikcivil, 2022, s. 33). Kriz iletisiminde birbirinden farkh tepki ve stratejiler bulunmaktadir.
Bunlar; krizin var olmadigini iddia eden inkar, sorumlulugunu dis bir kuruma veya faktore yiikleyen kurban
se¢me veya giinah kegisi bulma, bir seylerin yanlis oldugunu belirten kisi veya gruplara karsi ¢ikan suglayana
saldir1, krizin sorumlulugunu minimize etmeye calisarak olay iizerinde kontroliiniin olmadigini veya zarar
verme niyeti tasimadigini iddia eden mazeret, kriz nedeniyle meydana gelen zararlar1 en aza indirmeye
calisan hakli ¢tkma, diger paydaslar1 6ven ve/veya ge¢misteki iyi islere atifta bulunan yaranmaya calisma,
krizden etkilenen magdurlarla ilgili kayg1 ve {izlintii duydugunu belirten endise, magdurlara hediye veya
para sunan telafi, krizden dolay1 isletmenin kendini kotii hissettigini belirten pismanlik, krizin tiim
sorumlulugunu kabul ederek hedef kitlesinden af dileyen 0ziir stratejileridir (Coombs, 2010, s. 36). Goriildiigii
tizere Coombs kriz iletisim stratejilerini inkar, giinah kegisi bulma, suglayana saldiri, mazeret, hakli ¢itkma
veya gerekge, yaranmaya calisma veya ovgii, endise, telafi, pismanlik ve 6ziir olmak {izere on farkli kategoride
ele almistir. Her kriz kendine 6zgiidiir ve bu nedenle krizin iletisim stratejisi de krize gore belirlenir.
Gilintimiizde bir diger deyisle sosyal medyanin hayatimizin her alaninda oldugu bu ¢agda, kriz iletisim
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stratejileri dijital ortamlardan yfiriitiilmektedir. Hedef kitlesinin biiyiik cogunlugunu genglerin ve orta yastaki
bireylerin olusturdugu isletmeler igin ise krizlerin sosyal medya uygulamalari araciligiyla ¢oziime
kavugturulmasi kaginilmazdir. Cakmak’a (2023, s. 191) gore temel agiklama, kaginma, inkér, taviz verme ve
dogrulama en ¢ok kullanilan kriz iletisim stratejileridir.

4.Yontem
4.1. Aragstirmanin Metodolojisi

Arastirmanin bu baghg: altinda; konu, amag, énem, teknik, evren ve 6rneklem, kapsam ve smirlilik, sorular,
verilerin elde edilmesi ve kodlanmasi alt bagliklar1 hakkinda bilgi verilmektedir.

4.2. Arastirmanin Konusu

Bu arastirmada halkla iliskiler uygulamalari igerisinde dijital ¢ag adina oldukga 6nem arz eden kriz iletisimi
konusu ele alinmaktadir. Bu bakimdan kriz iletisiminin dijital halkla iligkiler kapsaminda 6nemli bir platform
olan X tizerinde ve Kofteci Yusuf domuz bulag: krizi 6zelinde ele alinmasi bu arastirmanin konusunu
olusturmaktadir.

4.3. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, tiim zamanlarda kritik bir degere sahip olan ve halkla iliskiler uygulamalar1 igerisinde
onem arz eden kriz iletisim stratejilerini, Tiirkiye glindemini oldukga sarsan bir kriz olan Kéfteci Yusuf domuz
eti bulas1 tizerinden incelemek olusturmaktadar.

4.4. Arastirmanin Onemi

Kriz iletisimi ve yonetimi her daim 6nem arz eden bir halkla iliskiler uygulama alani olarak kendini
gostermektedir. Dijitallesmeyle birlikte 6zellikle ¢ok hizli bir sekilde olaylarin duyulmasi/duyurulmas: ve
buna yonelik kamuoyu olusturulmasi, kurumlar a¢isindan kriz dénemleri adina daha fazla zaman baskisi
olusturmaya baslamistir. Bu arastirma, iilke giindemini sarsan Kofteci Yusuf domuz eti bulas1 krizini énemli
bir dijital iletisim platformu olan X iizerinden ele almasi bakimimndan onemlidir.

4.5. Arastirmanin Teknigi

Bu arastirmada nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilmistir. Bilginin sistemli bir sekilde
sayilarak siniflandirilmasina dayanan igerik analizi, halkla iligkiler alaninda 6zellikle medya metinlerinin
miktarinin 6lgiilmesi ya da kapsamlarinin agiga ¢ikartilmasina dayanan bir tekniktir. Bu teknik, resmi olmayan
ve basit bir analizden resmi ve bilimsel bir formata dogru uzanan sekillerde kullanilabilmektedir (Wilcox, vd.,
2015, s. 158). Bu analiz teknigi tiirii, yazili metinleri, film ve televizyon yapimlar: ve diger tiirlerde olmak iizere
farkli materyalleri inceleyerek bilgi sahibi olmanin ve ¢ikarim elde etmenin bir yolunu sunar (Berger, 1998, s.
23). Igerik analizinde, verinin analiz edilebilmesi adina c¢oziimleme birimleri belirlenmelidir. Birimlerin
belirlenmesinden sonra, belirli kategoriler dogrultusunda dilimleme ve kodlama islemleri yapilir. C6ziimleme
kategorileri ise gesitli etkenler dogrultusunda her bir ¢alismanin kendi 6zel durumuna gore farkli sayida
olusturulabilir (Yildirim, 2015, s. 138)

4.6. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini, Kofteci Yusuf X hesab1 gonderileri olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise
Kofteci Yusuf domuz eti krizine yonelik kurum tarafindan 10.10.2024-12.10.2024 tarih araliginda paylasilan
alt1 adet gonderi ile ilgili gonderilere hesabin takipgileri tarafindan yapilan 1062 adet yorum olusturmaktadir.

4.7. Arastirmanin Kapsam ve Sinirlilig:

Bu arastirmanin konu cercevesindeki kapsami, dijital halkla iliskiler ve kriz iletisim stratejileridir. Bu
dogrultuda aragtirmanin Orneklem temelindeki smirliligini, Kofteci Yusuf'un tiriinlerinde domuz bulasi
goriilmesine dair kriz iletigimi ¢ercevesinde X hesaplarindan paylastiklar: alt1 adet gonderi olusturmaktadir.
Dahasi ilgili 6rneklem grubuna, takipgiler tarafindan yapilan 1062 adet yorum da buna dahildir. Arastirma
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verilerinin elde edilmesine dair tarihsel temeldeki simirliligini ise 10.10.2024-12.10.2024 zaman aralii
olusturmaktadir.

4.8. Aragtirmanin Sorular
Orgiit ve hedef kitle odakli olmak iizere iki agidan gerceklestirilen bu aragtirmanin sorular1 asagidaki gibidir;

1. Kofteci Yusuf, domuz eti krizine yoOnelik kurumsal X hesabinda hangi kriz iletisim
stratejisi/stratejilerini kullanmigtir?

2. Kofteci Yusuf'un domuz eti krizine yonelik kurumsal X hesabindan paylastig1 gonderilere, takipgiler
tarafindan ne 6lciide olumluluk igeren yorumlar yapilmigtir?

3. Kofteci Yusuf'un domuz eti krizine yonelik kurumsal X hesabindan paylastig1 gonderilere, takipgiler
tarafindan ne 6l¢tide olumsuzluk igeren yorumlar yapilmistir?

4. Kofteci Yusuf'un domuz eti krizine yonelik kurumsal X hesabindan paylastig1 gonderilere, takipgiler
tarafindan ne dl¢tide olumluluk/olumsuzluk kapsamlar: disinda diger odakli yorumlar yapilmigtir?

4.9. Arastirma Verilerin Elde Edilmesi ve Kodlanmasi

Bu arastirmanin verileri, Kofteci Yusuf'un resmi X hesabindan 10.10.2024-12.10.2024 tarih araliginda elde
edilmistir. Ilgili tarih araligi, Kofteci Yusuf firmasinin yasadigi domuz eti bulasi krizine yonelik agiklama
yaptiklar1 donemi kapsamaktadir. Bu bakimdan s6z konusu tarih araliginda Kofteci Yusuf'un X hesabindan
paylasilan alt1 adet gonderi ve ilgili gonderilere hesabin takipgileri tarafindan yapilan 1062 yorum, bu
arastirmanin veri setini olusturmaktadir. Elde edilen veri seti, Coombs'un (2010) kriz iletisim stratejileri
dogrultusunda MAXQDA programinda olusturulan proje dosyasinda kodlanarak, analiz edilmistir. S6z
konusu gonderilere hedef kitleler tarafindan yapilan yorumlar ise yine ayri bir proje dosyas: olarak ele
almarak olumlu, olumsuz ve diger siniflandirmalarina dahil edilerek kodlanmis ve analiz edilmistir. Kodlama
ve analiz stireglerinin gegerli ve giivenilir olmasi adina iki arastirmaci bir araya gelerek veri setine dair tekrarh
bir bigimde okuma gerceklestirmislerdir. Iki arastirmaci tarafindan ulasilan kararlar; kriz, kriz iletisimi ve kriz
yonetimi konularinda ¢alismalar: olan bir profesor ile goriisiilmiistiir. Bunun sonucunda gerekli goriilen
diizeltmeler yapilarak uzman goriisii garanti edilmis, boylelikle arastirmanin gecerlilik ve giivenilirligi
saglanmaya c¢alisilmistir.

5. Aragtirmanin Bulgulan

Arastirmanin bulgular1 bashig: altinda, Kofteci Yusuf'un domuz eti krizine yonelik X hesabindan paylastig:
gonderiler ve ilgili gonderilere hesabin takipgileri tarafindan yapilan yorumlarin analiz ve bulgularina
deginilmektedir.

Aragtirma verilerinin kodlanmas: ve analiz edilmesi siirecinde Coombs’un (2010) kriz iletisim stratejileri
kullanilmistir. Arastirmanin literatiir boliimiinde de ifade edildigi iizere Coombs (2010) tarafindan inkar,
glinah kegisi, suclayana saldiri, mazeret, gerekge, ovgii, endise, telafi, pismanlik ve 6ziir olmak {izere kriz
iletisim stratejileri belirlenmistir. Arastirma dahilinde Kofteci Yusuf'un X hesabindan elde edilen verilerin
analiz edilmesi neticesinde, domuz eti bulgusu krizine dair kurum tarafindan kullanilan kriz iletisim
stratejilerinin Sekil 1'de gosterilen kod teori modeli kapsaminda oldugu bulgulanmistir. Buna gore kurum
tarafindan inkar, giinah kecisi, suclayana saldiri, mazeret, gerekge ve son olarak &vgili kriz iletigim
stratejilerinin kullanildig: tespit edilmistir. Kurumun krize dair kendini su¢lu bulmamasindan 6tiirii ise diger
stratejileri kullanmayi tercih etmedigi goriilmiistiir.
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Sekil-1: Kriz fletisim Stratejileri Kod Teori Modeli
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5.1. Arastirma Verilerinin Kofteci Yusuf Domuz Eti Krizi Baglaminda X Hesab1 Goénderileri A¢isindan

Analiz ve Bulgular

Arastirma verilerinin analiz ve bulgular1 sonucunda, domuz eti bulgusu krizine yonelik Kofteci Yusuf

tarafindan X hesabinda paylasilan gonderilerin kriz iletisim stratejilerinden inkar, giinah kegisi, suglayana

saldiri, mazeret, gerekge ve 6vgii kapsamlarinda oldugu bulgulanmistir. Bu durum, Tablo 1’de sunulan kriz

iletisim stratejilerine dair etkilesimli alint1 matrisinde gosterildigi tizeredir.

INKAR
“Haywvir, bdvle bir
sy  asla olmaz,
asla clmadi™

“Triinlerimizde
asla domuz et
kullamlmarmstir.”

Tablo-1: Kriz Iletisim Stratejilerine Dair Etkilegimli Alint1 Matrisi

KOFTECE YUSUF X HESABI GONDERILERINE ILISKIN KRiZ ILETiSIM STRATEJILERI

GUNAH isi

“..bu somuglann kitd niyetli
kisilerin eylemleri neticesinde
wveyahut gen testi olarak bilinen
uygulamalarla wyapilan analiz
testlerinde girketimizin  highir
dahili olmayacak sekilde
olusmus bulasi nedenivle bovle
bir sormg gkbf [ akabilecegi
degerlendirilmektedir.”

“.. birileri bizi ¢ok gighi gibi
anlatiyor ya benim &yle bir
glcim wolsa buradan herhalde
almmazdi wveya
numune  sonuglan  bayle de
gikmazdy. Bilmiyoram hani
azakin azakm sey dusinmek
lazim bu adam bir siiri sey
komusuldugunda  pozitif mi
etkileniyor negatif mi
etkileniyor? Ya ashnda hani bir
suri iste her seye yapishnhyoraz
iste mafva arkasinda wvar dendi
sivasi baglant wvar dendi &vle
dendi.

numune de

SUCLAYANA
SALDIRI

“__.bahsedilen
numune alma
iglemleri esnasmnda
birgok teknik hata
yvapilmis oclup, bu
hatalar vapilan
analizlerin
sonuaglarim
gergeklikten
uzraklashrmaktadir ™

“Bu basimuza
gelenleri  yapanlar
surada hata yvaphtlar
biz gok gok ahlakh
emeklerivle kadim
kidim para
karanmaya ugrasan
emekgi bir sirketiz.
Bugiine kadar bir
ST oyun
oynadiklan insanlar
gok kolay emeksiz
para Ekazamyor
olabilirler, onlann
belini biikmiis
olabilirler,
bileklerini biikmiis
olabilirler ama gok
vanhs insana
gattlar.”

MAZERET

“Ama biz hani devletimizi
beklememiz gerekiyvordu
adaletini. Somrasinda
yvaymlanmca arbk =zaten
susmak sugluluk gibi kabul
edilecefi icin. Simdi birkag
kisi zaten gelip bize
diyorlar ki bugin bile
birileri gelip diyorlar ki a
abi sen hani o subende
olmustur hayir asla bayle
bir sey olmadi ™

¥ tarafirmaza olumsuz
sonuglar usule aykin bir
sekilde wok gec
bildirildiginden bu
izlenebilirligi gerekli
olgade

saglavamamaktayiz ™

GEREKCE

“Geldik 300 lira
maliyetimiz var
Kiofteci Yusufu diger
firmalardan ayiran sey
biz arada aracsiz
cahsan bir firmayiz
kurgumuzu bavle
vapous bir firmayiz.”

“...bahsettigimiz

usulsiizliikler igeren
ve gercegi
yansitmayan analiz
sonuglan  sonrasmmda
Tanm [ Muadarlaga

ve Ilge Mudarlugi
tarafindamn tretim
tesisimizde yerinde

vapilan denetimlerde
herhangi bir olumsuz
Somug ile
karsilasilmamusiir.
Bilakis tretim
tesisimizin hijyen wve
diger uygunluk
kosullarm tasidign
degerlendirilmistir "

Ovel

“Tirkiyve nezdinde 280
subesi bulunan we 12000
personel  istihdam eden
sirketimiz nezdinde iddia
edildigi gibi bir tagsis
vapilmasy miirndkiin
degildir; zira bu
biiyiikliikteki bir firmarmn
bahsedildigi gibi bir riski
almas: da hayatm olagan
akizma da uygun
didsmeyvecektir ™

“Biz ¢ok uygun fivata sahs
vapan binlerce milyonlarca
subesi olan marketler gibi
grdamn restorancahgm
hard-discountiyiz arada bir
arac yok.”

Yukarida bulunan Tablo 1’e gére domuz eti bulgusu krizine yonelik Kofteci Yusuf tarafindan kriz yonetim

stirecinde iletisim stratejisi olarak inkar, giinah kegisi, suclayana saldiri, mazeret, gerekge ve Ovgiiniin

kullanildig1 anlasilmistir. Buna gore kodlu béliim 6rneklerinde de goriildiigii iizere domuz eti bulgusunun

olmadigina dair kati suretle inkar eden, kotii niyetli kisilerin bu durumu yarattigina dair giinah kegisi ilan

eden, yetkili merciler tarafindan siirecin hatal yiiriitiildiigiine yonelik suglayana saldiran, yetkili mercilerin

stireci aydinlatmasimi ve kendilerini dogrulamalarimi gerektigini beklediklerine dair mazeret iireten, ucuz et

satim1 ve hijyen kurallarina uyulmamas: ifadelerine dair gerekge sunan, kurumun biiyiikliigii ve basarisina
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dair veriler sunulan 6vgii stratejilerinin kullanildig1 anlagilmistir. S6z konusu bulgular, kurumun domuz eti
bulgusu durumunu kesinlikle kabul etmedigini ve bu gerekge ile kriz iletisiminin y6netiminde de ilgili
stratejileri kullanmay tercih ettigini ifade etmektedir. Bu durumla baglantili olarak kurumun endise, telafi,
pismanlik ve 6ziir stratejilerini kullanmadig1 bulgulanmstir.

5.2. Arastirma Verilerinin Koéfteci Yusuf Domuz Eti Krizi Baglaminda X Hesab1 Gonderilerine Dair Kelime
Bulutu ve 37Tii Kelime Kombinasyonu

Arastirma verilerinin kodlanmasi sonunda, domuz eti bulgusu krizine yonelik Kofteci Yusuf tarafindan
kurumun X hesabindan yapilan aciklama gonderilerinin hangi kelime ve 37Tii kelime kombinasyonlar:
odaginda sekillendigi, asagida bulunan Sekil 2 (Kelime Bulutu) ve Sekil 3 (3'1ii Kelime Kombinasyonu) ile
gorsellestirilmistir.

. buylk sekilde
ulkede kéfte}gi gkendibize

1§imccili‘§§1}70r yda-n]‘l? bile yap-llan
asiinda navyir 1ye : 5 . nive
yusuf bizim yzaten IUtfenlnsanlar ol

i zcak €Hn

s .. L. te (1 bira
ucuz, suru evet 19 gun A
lyalsllalglil‘t)iuygun olan S, “olarak
514 ilgili belki stkiir
tane O 1 & eeallllahbakln ama g,mﬁtjsﬂ

numune bugin Iiraya oradaki
bunlan

subenim orada SONra
be gercekten

degil
Sekil-2: Kelime Bulutu

Yukarida bulunan ve $Sekil 2 olarak ifade edilen kelime bulutuna gore Kofteci Yusuf'un domuz eti krizine

AN a7 VZa7i Y7

yonelik resmi X hesabindan paylasilan gonderilerde genel olarak; “hani”, “yani”, “zaten”, “ama”, “sonra”, “ben”,

“benim”, “daha”, “boyle”, “liitfen”, “allah”, “bakin”, “aslinda”, “asla”, “boyle”, “degil”, “numune”, “analiz”, “liraya”,
“diyorlar” kelimelerinin baskin bir sekilde kullanildig: tespit edilmistir. Dolayisiyla Kofteci Yusuf tarafindan
krize dair yapilan agiklama konugmalarinda krizin kesinlikle kendilerinden kaynakli olmadigini ifade etmeye

calisan izah edici agiklama sozciiklerinin tercih edildigi anlagilmistir.

L2512 000 kisilik
" daha uygun fiyata

o \Q\ _da cok sukur bir siiru sey
2. Q¥ niye gbézden cikartayim & S
=< S
= Q&g\ S
75;. 60- % <o», bana g zaman C;ég' @
=~ s S [ T02 5024 e S 5S
= 2, B P il
% 5 RS

Sekil-3: 3'lii Kelime Kombinasyonu
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Arastirma veri setinde kurum tarafindan paylasilan gonderilerin 3'lii kelime kombinasyonlarini gosteren Sekil
3’e bakildiginda Kofteci Yusuf'un domuz eti krizine yonelik resmi X hesabindan paylagilan gonderilerde;
“boyle bir sey”, “bir sey asla”, “niye gozden c¢ikartayim”, “allah in sevgili”, “gercekten allah 1n”,
“fabrikadayim her giin”, “daha uygun fiyata”, “12 000 kisilik”, “cok tesekkiir ederim” seklinde olusumlarin
oldugu bulgulanmistir. Buna gore kelime bulutunda oldugu gibi kelime kombinasyonlarinda da kurumun
kendini izah eden, agiklayic1 ve krizi inkar eden ifadelere yogunlukla yer verildigi anlagilmigtir.

5.3. Arastirma Verilerinin Kofteci Yusuf Domuz Eti Krizi Baglaminda X Hesab1 Gonderilerine Takipgiler
Tarafindan Getirilen Yorumlara Dair Kategorizasyonu

Orgiit ve hedef kitle odakli olmak iizere cift yonlii bir degerlendirmesi olan bu arastirmanin hedef kitle odakli
kisminda, Kofteci Yusuf X hesab1 takipgilerinin domuz eti krizine yonelik yorumlar: ele alinmistir. Buna gore
olumlu, olumsuz ve diger kapsamlarinda olan yorumlarin kategorizasyon durumu asagida verilen Sekil 4'te
gosterildigi iizeredir.

Yorumlar Kategorizasyonu

B Olumlu Yorumlar Olumsuz Yorumlar Diger Yorumlar

Sekil-4: Yorumlar Kategorizasyonu

Yukaridaki Sekil 4'te ifade edildigi tizere domuz eti bulgusu krizine yonelik Kofteci Yusuf X hesabi tarafindan
yapilan agiklama gonderilerine takipgiler tarafindan yapilan yorumlarmn olumlu, olumsuz ve diger
kapsamlarinda oldugu goriilmiistiir. Toplamda 1062 adet olan yorumlarin 639'u olumlu, 294'ii olumsuz ve
129u ise diger kapsamlarindadir. Buna gore domuz eti bulgusu durumuna yonelik kurum tarafindan
kullanilan; inkar, giinah kegisi, suglayana saldiri, mazeret, gerekge ve 6vgii kapsamlarindaki aciklamalarin
takipgiler tarafindan ¢ogunlukla olumlu karsilandig1 bulgulanmaistir. Sonrasinda ise sirasi ile olumsuz ve diger
kapsamlarinda tepkiler gelistirildigi anlagilmistir.

5.4. Arastirma Verilerinin Kofteci Yusuf Domuz Eti Krizi Baglaminda X Hesab1 Gonderilerine Takipciler
Tarafindan Getirilen Olumlu Yorumlar A¢isindan Analiz ve Bulgular1

Arastirma verilerinin analiz ve bulgular1 sonucunda domuz eti bulgusu krizine yonelik Kofteci Yusuf
tarafindan kurumun X hesabinda paylasilan gonderilere hesabin takipcilerinden ¢ogunlukla olumlu yorumlar
getirildigi bulgulanmigtir. Krize iliskin kurumun X hesabindan yapilan paylasimlara takipgiler tarafindan
getirilen yorum kategorizasyonunda olumlu tarafi ifade eden ilgili durum ise Tablo 2’de sunulan takipgi
olumlu yorumlarina dair etkilesimli alint1 matrisinde gosterildigi tizeredir.
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KOFTECI YUSUF X HESABI TAKIPCILERI OLUMLU YORUMLARINA ILISKiN ETKILESIMLI ALINTI MATRISI

“Seninleyiz kafteci, Seni bu
vamyamlar yedirmeyecegiz
senin mekanda bugiine kadar
hi¢ vemek yemedim ama bir
kag giindiir gelivorum we

“Ve ilkede domuz giftligi
varsa neden agldi? Nasil
agildi? Etleri nereye gidiyvor?
Neden géz yumuldu bunlara
bakilsin, emegi ile bir yerlere

“Kaftec Yusuf'a manyorum
Inegplli Yusuf AKKAS
domuz eti yemez ve
vedirmez. Kéfteci Yusufu
gayri mesru yellarla ele

“Bu adamlara kumpas
vapildigim diigiiniiyorum, Bu
insanlarn  béyle bir seyi
vapmak igin hi¢ bir mantiki
izaha yoktur. Kendi

“Bu is bana saibeli geliyor.
Domuz eti iddiasi dogru da

olabilir. Fakat ben
nanmiyoram. Cikiilme
iddialan wvard:s gectigimiz

bundan sonrada gelecemn  gelmis kofted ile sonra — geciremeyvenler Anadohnnun vicdarmzda olglin bu kadar  yillarda. Cokiilemedigi icin
arkadaslarimda sana  ugrasihr " vigit evladir bitirmeye and biiyiik bir firma neden girsin =~ bdyle karalama yapilmasima
haksizhk vapildigim igmis Bugim Milli servete bayle bir riske.” daha gok ihtimal veririm_ "~
anlatyorum  Sen  yeterkd sahip qikmak en biivik
Atattirk ilke ve inkilaplarma vazifemiz Bursa esnafma
bagh kal " sahip 1k Bursa markana
sahip qik”
“Bal gibi firmaya kumpas “Binde bir olmus mudur, “Kumpastan baska bir sey “Kafteci Yusuf boyle bir hata “Ne zaman Israil firmalarmi
vapyorlar! Zamaninda Cola  olmustur  belki Komplo  degil, INADINA KOFTECI vapmaz. Azcak diiginin  boykot ettigimiz MC ve King
Cola'va rakip Cola Turka'va  olabilir, binde bir domuz YUSUE, BURGER KING VE  Tirkiye'nin yamsmda suben  markalanmn cirosu diisti
da aym sey vapildl! Bugin katmakla ne elde edilebilir =~ MCDONALD'S A BOYKOT” var, ginde 100 ton kofte bizim Tiirk firmasma
Yusuf da Fast Food  Bumm yapmak bir gida firmas satiyorsun binde 1 domuz eti  saldirdilar. Ben domuz eti
zincirlerini zorlar hale geldi,  igin intihar etmek gibi. Neden var dive gamur atiyorlar” oldufuma inanmiyorum.”
artilk Burger King gibi  vapasin? Sabotaj olma ihtimali
isletmeler igin giiglii bir rakip. ok yiiksek”
Giin gelir Hersey ortaya gikar
ama yazik olacak Yusufal”
“Zkofteciyusufyalnizdegildr” “Ben sahsen inanmuyorum ve  “On numara kéftesi beyaz eti “Ben kesinlikle Yusuf'a “Siyasi bir kumpas! Benim
gidip kifte yemeye devam  var boga saldirmayim” komplo yapildigy fikrim"™
edecefim” kanaatindeyim. Ben firmaya
giliveniyorum.”

Domuz eti bulgusu krizine yonelik Kofteci Yusuf'un X hesabindan paylasilan gonderilere takipgiler tarafindan
yapilan yorumlarin ¢ogunlukla olumlu oldugu bulgulanmistir. Diger bir deyisle 1062 olan toplam yorum
sayisinin 639'unun domuz eti bulgusuna inanmayan ve kuruma destek veren tiirden oldugu anlasilmistir. Bu
durumu, yukarida bulunan Tablo 2'deki takip¢i olumlu yorum orneklerinin verildigi etkilesimli alinti
matrisinde gérmek miimkiindiir. Matriste de goriildiigii lizere takip¢i olumlu yorum igeriklerinin; krizin
kurumdan kaynakli olmadigi, kuruma destek olmaya devam eden, kurumu yalniz birakmayacak, sorunun
Kofteci Yusuf kurumu harici devlet kanall1 diger resmi mercilerden kaynakli oldugunu diistinen, kuruma
kumpas ve komplo diizenlendigini diisiinen, milli markalara sahip cikilmas1 gerekliligini vurgulayan
acgilardan oldugu bulgulanmistir. Ek olarak kurumun iiriinlerini daha 6nce deneyen ve memnun kalan
kesimden de krize inanmayan ve Kofteci Yusuf restoranlarina gitmeye devam edeceklerini belirten
destekleyici yorumlarin oldugu da tespit edilmistir. Bu durumda kurumun domuz eti bulgusu olmadigini
1srarla savunmasi ve bu baglamda hedef kitleleriyle kurulan kriz iletisiminde inkar, giinah kegisi, suglayana
saldir;, mazeret, gerekce ve Ovgii stratejilerini kullanmasinin hedef kitle tarafindan olumlu karsilandig:
sonucuna ulasmak miimkiindiir.

5.5. Arastirma Verilerinin Koéfteci Yusuf Domuz Eti Krizi Baglaminda X Hesab1 Gonderilerine Takipciler
Tarafindan Getirilen Olumsuz Yorumlar A¢isindan Analiz ve Bulgular

Arastirma verilerinin analiz ve bulgular1 sonucunda domuz eti bulgusu krizine yonelik Koéfteci Yusuf'un X
hesabindan paylasilan gonderilere hesabin takipgileri tarafindan olumlu yorumlara ek olarak olumsuz
yorumlarin da getirildigi bulgulanmistir. Buna gore 1062 adet yorumun 294’iiniin olumsuz yénde oldugunu
ifade etmek miimkiindiir. Olumlu yorumlara kiyasla olumsuz yorumlarin daha az oldugu takipgci ifadelerinde
gecen hususlara dair kodlu bdliim ornekleri, Tablo 3’te sergilenen takipgi olumsuz yorumlarina dair
etkilesimli alint1 matrisindeki gibidir.
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Tablo-3: Takipg¢i Olumsuz Yorumlarina Dair Etkilesimli Alint1 Matrisi

KOFTECI YUSUF X HESABI TAKIPCILERI OLUMSUZ YORUMLARINA iLiSKIN ETKILESIMLI ALINTI MATRISI

“Son zamanlarda genel olarak
hemen hemen tiim subelerde
kalitede,  hizmette diisti.
Eskiden yolda durup kéftec
Yusufa gitmenin bi sekli vardh
bi havasi vardi ¢ hava yok
oldu kifteler millete
dokunmaya basladi Ekmek
kadayifinin kaymag azaltld
Sen kofteyi birak kadayif sat”

“Ucuz etin yahmisi olmaz
demekki domuz efi oldugu
igin fiyah wmzmus anladik
tévbe daha ugramam”

“Domuzlan boykot
etmediginiz Eln gizdik
iizerinizi. Jimdi ister kumpas

olsun ister gergek bizden
yardim ve destek
gormeyeceksiniz!”

“Kofteci Yusuf zamanin da
Bovkota katilsayd: bugiin bu
senaryolan vasamazdl
Stipheye ver kalmazdr Allah,
dilerse adamu rezil de ettirir.
Vezir de eftiir Boyket
tirinlerinin ~ gelirini  hesap
ederken az kalsm evdeld

“Yerinde olsam hemen PR
uzmani tutardim, avrupa ve
amerikada bu korularda
uzman PR/Kriz Yonetimi
danismanlar da. Su an
vaptigin  aciklamalar cok
amatirce”

“Bakarhk valan kenusuyor
biz Yusufa inanahm &yle mi
Allah =izi bildigi gibi yapsm
Allah sizi kahreylesin ulan bu
millete domuzu yedirirken hig
mi vicdammz = sizlamady
ahirette iki elim vakamzda”

“Bu dlgekteki bir firmamn
herhangi bir subesinden
numune almdiginda  bunu
genel merkezine raporlayip
alman numunede ¢ikabilecek
herhangi bir soruna karm
kendi semut kamutlarnm ortava
koymasi saglayvacak bir ig
kontrol mekanizmast
kurmamus elmas: gok garip.”

“ou dlkede dizgin mda igi
vapan neden yok? Bu kadar
mi zor helal mda tiretmek,
satmak!”

“Abi, su personellerini bastan
asaf venilesen diyorum. Ne
yaparsan yap, adamlar tam

tersini  yapiyor! Markaya
sahip gkmaya cahsiyomz
ama personel markay1

yipratiyor. Diizgiin bir ekip”

“Ankarada Bakanhfn lisans
verdifi Tamm we Orman
Bakanlipy Cevre Ozel Gida
Kontrol Laboratuvan  war.
Ayru parti firiinden siz de
analiz yvaphrsaydimz. Aynca
zahit numune alnmadan
vapilan analizler hukukesn

bulgurdan olacakhmz. gegersizidir. Olaya bakis agm
Ingallah ders olur. ayrn ama agklamamz yetersiz
geldi bana.”
“Domuz eti var yok bilemem  “BOYKOT'A DESTEK  “koskoca firma kurumsal dil = “Gelmeyecegiz Bosuna  “#FilistiniUnutma kafteci
ama kdftesi berbat” VERMEDIGIN Giinden beri kullanamiyor” Agklama Yaptm ..~ mazlumun ahn devirdi gahn bir
seni BOYKOT Ediyoruz..” gunde beter ol
@kofteciyusuftr”

Domuz eti bulgusu krizine yonelik Koéfteci Yusuf'un X hesabindan paylasilan gonderilere takipgiler tarafindan
yapilan yorumlarin bir kisminin olumsuz oldugu bulgulanmustir. Bagka bir deyisle 1062 olan toplam yorum
sayisinin 294’{iiniin domuz eti bulgusuna inanan, kurumun iiriin ve hizmetlerini elestiren, Filistin-Israil
savasinda Filistin’e destek olma maksadiyla kurum tarafindan bazi markalara boykot yapilmamasini kinayan,
kurumsal iletisimi ve krize iliskin aciklamalar: yetersiz bulan olumsuz igerik ve elestirilerden ibaret oldugu
anlasilmistir. Bu baglamda olumsuz yorumlarin 6zellikle domuz eti siiphesi, boykot yapilmamasi, kurumsal
iletisim yetersizligi ve iirlin ve hizmetler basta olmak {izere bilhassa galisan personele yonelik oldugu
bulgulanmistir. Olumsuz kategoride degerlendirilen yorumlarin, yasanan domuz eti bulgusu krizi dolayisiyla
ortaya ¢iksa da kurumun diger bazi hususlara yonelik eksikliklerinin hedef Kkitleleri tarafindan agiga
¢ikmasina da yol actig1 anlasilmistir.

5.6. Arastirma Verilerinin Koéfteci Yusuf Domuz Eti Krizi Baglaminda X Hesab1 Gonderilerine Takipciler
Tarafindan Getirilen Diger Yorumlar A¢isindan Analiz ve Bulgular1

Arastirma verilerinin analiz ve bulgular1 sonucunda domuz eti bulgusu krizine yonelik Kofteci Yusuf'un X
hesabindan paylasilan gonderilere hesabin takipgileri tarafindan getirilen olumlu ve olumsuz yorumlara
ilaveten diger iceriklerde degerlendirilebilecek yorumlarin da yapildig1 bulgulanmistir. Buna gore 1062 adet
yorumun 129'u diger kapsaminda degerlendirilmistir. Diger kapsaminda ele alinan yorum o&rnekleri ise
asagida Tablo 4 olarak ifade edilen, takipgi diger yorumlarina dair etkilesimli alint1 matrisinde gosterildigi
tizeredir.
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Tablo-4: Takip¢i Diger Yorumlarina Dair Etkilesimli Alint1 Matrisi

KOFTECI YUSUF X HESABI TAKIPCILERI DIGER YORUMLARINA ILISKIN ETKILESIMLI ALINTI MATRIS]

“Yarummzdayiz diyenler, dnee
bovket dedi coladan dolay.
Sonra vay domuz eti varmus
dedi gene bovkot dedi hatta
ohh cola satarsan dvle olur
dedi. simdide komplo
teorileri ile yammzdayiz. La
bir durusunuz olsun.”

“Hakhysa gergekten hakhhi
ortaya qkacaktr”

“Thanet iginizden olabilir”

“Kafte 1 porsivon fivah ne
kadar simdi. Gelip
viveceklere. Bosuna gelip
destek vermesin  insanlar.
Mesela 1 ay bovunca 1
porsivon kifte ve kola fivah
120 tl deyin Halka yoksa
kaybedersiniz. Demedi
demeyin. Yoksa halk sizden
tamamen sogudu.”

“Aym  pari  numuneden
alman ve Mahkemede temiz
TApPOTUIL da vayinlar
masmiz?”

“Ekmek  kadavif indirim
yapm”

“bence 2 ithtimal var. birincisi
kafteye katlan ve
tedarikgilerden alman
baharatlarda dommuz Grind
var. ikinicdsi ise yusufa
operasyon gekdliyor...”

“Ya beyler kiftecd Yusuf tan
daha ucuza 40 TL ye etli meni
satan bu isletme denetleniyor
mu agkeasi ben tedirginim”™

“Uriinlerinizin raf Gmrini
uzatmak igin ithal jelatin

“Ya arkadasim, git bir-iki Gzel
sirkete eteklerini test ettir ve
sonuglar goster....sende
kurtul bizde kurtulalm bu

domuz eti gindeminden. .. B
L 4

“Gimdesden helal sertifikasi
almn. Ancak bu sekilde siiphe
kalkar ve yeniden yivebiliriz "

“Bovkot driinlerini  liitfen
tesislerinizden kaldirm”

“Sizden  ricamiz  boykot
tirtinlerind kaldirm satmaym
ve daha dikkati olun
tirtinlerinizi tedarik ettiginiz
verleri kontrol edin”

“Bumemleket tarihinde bir ilk
gormek  istiyor Gyle bir
indirim  vapkiifii = millet
alkaslasm ... "

“Mauhallebi ye indirim yap

kullanmus olabilir misiniz?”

Domuz eti bulgusu krizine yonelik Kofteci Yusuf'un X hesabindan paylasilan gonderilere takipgiler tarafindan
yapilan yorumlar sirasiyla olumlu, olumsuz ve diger kategorilerinde olmak {izere degerlendirilmistir. Buna
gore en c¢oktan en aza dogru siralandiginda, diger kapsamindaki yorumlarin en az sayida oldugu
bulgulanmistir. Diger kapsamindaki yorumlarin degerlendirilmesinde ise kuruma destek veren (olumlu) ve
vermeyen (olumsuz) takip¢i yorumlar haricindeki igerikler dikkate alinmigstir. Buna gore Tablo 4’te bulunan
takipci diger yorumlarina dair etkilesimli alint1 matrisindeki o6rneklere bakildiginda hedef kitlelerin krize ve
kuruma kars1 tavrini elestiren, kurumun yasadig: kriz dogrultusunda gelecegine yonelik 6ngoriide bulunan,
kurumsal ekibin dikkate alinmasini 6neren, iiriinlere indirim isteyen, krizin neden ortaya ¢iktigia dair farkli
acilardan akil yliriiten, helal sertifikas1 isteyen, kurumun boykot yapmasini isteyen ve krizin bir operasyondan
ibaret olabilecegini diisiinen igeriklerdeki yorumlarin oldugu anlasiimistir.

6. SONUC VE TARTISMA

Biiyiik dijital doniistimiin disiplinleri ve uygulama alanlarin1 etkiledigi cagda, dijital halkla iligkiler ve kriz
iletisim stratejileri, onemli kavramsal degerler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu arastirmada, dijital halkla
iliskiler kapsaminda kriz iletisim stratejileri, giincel bir kriz 6rnegi olan Kofteci Yusuf domuz eti bulas
tizerinden ele almmuistir. Boylelikle ilgili kurumun yasadigr kriz durumunda, hedef Kkitleleri ile X
platformundan gelistirdikleri kriz iletisim stratejileri ve kullanilan s6z konusu stratejilere hedef kitleler
tarafindan getirilen yorumlar, diger bir deyisle geribildirimler incelenerek, analiz edilmistir.

Calismanin literatiir boliimiinde de aktarildig: tizere dijital halkla iliskiler araglari kullanilarak yonetilen
krizlerde; mazeret/aciklama ve 6ziir (Kavoglu, 2013, s. 61); endise, pismanlik ve telafi/taviz (Cinarli, 2014, s.
110-112); mazeret/aciklama, Oziir (Akbayir & Kusay, 2015, s. 976); mazeret/aciklama, inkar, telafi/taviz, 6ziir;
(Cetin & Toprak, 2016, s. 65); mazeret/agiklama, telafi/taviz, inkar/kaginma (Mert & Aydin, 2018, s. 32);
mazeret/agiklama, telafi/taviz (Ozgiir, 2018, s. 42-47); mazeret/agiklama, Oziir (Aydmn, 2019, s. 1182);
mazeret/agiklama, Oziir, inkar (Yarnik & Becan, 2019, s. 65-71); inkar/yok sayma, 6ziir (Giiden, 2019, s. 227);
inkar (Sahin & Dugan, 2019, s. 375); inkar, oziir (Biiytikgelikok & Yildiz, 2020, s. 540); giinah kegisi bulma,
inkar, gerekge, hakli gosterme (Kara, 2020, s. 78); 6ziir, mazeret/agiklama (Aydin G., 2020, s. 1221); inkar,
giinah kegisi bulma, 6ziir (Urkmez, 2020, s. 117); inkar (Aydemir, 2021, s. 1114); inkar, suglayana saldir1 (Agca,
2021, s. 189); inkar/sessizlik/kaginma (Genel & Erdem, 2021, s. 185-186); inkar (Mavnacioglu, 2021, s. 495-498);
inkar/kaginma (Adali Aydin, Ugiimii Aktas, & Aydin, 2022, s. 278-279) iletisim stratejileri kullanilmaktadir.
Bu stratejilerin kurumlar tarafindan dogru, planli ve yerinde kullanimi olduk¢a 6nemlidir. Bu arastirmanin
analiz ve bulgularina gore Kofteci Yusuf domuz eti bulgusu krizine yonelik kurum tarafindan hedef kitlelerle
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X hesabindan kurulan diyalogda kriz iletisim stratejileri agisindan “inkar”, “giinah kegisi”, “suglayana

”oou V7

saldir1”, “mazeret”, “gerek¢e” ve “6vgii”niin kullanildig1 bulgulanmistir. Kriz iletisiminde kullanimi tercih
edilen s6z konusu stratejiler, kurumun krizden kesinlikle kendisini sorumlu gérmedigini gostermektedir.
Arastirma veri setinde bulunan kelime bulutu ve kelime kombinasyonlar:1 degerlendirilmesi sonuglarina
gelindiginde ise kurumun kendisini hedef kitlelerine izah eden, ayrintili bilgiler verilen, ancak tiim bunlar

gerceklestirilirken giinliik aktarimin tercih edildigi bir iletisim tarzinin ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir.

Aragtirma verilerinin hedef kitle tarafli degerlendirilmesine dair analiz ve bulgularinda, ¢calismaya konu olan
krize dair kurum tarafindan paylasilan gonderilere takipgiler tarafindan yapilan yorumlar “olumlu”,
“olumsuz” ve “diger” basliklarinda olmak {izere {i¢ kategoride ele alinmistir. Toplamda 1062 adet olan
yorumun 639'unun olumlu, 294’tiniin olumsuz ve son olarak 129'unun ise diger siniflandirmalarinda oldugu
bulgulanmistir. Buna gore orneklem dahilinde olan kurum gonderilerine getirilen yorumlarin ¢ogunlukla
olumlu kategorisinde oldugu anlagilmistir. Daha agik bir ifade ile Kofteci Yusuf domuz eti bulasi krizine
insanlarin inanmadiklarini, kuruma destek olacaklarini/destek olmaya devam edeceklerini, iiriin ve
hizmetlerini dvdiikleri, kuruma kumpas diizenlendigini ifade eden igerikler basta olmak {izere yorumlarin
yapildig1 tespit edilmistir. Olumsuz yorumlarin igeriklerine bakildiginda ise domuz eti bulasinin gergekligine
inanan, boykot yapmadig: igin firmay: elestiren/kinayan, iiriin ve hizmetleri elestiren, kurumun lideri ve
ekibini elestiren ve krize dair yapilan agiklamalarda kullanilan amator kurumsal dili elestiren igeriklerin
oldugu bulgulanmustir. Diger kategorisinde ele alinan ve analiz edilen yorumlara gelindiginde ise olumlu ve
olumsuz kapsamlar1 disinda olan igeriklerden olustugu anlasilmistir. Buna gore ilgili simiflandirmada,
yasanan kriz durumuna dair kuruma akil veren, krizden bagimsiz bir sekilde kurumun &nceki pozisyonu
neticesinde gelecegine dair fikir veren, {iriin ve hizmetler noktasinda talep ve isteklerde bulunan, insanlarla X
platformundan konu ve giindeme dair iletisim ve etkilesime ge¢meye calisan yorum igeriklerinin oldugu

anlagilmistir.

Arastirmanin analiz ve bulgular1 sonucunda Kofteci Yusuf tarafindan, domuz eti bulas: krizinin kesinlikle
kabul edilmedigi, kurumun resmi X platformundan bu durumun kesinlikle reddedildigi ve hedef kitlelerle de
bu baglamda iletisime gecildigi anlasilmistir. S6z konusu kriz durumuna karsin hedef kitlelerin yorumsal
tabanda geribildirimlerinin analiz edilmesi ile kuruma verilen destegin biiyiik oranda oldugu bulgulanmustir.
Olumsuz ve diger kapsamlarinda olan elestirici ve Oneriler sunan igeriklerle birlikte ise krize dair getirilen
biitiin siniflandirmalardaki toplam yorum degerlendirmelerinin, kurum igin adeta bir SWOT analizi
niteliginde ¢ergeve sundugu anlagilmistir. Buradan hareketle 6zellikle dijital ¢cagin etkisi altinda ortaya ¢ikan
ve sekillenen kriz durumlarinin kurum adina fayda saglar yonii de dikkate alinmalidir. Kurumlar kriz
yonetim siireglerinde dijital platformlardan kendilerine ulasan hedef kitlelerinin geribildirimlerini
onemsemeli ve bu dogrultuda iginde bulunduklar: durumlari analiz ederek yeni politikalar gelistirmelidirler.
Bu durum, kurumun krizden ¢ikisini kolaylastirmakla birlikte, olas1 yeni krizlerin olusmasina da engel tegkil
etmektedir.

Glintimiiz kosullar1 kurumlar ¢esitli belirsizliklere, risklere, tehlikelere ve karmasikliklara stiriiklemektedir.
Dolayisiyla i¢inde yasanilan dijital ve kompleks cagda, kurumlarin bir krizle kars1 karsiya gelme ihtimali
oldukga yiiksektir. Dijital iletisim araglar1 ise bu durumlarin olusmasi, biiyiimesi ve bir kriz haline gelmesini
tetikleyen 6nemli bir unsurdir. Diger taraftan planli ve dogru stratejiler temelinde kullanildiginda dijital
araclarin krizlere engel olmaya ve basarih bir sekilde yonetilmesine katkisi da vardir. Bu nedenle kriz, kriz
iletisimi ve kriz yonetimi gibi konular {izerinde bilimsel ¢alismalar gerceklestirmek hem akademi hem de 6zel
sektor adina kiymetlidir. Konuya iliskin calisma gerceklestirecek arastirmacilara, krizlerin firsat ve tehlikeleri
bir arada barindiran ¢ok yonlii yapilarindan dolays, 6zellikle krizin firsata doniistiigiinti distindtiikleri bir
durum Ornegi tizerinden nicel bir teknik ile calisma yapmalar1 onerilmektedir.
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