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Cografi, ekonomik ve ekolojik olarak birbirimize bagli oldugumuzun
epeydir bilincindeydik; ancak asil farkindalig getiren tecriibe ani ve acl
bir sekilde Covid-19 slrecinde oldu. Bizden binlerce kilometre uzakta
olan bir tehlikenin, nasil olup da yani basimizda bitecegini, sagligimiz-
dan isimize kadar tim hayatimizi tehdit edehilecegini son bir ay icinde
ogrendik, 6Grenmeye de devam ediyoruz.

Ulkeler, birbiriyle baginin boyutlarini yeniden fark etme ve sonuclari-
na katlanma slrecinde bocalarken, kendimizle, cevremizle bag kur-
ma seklimiz bundan sonraki donemi yeniden sekillendirecek. Durum
zorlayicr gorinse de bireysel veya kurumsal boyutta iliskilerin kalitesi,
ristiny zor zamanlarda ispat eder. Duruma bu inang ve umutla bak-
tim. Derin bir kriz olarak tanimlayacagimiz bu sirecte sirketinize yén
gostermek ve markanizin itibarini korumaya yardimci olma gayesiyle
sosyal medya ozelinde cerceveledigim yazimi kaleme aldim.

Yorum ve Gnerileriniz ile gelistiriimeye acik olan yazimi goruslere suna-
rak, her birimizin “bildigini yeniden 6grendigi” bu strecte yaziyi okuyan

herkesin kafasinda yeni kapilar agmasini veya bir sirket derdine Isik
tutmasini dilerim.

1.

Daha 6nce bir benzerini tecriibe etmedigimiz sekilde uzun stredir
cogumuz evdeyiz. Ekonominin fiziksel boyuttaki temasinin ciddi dar-
be yedigi bu sirecte, sirketlerin dijital kanallarda temasl son slrat
(katlanarak) devam ediyor. Bu “yeni normal”, sirketlerin elini kolunu
baglamis gdrinse de aslinda “bagl” ve glveni insa etme konusunda
sirketlerin eline iyi bir firsat da veriyor. Clnk{:

MUhim olan sirketinizin basina ne geldigi degil, bu sorun
ile sirket olarak bas etme seklinizdir”



Surekli yeni problemlerle bogustugumuz bu kritik dénemde aldiginiz
kararlar, sirketinizin karakterini keskinlestirecegi gibi musterilerinizle
baginizi korumak ve glclendirmek icin de énemli rol oynayacaktir.

Oncelikle icinde bulundugumuz, misterilerimiz ile bag kurdugumuz
iletisim stirecinin adini dogru Koyarak baslayalim. icinde bulundugu-
muz surec Kriz iletisimi degil, Kriz Déneminde iletisim stirecidir.

2.

Kelime oyunu gibi dursa da arada nuansi anlamak teshis ve strateji
acisindan 6nemlidir. Kriz iletisimi bir sirketin kendi ile ilgili bir sebepten
kaynakli olup itibarina zarar veren konuya dair etkiyi bertaraf etme
amaclh yaptigi iletisimdir. CEQ’nun yaptigi tepki ceken bir aciklama, ha-
tali bir Grntn piyasadan cekilme slreci buna 6rnek olabilir.

Kriz Déneminde iletisimde ise sirketin direkt kendinden kaynakli olma-
yan, etki alani sirketin cok 6tesine yayilmis bir durum sz konusudur.
Krizin cikis kaynagr sirket olmadidr gibi, pek cok baska sirket hatta
sektdr de durumdan operasyonel, ekonomik ve itibar cercevesinde et-
kilenir. icinde bulundugumuz Covid-19 siireci buna iyi bir 6rnektir. Pan-
demi gibi boyutu sirketi asan genel kriz doneminde iletisim strecini iyi
yénetmeyen sirketler, kendi sirket krizlerini yasamaya gebedir.

Dogru Kkararlar alabilmek icin dikkat etmeniz gereken ve etki sagla-
yacak temel noktalara deginirken, “krizi firsata cevirme” klisesinin
otesinde bir amac gldtyorum. istisnai gibi duran, aslinda yeni nor-
malimiz olan bu strecte, mUsterileri veya takipcileri ile iliskilerinde 6l-
cUlebilir deder yaratip baglarini gliclendirmek isteyen sirketler icin yol,
miisteriyi anlamakla basliyor.

3.

Fiziksel temas noktalarinda iletisimin kisitlandigi veya kesildigi bu d6-
nemde, sosyal medyanin 6nemi dogal olarak ylkseldi. (StratejiCo. mis-
terilerimizden gérdigumuz tecrtbe ile kriz déneminde sosyal medya-
da icerik olarak donen iletisimin bayuklugu en az %60 artmistir.)

by StratejiCo.

‘6 Covid-19 Kriz Dénemi iletisiminde sosyal medya platfor-
mu sirketlerin musterileriyle baglarini siki tutmalari icin
en guclt mecra haline geldi.”

Peki sosyal medyayr markaniz icin kritik bir ana sahne yapan sebepler
neler?

« Hiz: Basit bir mesaji saniyesinde genis kitlelere ulastirabilme ve yay-
ma potansiyeli, firsat ve tehditleri ile sosyal medyayi 6ne cikariyor.

- Direkt iletisim: Sosyal medya, markaniza, bir araciya ihtiyac duyma-
dan kendini ifade gUcUnu veriyor. (Ayni glct tum takipgilerinize de
veriyor!)

« ilk temas noktasi: Sosyal medya insanlarin haber almayi iyi haberin
veya kot haberin duyulup yayildidr ilk temas noktasi haline geldi.
Bu sebeple, mecrayi dogru yonetmek olasi bir yangini basinda sén-
dirmek icin sirketinize inisiyatif vermektedir.

« Sosyal medya her yerde: 7/24 agik bir mecra olan sosyal medyanin
Turkiyedeki 54 milyon kullanicisi, gtintintin yaklasik 3 saatini sosyal
mecralarda gecirmektedir*. Covid-19 doneminde ortalamanin %87
arttidr ongorilmektedir. ** Bu durum mecrayr muasteri iletisim ve
sikayet yonetimi platformu yaptigi gibi itibarini korumasi igin kritik
bir cephe haline getirir.

« Ciddi bir veri kaynagi: Sosyal Medyay! dinleme platformlarini ku-
llanarak musteri i¢ gorUlerini, markaniza dair olumlu ve olumsuz
gorUsleri analiz etme ve (real time) aninda cevap verme olanagina
sahipsiniz. Bu guc, size, kriz baslamadan 6nlne ge¢cmenin 6tesinde
Urtin ve hizmetlerinizi gelistirmek icin ¢ok ciddi ipuclar verir. Sika-
yet yonetimini, bilgi yonetimi mertebesine tasir.
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Krizlerin etkisini katlanarak yansididi ve degisimin cok hizli oldugu,
bekleme sabri distk sosyal dijital ortamlarda musteri ile kaliteli bagi
korumak biraz daha guc. Bu gibi hallerde StratejiCo.da izledigimiz
yollardan biri, bir Cevik yaklasim modeli olan Scrumdan faydalanmak
oluyor. Scrum cercevesi ile Sosyal Medya stratejinizi belirleyip yonet-
menizi saglayacak adimlar:

1) Yeni Normal ve Yeni
A-normalleri Anlayim

Krizin sirketten kaynakli veya genel etki boyutunda olduguna bakmak-
sizin, kesin olarak bildigimiz tek sey: islerinizi “normal” zamandaki gibi
yénetemeyeceginizdir. Kriz zamaninda kartlar yeniden karilir. Stan-
dartlar, normaller, anormaller yeniden tanimlanir. Bu sebeple durumu
dogru anlayarak baslamak 6nemli. Krizde de musteri ile bagi koruma-
nin yolu marka olarak “alakal’” kalabilmekle gerceklesiyor. Ornegin,
bir camasir suyu markasinin normalde bembeyaz camasir temizligini
iletisim konusu yapmasi normalken, krizde bu mesaj alakasiz kalip
beklenti hijyen ve saglik vurgusuna donebilir. Normalde sirket calisan-
larini sosyal medyada hic iletisim konusu yapmayan pek cok firmanin,
Covid-19 doneminde calisanlarinin saglik dileyip ve halki énlemelere
uymaya davet eden iceriklerine yer vermesi Yeni Normal'e bir adap-
tasyon gostergesidir.

2) Krizde Mesaj
Protokoliiniizii Belirleyin ve
Buna Gore Aksiyonlarimzi
Planlayin

Sosyal medya yonetiminde ekibin sirketin operasyonlari, sirket politi-
kalari ve uygulamalar ile ilgili anlik bilgiye sahip olmasi, bu dogrultuda
yakin takip, raporlamalar ve gerekli hallerde ise net bilgilendirmeler
yapmasi gerekir. Mesaj protokolu:

» Markanin krizde konumu ve durusuna uygun genel yaklasimi ve
stratejisini

» Kriz ile ilgili olasi senaryolar, buna uygun alinacak aksiyonlar ve
yapilacak agiklamalari icermelidir.

by StratejiCo.

Kriz takimi yoneticisi tarafindan onaylanan bu dokdman hukuk danis-
mani tarafindan da gézden gecirildikten sonra uygulamaya konmali-
dir. Bu noktada 2 kritik konunun altini cizmek yerinde olur:

 Kriz dncesinde planlanmis kampanyalari yeniden gézden gecirin:
Krizden 6nce planlanmis ve yakin zamanda hayata gececek kam-
panya ve iceriklerin gozden gecirilmesi, kriz dénemlerinde de hala
“alakali ve anlamli” oldugu kontrol edilmeli, gline uygun olmayan
alakasiz olan icerikler durdurulmalidir.

« Kriz disi konulardan gol yemeyin: Kriz icinde rutin islerin de sur-
digund atlamayin. Siz genel krize odaklanmisken, hic beklemedigi-
niz yerden gelisen bir konu ktcUk hir kivilcim gibi baslayip ortaligi
yakabilir. Ornedin, pandemiden dolay! hijyenik prosedtrlere odaklan-
mis bir marketin, Grtnlerin son kullanma tarihine gosterdigi 6zen ve
sorumluluk kriz zamanlarinda da bakidir. Sosyal mecralarda temel
kriz konusu disinda gelisen problemler de titizlikle irdelenip takip
edilmelidir.

3) Kriz Takimumzi Olusturun

Krizde, olaylari ve sirket icin yansimalarini farkli seviyelerde anlamak
muhimdir. Keza pandemi gibi belirsizlik seviyesi yuksek, karmasik
problemler bir kriz takimi kdrasyonunda yonetilmelidir. Sosyal mec-
ralarin neredeyse tek ve en hizli temas noktasina dontstdgu kriz du-
rumunda, sirketin aldigr kararlarin musterilere yansimasini ekonomik,
lojistik, hukuki ve iliskisel boyutta hesaplamadan ve gerekli noktalarda
net bilgilendirmeler yapmadan ilerleyen sirketler agir iletisim kazalari
yasayabilirler. Bu sebeple sosyal medyanizi yonetirken farkli uzmanlar-
dan olusan bir takim olarak karar almak kritiktir. Kriz déneminde ¢ok
yonld irdeleyip hizli aksiyon alabilme, ayni bilgi seviyesini koruyarak bu-
tanlUk icinde hareket etme adina takim olarak calismak kacinilmazdir.

Takimda kimler yer almali?

» Kriz Konusunda Onay Yetkisi Olan Yonetici: Sirketin iletisim ve is
hedeflerini ifade edip ihtiyacl tanimlayip yon gdsteren yoneticidir.
Sorunu onceliklendiren kisidir. Kriz takimi, onun gésterdigi yon ve
ihtiyaca yonelik ¢alisir. Takimin sponsoru ve onay mercidir. Birden
cok yonetici oldugu hallerde, bir yénetici, takimin sponsorlugunu
Ustlenirse is akis daha hizli olacaktir.

o Kriz Takim: IT, Pazarlama, Satis, IK, iletisim, Finans, Hukuk gibi far-
Kl departmanlardan kisilerin katiimiyla olusur. Takima rutbelerini
birakip deneyim ve bilgi alanlarini sunarak katki saglarlar. Kriz za-
manlarinda protokol ve proseddrler degistigi, KVKK gibi uyumluluk
sorunlari devreye girdigi icin dzellikle hukuki gorist eksik etmemek
kritiktir.

e Kriz Yonetimi Takim Lideri: Takimin rahat bir sekilde calismasi takil-
digi noktalarda onlerinin aciimasi ve onaylarin alinmasi strecinde
yoneticiler ve takim arasinda képru kurarak yardimci olur.



Belli calisma ritimleriyle ¢alisan Kriz Takiminin her an degisime acik bir
is listesi (backlog) vardir. Kriz stratejisine yonelik yaklasimi belirleyip,
planlamayi yaptiktan sonra gunltk stand up toplantilari ile streci yU-
ritdrler. Planla-Yap-Ogren & Yeniden Yap déngusiyle ilerleyen strecte,
retrospektiflerle (dederlendirme toplantilari) takim iyi giden, gelismesi
ve degismesi gereken noktalari tespit eder. Bu sekilde 6grenirken ko-
sullara uyumlanarak sirket duruma daha kolay adapte olur.
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4) Sonuclar olciin,
hatalardan ogrenerek devam
edin

Sosyal Medyanin fikirleri teste etmeye, islemeyen ne varsa hizlica de-
gistirmeye musait kolayca 6lclebilen, veriyi anlamlandirarak strate-
jik kararlara yon verebilen bir yatirim. Takipcinin angajman seviyesi,
farkindalik, markanin negatif ve pozitif ses payi (share of voice), en
bedenilen ve tepki alan icerikleri gérebileceginiz, musteri iliskilerinizi
yonetebileceginiz veri dostu bir mecra. Ancak veri yigini icinde kay-
bolmadan net analizler yapabilme adina birkac 6neri yerinde ola-
caktir.

» Raporlarken is ve iletisim hedeflerine uygun sosyal medya perfor-
mans kriterlerini belirleyin. Oncelikli olan ve deger yaratan metri-
klere odaklanin.

« Belli bir cercevede veriyi anlamlandirin. Unutmayin, cerceveyi degis-
tirdiginizde veriden cikan anlam da degisebilir.

» Krizde sentiment analizi ve hakkinizdaki konusmalarda negatif
sdylemleri bu soylemleri nelerin kérikledigini takip edin. Buna gore
yangini séndurecek sonraki adimlari planlayin.

« Sirket sosyal medya raporlarinizda rakipleri veya benchmark seviyele-
ri degerlendirerek kendinizi 6lcin. Gincel raporlar gecmis verilerle
bakarak degerlendirin. Tek seferlik veya trend olmus durumlar tespit
edin. Gelisim alanlarini gérun bu alanlara yonelik projeler tretin.

5) Ani degisikler icin acik kapi
birakin

Kriz senaryolarinin Gstesinden gelmek icin takimin dogaclama ¢ozim
Uretme yetenedi énemlidir. Sosyal Medya Kriz Planina da saglam hir
cikis noktasi olarak bakmali ancak veri geldiginde de plani degistir-
meli hatta planla vedalasabilmelidir. Bu esneklik, degisken ve belirsiz
dénemlerde musterileri ile bagini koruma ¢abasini degisime uyumiu
ve gUclu kilar.

Sosyal Medya Planinizda mdsterinin beklentisi ile uyumsuz ve alakasiz
bir yere dustiguinizde, masteri gindemine dahil olun. Gerekli hallerde
ise sessizliginizi koruyun.

Son olarak, kriz donemlerinde de sirketin temellerine, varolus sebebi-
ne, vizyon ve degerlerini korumaya 6zen gosterin, gerekirse yeniden
sorgulamaktan cekinmeyin. Her kriz gecer, aslolan bagi korumak, bagi
korurken de 0zUmuzU kaybetmeden yaol almaktir. Sosyal medyaniz
itibarinizi yénetmek, musterileriniz ile baginizi gtclendirmek icin cok
kritik bir mecra. Siz siz olun sosyal medyanizi deder yaratmak Uzere
kullanin.

Sorulariniz olursa ticretsiz kriz hattimizi aracilidiyla bizlerle 7/24 ileti-
sime gecehilirsiniz. Yorum ve énerileriniz icin basak.cevik@stratejico.

com adresimden ulasabilirsiniz.

Saglicakla kalin.

STRATEJICO.
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