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Ulkeler, birbiriyle baginin boyutlarini yeniden fark etme ve sonuglarina katlanma siirecinde bocalarken, kendimizle, cevremizle bag
kurma seklimiz bundan sonraki donemi yeniden sekillendirecek. Durum zorlayici goriinse de bireysel veya kurumsal boyutta
iliskilerin kalitesi, riigdiinii zor zamanlarda ispat eder. Duruma bu inan¢ ve umutla baktim. Derin bir kriz olarak tanimlayacagimiz
bu siiregte sirketinize yon gostermek ve markanizin itibarini korumaya yardimci olma gayesiyle sosyal medya 6zelinde
cerceveledigim yazimi kaleme aldim.

Yorum ve onerileriniz ile gelistiriimeye acik olan yazimi goriislere sunarak, her birimizin [bildigini yeniden 6grendigi] bu siirecte
yaziy1 okuyan herkesin kafasinda yeni kapilar agmasini veya bir sirket derdine 151k tutmasini dilerim.

Her kriz geger, aslolan [bagi] korumak.

Daha once bir benzerini tecriibe etmedigimiz sekilde uzun siiredir cogumuz evdeyiz. Ekonominin fiziksel boyuttaki temasinin ciddi
darbe yedigi bu siirecte, sirketlerin, dijital kanallarda temasi son siirat (katlanarak) devam ediyor. Bu [yeni normal], sirketlerin elini
kolunu baglamis goriinse de aslinda [bagi] ve giiveni inga etme konusunda sirketlerin eline iyi bir firsat da veriyor. Giinkii:

“Miihim olan sirketinizin basina ne geldigi degil,

bu sorun ile sirket olarak bas etme seklinizdir”.

Siirekli yeni problemlerle bogustugumuz bu kritik donemde aldiginiz kararlar, sirketinizin karakterini keskinlestirecegi gibi
miisterilerinizle baginizi korumak ve gliglendirmek icin de 6nemli rol oynacaktir.

Oncelikle iginde bulundugumuz, miisterilerimiz ile ba§ kurdugumuz iletisim siirecinin adini dogru koyarak baslayalim.

iginde bulundugumuz siireg Kriz iletigimi degil, [Kriz Doneminde iletisim] siirecidir.
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Kriz Iletisimi ve Kriz Doneminde Iletisiminin Farki:

Kelime oyunu gibi dursa da arada niiansi anlamak teshis ve strateji agisindan 6nemlidir. Kriz iletisimi bir sirketin kendi ile ilgili bir
sebepten kaynakli olup, itibarina zarar veren konuya dair etkiyi bertaraf etme amacl yaptigi iletisimdir. CEO’nun yaptigi tepki
ceken bir agiklama, hatali bir Girliniin piyasadan ¢ekilme siireci buna 6rnek olabilir.

Kriz Doneminde Iletisimde ise sirketin direkt kendinden kaynakli olmayan, etki alani sirketin gok 6tesine yayilmig bir durum soz
konusudur. Krizin ¢ikis kaynag sirket olmadidi gibi, pek ¢ok baska sirket hatta sektor de durumdan operasyonel, ekonomik ve
itibar gergevesinde etkilenir. iginde bulundugumuz Covid-19 siireci buna iyi bir 6rnektir. Pandemi gibi boyutu sirketi agan genel
kriz doneminde iletisim siirecini iyi yonetmeyen sirketler, kendi sirket krizlerini yasamaya gebedir.

Dogru kararlar alabilmek igin dikkat etmeniz gereken ve etki saglayacak temel noktalara deginirken, “krizi firsata gevirme”
klisesinin otesinde bir amag giidiiyorum.

istisnai gibi duran, aslinda [yeni normalimiz] olan bu siiregte, miisterileri veya takipgileri ile iliskilerinde 6lgiilebilir deger yaratip
baglarini giiglendirmek isteyen sirketler igin yol, miisteriyi anlamakla baslyor.

Miisteriyi anlayip bagi korumak altin degerinde, [sosyal medya ydnetimi ise kasanin
anahtari].

Fiziksel temas noktalarinda iletisimin kisitlandigi veya kesildigi bu donemde, sosyal medyanin 6nemi dogal olarak yiikseldi.
(StratejiCo. miisterilerimizden gordiigiimiiz tecriibe ile kriz doneminde sosyal medyada icerik olarak dénen iletisimin biiyiikligi
en az %60 artmigtir.)

“Covid19 Kriz Dénemi iletisiminde sosyal medya platformu sirketlerin miisterileriyle baglarini siki tutmalari igin en
gliclii mecra haline geldi.”

Peki sosyal medyay markaniz igin kritik bir ana sahne yapan sebepler [neler]?

Hiz Basit bir mesaji saniyesinde genis kitlelere ulastirabilme ve yayma potansiyeli, firsat ve tehditleri ile sosyal medyayi one
cikaryor.

Direkt iletisim Sosyal medya, markaniza, bir araciya ihtiyag duymadan kendini ifade giiciinii veriyor. [Ayni giicii tiim takipgilerinize
de veriyor!]
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ilk TemasNoktasi Sosyal medya insanlarin haber almay iyi haberin veya kétii haberin duyulup yayildigi ilk temas noktasi haline
geldi. Bu sebeple, mecrayi dogru yonetmek olasi bir yangini basinda sondiirmek igin sirketinize inisiyatif vermektedir.

Sosyal Medya Heryerde 7/24 acik bir mecra olan sosyal medyanin Turkiye'deki 54 milyon kullanicisi, giiniiniin yaklasik 3 saatini
sosyal mecralarda gegirmektedir*. Covid-19 doneminde ortalamanin %87 artti§i ongoriilmektedir. ** Bu durum mecrayi miisteri
iletisim ve sikayet yonetimi platformu yapti§i gibi itibarini korumasi igin kritik bir cephe haline getirir.

Ciddi Bir Veri Kaynagi Sosyal Medyayi dinleme platformlarini kullanarak miisteri i¢ goriilerini, markaniza dair olumlu ve olumsuz
goriisleri analiz etme ve (real time) aninda cevap verme olanagina sahipsiniz. Bu giic, size, kriz baglamadan 6niine gegmenin
oOtesinde iiriin ve hizmetlerinizi gelistirmek igin ¢ok ciddi ipuglan verir. Sikayet yonetimini, bilgi yonetimi mertebesine tasir.
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Kriz D6neminde [Sosyal Medya Iletisim Stratejinizi] Olusturmanin Kritik Adimlari

Krizlerin etkisini katlanarak yansidigi ve degisimin ¢ok hizli oldugu, bekleme sabri diisiik sosyal dijital ortamlarda miisteri ile
kaliteli bag1 korumak biraz daha glig. Bu gibi hallerde StratejiCo.'da izledigimiz yollardan biri, bir Cevik yaklagim modeli olan
Scrum’dan faydalanmak oluyor. Scrum cgercgevesi ile Sosyal Medya stratejinizi belirleyip yonetmenizi saglayacak adimlar:



[Yeni Normal] ve [Yeni A-normalleri] Anlayin.

Krizin sirketten kaynakli veya genel etki boyutunda olduguna bakmaksizin, kesin olarak bildigimiz tek sey: islerinizi [normal]
zamandaki gibi yonetemeyeceginizdir. Kriz zamaninda kartlar yeniden karilir. Standartlar, normaller, anormaller yeniden
tanimlanir. Bu sebeple durumu dogru anlayarak baglamak onemli.

Krizde de miisteri ile bagi korumanin yolu marka olarak [alakali] kalabilmekle gergeklesiyor.

Ornegin, bir camasir suyu markasinin normalde bembeyaz gamasir temizligini iletisim konusu yapmasi normalken, krizde bu
mesaj alakasiz kalip beklenti hijyen ve saglik vurgusuna donebilir. Normalde sirket ¢alisanlarini sosyal medyada hig iletigim

konusu yapmayan pek ¢ok firmanin, Covid-19 doneminde ¢alisanlarinin saglik dileyip ve halki 6nlemelere uymaya davet eden
iceriklerine yer vermesi [Yeni Normall'e bir adaptasyon gostergesidir.

Krizde Mesaj Protokoliiniizii Belirleyin ve Buna Gore Aksiyonlarinizi Planlayin.

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

+  Markanin krizde konumu ve durusuna uygun genel yaklasimi ve stratejisini
+ Krizile ilgili olasi senaryolar, buna uygun alinacak aksiyonlar ve yapilacak agiklamalari icermelidir.

Kriz takimi yoneticisi tarafindan onaylanan bu dékiiman hukuk danigmani tarafindan da gozden gegirildikten sonra uygulamaya
konmalidir. Bu noktada 2 kritik konunun altini gizmek yerinde olur:

+  Kriz oncesinde planlanmis kampanyalari yeniden gozden gecirin. Krizden dnce planlanmis ve yakin zamanda hayata gegecek
kampanya ve igeriklerin gozden gegirilmesi, kriz donemlerinde de hala “alakali ve anlamli” oldugu kontrol edilmeli, giine uygun
olmayan alakasiz olan igerikler durdurulmahdir.

+  Kriz disi konulardan gol yemeyin. Kriz iginde rutin islerin de siirdiiglini atlamayin. Siz genel krize odaklanmisken, hig
beklemediginiz yerden gelisen bir konu kiiciik bir kivilcim gibi baslayip ortaligi yakabilir. Ornegin pandemiden dolayi hijyenik
prosediirlere odaklanmis bir marketin, iriinlerin son kullanma tarihine gosterdigi 6zen ve sorumluluk kriz zamanlarinda da
bakidir. Sosyal mecralarda temel kriz konusu disinda gelisen problemler de titizlikle irdelenip takip edilmelidir.

[Kriz Takiminizi] Olusturun.

Krizde, olaylari ve sirket i¢in yansimalarini farkl seviyelerde anlamak mihimdir. Keza pandemi gibi belirsizlik seviyesi yiiksek,
karmasik problemler bir kriz takimi kiirasyonun da yonetilmelidir. Sosyal mecralarin neredeyse tek ve en hizli temas noktasina
donlistugu kriz durumunda, sirketin aldigi kararlarin miisterilere yansimasini ekonomik, lojistik, hukuki ve iligkisel boyutta
hesaplamadan ve gerekli noktalarda net bilgilendirmeler yapmadan ilerleyen sirketler agir iletisim kazalari yasayabilirler. Bu
sebeple sosyal medyanizi yonetirken farkli uzmanlardan olusan bir takim olarak karar almak kritiktir.



Kriz doneminde cok yonlii irdeleyip hizli aksiyon alabilme, ayni bilgi seviyesini koruyarak biitiinliik icinde hareket
etme adina takim olarak ¢alismak kaginilmazdir.

Takim [kimler] yer almali?

Kriz Konusunda Onay Yetkisi Olan Yonetici Sirketin iletisim ve is hedeflerini ifade edip ihtiyaci tanimlayip yon gosteren
yoneticidir. Sorunu onceliklendiren kisidir. Kriz takimi, onun gosterdigi yon ve ihtiyaca yonelik ¢alisir. Takimin sponsoru ve
onay mercidir. Birden ¢ok yonetici oldugu hallerde, bir yonetici, takimin sponsorlugunu iistlenirse is akis daha hizli olacaktir.

Kriz Takimi IT, Pazarlama, Satis, iK, iletisim, Finans, Hukuk gibi farkli departmanlardan kisilerin katiimiyla olusur. Takima
ritbelerini birakip deneyim ve bilgi alanlarini sunarak katki saglarlar. Kriz zamanlarinda protokol ve prosediirler degistigi,
KVKK gibi uyumluluk sorunlari devreye girdigi icin 6zellikle hukuki goriisii eksik etmemek kritiktir.

«  Kriz Yonetimi Takim Lideri Takimin rahat bir sekilde galismasi takildigi noktalarda onlerinin acilmasi ve onaylarin alinmasi

siirecinde yoneticiler ve takim arasinda koprii kurarak yardimci olur.

Belli galisma ritimleriyle galisan Kriz Takiminin her an degisime agik bir is listesi (backlog) vardir. Kriz stratejisine yonelik
yaklasimi belirleyip, planlamayi yaptiktan sonra giinliik stand up toplantilari ile siireci yiiriitiirler. Planla-Yap-Ogren & Yeniden Yap
dongiistiyle ilerleyen siirecte, retrospektiflerle (degerlendirme toplantilari) takim iyi giden, gelismesi ve degismesi gereken
noktalari tespit eder. Bu sekilde 6grenirken kosullara uyumlanarak sirket duruma daha kolay adapte olur.

Sonugclarn 6lciin, hatalardan 6grenerek devam edin.

Sosyal Medyanin fikirleri teste etmeye, islemeyen ne varsa hizlica degistirmeye musait kolayca odlciilebilen, veriyi anlamlandirarak
stratejik kararlara yon verebilen bir yatinm. Takipcinin angajman seviyesi, farkindalik, markanin negatif ve pozitif ses payi (share
of voice), en begenilen ve tepki alan icerikleri gorebileceginiz, miisteri iliskilerinizi yonetebileceginiz veri dostu bir

mecra. Ancak veri yigini iginde kaybolmadan net analizler yapabilme adina birkag oneri yerinde olacaktir.

Raporlarken is ve iletisim hedeflerine uygun sosyal medya performans kriterlerini belirleyin. Oncelikli olan ve deger yaratan
metriklere odaklanin.

+  Belli bir gergevede veriyi anlamlandirin. Unutmayin, cergeveyi degistirdiginizde veriden gikan anlam da degisebilir.

+  Krizde sentiment analizi ve hakkinizdaki konusmalarda negatif soylemleri bu soylemleri nelerin koriikledigini takip edin.
Buna gore yangini sondiirecek sonraki adimlari planlayin.

+ Sirket sosyal medya raporlarinizda rakipleri veya benchmark seviyeleri degerlendirerek kendinizi dl¢iin. Giincel raporlari
gecmis verilerle bakarak degerlendirin. Tek seferlik veya trend olmus durumlar tespit edin. Gelisim alanlarini goriin bu
alanlara yonelik projeler iretin.

* Ani degisikler icin acik kapi birakin.

Kriz senaryolarinin iistesinden gelmek igin takimin dogaglama ¢oziim iiretme yetenegi dnemlidir. Sosyal Medya Kriz Planina da
saglam bir ¢ikis noktasi olarak bakmali ancak yeri geldiginde de plani degistirmeli hatta planla vedalasabilmelidir.

Bu esneklik, degisken ve belirsiz donemlerde miisterileri ile bagini koruma gabasini degisime uyumlu ve giiclii kilar.

Sosyal Medya Planinizda miisterinin beklentisi ile uyumsuz ve alakasiz bir yere diistiigliniizde, miisteri glindemine dahil olun.
Gerekli hallerde ise sessizliginizi koruyun.



Son olarak, kriz donemlerinde de sirketin temellerine, varolus sebebing, vizyon ve degerlerini korumaya 6zen gosterin, gerekirse
yeniden sorgulamaktan ¢ekinmeyin.

Her kriz gecer, aslolan [bagi korumak], bagi korurken de 6ziimiizii kaybetmeden yol almaktir. Sosyal medyaniz
itibarinizi yonetmek, misterileriniz ile baginizi giiclendirmek icin ¢ok kritik bir mecra. Siz siz olun sosyal medyanizi
deger yaratmak iizere kullanin.

Sorulariniz olursa iicretsiz kriz hattimizi araciligiyla bizlerle 7/24 iletisime gecebilirsiniz.

Yorum ve onerileriniz i¢in basak.cevik@stratejico.com adresimden ulasabilirsiniz.

Saglicakla kalin.

*https://dijilopedi.com/2020-turkiye-internet-kullanimi-ve-sosyal-medya-istatistikleri/

** https://www.aa.com.tr/en/health/digital-detox-important-in-covid-19-era-expert/1804327
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