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Keywords Abstract
Social media, Nowadays, the consumers are able to share their ideas and collaborate easily by
Twitter, crisis reaching each other via social media. One of the biggest reasons for the bankruptcy
Management, KFC, of the big companies is that collective dissatisfactions attain to the great messes
crises. quickly. In order to avoid such misadventures, having a full command of social

media sources and being able to use them effectively might be the first thing that
could be chosen as solutions in case of an emergency situation. Thanks to this, the

Article Hlstory company would be able to reach to the bigger messes while having hard times and
Received also the reformation process would be quickened. In this article, my aim will be
23 Oct, 2018 examining UK Kentucky Fried Chicken’s usage of social media as a platform to solve
3 OAlc)Ceecp;)dlB the crisis, which the company had to shut its restaurants down in February 2018,

and the reactions of the company’s customers on social media platforms.

Sosyal Medya Mecrasi Twitter’da Kriz Yonetimi: KFC Ornegi

Anahtar Kelimeler  Ozet

Sosyal medya, kriz, Giinlimiizde yayginlasan sosyal medya kullanimu ile tiiketim déngiisii igerisindeki
kriz yonetimi, bireyler, seslerini ¢ok daha kolay bir sekilde duyurup benzer sikayetlere sahip
Twitter, KFC. topluluklara kisa siire igerisinde ulasarak birlik haline gelebilmektedirler. Biiyiik

firmalarin  ¢okiislerinin  en  biliylik  sebeplerinden  biri ise toplu
memnuniyetsizliklerin genellikle daha biiytik Kkitlelere daha hizli bir sekilde
ulasmasiyla vuku bulmasidir. Boylesi talihsizlikleri 6nleyebilmek adina sosyal
medya kaynaklarina hakim olup onlar etkili bir bicimde kullanabilmek, herhangi
bir olasi felaketin cereyan etmesi durumunda tercih edilebilir ¢dziimlerin basinda
gelmektedir. Bu sayede sirketin kan kaybediyorken ¢ok daha az bir maliyetle biiyiik
kitlelere ulasma hedefi tamamlanmis, ayaga kalkma siirecine hiz kazandirilmis

Makale Ge¢misi olacaktir. Bu makalede, Birlesik Krallilk Kentucky Fried Chicken restoranlarimin
Alinan Tarih 2018 y1ih Subat ayinda yasadiklar1 sube kapatma krizi esas alinarak, firmanin sosyal
23 Ekim 2018 medyay1 kriz ¢dézme araci olarak kullamsi, karsiiginda da miisterileri tarafindan
Kabul Tarihi yine sosyal medya tizerinden firmaya karsi verilen tepkilerinin incelemesi
30 Aralik 2018 hedeflenmistir.
1. Giris

Global diinyanin ekonomik Kkonjonktiiriine bakildiginda, bireylerin hatta
toplumlarin tiiketim dongiisii icerisinde yasadiklar1 goriilmektedir. Sosyal
medyanin bu dongiiye etkisi ise memnuniyet ya da memnuniyetsizlik derecelerinin
hizli bir sekilde daha biiyiik kitlelere ulagsmasi ve bu biiyiik kitlelerin deger
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yargilarinin iirtin lzerindeki etkileri ve iiriinlin degisimleridir. Sosyal medya
araciligy ile dongiiniin icerisinde bulunan ve yasanan problemleri ¢6zmek icin
cabalayan ancak belli diizeydeki sirketler, kurumsal kimlerini desteklediklerini ve
firsat/risk tablosu degisimleri lizerine planlarini, itibarlar1 gibi saglam stratejilerin
altinda yaptiklarini gostermis olmaktadirlar.

Yeni medya c¢aginda, bircok sosyal platform; herhangi bir trin, firma,
organizasyon, veya kurulus icin olumsuz neticeler dogurabilecek her tiirlu siirecin
hizlanmasina sebebiyet verebilecegi gibi performans yiikseltmek, imaj tazelemek,
kalite artirici mesaj ve bilgilendirmelerde bulunmak, bozulmus dengeyi sartlar
dahilinde iyiye gotiirmek gibi gelismeleri de saglayabilir. Yasamimizin neredeyse
her alanina etki eden bu tiiketim dongiisii lizerinde sosyal medyada toplu diye
nitelendirebilecegimiz degerlendirmeler biitlinii, degerlendirmenin niteligine bagh
olarak firma ya da iriin lizerinde bir firsat ya da kriz yonetimi olasiliklarini
beraberinde getirmektedir.

2. Krizin Tanimi ve Kriz Yonetimi

Bir kurulusun, rutini dahilinde ilerlemeye devam ederken i¢ veya dis kaynakl
olumsuzluklardan etkilenip diisiise gegmesi olas1 bir durumdur. Béyle durumlar
kriz olarak adlandirilmaktadir. Kriz; bir yoénetimin savunma mekanizmalarini
olumsuz etkileyen, dogal ¢alisma diizenini bozan, olabildigince hizli davranilarak
cozulmesi gereken, genellikle de aniden vuku buldugu belirtilen sorunlar 6begi
olarak tanmimlanmaktadir. (Ozdemir, 2015). Sozliikte ise “bir kurulusun varhg
sliresinde rastlanan giic donem, bunalim, buhran” olarak ifade edilmistir (TDK,
2018).

Krizi 6nlemek veya o duruma miidahale edebilmek gerekli olan, yonetim ekibinin
profesyonelce ve durumun tabanina uygun bir bicimde ¢6ziim Onerileri
gelistirebilmesi ve bunlarin hayata kolayca gec¢irilmesini saglamaktir. Kriz aninda
objektif kararlar alip saglikli bir kriz yonetiminde bulunabilmek i¢in krize dair belli
basli normlarin farkinda olmak ve bu normlar1 durumun figiriine sadik kalarak
izlemek Onemli bir siirectir. Bu siireci maddeler halinde siralamak istersek
izlenecek yok su sekilde olmaldir (Baltas, 2002:26-27):

1. Asama: Krizi Yonetmeye Hazir Olmak: Krizden 6nce hazirlanmis bir kriz
planina sahip olmak ve kriz aninda bu plani uygulamak.

2. Asama: Krizi Tanmimlamak: Krizi gercek boyutlariyla ve yaratacagi etki
distiniilerek tanimlamak ve nelere mal olabilecegini ortaya koymak.

3. Asama: Krizi Dondurmak: Krizin tanimlanmasi asamasi bittikten sonra, uygun
stratejiyi gelistirmek.

4. Asama: Krizi C6zmek: Bir onceki asamada dondurulan krizin etkilerini
degerlendirmek, planlar gelistirmek ve yapilan ¢alismalar1 gozden ge¢irmek.

5. Asama: Krizden Yarar Saglamak: Krizi firsata ¢evirmek, yeni katmadegerler
yaratmak, yapisal olarak sirkette yeni diizenlemelere gitmek.

Olas1 bir krizi dnceden ileriyi géren, bununla alakali dogru bir sekilde planlama
yapan, bunun 6ncesindeki ve sonrasindaki etkileri olabildigince dogru hesaplayan
sirketler ya da yoneticiler bu ve ya bundan sonraki krizleri minimum zararla
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atlatmay1 basmakta, hatta krizleri firsata donitstiirebilmektedirler. Giiniimiizde
sirketler icin her saniyenin olas1 bir kriz riski tasidig1 rahatlikla soylenebilir; bu
yluzden Kkriz yoOnetimi tlizerinde uzmanlasmak sirketlerin ya da yoneticilerin
salahiyeti icin 6nemli bir durum olarak ortaya ¢iktmaktadir.

Kuruluslar agisindan zor bir durum olan kriz, giincel olarak saklanan ve uygulanan
bir plan ve iyi olusturulmus kriz ekibi sayesinde kurulusa imkanlar sunan bir
olusum olarak da degerlendirilebilir. Kriz yénetimindeki asil basari, krizi firsata
cevirmektir (Candz, 2018:124). Cinki krizlerin yarattigl itibar kaybi kaliteli is
gicinin isletmelerden uzaklagsmasina, sirkete karsi giiven sorunu yasanmasina,
finansal problemlere yol acarken; diger taraftan iyi yonetilen ve izlenen etkili
iletisim politikalariyla yonetilen krizlerin firsata donitstiiriilme olasiigl
artmaktadir (Peltekoglu, 2014: 448) Bu da etkili iletisim becerisine sahip, krizleri
firsata doniistiirmede tecriibe sahibi kriz yoneticilerinin kuruluslar i¢in 6nemli bir
glic olacagini gostermektedir (Ertem, 2016:359).

3. Sosyal Medyada Kriz Yonetimi

insanoglunun iletisim ihtiyaci, var olusunun ilk zamanlarindan giiniimiize kadar
gelen ve gelisen silire¢ icerisinde degisime ugramayan ilkel diirtiilerden bir
tanesidir. Bu ilkel diirtii degismese de, bunun gelisim siireci icerisinde ¢ok farkl
boyutlar kazanip hizli ve siirekli hale gelmesi ise ka¢inilmaz bir durumdur.
Guntumiiz teknolojisiyle giinliik iletisim ihtiyac¢larinin biiyiik bir bélimini sosyal
medya lizerinden giderilmektedir. “Sosyal medyanin yaygin kullanimini saglayan
temel Ozellik, “zaman ve mekan sinirlarinin” ortadan kalkmis olmasidir. Mobil
tabanli olusu tim diinya Uzerinde ayni anda milyonlarin iletisim kurmasini
saglamaktadir. Paylasimin, tartismanin esas oldugu bir insani iletisim sekli olan
sosyal medya, tlilkeler arasi sinir tanimaksizin insanlar1 bir araya getirmektedir”
(eticaret.org, 2013). Sosyal medya sadece glinliik ve kisisel iletisimden ¢ok kitlesel
ve ¢ok daha biiyiik capl iletisime dayali birgok alanda etkili rol oynamaktadir.
Suirekli gelisen ve her alanda ilerleme kaydeden global diizende yer edinmek ve
mevcut pozisyonlarini korumak ve ilerletmek isteyen kuruluslarin sosyal medya
aglarini etkin bir sekilde kullanmalarin1 beklemek hi¢ de yanlis olmayacaktir. Bir
kriz anini sosyal medya tlizerinden yonetmek kurulusun lehine sonlanabilmekte ve
hatta beklenmedik sekilde kurulusun itibarim1 artirmasinda etkin rol
ustlenmektedir.

Sosyal medyanin hem kiiresel hem de yerel diizeyde veri, enformasyon ve bilgiye
erisimi kolay hale getirmesi, diisiik maliyetli olmasi1 ve paylasilan bilgilerin sinirsiz
olmasi gibi olumlu yonleri kurumlar i¢cin 6nem tasimaktadir (Bat ve Yurtseven,
2014).

Bu kadar etkili bir aracin sayisiz getirisi olabilecegi gibi, tehlikeli yanlarn da
mevcuttur. Sosyal medya aglar viriis etkisi ile hareket eden ve manipiilasyona
oldukca elverisli ortamlardir. Bu sebeple 6zellikle biiytik kuruluslar kendilerini
zarara ugratacak en ufak hareketten dahi kacinmak durumundadirlar.

Krizi minimum zararla atlatmay1 saglayacak ilk yol krizden kaginmaya ¢alismaktir.
Sosyal medya hizhi bir aractir ve yoneticiler krizi ¢ogu zaman kag¢inilmaz bir son
olarak gormektedirler. Krizden kacinmay takip eden bir sonraki asama ise krizi
yonetmeye hazirlanmaktir; olasi biitiin sonuglar1 negatif ya da pozitif olarak hesap
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edip buna uygun onlemler almak gerekmektedir. Ciinkii yukarida belirtildigi gibi
sosyal medya ¢ok hizli bir o kadar da 6ngorilemez bir aractir. Hazirlik asamasinda
yapilan tiim planlar, bir sosyal medya fenomeninin tek bir paylasimiyla negatif ya
da pozitif manada degisebilir. Krizle alakali yonetimsel plani yaptiktan sonraki
asama ise krizin en zor ve tehlikeli asamasi olan krizi saptamak yani onun varligini
kabul etmektir. Krize verilen tepki ne kadar gecikirse, kriz sosyal medyada hizla
katlanarak biiyliyecek ve artik 6nlem alinmaz bir vaziyet alacaktir. Doérdiinci
asamadaki 6nlem olarak krizi dondurmaktir. Bu hizli karar almay1 gerektiren bir
stirectir. Krizin kabul edilmesi bir refleks haline getirilmediyse, vaziyetin ( krizi
dondurma) gerekliliklerinin ( hizli karar alma sogukkanli olma ve kararhlik)
gerceklestirilmesi diisiik bir ihtimaldir. Tim bunlar genis ¢aph bir yaklasimla
uygulanabilmisse artik krizi ¢ozme namina bir sansin dogdugu séylenebilir. Fakat
kriz ¢6zme asamasinda da en 6nemli faktor hizdir. Kriz bekleyen bir kavram
degildir. Frekans ve reaksiyon ne kadar dogru olursa olsun bir o kadar da
zamaninda olmalidir (Sezgin, 2003).

Bu makalede, Birlesik Krallik Kentucky Fried Chicken restoranlarinin teslimat
firmasi kontratin1 Bidvest Logistics sirketinden cekip DHL firmasi ile anlasma
yapmasiyla birlikte 2018 yilinin Subat ayinda tavuk stoklarinda problem yasamasi,
restoranlarinin biiylik bir kismin1 kapatmasi ve bu hadisenin sosyal medyada
biiylik bir yanki uyandirip yasanan krizin sosyal medyada yarattigi etki ve
markanin krizi sosyal medya lizerinden yonetme ¢alismalari ele alinmistir.

3.1. Kriz Baslangici

Bir krizin sebebi, piyasa kaynakl belirsizlikler ve degisimler olabilecegi gibi tipki
ele alinan konu gibi i¢ kaynakli degisimler de olabilir. Birlesik Krallik Kentucky
Fried Chicken restoranlarinin teslimat icin Bidvest Logistics firmasindan
anlasmalarin1 ¢cekerek DHL nakliyat firmasi ile kontrat imzalamistir. 2018 yilinin
Subat ayinda 900 subesinden, basta 562 restoranini tavuk stoklarinin eksikligi ve
gerekli teslimatlarin subelere zamaninda ulasmamasi sebebiyle kapatmis ve hizl
bir diisiise ge¢mistir. Sirket triinlerinin kalitesinden 6diin vermek istemedikleri
icin restoranlarini kapattigini belirtse de bir¢cok miisterisini hizla kaybetmeye ve
miusterilerinin 6fkesinin ¢1g gibi bliylimesine sebep olmustur. Sadece restoranlari
kapatmakla kalmayip miisterilerine sinirli meniiler sunmus, ayni zamanda bazi
restoranlarda calisma saatlerini azaltmistir (Weaver, 2018). Goruldigi Uzere
yasanan kriz, aslinda tamamen iceriden baslayip sirketin vazge¢cemedigi politikalar
yluziinden disariya yani miisterilerine ulasmistir. Bu durumda sirket, i¢ kaynakl
problemine hizli bir ¢6ziim getirememis olsa da mevcut ve potansiyel misteri
tabanina hitaben acil durum programi hazirlayarak krizi, en az zarara ugrayacak
sekilde atlatmaya calismalidir. Boyle bir durumda -hele ki bu durumda sube
kapatmakla sonuclaniyorsa- sirketin cirosunda ciddi diisiisler yasamasi kaginilmaz
bir gercektir. Buradaki acil durum plani, en az maliyetle bliyiik kitlelere ulasmay1
ve bu Kkitlelerin hem ilgisini cekmeyi hem de o6fkesini olabildigince dindirmeyi
hedeflemek iizerine kurulmus olmalidir. Bu planin ¢6ziim anahtari olarak en etkili
platformlarindan biri sosyal medyadir ve bu araci etkin bir sekilde kullanma
yolundan ge¢mektedir.
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3.2. Sosyal Medyada Krizin Ele Alinmasi

Daha o6nce de belirtildigi tizere sosyal medya insanlarin seslerini ¢cok daha 6zgiirce
duyurabildikleri genis iletisim platformlarindan olusmaktadir. iletisim aglarinin bu
denli genisligi ve hizi, sosyal medya kullanicilarin1 -ki bu bireyler ayni zamanda
sirketlerin misteri ve potansiyel miisteri Kkitlelerinden olusmaktadir- tiiketimde
bulunduklari markalarin kaderleri hakkinda da direkt olarak s6z sahibi
yapmaktadir. Ele alinan konu itizerinden buna o6rnek olarak The BigPac adli bir
YouTube kullanicis1 Manchester’da 4 kapali Kentucky Fried Chicken restorani
gordiikten sonra 18 Subat 2018 tarihinde 02.07 dakikalik 12.955 kez
goruntillenmis bir video yayinlayarak ofkesini dile getirmistir. Ayn1 zamanda da
rakip bir firma olan McDonald’s firmasini tercih etmek zorunda kaldigin
soyleyerek serzeniste bulunmustur (Weaver, 2018). Kullanicinin/miisterinin bu
hareketi, videonun izlenme sayisina bakilarak biiyiik bir kitleye ulasmis ve hatta
krizin yayllmasinda 6nemli bir rol oynamisti. Bunun yani sira Twitter lizerinden
KFCCrisis isimli bir hashtag acilmis ve KFC miisterileri seslerini Twitter tizerinden
duyurmaya baslamiglardir.

Firma, video 6ncesinde yani 17.02.2018 tarihinde Twitter lizerinden yayinladigi
bir yaziyla yeni anlastiklar1 tasima sirketinin gerekli zamanda subelere dagitim
yapmadigini ve bu yiizden aslinda suclu olan tarafin DHL sirketi oldugunu ima
etmistir, Ustelik bunu yine 900 subeye sahip olan bir firmayla calismanin
zorlugunu vurgulayarak yapmistir (KFC UK & Ireland, 2018). Kriz yonetiminde
yapilmasi ve yapilmamasi gerekenleri inceledigimizde bunun son derece tehlikeli
bir hareket oldugunu goriilmektedir. Bunun sebebi ise, kriz aninda bir sirketin ne
kadar ¢ok seffaf olmasi ve aciklama yapmasi1 gerekiyorsa, hitap ettigi kitleyle
empati yapip 0zir dilemesi de o kadar 6nem tasimaktadir. Zira sosyal medya
araclart bir haberin ¢ok hizli yayildig1 platformlar olup manipiilasyona acgik
niteliktedirler. Buradan hareketle, bir kurulusun kriz aninda seffafligin1 korurken,
ozlur dilemesinin elzem bir davranis bigcimi oldugunu soylemek yanls
olmayacaktir(Liile, 2018). Bu esaslar1 dikkate alan KFC, videonun da etkisiyle, 6nce
resmi web siteleri lizerinde miisterilerinin adreslerine en yakin KFC restoranini
bulan bir sayfa agmis ve Twitter araciligl ile haberin duyurusunu yapmistir. Ayrica
bu stire zarfinda KFC, markanin bas harflerinin yerlerini degistirerek hazirladigi
afisle hitap ettigi miisteri tabanindan esprili bir dille 6ziir dilemistir(Abed, 2018).
Kisa siirede miisterilerinin ilgisini ¢ekip yine Twitter'da ve bir¢cok sosyal
platformda takdir ve begeni toplamistir.

Bir kriz anindan faydalanmak isteyen kesim siliphesiz ki rakip firmalardan
olusacaktir. KFC restoranlari da tahmin edilebilecegi lizere bu durumla karsi
karsiya kalmistir. Yapilan bir roportaj sirasinda bir miisterinin Burger King'e
gitmek zorunda kaldigini séylemesi, hayatinda sadece iki defa orada bulundugunu
ve bunun icin lcretsiz bir pilav mentsi talep ettigini belirtmesi bircok Twitter
kullanicisi tarafindan alayci bir tavirla ele alinan bir konu olmus ve 21 Subat’ta bu
akima KFC de aym tavirla ana subelerinde kendisi icin bir adet pilav menii
artakaldigin1 ve tlzerinde isminin yazili oldugunu soyleyerek katilmistir. Buna
istinaden Burger King ise KFC'nin teklifine karsilik olarak kadinin bir sene boyunca
Ucretsiz bir sekilde alabilecegi taze patateslerini sunmus ve kadinla iletisime
gecmek istedigini KFC'nin tweetini alintilayarak sdylemistir (Tingle,2018). Aslinda
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KFC’nin bu tutumu, yasanan hadisenin bu denli dramatize edilmesinin yersiz
oldugunu vurgulamasi riskli fakat bulundugu tilkenin kiiltiirel yapis1 yani Ingiliz
mizahi goz 6niinde bulundurularak yerinde bir hareket olmustur. Bircok Twitter
kullanicis1 ve yerel halk bu harekete olumsuz yaklasmamis ve hatta tweet
4300’den fazla begeni ve 1100’den fazla da retweet almistir (KFC UK & Ireland,
2018).

Bir kriz aninda miisterilerin sorularini yanitlamamak ve bu sorulardan kagmak
ozgivensizligin simgesini olusturup biiytik bir giiven problemine neden
olabilmektedir (Ayvaz, 2013). Bu sebeple firmalar mimkiin oldugunca sorulara
kisa bile olsa net cevaplarla karsilik vermelidirler. KFC yine mizahtan 6diin
vermedigi bir tavirla “kiimeste baz1 dedikodular dolasiyor, iste gergekler” (KFC UK
& Ireland, 2018) tweeti ile paylastig1 gorsellerle en sik sorulan ve en merak edilen
sorular1 ve bunlarin cevaplarini yanitlayarak yine seffaflik (Liile, 2015) ve
samimiyet ilkelerini korumay1 basarmistir. Subelerinin % 90’1na yakin kisminin
acildigini yine Twitter lizerinden duyurmasindan sonra 26.02.2018 tarihinde
“WherisMyChicken” hashtagiyle dogrudan KFC UK & Ireland hesabina mesaj
gondererek miisterilerinin bulunduklar1 noktalara en yakin KFC subelerini
sorabilecekleri dogrudan mesaj kutusu olusturmus ve bu tweet 3000’den fazla
begeni almistir.(KFC UK & Ireland, 2018).

4. Sonug¢

Sosyal medyada kriz yonetimi hususunda 6rnek bir tavir sergileyen KFC, kriz
sonrasinda da tliketiciyle iletisimini yine sosyal medya ilizerinden siirdiirmeye
devam etmistir. Yasadiklar: kriz siiresi boyunca takipgilerini/miisterilerini siirekli
olarak gelismelerden haberdar eden KFC UK & Ireland 26.02.2018 tarihinde
irlanda’da tamami olmak iizere subelerinin % 95’ine yakininin agildigini yine
Twitter tizerinden yayinladiklar1 bir yazi ile duyurmustur (KFC UK & Ireland,
2018). Bu duyurunun Twitter aracilifiyla yapilmasi dahi sosyal medya
platformlarinin giiclerinin ne boyutlara ulastiginin 6nemli bir géstergesidir.

The Guardian gazetesinin web sitesinde 8 Mart 2018 tarihinde yer alan haberine
gore Kentucky Fried Chicken restoranlar1 DHL ile olan anlasmalarini feshedip,
Bidvest Logistics ile 6 Mart 2018 tarihinde yeniden anlasma imzalamislardir
(Wood, 2018). Artik KFC gibi diinya c¢apinda orgiitlenen firmalar dahi karar
mekanizmalar1 igerisine sosyal medya bilesenini katmak durumundadirlar.
KFC’nin miisterilerinin DHL’den olan memnuniyetsizligini bu kadar hizli ve net
gorebilmesi sosyal medyanin giicii sayesinde gerceklesmistir. Olas1 bir DHL - KFC
is birligi devaminda miisterilerde olusabilecek giiven probleminin de yine sosyal
medya kullaniminin sayesinde 6ntine gecilmistir.

KFC, rakip firmalar tarafindan 6zellikle sosyal medya gibi sarsic1 ve ulastirici iki
farkli, ayn1 zamanda temel nitelige sahip mecralarin tizerinden yapilan baskilara
taviz gostermeden; bilgi kirliligini 6nleyerek yaptiklar1 agiklamalarla biiyiik takdir
toplamustir. Ozellikle, sorumluluk almaktan kag¢madiklarini, nakliyat sirketini
suclamayi birakip hatayi tistlenerek 6ziir dileme yoluna gitmeleri ile gostermistir.

Sonu¢ olarak; sosyal medya, bu gibi zamanlarda uygulanmasi planlanan
stratejilerin ortaya konmasi icin giiclii araglardan biri oldugunu, firmanin kitle
iletisim becerilerini kriz tizerinde etkili bir sekilde kullanmasiyla kanitlamistir.
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