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2009 yilinda 2 dominos calisani, calistiklari
restorantta bir siparisi hazirlarken cektikleri
videoyu youtube a yuklerler ve video kisa
surede milyonlara ulasir.

Calisanlarinin bu uygunsuz hareketlerini
cektikleri video ile domainos kendini esi benzeri
gorulmemis bir sosyal medya krizin icinde
buldu.



Iste Youtube Yukledikleri Video :




" 5 dakika sonra siparisler gonderilecek
ve birileri bunu yiyecek, evet, yiyecek.
Kasarlarini burnuna soktugunu ve
salamlarinin uzerinde oldurucu gaz
oldugunu asla tahmin edemeyecekler.
Dominos’ta isler boyledir ™



Video sosyal mecralarda hizla paylasildi..

Arama motorlarinda “disgusting dominos
people”, "dominos people”, ‘dominos videos™
gibi aramalar yaparak ilgili icerige ulasmaya
calistilar.



Dominos People dominos video

Arama terimi Arama terimi +Terim ekle

Zaman igerisinde gosterilen ilgi




Re: Disgusting Dominos People

gonderen: Ceddy J Collier

6 yil dnce + 7.572 goriintileme

If you loved this video tell your friends to check me out as well and to subscribe to
me! Also write a comment on my channel of ...

Re: Disgusting Dominos people

gdnderen: spfxartist

6 yil 6nce + 2.000 gériintileme

Don't go to Dominos cause your food might have a boogie from his nose. Just
imagine where your next meal has been might have ...

Disgusting Dominos People: Truth About Fast Food.

gonderen: NorCalCorsello

6 yil dnce + 9.159 goriintiileme

Domino's was driven down recently when a video appeared on YouTube of a Domino’s
Employee putting cheese up his nose, ...

Humble Reply: Disgusting Dominos People
gbnderen: ashlink
6 yil 6nce + 480 gorintileme




Dominos ilk 48 saat sessiz kalmayi tercih etti.

Videodaki calisanlar "biz aslinda saka
yapmistik™ tarzinda bir aciklama yaptiu...

Tepkiler artinca, bu restourant zaten bir
frenchise isletmesi, bu tip seyler olabilir
tadinda bir agiklama yapti.



Tum bunlar tepkileri iyice
buyuttu ve tepkileri daha da
arttirdil.

Yani 48 Saatlik Sessizlik
Cozum Olmadi !



Dominos tepkilerin ¢ig gibi buyumesinden
sonra, krize seyirci kalmak yerine proaktif
bicimde katilim gostermeye karar verdi.

Oncelikle her 2 calisanin isine son verildi ve
kendilerine dava acildi. Retourant kapatildi ve

dezenfekte edildi:)



Web sitesinde resmi bir 6zur yayinlandi

Twitterda @dpzinfo isimli bir hesap acarak,
kisilerle tek tek ilgilendi. Ilgili linklerin
kaldirilmasini talep etti.

Dominos yoneticilerinden Patrick Doyle kisisel

bir video yayinlayarak hatalarini kabul etti ve
ozur diledi.



Patric Doyle'nin Oziir Videosu :




disguistibg dominos people Q

Filtreler v Yaklagik 2.030 sonug

Sunun i¢in sonuglar gosteriliyor: disgusting dominos people Bunun yerine sunu ara: disguistibg
dominos people

Disgusting Dominos People - Domino's Responds

gdnderen: Bibo212

6 yil dnce + 33.795 gérintileme

Patrick Doyle, President, Domino's U.S.A., respoRgs to video of Domino's team
members. They are fired.

Dominos Disgusting Employees.wmv
gonderen: iandigiaindra

4yl once + 13.957 gdrintlleme ilk Slrada




Dominos ilk 48 saat sessiz kalarak hata yaptu.
Ancak sonrasinda hizli ve akilli bir aksiyon ald..

Hatasini durustce kabullendi ve ozur diled.

Hatasini duzeltmek adina elinden samimi bir
caba gosterdi ve bunu insanlara akilli bir sekilde
(dijital medya araclarini iyi kullanarak) ulastirdi.
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United Airlines

“Broken Guitar” Vakasi




2008 yilinda United Airlines in basina gelen bir
dijital kriz, basarisiz kriz yonetimi ve viralin
gucunun simgesi haline geld.i.

A.B.D. icinde seyahat eden muzisyen Dave
Carroll ucak camindan gitarinin firlatildigini ve
dusuruldugunu gordu. Gitari kirilan

Carroll tazminat icin United Airlines"a
basyvurdu fakat havayolu sirketinin nezaketsiz
ve ilgisiz tavriyla karsilasti.



6 aylik cabasi sonu¢suz kalinca «United Breaks
Guitars> isimli sarkiyi besteledi, amator bir klip
cevirdi ve bu klibi YouTube"a yukled.i.

Videoyu 3 gun icinde 500.000, 2 ay icinde 22
milyon Kisi izledi.



Dave Carol'un Videosu:




Videonun haber nitelgi kazanan basarisi
geleneksel mecralarda da yer buldu, sosyal
medyada ve diger video paylasim sitelerinde de
cok kisi tarafindan paylasildi.

A.B.D icinde ucuslari olan butun havayolu
sirketlerini etkiledi. Kargo ucuslari %13, yolcu
trafigi %7 azaldi ve havayollari sirketleri
kapasitelerini %6 dusurmek zorunda kaldilar.
6,4 milyar USD kayip yasandi.



dave carroll United Breaks Guitars

Arama terimi Arama tenmi

Zaman igerisinde gosterilen ilgi v/ Haber baghidan




United Breaks Guitars United Airlines

Arama terimi Airline

Beta: Konulara yonelik arama ilgisini digme, genel arama ilgisi Gzerinde izl ve hassas oicumier saglayan bir beta dzelliktir. Belirli bir sorguya
yonelik arama ilgisini dlcmek icin, "arama terimi® secenegini belirtin

Zaman igerisinde gosterilen ilgi v/ Haber baghklan
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Havayolu sirketi yoneticileri Carroll'u arayip
ozur dilediler ve 1.200 USD degerinde ucus
ceki teklif ettiler, Carroll bu teklifi reddetti ve
reddini de internette yayinladi.

Bunun ustune kafasi karisan United Airlines,
krizi telafi etmek icin Thelonious Monk Institute
of Jazz vakfina bagista bulundu ve sosyal
medyada bu bagisda dalga konusu oldu.



UK Daily Mail'in raporuna gore United
Airlines"In sadece bu videodan kaynaklanan
zarari 180 milyon USD oldu ve borsadaki
hisseleri %10 deger kaybetti.



Taylor Guitars’in Videosu




2009 yili sonunda United Breaks Guitars videosu
time Dergisinin «yilin en cok izlenen viral
videolari> listesine girdi.

Dave'in youtube kanall, abone sayisi ve izlenme
sayisl ile dunyadaki en buyuk youtube
kanallarindan biri haline geldi.



Kashi Food

“GDO’lu Uriinler” Vakasi
Yil: 2012 ~




1984 yilinda kurulan Kashi, tahil, dondurulmus
mezeler, granola barlar ve aperatif 6geleri dahil
olmak uzere cesitli "dogal” gida urunleri
uretiyor.

Sirket 90°'l1 yillarin sonunda hizla buyudu ve
2000 yilinda Kelloggs tarafindan satin alind..



Amerika'nin, Rhode Island isimli kucuk
kasabasinda, kuicuk bir bakkal sahibi raflarinda

Kashi granola barlari kaldirdi ve raflara su notu
koydu :

“En sevdiginiz Kashi granola barlar nereye gitti
diye merak ediyor olabilirsin. Son zamanlarda
Kashi urunlerinde kullanilan soyanin % 100
GDO'lu oldugunu bizim dikkatimizi cekti ve
USDA tarafindan test edildiginde kanserojen ve
hormon iceren pestisitler bulundu.”




“Dogal” urunler sattigini idda eden bu markanin
GDO’lu urun kullanarak kendilerini kandirdigini
dusunuyorlardi.

Kizgin musteriler Kashi'nin Facebook sayfasinda
yorumlar yapmaya basladi.




Bu resim hizla paylasilmaya basladi ve kisa
zamanda 11.000 paylasima ulastu.

Aslinda, FDA'e gore "dogal” : "minimal
islenmis, hcbir yapay renklendirici ve
tatlandirici icermeyen™ demekti. Yani GDO
ile ilgili bir kisitlama yoktu...

Dolayisi ile Kashi'nin urunlerinde teknik
olarak “dogal” kelimesini kulanmasinda bir
mahsur yoktu.



ILk basta sessiz kalmayi tercih eden Kashi,
bir sure sonra Youtube'a bir video
yukleyerek savunmaya gecti.

Facebook sayfalarinda tek tek her musteri
ile ilgilendiler ve acik bir diyalog
surdurduler.

Ancak bu aciklamalara ve teknik olarak
Kashi'nin yaptigi yanlis olmasa da,
tuketiciler Kashi'nin kendilerini kandirdigini
dusunuyorlardi.




Bunun uzerine Kashi genel muduru bir video
daha yayinladi ve bundan sonraki Kashi
urunlerinde %70 dogal urtunler
kullanilacagini ve GDO icerimeyen urunler
kullanilacagini ilan etti.

VERIFIED







Sturbucks Arjantin'de, gecici bir arz sorunu
nedeniyle Arjantin'deki Starbucks
dukkanlarinda orijinal baskili bardaklar
yerine yerel uretim bardak ve karton
koruyucularin kullanmak zorunda
kaldiklarini belirten ve bunun icin
musterilerinden o6zur dileyen bir tweet attu.



i  Starbucks Coffee Ar % Follow &~
e PStarbucksAr

Pedimos disculpas, ya que debido a un
quiebre temporario de stock, en algunas
tiendas se estan utilizando vasos y mangas

nacionales. Saludos

4 Reply T3 Retweet W Favorite

358 PM-16 Jul 12 via - Embed this Tweet




Sturbucks'in yerel urunler kullanmamasi, bu
da yetmiyormus gibi yerel urunler
kullandigi icin 6zur dilemesi buyuk tepki
cekti.

Arjantinlilerin kisa bir sure icinde reaksiyon
vererek yerel liretime sahip cikti. Ozir
mesajl “#pedimosdisculpas™” hashtagiyle
trend topic oldu.

Sturbuck Facebook sayfasinda ozur
yayinamak zorunda kald..
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bernam berna mutlu aytekin
Su an Medical Park #van 'a tibbi yardmda bulunsa bundan buylk
reklam mi olur? Karliik g6zt ile bakarlar diye "reklam" diyorum.

17 =aat once

bernam berna mutlu aytekin
Van'daki tanidiklar ile konustuk. Evde catlaklar olustugu icin iceri

bernam berna mutlu aytekin

Vestel ve Beko, Somali'ye gemilerle hatta uzaya bile drin
gbénderdiniz reklamlarda. #van 'a 1 tir génderin o reklamlardan daha
cok ise yarar

ZU saat once

bernam berna mutliu aytekin
Canim @Starbucks TR dinyanin kahvesini satiyorsun 1 kahveden
kazandi@indan 10 kurus da olsa #Van #deprem icin bagislasan

kalpleri fethetsen?
20 =saat once Favorilere ekle 4 Yantla T Sil




Onur Air Facebook sayfasi uzerinden
yuruttugu kampanya ile sayfalarini begenen
her kullanici adina 50 kurusluk yardim
yapacagini bildirdi.

Yani Facebook kullanicilari Onur Air'in
Facebook'taki fan sayfasini ne kadar
begenirlerse Onur Air Van'a o kadar maddi
yardimda bulunacaktu.



Onur Air, takipcileriyle el ele Van depremzedeleri  + Notvaz

ve sehntlerlmlzm ailelerine yardlm edlyor
'S Ekim 2011 Sal, 13:04 tarihinde Onur Air tarafind kler

Facebook sayfamizin dederli takipgileri;

Dev bir aile olmamizi saglayan 220.000 kisilik Facebook grubumuz adina hem Van'da
yasanan depremin felaketzedelerine hem de aziz sehitlerimizin bize emanet biraktig
ailelerine olmak uzere her bir takipg¢imiz adina Onur Air olarak 0.5 TL'lik bedelle
toplam 110.000 TL'lik (55.000 TL Kizilay'a, 55.000 TL Mehmetgik Vakfi'na) yardimi
bugun yapiyoruz.

Amacimiz, sehit ailelerimiz ve depremzedelere yardim etmek isteyen sosyal medyanin duyarl
Uyelerinin hassasiyetlerine aracilhik etmek ve ¢ok cabuk unutulan acilara dikkat ¢ekmek.

Su andan itibaren kampanyamizi gt¢lendirmek adina www.facebook.com/onurair
adresindeki kurumsal Facebook sayfamiza katacaginiz her yeni takipgimiz igin 0.5 TL'lik bir
badis daha yapacagiz.

Bugin yardim elini uzatma guni. Sizler, bu hassasiyete katilarak sadece duyarhligini
gosterecek kisileri bulun, biz de onlar adina bagista bulunalim.

Hedefimiz 250.000 TL bagis

Bu paranin yaris: Van depremzedeleri igin Kizilay'a diger yarisi ise sehit ailelerimize
ulastinimak Gzere Mehmetcik Vakfi'na bagislanacaktir. lik etapta yatinlacak 110.000 TL’lik ve
sonrasindaki katilimla elbirligiyle katlanarak artiracagimiz toplam bagislanmizin makbuzlan
da sayfamizdan yayinlanacaktir.

www.facebook.com/onurair




Onur Air'in bu sartli yardim (}) cagrisi sosyal
medyada buyuk tepkiyle karsiland..

Sayfaya yapilan negatif yorumlar silindi.
Oziir dilenmedi...

Kullanicilar kampanyayl anlamamakla
sucland..



Onur Air Facebook sayfasi uzerinden
yuruttugu kampanya ile sayfalarini begenen
her kullanici adina 50 kurusluk yardim
yapacagini bildirdi.

Yani Facebook kullanicilari Onur Air'in
Facebook'taki fan sayfasini ne kadar
begenirlerse Onur Air Van'a o kadar maddi
yardimda bulunacaktu.



Onur Air 5 lke

Travel Leisure

59)1L'ye 67 Tl'ye Haftanin
Yurtici Kibris AUCUS
bileti! ' bileti!” firsatlar!

Onur Air

Amao, sehitlerimezin aielering ve Van depremzedelering yapdacak yardmlara sosyal
medyada dkkat cekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baa takspglerimiz
nedeniyle sona erdrilmigtir. Szler adina gergeklestirdidimiz 110,000 TL'lk yardm
makbudanmez ektedr,

Sagduyu sahibi talopglerimize detmek isteriz ki sosyal medya dignda aynca nakdi
badis yapimas, bolgeye Gcretsz ugak tahsis edibmesi ve ¢akganlanmizn tophs
yardimlan gibi diger katkilanmez surmektedir ve surmeye devam edecektir,

Yanks anfagiimalar ign ozlr dileniz,

http:/fwww . facebook.com/media/set/?set=a, 10150342075233067.3
51104.110973733066&typa=38!=8f1dda5¢3¢

Dekont

Amag, sehitenmuzin ailslering ve Van

v erine yaplacak varcimiar:

4 ia dideat cekmek olan kampanyam:z
anlayamayan ban takipclerimiz nedenivie sona
rdrilmigtir. S

0
TUl yardm makbuzlanmez ektedr. Sadduyu sahbi
1 3

spcilermize ietmek isteriz ko sosyal medya disnda
2 bolgeye Ucretsiz ugak

'
men 1Opiu vardimlan 1 e
r ve surmeye gevam

oz2ur dieriz

0‘:L] Like « Comment
.




Crur Avr

NEREDE
HATA YAPTI?




Takipcilerine cevap vermedi

Olayin ilk oldugu gun kisa surede taziye
yaynlayan Onur Air, “yardim et basikilarina™
cevap vermedi.

Oysa metro turizm ayni saatlerde
depremzede yakinlarini Ucretsiz
tasiyacagini duyurmustu.



Cok gec aksiyon aldi

Gerek yardim kararinin ge¢ alinmasi,
gerekse kriz aninda aksiyonun gec¢ alinmasi,
krizin buyumesine neden oldu.



Olumsuz yorumlari sildl.

Facebook sayfasinda yorumlari silinen
takipciler daha da kizarak olayi Twitter'a
tasidilar ve cok daha fazla yuklendiler. Onur
Air'in buradaki yorumlara mudahale etme

sansi yoktu.



Aciklama ozur niteligi tasimadi

Aslinda biz yardim ettik ama siz anlamadiniz
tadinda bir aciklama yayinladilar. Hatta
aciklamanin ilk metninde “Yanlis anlamalar
icin, yanlis anlamayan takipcilerimizden
ozur dileriz.” cumlesi vardi. Kisa surede bu
cumleyi “Yanlis anlasilmalar icin ozur
dileriz” olarak degistirdiler.



Hassasiyet dogru analiz
edilmed.i.

Bu tur yardimlar her zaman yapildiginda
markalar tarafindan ilan ediliyor. Ancak
felaket zamaninda bunlarin goze sokar
sekilde ilan edilmesi hos olmuyor. Onur Air,
iLk hatasini duzeltme endisesiyle bunu yapti
ve tepkiler iyice buyudu.



Negatif Yorumlarla
Karsilastigimizda
Ne Yapmaliyiz ?



1. Sakin Olun )

Cogunlukla yapilan elestiriler acimasiz veya
haksiz olur. Ancak sakinliginizi ve
nezaketinizi koruyun. Unutmayinki
vereceginiz cevap sadece ilgili kullanici
degil, tum takipcileriniz gorecek.



2. Once Okuyun ve Anlayin !

Oncelikle icerigi iyi okuyarak sorunun ne oldugunu
anlamaya calisin.

Okur okumaz bir geri bildirim yapin. Ornegin :

“Sayin ...., sikayetiniz isleme alinmis, ilgili
departmanimiza iletilmistir. Sizinle daha hizli iletisim
kurabilmek adina cep telefonunuzuozel mesaj yoluyla
bize iletmenizi rica ediyoruz. Sorununuzla ilgili sizi en
kisa surede bilgilendirecegiz."



3. Birebir Iltisime Gecmeyi
Deneyin

Birebir iletisim sorunlari anlamada ve
cozmede en etkili yoldur. lyi bir musteri
temsilcisi, en kizgin musteriyi bile
sakinlestirebilir. Bunun icin, mumkunse bu
iste tecrubeli bir calisaninizi goéreviendirin.



4. Hizli Olun

Gerek ilk alindi mesajinda, gerekse
cozumde olabildigince hizli olun. Aksi halde
elestirinin dozu artarak buyumesine neden
olursunuz.



5. Nasil Aksiyon Alacaginiza
Karar Verin.

Bunun onceden hazirlanmis bir aksiyon
planiniz olmali. Eger kufur degil ise
kesinlikle silmeyin. Cok agir ve haksiz
elestirilerde yorumu gizleyebilirsiniz. Diger
tum durumlarda elestiri haksiz bile olsa
yoruma sadece cevap vermekle yetinin.



6. Geri Donus Yapin.

ILgili sorunun cevabini elden geldigince,
herkese acik bir sekilde verin. Cevabinizda
ozur ve ¢o6zum olmali. EGer bu mumkun
olmuyorsa, ikame edecek bir bagka ¢cozum
(hediye gibi) ile geri donls yapin. Bunun bir
marka elcgisi yaratma firsati oldugunu
unutmayin!



