Kriz Oncesi/Ani/Sonrasi Sosyal Medya
Performans Raporlama Sablonu — SMM / Crisis
Analytics (v1.0)

Asset Amag: Bu sablon, markanin karsi karsiya kaldigi reputasyon krizlerini tg¢ farkh
stratejik doneme ayirarak analiz ve rapor etmenizi saglar: Normal dénem performans
verilerini iceren baz ¢izgi (pre), krizin aktif olarak sturdigu kriz penceresi (during) ve kriz
sonrasi normallesmeyi gésteren toparlanma (recovery). Sosyal medya genelindeki sentiment
dagilimini, negatif yorum ve DM akis hizini, net takipg¢i degisim grafiklerini ve kriz esnasinda
yayinlanan resmi aciklama/SSS igeriklerinin performansini tek bir batlnsel ekranda toplar;
ardindan kurgulanan 14 gunlik yodun bir "recovery sprint plani" ile operasyon, CRM ve
icerik aksiyonlarini departman bazli sahiplendirir.

Kim Kullanir?: Otel, turizm, saglik ve marka reputasyon riski, dezenformasyon ya da
operasyonel kriz ihtimali ylksek olan kurumsal B2B pazarlarinda gorev yapan kriz iletisimi,
halkla iligkiler ve sosyal medya yonetim ekipleri.

Nasil Kullanihir?

1. Yasanan krizin baglangi¢ ve bitis tarih araligini netlestirin; kriz verilerini dogru
yorumlayabilmek adina kriz 6ncesindeki 30 ila 90 glnlik donemi kapsayan "baz
cizgi" performans verilerini sisteme girin.

2. Ug déneme ait kriz KPI tablosunu doldurarak kullanici tepkilerinin yogunlastigi en
kritik negatif ana temalari ve kirihm noktalarini sablon Gzerinde isaretleyin.

3. Dokiumanda yer alan 14 glnluk "recovery sprint planini" devreye alarak operasyonel
iyilestirmeleri baslatin ve ana trend grafigi Uzerinden sentiment verilerinin toparlanma
egrisini adim adim izleyin.

CHECKLIST & SPRINT PLAN — Kriz Yénetim ve lyilestirme Sablonu
(Kopyala—Doldur)

A) Olgiim & Onceliklendirme Kontrol Listesi (Checklist)

Kriz analiz stirecine bagslamadan énce veri dogrulugunu ve teknik altyapiyi eksiksiz hale
getirin:

e []Zaman Araligi Tespiti: Krizin tetiklendigi ilk an (baslangi¢) ve pik noktasinin
ardindan sénimlenmeye basladigi (bitis) zaman araliklari saat bazli netlestirildi mi?

e []Baz Cizgi Secgimi: Kriz anindaki anomaliyi dogru kiyaslayabilmek adina kriz
oncesi doneme ait 30—90 gunlik temiz performans verisi (baseline) referans alindi
mi?

e [] Akis Hizi Takibi: Birim zaman basina (saatlik/gunlik) disen negatif yorum,
mention ve direkt mesaj (DM) giris hizi anlik olarak élguliyor mu?

e []Sentiment & Tema Haritasi: Kullanici sikayetlerinin ve tepkilerinin hangi konu
basliklarinda (operasyon, hizmet, iletisim vb.) yogunlastigini gésteren anlamsal tema
haritasi ¢ikarildi mi?

e [] Net Takipgi Degisimi: Kriz slresince yaganan takipten ¢cikma (unfollow) ve yeni
gelen kullanici dengesi gunlik net degisim grafigiyle izleniyor mu?



e []Sabitlenmis (Pin'li) igerik Analizi: Profilin istiine sabitlenen resmi agiklama, bilgi
notu veya SSS (Sikga Sorulan Sorular) postlarinin erisim, okunma ve etkilesim
KPI'lari rapora eklendi mi?

e [] Ticari Doniisim Metrikleri: Krizin ise olan finansal etkisini gérmek adina web
sitesi trafigi, lead form hacimleri ve otel/B2B rezervasyon motoru dénisim KPI'lari
entegre edildi mi?

e [] Departman Sorumlulari: Kriz sonrasinda alinacak aksiyonlar i¢cin Operasyon,
CRM ve igerik ekiplerinden birinci derece muhataplar ve onay mercileri belirlendi mi?

B) Problem — Kok Neden — Co6zium Matrisi

Kriz esnasinda ortaya ¢ikan yapisal hasarlari tespit edin, kaynagini bulun ve kalici ¢bziim
stratejisini kurgulayin:

Problem Kok Neden Gozum
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Negatif DM Operasyonel Sireg diizeltme + SLA revizyonu + resmi
spike aksaklik aciklama

Yanhs bilgi Bilgi boslugu Tek dogrulama sayfasi olusturulmasi + pin’li
yayilhimi post yayini

Takipgi kaybi Gulven erozyonu Kanit/ilerleme guincellemelerinin paylasiimasi

+ seffaf iletisim

C) 14 Giinluk Recovery Sprint Plani
Kriz sonrasinda marka itibarini ve topluluk giivenini yeniden insa edecek iki haftalik yogun
eylem plani adimlari:

e Giin 1-2: KPI Dogrulama & Tema Siniflandirma
o Kriz donemi verilerinin dogrulugu kontrol edilir; gelen tepkiler temalarina gore
aynistinilir. CRM ekiplerinin kullanacagi kriz dénemi resmi mesaj standartlari
sabitlestirilir.
e Giln 3-4: Pin’li Post/SSS Giincelleme & DM Yanit Protokolii
o Sosyal medya hesaplarindaki sabitlenmis aciklamalar en gincel bilgilerle
revize edilir. Gelen yogun DM akigini yonetmek tzere kriz 6zel yanit protokoli
ve nobet¢i moderasyon kadrosu devreye alinir.
e Giin 5-7: Operasyon Diizeltmeleri & Sik Sorulan Sorularin igeriklegsmesi



o Kirizin ¢ikis noktasi olan operasyonel aksakliklar sahada ¢ézulir; kullanicilarin
en ¢ok sordugu kaygili sorular sosyal medyada seffaf, aciklayici gérsel ve
video iceriklere donustarular.

e Giin 8-10: Recovery igerik Plani & Moderasyon Ayarlari

o Markaya olan glveni tazeleyecek sosyal kanit, kalite belgeleri veya iyilestirme
adimlarini gdsteren recovery igerik takvimi baglatilir. Topluluk kalitesini
korumak icin mecra bazl moderasyon ve filtre ayarlari optimize edilir.

e Giin 11-12: Trend Kontrolu & Ek Aksiyon Planlamasi

o Ikinci haftanin sonunda sentiment egrisindeki yénelim, DM akis hizi ve net
takipgi sayilari incelenir. Toparlanmanin yavas kaldigi kanallar igin ek iletisim
aksiyonlari kararlastirihr.

e 13-14: Retrospective & Playbook Giincellemesi

o Surecin tamami ekip icinde masaya yatirilir; krizden ¢ikarilan kurumsal
dgrenimler ve deneyimler dogrultusunda markanin mevcut "Kriz iletigimi
Playbook'u" gelecekteki riskler igin glincellenir.

D) Oncesi/Sonrasi KPI Tablosu
Krizin etkilerini ve recovery sprint planinin basarisini lg farkli zaman dilimi lizerinden analitik
olarak kiyaslayin:

KPI Baz Kriz Recovery = Not
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Deliverables (Teslim Edilecek Ciktilar)

Krizin Yagsam Egrisini Gorsellegtiren 1 Adet Kriz Pre/During/Post Trend Grafigi
Kullanici Tepkilerinin Dagilimini Ozetleyen 1 Adet Sentiment + Tema Analiz Ozeti
Raporu

e Ust Yonetim Sunumlari igin Hazirlanan 1 Sayfalik Stratejik Yonetici Ozeti ve
Ogrenimler Raporu

e Gelecekteki Olasi Riskleri Onleyecek Sekilde Revize Edilmis Guincellenmis Kriz
Playbook’u Dokimani
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Bir markanin kriz yénetim slirecini zamana bagli olarak gésteren; sol tarafta kriz
Oncesi sakin baz cizgiyi (pre) yesil renkle, orta alanda kriz anindaki ani sikayet
ve negatif yorum patlamasini (during) kirmizi dik bir spike egrisiyle, sag tarafta
ise 14 glinliik recovery plani sonrasinda negatif metriklerin diisiip marka
sentimentinin tekrar dengeye kavustugu normallesme alanini (recovery) mavi
tonlarinda gésteren 16:9 formatinda analitik ¢izgi grafik tasarimi



KRiZ ANALIZ CHECKLIST’i

Kriz baz cizgi ddonemi belirlendi
Negatif yorum/DM hizi izleniyor
Sentiment tema haritasi ¢ikarildi
Takipci net degisimi dl¢ullyor
Pin'li aciklama icerigi
performansi raporda

14 gUnlik recovery plani aktif

%) DGTLFACE
[Checklist Card]

Kriz masasi operasyon odalarinda hizli bir bagvuru kilavuzu olarak kullaniimak
lizere tasarlanmis; kriz araliginin belirlenmesinden, baz ¢izgi egslesmesine,
sentiment haritalandirmasindan aksiyon sahiplerinin atanmasina kadar olan tiim
kritik dogrulama adimlarini temiz onay kutulari (checkbox), uyari ikonlari ve
minimalist kirmizi-gri renk kodlamalariyla sunan 1:1 kare formatinda infografik
kontrol listesi karti



KRiZ ETKISi & RECOVERY KARTI

NEGATIF YORUM HIzI | SENTIMENT (Negatif Oran)

A1S

150/saat %75
(T Kritik) (Yuiksek Risk)
b 5 e Riat RECOVERY TRENDI
TAKIPCI NET DEGISIMI (Baz Gizgiye Dénils)
2 Ne
-1200 %40 Tamamlandi
(Ani Kayip) (iyi Gidiyor)
itibar Hasari ve Toparlanma Gostergesi

[KPI Card]

Kriz iletisim ekibinin performans takibi igin kurgulanan; tist béliimiinde kriz
anindaki anlik negatif duygu (sentiment) yiizdesindeki radikal degisimi, alt
béliimiinde ise siire¢ boyunca kaybedilen ve recovery dénemiyle birlikte geri
kazanilan net takipgi (follower net) dalgalanmasini bliy(ik fontlu sayilar ve yén
oklari igeren mini trend cizgileriyle (sparkline) gbésteren 1:1 kare formatinda
dijital KPI karti tasarimi



	Nasıl Kullanılır? 
	CHECKLIST & SPRINT PLAN — Kriz Yönetim ve İyileştirme Şablonu (Kopyala–Doldur) 
	A) Ölçüm & Önceliklendirme Kontrol Listesi (Checklist) 
	B) Problem → Kök Neden → Çözüm Matrisi 
	C) 14 Günlük Recovery Sprint Planı 
	D) Öncesi/Sonrası KPI Tablosu 

	 
	Deliverables (Teslim Edilecek Çıktılar) 

