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OZET

TERZI KOROGLU, GAMZE.KRIZ ILETISIMINDE KURUMSAL SAVUNCA
KURAMI:TURKIYE 'DEKI KRIZLERIN OZUR METINLERININ INCELENMESI,
YUKSEK LISANS TEZI, Istanbul, 2018.

Iletisim teknolojilerinin gelisimiyle degisim gdstererek genisleyen krizler, beklenmedik
zamanlarda ortaya c¢ikarak kaos ortami yaratmaktadir. Kriz donemleri etkin
yonetilmedigi takdirde, kurumlar igin buyuk sorunlara yol acarak itibar kayiplarina
neden olmaktadir. Etkili bir kriz yonetim plan1 ve krizin her evresinde faaliyet gosteren
kriz iletisimi uygulamalar1 sayesinde krizler, kurumlar icin sorun olmaktan
cikarakfirsata dontisebilmektedir. Kurumlarin yasadigi krizlere yonelik verilen
tepkilerin agiklanmasina ve olaylarin 6n goriilmesine kolaylik saglayan kriz iletigimi
kuramlari, Kriz evresinde biliyiik onem tasimaktadir. Dolayisiyla, Kurumsal Savunca
Kuram: (CorporateApologia) olarak nitelendirilen kriz tepki stratejilerinin literatlr
calismalarinin yetersiz kalmasit ve kurumlarin kriz tepki stratejilerinin onemini tam
anlayamamalar1 nedeniyle, kurumlar kendilerini savunacak tepki stratejileri

gelistirememekte veya itibarlarini onaramamaktadirlar.

Tiirkiye’de analiz edilecek kurumlarin kriz esnasinda karsilastiklar1 durumlar karsisinda
kendilerini etkin ve dogru bir sekilde savunamamalarinin yani sira, krizlere yonelik 6zr
metinlerine gereken Onemi veremedikleri de gorulmektedir.Bununla birlikte, kurum
yoneticileri sosyal medya ve gorsel medyayi, yazili medyaya oranla daha fazla
kullandiklar1 ve krizlerin de sosyal medya Uzerinden kartopu etkisiyle daha da buyuytp
yayilmasi, biyiik itibar zedelenmelerine de yol agmaktadir. Dolayisiyla, Tiirkiye’deki
markalarda genel olarak kriz, kriz iletisimi, kriz yonetimi, kriz yonetim plan1 ve kriz
tepki stratejileri agisindan Proaktif bir yaklasim uygulamadiklarindan dolayi, krizlere
karst hazirliksiz yakalanarak savunma stratejisi kapsamindaki Ozlr metinlerini

dogacglama hazirladiklar: tespit edilmistir.

Aragtirmayla birlikte, Tirkiye’de krizlerle kars1 karsiya kalan kurumlarin karakterine
yapilan saldiriya verdikleri kriz tepki stratejisi olan (Corporate Apologia) Kurumsal

Savunma,Oziir Stratejisi kapsaminda ele alinarak incelenecektir.
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Bu cercevede, Tiirkiye’deki dort markanin; Ulker, Metro Turizm, Watsons, Onur Air
krizlerinin y&netilmesinde kullanilan Kriz tepki stratejisi olan Kurumsal Savunma Oziir
stratejisi dahilinde kurumlarin 6ziir metinleri igerik analizi yontemi ve nitel aragtirmalar
yapilarak degerlendirilecektir. Bu baglamda, Tiirkiye’deki krizlerin kriz iletisim
stireclerindeki agiklamalar1 ve kamuoyu enformasyon paylasimi kapsaminda,
kurumlarin 6zlir metinleri analiz edilerek yapilan hatalarin neler oldugu ve nelere

sebebiyet verdigi, esas olmasi gereken 6ziir modeli igerikleri anlatilmastir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Iletisimi, Kriz Iletisim Teorileri, Kurumsal Savunca,

Apology (Oziir), Kriz Yo6netim Plani, Kriz Tepki Stratejileri,
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ABSTRACT

TERZI KOROGLU, GAMZE.CORPORATE APOLOGIA THEORY TO CRISIS
COMMUNICATION: EXAMINING THE TEXT OF THE APOLOGY CRISIS IN
TURKEY,MASTER’S THESIS, Istanbul, 2018.

Crises that have evolved through the evolution of communication technologies have
emerged in unexpected times, creating a chaotic environment. The crisis periods lead to
major problems for institutions if they are not effectively managed, leading to
reputational losses.An effective crisis management plan and thanks to crisis
communication practices operating in every phase of the crisis that the crises; instead of
being a problem for the institutions, it can be transformed into a opportunity.Hence,
because of the crisis response strategies described as Corporate Apologia are
insufficient in their literature studies and institutions can not fully understand the
importance of crisis response strategies, institutions can not develop the response
strategies to defend themselves or repair their reputation. In Turkey, in the face of the
crisis faced by the institutions their inability to defend themselves effectively and
correctly as well as they are not to give the necessary attention to apology texts.As a
result, the general crisis and crisis communications in the literature brands in Turkey,
crisis communications, crisis management, crisis management plan and because of they
did not have a proactive approach in terms of crisis response strategies, they were
caught unprepared for crises and it has been determined that the apology texts prepared
within the defense strategy are prepared for improvisation. In this research, in Turkey,
the characters that face institutions against crises made the crisis response strategy they
gave to the attack Corporate Apologia it will be examined within the extent of Apology
Strategy.With the research, the four major brands in Turkey Country; Ulker, Metro
Turizm, Watsons, Onur Air from managing the use of crisis communication practices of
crisis Apologia, contents will be evaluated by the text analysis method and qualitative

research.



The Apology strategy within the extent of Apologia Theory's includes informing the
public, the acceptance of the responsibility of the realizing crisis and it includes an

intimate apology of the case against the situation.

Keywords: Crisis, Crisis Communication, Crisis communication Theories, Corporate Apologia
(Corporate Defense Theory), Apology Crisis Management Plan, Crisis Response Strategies.
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GIRIS

Giliniimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte yeni iletisim araglar1 ortaya ¢ikmustir.
Boylelikle geleneksel medya yerini yeni medyaya birakmistir. Bu durumu biraz
aciklamak gerekirse, Marshall Mcluhan kiiresel koy kavramiyla diinyanin kiiresel bir
koy haline doniistiigiinii boylelikle yeni teknolojik gelisimlerle birlikte zaman ve mekan
kavramimin ortadan kalktifin1 ve insanlarin diledikleri bilgilere istedikleri zaman
diliminde istenilen bilgilere ulagabilmektedir. Kurumlar bu yeni teknolojik
faaliyetlerinin gelismesiyle birlikte basta hedef kitleleri olmak iizere, diger tiim
paydaslaria yonelik ¢ift yonlii, simetrik bir iletisim modelini tercih ederek tek yonli
iletisim faaliyetlerini terk etmek zorunda kalmiglardir. Ciinkii, sirketlerin gelisen ve
degisen bir diinya diizenine uyum saglamalart ve bu degisim ve gelisimleri
benimsemeleri, kuruluslarin hayatta kalmalar1 bakimdan olduk¢a 6nemlidir. Kuruluslar
degisen ve gelisen diinya diizenine kendilerini adapte edemez ve uyum saglanmazsa
kuskusuz krizlerle karsi karsiya kalmak durumunda kalacaklardir. Ozellikle, sosyal
medya gibi alanlarin etkin, diizenli ve ¢ift yonlii takip edilmesi olduk¢a Onemlidir.
Ayrica kuruluslarin dikkat etmesi gereken bir diger konuda, de§isen diinyada maruz
kalinan enformasyon bombardimanidir. Kuruluslar igin olduk¢a 6nemli bir konu olan
enformasyonun, hizli bir sekilde yayilirken bilgi kirliligine ve yanlis bilgilere dikkat
etmeleri gerekmektedir.Kuruluslar krizle karsi karsiya kaldiklar1 dénemlerde marka
degerlerini, imaj ve itibarlarin1 korumak veya yeniden diizenlemek i¢in belirlenen kriz
tepkileri, kriz savunmalarina yonelik stratejileri ve taktikleri uygulamaktadirlar. Bu
stratejiler Apologia (Corporate Apologia), Kurumsal Savunma, Imajin Yeniden insas:
(IRT), Durumsal Kriz iletisimi (SCCT) gibi modeller belirlenen strateji ve taktikler
bilimsel bir bakis a¢isiyla ortaya konulmaktadir (Coombs, 2013, 5.263).

Arastirmada, kurumsal savunca modeli temel alinarak incelenecektir. Kisaca Kurumsal
Savunma, birey ya da kurumlarin yanls bir eylem sonucunda suglu bulunduklarinda
personasi’na yani kisiligine ve karakterine yapilan saldiriya verilen savunma tepki
stratejisidir.Apologia, itibara yapilan saldirt sonucunda kurum veya bireyin kendini

savunmasi i¢in devreye 6zur dilerim (Apologia) girmektedir. Tirkiye’de belirlenen



kurumlarin 6zlir metinleri tepki stratejisi kapsaminda ele alinarak incelenecektir.
Tiirkiye’de gerceklesen kriz vakalarmin; Ulker “1 Nisan Sakas1”, MetroTurizm
“Muavinin Cinsel Saldiris1”, Watsons’un “AVM’de Hirsizlik Suglamasi”ve Onur Air’in
“Van Depremi Kampanyas1” krizleri (Corporate Apologia) Kuramsal Savunca Kurami

stratejisi kapsaminda 6ziir metinlerini igerik analizi yontemi ile ele alinacaktir.

Aragtirmanin ilk boliimde;kriz kavraminin kronolojik olarak tanimlanmasinin yaninda,
ontolojik ve epistemolojik belirsizlikler, kriz olusum siiregleri, kriz yoOnetimi, Kriz
yonetim stratejileri, modelleri ve kriz iletisimi terimleri aciklanmustir. Ikinci bolimde,
Imajin Yeniden Insasi, Durumsal Kriz fletisim Kurami, Retoriksel Arena ve
aragtirmanin temelini olusturan Apologia Kurami detayli bir literatiir taramasi yapilarak
analiz edilmistir. Uglincli bélimde,arastirmanin amaci, kapsami, metodolojisi aragtirma
icerikleri yer almaktadir. Dordlnci bolimde, Tirkiye’deki kriz iletisimi galismalari,
Savunma Kurami ile baglantili olarakliteratiir taramasi yapilarak incelenmis ve
yasanilan krizlerin ¢ogunlukla hangi teorileri kapsadig: tespit edilmistir. Aragtirmanin
son béluminde ise Apologia Savunma Kurami g¢ergevesinde Ulker, MetroTurizm,
Watsons ve Onur Air gibi firmalarin yasadiklar: krizlerle ilgili kriz tepki stratejileri
dogrultusunda kamuoyuna sunulan Oziir metinleri igerik analizi yOontemiyle
incelenmistir. Arastirmaya yonelik ilk olarak Ulker, MetroTurizm, Watsons, Onur Air
sirketlerinin profilleri hakkinda genel bilgilere ulasilmis ve kurumlarin yasadiklari
krizler karsinsin da verdikleri tepkiler ve bu dogrultuda kamuoyunu aydinlatmak icin
yazdiklar1 &ziir metinleri incelenmistir. Basta incelenen kriz 6rneklerinden, Ulker 1
Nisan Sakasi reklam kampanyasi Kriziyle ilgili kamuoyu bilgilendirme amagli yazilan
ozir metinleri kronolojik olarak incelenmistir.ikinci olarak incelenen kurum Metro
Turizm’in, 25 Mayis 2016 tarihinde yasanilan cinsel saldirtya yonelik olayin kurum
tarafindan yapilan aciklamalar1 ve 6ziir metinleri kronolojik olarak analiz edilmistir.
Watsons hirsizlik suglamasi ve Onur Air’in de Van depremi sosyal medya
kampanyasinin duyuru ve OzUr metinleri igerik analizi yontemi kapsaminda

incelenmistir.



BOLUM 1

KRIiZ, KRiZ YONETIMI VE KRIZ ILETISIMI

1. KRiZ NEDIR VE KRiZiN TANIMI

Orglitler zaman igerisinde kriz kelimesine deger vermeye baslamislardir.Kriz ve Kriz
yonetimi ile ilgili stratejiler her gecen giin degisim gostermekte, orglitlerde bu degisime
ayak uydurmak ve krizlerden miimkiin oldugu derecede en az zararla etkilenmek ya da
krizi faydaya cevirmektedir. Kernisky krizi:“Bir orgiitin beklentileri ile ¢evresindeki
gerceklesenler arasindaki biiylik uyumsuzluk olarak tanimlamaktadir” (1997, s.843).
Krizi ortaya ¢ikaran birgok faktor bulunmaktadir. Bunlar; dogal afetler, savaslar,
ekonomik, siyasal, sosyolojik, psikolojik faaliyetler gibi pek cok farkli kriz ¢esidi ve

siiflandirmalar1 yer almaktadir.

Gunumizde Kriz, Kriz Yonetimi veKriz iletisimi,isletmeler igin onemli stratejik
alanlardir.isletmeler sahip olduklar1 konumlarimi korumak ve siirekliliklerini saglamak
icin kriz yonetimi alanina yatirim yapmaktadirlar.Kriz yonetimine sadece anlik kriz
anlarinda  bagvurmayir  diistinen  kuruluslar, krizleri basarili  bir  gekilde
yonetememektedirler.Krizin meydana geldigi an itibariyle, yonetim kadrosu ve
calisanlar tarafindan “bunalim, buhran, tehdit ve “doniisiim, doniim noktasi, firsat”
olarak da algilanmaktadir. Kriz olumsuzluklar1 da kendi igerisinde barindirmis olsa da

krizin 1y1 yonetilmesi ve dogru bir planlama dogrultusunda firsatlar1 da barindirmaktadir.

1.1. Krizin Tanim

Kriz kelimesinin tam anlamiyla genel bir tanimi bulunmamaktadir. Kriz kelimesi eski
Yunancada “karar vermek, se¢mek anlamina gelmektedir. Etimolojik kokeni olarak
incelendiginde tibb1 bir terim olarak “hastaligin seyrindeki belirleyici an1” hastalikla
ilgili doniim noktasi yahut son evresini ifade etmektedir. Krinein’, ‘karar vermek,

ayirmak, muhakeme etmek’anlamina gelmektedir.



Kriz sozctgl, 1600’lii yillarin ortalarina kadar tip alaninda hastaliklarin  kritik
donemlerini agiklayabilmek i¢in kullanilmistir. Hastaligin doniim noktasi olarak ifade
edildiginden, hastalik iyi yonetildiginde hastanin durumu iyilesecek, iyi yonetilmedigi
takdirde ise hastada fiziksel hasara neden olabilecek ya da hasta hayatinm
kaybedecektir. Kriz kavrami literatiir bakimindan incelendiginde risk ve sorun
kavramlarin1 kendi g¢erisinde barindirmaktadir (Cinarli, 2016, ss.25-27). Cince
“weixian”(tehlike) ve “jihui”(firsat) kelimelerinden meydana gelen “wei-ji” krizi ifade
etmektedir (Okay, 2012, s.352). Cin yazisinda kriz iki sembolle ifade edilmektedir.
Oyle ki Wei’nin;” tehlike, tehlikeli, tehlikeye atmak, tehlikeye sokmak, riskli, yiiksek
korku” anlamma geldigi, li’nin ise “firsat, Onemli nokta” anlamimi tasidig

belirtilmektedir (Pira ve Sohodol, 2004, s.23).

Giiniimiizde kullamlan crisis kelimesi, 15.Y lizyilda ingilizce diline yerlesip, Turk diline
de Ingilizce crisis sozciigiinden gegmistir. Cambridge ve Oxford Sézliiklerinde krizin
tanimi1 ise buhran, bunalim, biiylik bir zorluk veya tehlike anina ulasan durum,;
belirsizlik ve sikinti zamani olarak ifade edilmektedir. Tanimlardan da bilindigi tizere
Ingilizce’de kriz kelimesi, buhran, bunalim tehlike ve belirsiz anlamlarini igermektedir.
Bununla birlikte crisis sozciigiiniin Ingilizce’den Tirkge’ye ¢evrildiginde, ceviri
karsiliklart olarak kriz, bunalim, buhran, doniim noktasi, ndbet, hastaligin seyri
esnasinda 1yilige veya kotiiliige dogru Onemli de§isme evresi, toplumsal, ekonomik,

politik bunalim, kararsizlik veya 6nemli degisme evresi olarak ¢ikmaktadir (Zargana
Sozlik, 2018).1

Bir olaym kriz oldugunu sdyleyebilmek icin, var olan durumun o6rgitiin hedeflerini
tehdit etmesi, kisitl zamanda karar siiresine imkan tanimasi ve siirpriz olarak ortaya
cikmasi gerekmektedir.DONUM noktas: olarak disiinebilecegimiz kriz, dengesizlik
doneminde veya normal zamanda net bir degisime ortam yaratan faaliyetler butinudur
(Keown-McMullan, 1997, s.4).

http://www.zargan.com/tr/g/crisis-ceviri-nedir
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Farkli tanimlara gore kriz, beklenmedik bir zamanda ortaya ¢ikan ve yine beklenmeyen
zaman igerisinde kurulusu tehdit edip, biitiin organizasyon semasini etkisiz hale getiren
bir olaylar zinciridir. Baz1 tanimlara gore de kriz, tehdit veya firsat olarak da
algilanmaktadir. Kurum veya kurulusun varligini tehdit ettigi ve tiim yoOnetiminde
karsilasilabilecek tiim olumsuz etkileri en aza indirmek i¢in hizli, dikkatli, rasyonel bir
sekilde hareke gegilmesi gerektiginin {izerinde duruldugu goriilmektedir. Kriz
literatiirlerinin incelendiginde, kuruluslar agisindan sadece tehlike meydana getirdigi
tizerine  durulmustur. Ancak, yasanilan krizlerin kuruma belirli firsatlart
yaratabileceginin pek fazla Uzerinde durulmadigi goriilmektedir (Okay, 2011, s.352).
Kriz ve kriz yonetimi alaninda uzman olan Regester:“Kurulusun hissedarlari, sendikalar,
cevre baski gruplari, digsal gruplar ve medyanin biiylik Olclide dikkatini c¢eken,
kurulusun aleyhine gergeklesen olaylardir” seklinde ifade etmektedir (Regester, 1995,
5.159).

Bazi arastirmaci yazarlar krizi, ansizin gergeklesen olaylarin istesinden gelme
zorunlulugu ve 6nceligi Uzerinde dururken, krizin genel kabul edilen anlaminda ise kriz,
orgiitiin hayatin1 ve is yapis diizenini tehdit eden bir durum olarak algilanmasidir (Can,
1994, 5.300). Herhangi bir durumu kriz olarak anlayabilip ¢ozim Uretebilmek igin,

krizin temel 6zelliklerini ve temel unsurlarinin da aciklamak yararl olacaktir.

1.1.2. Krizin ozellikleri

Kriz, nedenleri kurumun i¢ etmenlerinden kaynaklandig:i gibi dis etmenlerden de
kaynaklanabilir. Kriz, isletmeleri belirgin olmayan bir durumun icine sokmakta ve bu
sebeple hem orgiitii hem de galisanlarindogru yonii bulmalarinda gesitli belirsizliklere
neden olmaktadir. Kriz, belirsizlik yaratan bir diizensizlik durumu yaratmakta ve bu
dizensizlik durumu kriz 6ncesi donemden baglayip, kriz sonras1 doneme kadar orgiitte
etkili olmaktadir. Kurum igin bir belirsizlik ortami yaratmasiin disinda krizin dikkat
¢eken diger 6nemli ti¢ 6zelligi; tehdit, siirpriz, zaman baskisi. Kriz, orgutin hedefleri,
isleyisi, yonetimi ve siireglerini tehdit altina almaktadir. Tehdittin etkisi, krizin
olusumuna, Kriz turtine, 6rgutlin hedef kitlelerinin gelisen olaylara verdigi tepkilere gore

farklilik gosterebilmekte ve bu etki krizin sonuglarin1 ve alinmasi gereken onlemlere



iliskin ¢6ziim yollarin1 belirleyen 6nemeli bir etken olmaktadir (Pira ve Sohodol, 2010,
5.26). Aniden gerceklesen olaylar biitiinii olan krizin en belirgin 6zelligi, belirsizlik ve

gerilim yaratmasidir. Bu durumu tetikleyen birden fazla etkenbulunmaktadir.

Kriz durumu, orgiitiin beklemedigi bir sorunu hizli bir sekilde ele almasi gereken,
onceden sezinleyemedigi bir durum olarak ortaya c¢ikmaktadir. Kriz durumunun ani
olmasi, kurum ve kuruluslarin kriz aninda yasanan degisiklige hizli cevap vermesine,
mevcut rutin isleyisin, var olan bilgi ve tecriibenin disina ¢ikmasina neden olmaktadir.
Orgt yonetimindeki basarisizliklar sonucunda krizin meydana geldigi soylenebilir.
Krize sebep olan dis faktorler harig, tamamen Orgiitiin i¢ faktorlerinin de meydana
getirdigi krizlerde, etkili bir yonetim uygulanarak kriz 6ncesi dénemde tehdit sinyalleri
alinabilir (Dinger, 1998, s.383).

Guniimuzde orgutleri etkileyen faktorler her gecen giin artmaktadir. Enformasyon ve
iletisim kaynaklarindaki artig, bilgitoplulugunun yonetimi, orgutlerin genel hedeflerini
biiyiiten kiiresellesme olgusu, insan haklari, ¢evreye hassasiyet, sosyal sorumluluk, etik
gibi konular daha da 6nem arz etmektedir. Bu 6nemli konularda 6rgutlerin yoénetim

stireclerini, 6zelliklerinive isleyis bigimlerini daha da karmasiklagtirmigtir.

Orgiitlerin yasammi devam ettirebilmeleri igin, Ongdriilmeyen olaylarla her an
karsilasma riskini goz ardi etmemeleri gerekmektedir. On gérilmeyen, ansizin
gerceklesen olaylar neticesinde Orgutlerin kaos ve kriz durumuyla karsilagmalari
muamkandur. Krizi dogasia uygun yonetip, dnlem almak ginumizin 6rglt yonetiminin
ve yoneticilerinin 6nemli gorevlerindendir (Nisanci, 2015, s.249). Orgiit faaliyetlerinin
gelistirilmesi igin i¢ ve dis ¢evre faktorlerinin de bir biitiin olarak degerlendirilmelidir.
Gelisen diinyayla birlikte oOrgiitler artitk acgik organizasyon sistemiyle yonetilmeye

baslamistir.

Kapali sistem; kendi kendine yetebilen ve cevresinden ayrilmig bir yapisal 6zellik
gosterir. Bu sebeple, biitiin kapali sistemlerin bozulup, dagilmaya egilimi vardir. Agik

sistem ise gevre ile arasinda enerji, bilgi materyal aligverisi ve etkilesimi daima vardir.



Kapali sistemler i¢in, gevreyle iliskiler 6nemsiz seviyedeyken acik sistemde, gevre
blyuk 6nem tasir. Cilinkii gevre, sistemi etkileyip degistirecek olan faktorleri igerisinde
barindirir. Orgiitleri etkileyen dis faktdrler arasinda, gevre faktorii de yer almaktadir. Bu
faktorlerin bazilar1 orgiitiin isleyis ve yonetimsel siire¢lerini timden etkileyenkritik kriz
ortamlar1 yaratabslirken, bazilari ise neredeyse hi¢ orgiitiin isleyisini etkilememektedir

(Kogel, 2001, p.192). Krizin ortaya ¢ikma Sebebi, krizin gesidini belirlemektedir.

Kisaca krizi ortaya ¢ikaran etmenler sunlardir:

e Kurumun varligini tehlikeye sokmasi,

e Kurumun yonetim mekanizmasinin yetersiz kalmasi,

e Hizli miidahale ile aninda tepki verilmesi,

e Bir anda ve beklenmedik sekilde ortaya ¢ikmasi,

e Korku, endise, buhrana ve panige yol agmasi,

e Kurum disiplinini etkisiz hale getirmesi,

e Kriz 6ncesinde i¢ ve dis etmenlerin hizlica arastirilip sonug odakli ilerlemesi,

e Kisa ve dogru se¢imlerin yapilmasi,

e Kirizler kisa ya da uzun vadeli olabilirler,

e QGerilim ve belirsizlik yaratir,

e Kontrol edilme giicliigii olmasi,

e Yasamsal bir doniim noktas1 olmasi,

e Orgltin yonetim kadrolarini, insan kaynaklari, finans yapisini ya da dogal
kaynaklarmi tehdit etmesi

e Kurum itibarim tehdit etmesi.

1.1.3. Krizlerde epistemolojik ve ontolojik belirsizlik

Her kriz belirli bir dlgude belirsizligi beraberinde getirir. Kriz esnasindaki genel sorular
belirsizlik ortaminda kurumun nasil bir iletisim kurulacagr ile ilgilidir. Krizin dogal bir

felaket mi, gida kaynakli bir hastalik m1 yoksa salgin m1, oldugu bu belirsizligi uzman



bir kriz iletisimcinin yonetmesi gerekmektedir. Kriz kaynakli belirsizlik, insanlarin ve

orgiitlerin gilinliik olarak yasadig belirsizlik tiirlerinden farklidir.

Krizler genellikle epistemolojik ve ontolojik belirsizlik yaratmaktadir. Epistemolojik
sorunlar; genellikle krizin gergeklestigi anda krize neden olan etmenleri arastirma
safhasindaki bilgi eksikligidir. Krize sebep olan olaylar, anlik degisebilir ve karmagik
olarak goziiktiiglinden, yonetim siirecinde nasil yoneticiligine dair bilgeler kisith
barmmaktadir. Bundan dolayr da krizlerde karar verme ve kavrayisi kisitlayan bilgi
aciglt meydana getirirler. Ontolojik belirsizlikler, kurumun gelecek ile ge¢misi
arasindaki iligskinin ¢ok az ya da hi¢ olmamasi halindeki belirsizliktir. Bir olayin somut
ve soyut olgulariin tespit edilememesi, kurulusun ve paydaslara etki edecek zararlarin

anlasilamamasi krizin yonetimsel siireglerinde biiyiik sonuglar doguracaktir(Ulmer vd.,

2015, s5.90-92).

1.1.4.Krizi meydana getiren etmenler ve faktorleri

Kurum ve kuruluslar varliklarin1 devam ettirebilmeleri i¢in, isletme diinyasinda olusan
hizli gelisim ve degisimleri yakindan takip etmesi gerekmektedir. Krize yakalanan
kurumlar, genellikle sektérde meydana gelen teknolojik gelismeleri yakindan takip
etmemesi ve yonetimsel siireclerde teknolojiye uygun stratejiler gelistirmemesinden
kaynaklidir. Kriz siirecine giren isletmeler, kriz olusum siirecinden itibaren hizli ve
tempolu calismalar gergeklestirerek krizden kurtulma, siyrilma amacima girerler. Bu
stre zarfinda, hizli karar mekanizmalarinin devreye girmesi ve uygulamaya sokulmasi,
kurumu daha derin bir kriz kaosuna suruklemektedir. Kriz meydana gelmeden 6nce,

krize kars1 hazirlikli olunmalidir.

Krize kars1 hazirlikli olabilmek icin, kurumun i¢ ve dis faktorlerinin stirekliincelenmesi
ve alinan sinyallerin dikkatlice analiz edilmesi gerekmektedir. Rutin durumlardan krizi
ayiran en onemli 6zellik, cabuk hareket etme ve acil cevap verme durumudur (Tuz,
1996, s.9).



1.1.5. i¢ cevre faktorler

Kurumun genis yelpazesi:Bir kurum biiyliyiip genisledik¢e yonetsel, iletisimsel ve is
stirecleri zaman almaktadir. Kurum bu durumda karmasalar, belirsizlikler yasamaktadir.

Bu durumlar, kurum veya kuruslari krizlerle kars1 karsiya birakmaktadir.

Kurumun hayat evresi:Kurum veya kuruluslar kurulduklar1 baslangi¢ yillarinda
deneyim ve sektorel faaliyetlerden dolayi, ¢esitli krizlere yakalanma konusunda daha
kolay krizle karsi karsiya kalabilmektedirler. Bununla birlikte, sirketler olgunluk
sathalarinda bu krizleri kolaylikla yonetebilmektedirler.

Kurum is akisimin ozellikleri:Kurumun faaliyet gosterdigi sektor veya sektorler, gesitli
krizlerde etkilenmeye yatkin olabilmesinin yani sira dis kaynakli etmenlerden de

etkilenmektedir.

Yetersiz iletisim faaliyetleri: Genellikle kurum veya kuruluslarin krizi etkin bir sekilde
yonetememesinin sebepleri arasinda, iletisim koordinasyonun yetersiz olmasi ve belirli

bir iletisim stratejisini yonetememesinden kaynaklanmaktadir.

Esnek olmayan kurum yapisi: Bu tir kurum yapilarinda genellikle karar

mekanizmasinin tek bir elden yonetiyor olmasidir.

Kurumun yelpaze derecesi: Sirket biytdukge farkli cografyalara yayilmasiyla tek bir
merkezden yonetilmesini zorlastirmaktadir (Vuralve Bat, 2013, $5.299-300).

Aylin Pira ve Scholol’a gére:

e Uygulama ve onaylama siirecindeki aksakliklar,
e Rutin yapilan hatalar,
e Hedef ve amaglarin yeterince belirgin olamamasi,

e s giiciiniin agir olmast,



e s ortamindaki huzursuzluklar (Pira ve Sohodol, 2010, s.35).

1.1.6. Dis cevre faktorler

Isletmenin kontrolii disinda makro faktérler gergeklesmektedir. Birden fazla cografyay:
hatta diinyay1 etkisi altina alarak etkileyebilen bir kriz tipidir. Hizla doniisen cevre
faktorlerinin  degisim hizina, isletmelerinde katilmasi gerekmektedir. Isletmeler,
degisime uyum saglamadig1 takdirde krize ortam hazirlamaktadir. Isletme dis1 cevre
faktorlerini etkileyenler sunlardir: Dogal faktorler, ekonomik faktorler, teknolojik
faktorler, sosyal ve kilturel faktorler, politik ve siyasal faktorler, toplumsal yap: ve
rekabet faktoruidir. Orgut dis1 faktorler ise dogal faktorlerdir. Bunlar, gelisimle birlikte
siirekli degisen cevre, Orgiitin karmasik ve belirsizlikle karsilagma derecesini
etkileyerek, yonetimsel siirecindeki kararlarin dogruluk derecesini azaltmakta ve orguti

kriz durumuna gelmesine yol agmaktadir (Aksu, 2008, s.43).

Sosyo-kulturel etmenler:Kurumlar yasayan bir sistemin i¢inde olmasi ve degisen gevre
kosullarin1  dogrudan etkilemekte ve etkilenmektedir. Dolayisiyla, sirketlerin
globallesmesiyle birlikte, bir kurum bir¢ok sosyokiiltiirel c¢evre kosullarindan da

etkilenmektedir. Bu sebeple, degisen ¢evre kosullarinda dikkatli olmak zorundadir.

Hukuksal Etmenler: Degisen dunyada politik ve anayasal dizenlemeler de toplumun
ithtiyagc ve istekleri dogrultusunda degisim gostermekte ve kurumlarin yonetimsel

stireclerini de etkilemektedir.

Teknolojik Etmenler:Gunumizdegelisen teknolojik gelismelerle birlikte kurumlar is
sireglerini yeniden revize etmek zorunda kalmis ve teknolojiye yonelik yatirimlarhiz
kazanmistir. Gelisen teknolojiyi 1yi takip edemeyen kurumlar gesitli krizlerle karsi

karsiya kalmaktadir.

Rekabet kaynakl Etmenler: Kiiresellesme ve gelisen teknolojiyle birlikte rekabetler her

zaman ayni sektor ya da mal ve hizmet tzerinden gergeklesmeyebilir. Bu anlamda tlke,
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sehir, kiiltlir gibi kavramlar i¢inde bulunulan rekabet kosullar1 da buna gore

sekillenmektedir (Vural ve Bat, 2013, s.300).

Dogal Etmenler:Kurular tarafindan kontrol edilemeyen, iklimsel ortamda degisimlere
bagl olarak ortaya c¢ikan beklenmedik felaketlerdir. Deprem, Yangin, Sel, Su kirliligi,
cevre vb. sadece Orgiitii degil, ayn1 zamanda tiim toplumu da etkileyen olagandist
durumlar olmas1 sebebiyle dikkat c¢ekicidir. Krize neden olan diger etmenlerden farkli
olarak dogal faktorler; ¢ok daha derin ve uzun vadedeli olarak hissedilmesinin yaninda,
kriz aninda erken uyar1 mekanizmasinin kullanilmamasidir. Bu sebeple, dogal felaket
meydana gelmeden 6nce bu hassasiyetin tzerinde durularak, krizlerin 6nceden tespit
edilmesi ve dnlemlerinin alinmasi gerekmektedir (Pira ve Sohodol, 2010, s.36).

Cevreden Kaynaklanan Kriz Nedenleri

e Dogal afetler

e Yasal diizenlemeler

e Rekabet ortami

e I¢ ve dis ekonomik hareketlenmeler

e Kamuoyu algilamasindaki degisimler

Hangi kriz ¢esitliligi olursa olsun, tiim krizler belirli evrelerden geger. Bu evreler kriz
oncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi donem olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Okay vd.,

2005, 5.89).

I¢ ve dis cevre etmenlerinin etkilesimi:iki etmenin de neden oldugu etmenlerdir. Krize
neden olan isletme dis1 ¢evre faktorleri ve isletmenin kendi i¢ sorunlari olarak ele

alinabilir.

Bu iki temel grubun kriz olusum semas1 asagidaki gibi olmaktadir.
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Dig gevre — —_— Bireysel

Kriz

I¢ Cevre —_— — Orgiitsel

Sekil 1.1. Kriz Olusumu
Kaynak:Tuz, 2008, p.4

Tablo incelendiginde krizi meydana getiren i¢ ve dis cevresel faktorler olarak ikiye
ayrilmaktadir. Orgiitiin i¢ dinamikleri disinda, dis cevre faktdrii de krize sebep
olmaktadir. Gilinlimiizde oOrgiitler acik sistem anlayisiyla hareket etmeye bagladiklar

icin dis ¢evreden bagimsiz kalamamaktadir.

Bundan dolayi, dis cevrede gerceklesen gelisim ve doniisiim Orgiitler icin hem firsat
hem de tehdit olusturmaktadir. Orgiitlerde, siirekli doniisiim icinde ayakta kalmaya
calisan topluluklardir. Bu degisim ve doniisiim Orgiitleri karmasik ve belirsizlige
stiriikleyebilmekte; ayni zamanda cevrenin degisikliklerine de hizli bir sekilde uyum

saglayamadiginda krizlerin su yizlne ¢ikmasi kaginilmaz olmaktadir (Tlz, 2008, s.4).

1.1.7. Krizin siddeti

Kriz 6yle bir durumdur ki, gelecekte kisi ve orgiitii etkileyebilecek tiim sonuglar
belirlenebilir (Tagraf ve Arslan, 2003, s.150). Krizin ortaya ¢ikmasinda ve siddetinin

derecesini belirleyen ii¢ temel vardir:

1) Denetim:Orgiit dis1 cevresel faktdrlerin drgiitiin denetleme giici.
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2) Algilama:Krizin pozitif ya da negatif olarak algilaniyor olmasi. Orgiit yonetimi krizi,
amag ve hedeflerine ulasmada bir tist nokta olarak gorebilecegi gibi orgiitiin amaglarina

ulusmasinda da bir tehdit olarak algilayabilir.

3) Hassasiyet:Orgiitlerin krizden etkilendigi durumu gostermektedir (Tiiz,1996, s.10).

1.1.8. Krizlerin simflandirilmasi

Kriz ve kriz yoOnetimi alanindaki problemler genis alana yayilarak kitleleri
etkilediginden, farkli aragtirmacilartarafindan da bu kavramlar arastirilmaya ve tzerine
diisiiniilmeye baslanmustir. Iletisim, isletme, uygulamali sosyal bilim olan halkla
iligkiler disiplinlerinin disinda son yillarda kriz yonetimini ve kriz kavrami, sosyoloji,
psikoloji, ekonomi, siyasal bilimler tarafindan da incelemeye baglamistir. Kriz
tanimlanirken, cogunlukla durum ve olgularin 6nem ve ¢esitliligine gore kriz durumlari
donemlere ayrilmustir. Orgltiin kriz durumundan etkilenmesi igin, olgularin ciddi bir

potansiyele sahip olmasi gerekiyor.

Kriz yalnizca orgilite zarar veren ve orgiit sinirlarin1 zorlayan bir olusum olarak
diiginmekten ziyade orgiitiin i¢ ve dis paydaslarina da fiziksel, finansal ve psikolojik
negatif sonuclar vermektedir (Coombs, 2010, s.19). Bu sebeple, farkli bakis agilarina
gore krizler siniflandirilmaktadir. Ulmer, Sellnow ve Seeger’e gore ise (2011, ss. 9-13).

1) Kasitlh Krizler:Bir kuruma ya da kurulusa bilerek zarar vermek amaciyla hazirlanan

kasith eylemlerdir. Terdrizm, sabotaj vb.

2) Kasith Olmayan Krizler: Kasit diisiincesiyle hareket edilmeyen beklenmeden ve

yakalandiginda kagiilmasi miimkiin olmayan krizlerdir (Cinarli, 2016, s.33).
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1.1.9. Kriz olusum sireci ve asamalari

Kriz ¢esitli asamalardan gecerek olusan fakat her siirecinde zorluk ve kaosu icinde
barindiran zorlu bir sirectir. Krizin saptamasi, krizin 6nlenmesi, ortadan kaldirilmasi

i¢cin adim adim analizinin yapilmasi gerekmektedir (Filiz, 2007, s.11).

Kriz yonetim silrecinde, krizi tanimlamak ve kriz yonetim planini dogru bir sekilde
uygulamak olduk¢a énemlidir. Kurum ve kuruluslarin karsilastiklari krizler yasadiklari
duruma, zamana ve kosula ait 6zellikler gosterir. Kurumlarin da krizlere karsi hazirlik

durumunda olmalar1 bes farkli sekilde gergeklesmektedir.

Krize aligkin olmak: Krizleri tetikleyen gevresel gelisimleri takip etmemek, i¢ ve dis
cevre aragtirmalarini ve c¢oziimlemelerini yapmamak, bdylece krize erken uyari
mekanizmasinin ¢alismamasina sebep olmak, gec¢misteki deneyimlerini dikkate
almayan krize yatkin olan kuruluslardir.Reaktif yaklasimi benimseyen kuruluslarin

uyguladig sistemi anlatmaktadir.

Krize karsi hassas olmak:Krize kars1 hazirlik igerisinde olan, i¢ ve dis ¢cevre faktorlerini
yakindan takip eden, gerekli analiz ve arastirmalari gerceklestiren ve gelisime karsi
enformasyon eksikligi bulunmayan kurumlar krize kargt duyarli olan kuruluslardir. Bu

kurulusalar, Proaktif Yaklasim sistemini benimsemektedir.

Krize bazi yonden hazirlikli olmak:Krize kismen hazirlikyapan kurumlarda,is akisinin

durmasina iligkin belirli sayida ayrintili prosediirler bulunmaktadir.

Fakat bu tur orgutlerin karmasik iligki yonetimleri gelismediginden, daha karmasik ve

belirsiz kriz tlirlerinde yonetimsel agidan basarisiz olurlar.

Krize metanetli olmak:Krize karst dayanikli olan kurumlar, krize gevrilecek durumlara
kars1 tam bir 6nlem davranis1 kazanamamis olsa da, kriz doneminde yonetimsel siirecler

ile ilgili diizenlemeleri gergeklestiren bir yapidadirlar.

Krize hazir olmak:Bu sekildeki kurumlar, kriz Oncesinde arastirmalari yapar, Kriz
aninda ise kriz yonetim planin1 uygularlar. Krizi 6nlemek amaciyla da plan ve

prosedirler gelistirmektedir (T0z,2001, pp.19-20).Kriz olusum siireci; krizin gelisim
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donemi, kriz donemi ve kriz sona ermesi olarak ii¢ temel asama gergeklesir. Kriz

meydana gelirken bu asamalardan geger (Tuz, 1996, ss.12-14).

. Krizin Geligim Donemi (Prodroal/ Build Up Dénemi)

1. Korlik

Bu evrede orgiit yoneticileri igve dis ¢evrede gerceklesen olumsuz durumlari fark
edebilir ve tehdit sinyalleri alabilirler. Fakat bu meydana gelen durumlar1 anlama ve
tanimlama noktasinda tam olarak basarili olamazlar.Kriz 6ncesinde orgitte var olan
olumlu sonuglar, 6rglti zayif yonlerine ve yetersizliklerine karsi daha duyarsiz olmaya
itmistir. Orgiit durumunun iyi olarak algilanmasi, risk tastyan ayrmtilarin énemine ve
mevcut olan olumsuz durumlarin farkina varilmamistir. Bu durumlar isletme yonetimi
kriz olarak algilayamadigi i¢in de Onlem alma ve degisim ihtiyact da hissetmez

(Tagrafve Arslan, 2003, s.151).

2. Eylemsizlik

Basarim distikligii oldugu halde, isletmeler yonetimi faaliyetlerini surdirmeye devam
etmektedir.Ust yonetim cevresel degisimleri umursamamakla birlikte, krize kars:
gerekli tedbirleri almamaktadir.Kriz durumunun siddeti artar ve verimlilikleri, kalite,

giderleri diiser boylece isletmelerin isleri ters gitmeye baslamaktadir.

3. Hatali Eylem

Meseleler fark edilmeye baslandiginda var olan ¢6ziimler uygulamaya alinir. Basarim
distikligi arttikca, huzursuzluklar ve gerilimler artar. Karar verme mekanizmasindaki

giicliik, ikna etme gerginligi ve panik baslar. Kriz baslangi¢ noktasina gelinir.
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B. Kriz Dénemi (Acute/Breakout Asamasi)

Krizin ilk basamaginda (akut donemi, belirme ani, hiicum sathasi, kurtarma safhasi)
orglitiin ve c¢evresindeki insanlarin yasayacagi fiziksel, psikolojik ve mali sikintilar en
yiiksek seviyelere cikar.Belirsizlik ve gerilim artar. Boylelikle, kriz 6rgutin g¢ogu

tarafindan algilanir fakat ¢Gzumlenemez.

Cok calisildigr halde performans diisiikligii yasanilir.Kriz dendiginde ilk akla gelen
akut dénemidir. Krizin ikinci basamaginda (kronik donem) kriz siddeti azalir, fakat kriz
bitmemektedir. Eger basarili kurum basarili bir kriz yonetim planina sahipse, bu sathay1

hafifleterek, kisaltabilir ve kisa siirede krizi sona erdirebilir (T0iz,1996, s.13).

C. Krizin Sona Ermesi (Abatement Asamast)

Kriz sonrast donemde {ist yonetim yeniden yapilanma asamasina yonelmektedir. Bu
asamada yOnetimin amaci degisim, strateji ve yeniden yapilanma ile yepyeni bir
doneme gecmektir. Kriz 6ncesi donemde o6rgit, tehdit ve risk sinyallerini alamamus,
krizin belirsizligini fark edememis ve tedbirleri yeterli olmadig: i¢in krize girmistir.
Yonetim kadrosu kriz aninda hizli ve etkili ¢oziimler iiretemezse krizin siddetine gore
orgiitiin ortadan kalkmas1 miimkiindiir. Fakat kriz basariyla yonetilmis olsa da 6rgiitiin
i¢ ve dis cevreyle iliskisi bozulmus, gelir kaynaklar1 sinirlanmis, pazar pay1 gerilemis
itibar ve giliven kayiplarinda artis yasanabilmektedir. Bu nedenle yonetim, kriz
sonrasinda da diizensizlikleri onleyecek, onceki yiiksek standartlarim1 yakalayacak ve

yeniden bir yapilanmaya evresine girecektir (Pira ve Sohodol, 2004, s.53).
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KRiZ SURECLERININ ISLEYiSi

—»  Onleyici dlciimler
A

¢ f

Kriz Baglangici —> Olayin yagsanmasi —p Cozum getirmek
4
l Cozum getirmek ~ —»
Krizin stirmesi Goz ard1 etmek ¢

Akut hale gelmesi

'

KroniK hale gelmesi ¢ ——» COzUm getirmek

\/

GOz ard1 etmek

G0z ard1 etmek

Sonuca katlanmak*

Sekil 1.2. Kriz Sureglerinin Isleyisi (Tiiz, 2001, s.15)

Yukarida yer alan evreler birlikte diisliniildiigiinde aslinda kriz {i¢ temel donemde

olusmaktadir. Bu donemler:

e Kriz 6ncesi (Krizin baglangic noktasi-Kulugka Donemi)
e Kriz donemi (Olugma ani-Hiicum sathasi-Kurtarma Sathasi)

e Kriz sonrasit donem (Yeniden yapilanma) (Pira ve Sohodol, 2004, s.47).

1.1.10. Kriz 6ncesi donem

Kriz oncesi evrede orgiitler korliik, eylemsizlik ve yanlis eylem olarak {i¢ farkli
asamadan ge¢mektedir. Korliilk asamasi krizin taninabilecek evresini ifade etmektedir.
Bu evrede aksakliklar, basarim diisiisleri, programlarda aksamalar, dedikodu vb.
goriilmeye baglanir; fakat orgiitler bu olumsuz degisimleri olarak adlandiramadiklar
icin iyilesme ve degisim ihtiyact hissetmezler. Eylemsizlik evresinde, sorunlar devam

ediyor ama yonetim bir diizenleme siirecine girmiyor.
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Yanlis eylem evresinde, var olan sorunu ¢oziimlemek i¢in hali hazirda olan bilinen,
alisagelmis ¢oziimleme yontemleriyle ¢oziilmeye calisiliyor.Orgit hizl bir sekilde krize

strtkleniyor (Pira ve Sohodol, 2004, s.48).

1.1.11. Kriz dénemi

Kurumlarin krizle karst karsiya gelmesi hizli bir doniisiim siirecinin sonucudur. Bir
kurum, ilk iic asamada potansiyel kriz yaratabilecek durumlar1 6nlemede yetersiz kalmis
ve degisikliklere uyum saglayamamissa kriz durumuyla kars1 karsiya kalmakla birlikte
kurumda bir kaos, kizginlik ve belirsizlik durumu gozlenmektedir (Akat vd., 1999,
s.337). Krizin etkisi arttirdik¢a, Orgiitsel yapida zayiflamalar ve Onemli sorunlar
cikabilmektedir. Kurum yoneticileri ve kurum kriz durumunun belirsizligi ve kaos
ortami icerisinde kurumun amaglarim1 goz ardi edip “giinii kurtarma” diisiincesiyle
hareket etmektedir. Bu evrede kriz sinyallerini alip, yorumlayip degerlendirebildigi,
uygun tepki verildigi evredir. Kriz doneminde, orgiit ¢alisanlar1 Uzerinde sok edici,
panik, belirsizlik, kaos ve gerilimortami kendini gostermeye baslar. Bu asamada {i¢
islev s6z konusudur: 6gretici enformasyon, onarict enformasyon ve itibarin diizeltilmesi.
Bu gorevlerde paydaslara krizden nasil korunabileceklerini, krizin ne oldugunu ve nasil
meydana geldigini, bu konuda alinan 6nlemleri, kurulusun itibarin1 ve marka imajini

korumak i¢in tasarlanan kriz iletisimi yonetimini aktarilir (Coombs, 2012, s.29).

Tablo 1.1. Beklenmeyen Kriz Yapisi

Asamalar Asamalar Ardisikhik Durumlan
Icindeki
1 2 3
Kriz Herhangi bir Kabullenmeme, Kizgmlik,6fke,
ugras icinde kargiliklt korku ve
Oncesi olmai suglamalara endiseye
yonelme diismek
Kriz Basarisizlik Panik I¢inde Cokintuye
Ortam Olma suriklenmek
cesaretin
kirilmasi.
Kriz Sok Belirsizlik Radikal
Sonrasi degisim
Kaynak: Celik, 1995, s.111
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1.1.12. Kriz sonrasi1 donem

Ortamin normale dondiikten sonraki hareketleri ve paydaslara bilgilendirme saglanmasi
krizden ders alma evresidir. Bu evre, krizin sonuglandigini kabul eden ve artik krizi
yonetmekten ziyade krizin etkileri iizerine odaklanilmasi gereken asamadir. Kriz tepki
evresinin bir uzantist olarak kabul edilen kriz sonrasi donem, krizden ders ¢ikarma ve
yeniden yapilanmanin s6z konusu oldugu bir siiregtir. Nitekim krizlerin Ustesinden
gelen kuruluslar da krize sebep olan etmenleri degerlendirerek, kriz oncesinde tedbirli
davranip, risklerin krize dontismesini engelleyerek hatalarindan ders ¢ikarirsa gelecekte

yasanabilecek krizlere karst dayaniklilik kazanmig olur (Cinarli, 2016, s.38).

1.1.13. Kriz suirecinin sonuglari

Kriz evresinin bitmesi, orgutler icin hem olumlu hem de olumsuz sonuglar

dogurabilmektedir. Asagidaki boliimde bu iki sonug ayrintili olarak anlatilmaktadir.

A) Krizin Olumsuz Sonuglart

Kriz asamasi, orgilit yoneticileri ve calisanlar {lizerinde gerilim ve zaman baskisi
yaratirken, bilgi eksikligi igerisinde de ¢aligmalarini stirdiirmelerine neden olmaktadir.
Bununla birlikte kriz, orgiitii planlanmamig bir degisime siiriikklemektedir. Krizlerin
meydana getirdigi olumsuzluklar; karar niteliginin zayiflamasi,orgiitsel ¢atismanin ve
calisanlarda kaygimin artmasi, kararlarda merkezilesme egilimi olarak gorulmektedir.
Kriz sonrasinda ise c¢alisanlarda psikolojik ve fizyolojik ¢okiintii, iist yonetim ile

calisanlar arasinda giliven kayb1 yaganabilmektedir.

B) Krizin Olumlu Sonuglar

Krizin basarili bir sekilde yonetilmesi durumunda gergeklesen olumlu gelismeler;

Orgiitiin gliglii ve zayif yonlerinin ortaya ¢ikmasi, etkin stratejilerin gelistirilmesi, kurum
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icinde takim ruhunun olusturulmasi, yeni yeteneklerin kesfedilmesinin yaninda

geleneksel yonetim araglarinin da doniisiimii s6z konusu olmaktadir.

Kurumlar rutin ¢alisma slreleri boyunca tim sirecleri normal gittiginden tutum ve
faaliyetlerini dikkatlice gozden gegirmezler. Fakat kriz, kurumlara etki alanlarindaki
zayifliklarini ve problemlerini ortaya cikardigi i¢in olumlu bir etki olarak kabul

edilebilir (Meydan, 2005, ss.34-42).

1.2. KRiZ YONETIMi

Gilinitimiizde kiiresellesme olgusunun beraberinde getirdigi rekabet ortami ve Orgiitsel
cevre degisimlerinin baskisi, isletmeleri cesitli nedenlerden kaynakli krizlerle karsi
karsiya getirmektedir. Onceleri, kurumlari tehdit eden olgularin dis etmenlerden
kaynakli krizler oldugu diistiniiliip gerekli onlemler alinmazken, simdilerde ise etKi
alanlar1 artarak genisleyen Kkrizlerden sonra, krizlerin diistiniildiigii kadar basit ve kisa

stireli olusumlar olmadigi anlasilmistir (Coombs, 2012, 5.116).

Kriz yonetimi, kriz durumunun basarili veya basarisiz bir sekilde nasil yonetildigine
bagli olarak gergeklestirebilir. Her kriz basarisizligin koklerini icinde barindirdig: kadar
bagari tohumlarini da igerisinde barindirmaktadir. Bu sebeple, mevcut basariy1 saptamak,
gelistirmek ve sonuglarina ulagsmak kriz yonetiminin 6ziinii olusturmaktadir. Basarisiz
kriz yonetiminin temeli ise, durumu kotii olarak gorme ve kotiilestirme egiliminde

bulunmaktir (Zincir ve Yazici, 2013, s.66).

Kriz yonetimi, kriz durumuyla karsilagmadan once olasi kriz sinyallerinin alinip
degerlendirilmesi, Orgutin kriz aninda fazla zarar almadan kurtulabilmesi igin gereken
tedbirlerin alinip, uygulanmasini saglayan faaliyetler buttntddr (Hasit, 2000, s.64). Bu
baglamda, kriz yonetimi sirecinde, yonetim ekibi olusturulmasi, hizli karar verme ve
uygulama, sonuglart Slgme, degerlendirme ve diizenleme asamalart bulunmaktadir
(Peltekoglu, 1993, s.206). Krizi onleyebilmek ve bu kriz yonetim uygulamalarinin

gerceklestirilmesi i¢in de kurumlarin Proaktif yaklasimla hareket etmesi gerekmektedir.
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W.Timothy Coombs’a gore, krizi dnleme siireci bes asamadan olusmaktadir. Bunlar:
aragtirma ve kaynaklarin tespit edilmesi, bilgilerin toplanmasi, bilgilerin analiz edilmesi,
gerekli durumlarda onleyici tedbirlerin alinmasi ve tehdit azatlinimim etkinliginin
degerlendirilmesidir. Coombs’un oOnerdigi bu asamalarinin ilk t¢ adimi, Kriz
sinyallerinin tespitini kapsarken, son iki adimda davar olan durumun dizeltilmesi
amagclanmaktadir (Coombs, 2012, s.47). Tagraf ve Arslan, (2013) interaktif kriz

yonetim siireclerini asagida yer alan sema da anlatmaktadir.

Kriz Yonetim Siireci

PROAKTIF KRiz YONETIMI REAKTIF KRiZ YONETIMI
> <€ >
Sinyal Hazirlik ve )
A Hasar Onleme
Algilama H Onleme = Yara Sarma

l

T

Sekil 1.3. Intereaktif Kriz Yonetimi.

Kaynak: Tagraf ve Arslan, 2003, s.152.

Kriz yonetiminin birgok tanimi bulunsa da semada goriildiigii Uzere gergek anlamda kriz
yonetimi; bir kriz meydana gelmeden Once uyari sinyallerinin alinmasi, onleme ve
koruma mekanizmalarinin harekete gegilmesi gibi krizin ortaya ¢ikmasina kadar olan

stirede gerceklestirilmesi gereken faaliyetler bltinudir (Ataman, 2001, s.254).
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Kriz yonetim sireci; Kkrizin saptanmasi, krizindenetim altina alinmasi, kriz yapisinin
algilanip ¢oziimlenmesi, kriz yonetim planinin ve ekibinin olusturulmasi ve tiim bu
asamalarin yirttiilmesini icermektedir. Sonraki evrede de durum analizi, 6grenme ve
degerlendirme asamalar1 devreye girmektedir. Krize neden olanbirgok farkli faktor
olmasindan dolayi, kuruluslarin kriz aninda nasil hareket edebileceklerine dair gesitli
kriz yonetimi yaklagimlar1 gelistirilmistir (Preble, 1997, s.777). Bu cercevede, kriz

yonetimi yaklasimlar1 asagidaki sayfalarda incelenecektir.

1.2.1. Kriz yonetimi yaklasimlari

Gunumuzdekurumlarm,aniden bir kriz tehlikesiyle karsilasabilme riski tasidiklari
gozlenmektedir. Iletisim teknolojilerinin gelisimi ile birlikte diinyanin herhangi bir
yerinde gergeklesen bir olay,kisa siire i¢erisinde tiim diinyay1 etkileyebilecekbir diizeye
ulagsmaktadir. Bu sebeple, kurumlar icin ilk éncelik krize karsi hazirlikli olmalar1 ve
onlemlerini almalar1 gerekliligidir. Fakat aldig1 onlemlere kars1 krizle karsilasan kurum,
bu evrede kriz yonetim stratejilerine bagvurmalive krizi ¢6zmek igin yaklasimlardan
faydalanarak gerekli calismalart hizlica uygulamaya almasi gerekmektedir.Kurum
yoOneticilerinin kriz yonetim strecinde kullandiklari iki tane esas kriz yonetim yaklagimi

bulunmaktadir. Bunlar: Krizleri engelleme ve krizlere ¢6ziim bulmaktir.

1.2.2. Krizleri engelleme yaklasim

Kriz yonetim siirecinde krizleri engelleme yaklasimimin amaci, kriz evresinin
etkilerinden korunma, olasi krizler i¢in 6nlem alma ve miimkiin oldugu derecede krize
yakalanmamaktir. Krize neden olan faktorleri tanimlamak ve kurum yonetiminin bu
faktorleri ortadan kaldirmak igin aldigi karar ve fikirleri benimsemek, krizi engelleme
yaklasiminin en esas anlayisini olusturmaktadir. Kurumlar bu siiregte, i¢ ve dis cevreyle
iletisim halinde olmalidir. Kurum hedef ve amaglarin1 yerine getirebilmesi ve
stratejilerindeki degisiklikleri ger¢eklestirebilmesi i¢in, dis ¢evresini ayrintili bir sekilde
analiz etmeli ve bu analiz dogrultusunda kurumun giicli ve zayif yonlerinin

belirlenmesi gerekmektedir.
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1.2.3. Kirizlere ¢6zum bulma yaklasim

Krizlere ¢6zim bulma yaklagimindaki amag, krizleri firsat ve basariya doniistiirebilmek
ya da krizlerden fazla zarar almadan ¢ikabilmektir. Krizin basariya doniistiiriilebilmesi
icin, kurumun tiim g¢alisanlarinin bu amag¢ dogrultusunda hareket etmesi ve yogun bir
sekilde c¢alismas1 gerekmektedir. Bu yaklasim, krizin ortaya ¢ikma aninin dogru
belirlemesi ve problemlerin giderilmesi igin uygun zamanda harekete gecilmesini

amagclamaktadir.

Bu sebeple, kriz oncesinde belirtileri algilayabilecek, uyar1 mekanizmasiylacaligan
sistemler gelistirilmesi gerekmektedir. Sonug¢ olarak, krizin tehlikeden firsata,
zayifliktan basariya gotiirebilmesi i¢in, kurum faaliyetlerinin bittnin incelenip, belirli
bir sonuca varilarak gerekli onlemlerinin alinmasi gerekmektedir.(Zerenler, 2003, ss.58-
60).

1.2.4. Kriz yonetim plani

Kriz yonetim plani, kurumun tepki vermesini saglayarak, krizin olumsuz tesirini
azaltmaktadir. Kriz yonetim plani, kriz iletisim planin1 da kapsayarak, proaktif olarak
hazirlanmaktadir. Yonetim plani, kriz Oncesi, kriz evresi ve kriz sonrast olarak fi¢
asamali hazirlanmalidir. Bu planin hazirlanma sirecinde, i¢ ve dis gevre faktorleri,
kurumun basma gelebilecek potansiyel kriz olasiliklar1  belirlenip, kurumun
veritabaninda yazili halde saklanmalidir. Bununla beraber, kriz aninda kurumun hedef
kitleleri, i¢ ve dis paydaslarin krizden nasil ve ne derece etkilendiklerini anlayip,
durumu telafi etmek amaciyla bu kitlelere iletilecek mesajlar i¢in iletisim listeleri
olusturulmasi gerekmektedir. Kriz yonetim plani, 6nceden belirlenmis bir biitge ve
zamanlama cergevesinde ve bir kriz yonetim ekibi ile ydratilmelidir (Cinarli, 2016,
$5.56-58).

Kriz planlari, tepkici planlama seklinde degil, 6nleyici planlama teknigiyle hazirlanmasi
gerekmektedir. Anlasilir ve saydam bir iletisim, kuruluslarin paydaslar goziinde

giivenirligini ¢gogaltmakta 6nemli bir etkendir.
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Bu sebeple, krize sebep olan faktdrleri dogru bir sekilde saptayabilmek, krizin etkilerini
ve gergekligini belirlemek ve krizi kabullenip, ¢6ziim siirecini paydaslar ve hedef kitle
ile paylasmak dogru bir kriz iletisiminin zorunluluklar1 arasinda yer almaktadir. Kriz
yonetim  slrecindeiyi bir yonetim, yonetimyetenekleri bulunan yoneticilerin
donanimlariylailigkili olmakla birlikte, krizden en az zarar alarak ¢ikmasinda da etkili
olmaktadir. Kriz yonetim ekibinin igerisinde; ekip lideri, hukuk danigmani, kurumsal

iletisim, finans, insan kaynaklari, iiretim ve pazarlama yoneticileri yer almaktadir.

Bununla birlikte ekip olusturulurken kurum basin sozcusiniin de Kararlastirilmasi

gerekmektedir (Vural ve Bat, 2013, s5.303-304).

1.3. KRiZ ILETISIMI

Kriz doneminde kriz yonetimi nasil tanimlanirsa tanimlansin, bir “giic “dengesinin
gostergesidir. Bazilar1 krizi yonetmeyi tercih ederken, bazilar1 da kriz iginde
hapsolmaktadir. Dolayisiyla, kriz yonetimi hakkinda bilgi sahibi olmayanlar, ne
yapacagint bilemeyenler, panik ve endiseye kapilanlar ister istemez krizin iginde
kaybolurlar. Krizleri iyi bir sekilde yonetebilmek ig¢in, etkin bir iletisim planinin var
olmast gerekmektedir. Krizin yarattifi kaos ortaminda ortaya atilabilecek
dezenformasyonlarin giderilmesi i¢in, gercek olan bilginin sorumlu ilk agizdan tum
detaylar1, yasal ve kurumun var olan durusu itibariyle aciklanmasi 6nem tasimaktadir.
Bu sebeple,kriz ve kriz yonetimi déneminde kriz iletisimi 6nem arz etmektedir. Kriz
iletisimi, hedef kitlenin ve paydaslarin yasadigi olumsuz duygularin seviyesini azaltmak
icin kullanilmaktadir (Coombs and Holladay, 2007). Kriz doneminde etkili bir iletigsim
plani olusturmak kurulus igin ilk basamaktir. Basarili bir iletisim siireci, basarili kriz
yonetimine ulagtirir. Kriz iletisimi, dnceden hazirlanmis ve kriz esnasinda elde edilen
bilgilerden olusan bir iletisim stratejisine dayanarak, bilginin hizli ve dogru bir sekilde
hedef Kkitlelere ulasmasimi amaglamalidir. Bununla birlikte, kriz hakkinda kimin
aciklama yapacagi ve verilecek mesaj biliylik 6nem tagimaktadir(Okay, 2002, 5.486).
Kriz iletisim planinda diger onemli nokta da kurum s@zclsunin belirlenmesidir.
Kurumu her tiirli olumsuz duruma kars1 basarili bir sekilde temsil edebilecek,ortak bir
tavrin aktaricist olan kurum s@zcislnin, krizortaminda medya karsisinda rahat

konusabilecek, durist, kendinden emin ve empati kurabilen bir bireyin segilmesi
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kuruma fayda saglar. Bireysel niteliklerinin yaninda ayni zamanda kurum s@zclsune
egitim verilmeli ve sgzclye gerekli bilgilendirmeler 6nceden yapilmalidir (Akim, 2005,
s.175).

Kriz iletisimi asamasinda yapilmasi gereken unsurlar:

e Iletilecek mesajlarin gercek, agik, saydam, igten, yapici, yalin, tarafsiz olmast.
e Kurumun tiim iletisim kanallarinin daima acik kalmali.

e Kriz yonetim ekibi ile basinin iletisimde olmast

e Kiriz iletisim planinin kriz durumunun gidigatina gore giincellenmesi,

e Kiriz aninda paydaslarin iletigsim listelerinin olusturulmasi.

e Basin toplantisi hazirliklar

e Kurumu, yetkili bilgi merkezi olarak konumlandirmak. Krizle ilgili en hizli
aciklama yapmak.

e Kriz esnasinda kullanilacak medya ve yoOnetimlerinin kararlagtirilmasi,
planlamalarinin yapilmasi.

e Kriz evresinde alinacak kararlarin ilk once personele iletilmesi, i¢te yasanacak
tedirginliklerin 6niine gecilmesi.

o Kriz sozciisiiniin belirlenip, egitiminin verilmesi (Tellioglu, 2000, ss.55-57).

1.3.1. Kriz iletisim Yonetimi

Kriz, beklenmedik bir sekilde meydana gelen ve tim hedef Kkitleyi olumsuz
etkileyebilecek tehditsel bir durumudur. Kriz 6ncesinde duruma yonelik tehditlerin
algilanmasi ve bunlara iligki gerekli 6nlemlerin alinmasi etkin bir Proaktif yaklagimin
gostergesidir. Bu sebeple, kurumlarin is siiregleri dogrultusunda etkin bir iletisim
stratejileri bulunmali ve kriz iletisim planlarinin yami sira bu tiir riskli durumlarin
zamaninda yonetilmesi olduk¢a 6nemlidir. Reaktif yaklasimi1 benimseyen kurumlar, kriz

oncesinde gerekli onemleri almadiklari i¢in krize hazirliksiz yakalanmaktadir.
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Ust yonetim ve calisanlar krizle karsi karsiya kaldiklarinda belirli bir planlar1 ve
yonetimsel yeterlilikleri olmadigindan ne yapacaklarini ve nasil bir siireg izleyeceklerini

bilmemektedirler.

Kriz durumuyla karsilasmayan kurulus ya da markalarin paydaslar1 nezdinde gercek,
tutarli ve biitiinliiklii bir algi olusturmalar1 ve itibar yonetime Oncelik verirken, bir
yandan da olusabilecek krizlerin tespiti, tehdit barindiran durumlar igin gerekli
Onlemlerin almasi gerekmektedir. Bu olgularin eksikligi kurumlar1 krizlerle karsi

karsiya birakmaktadir (Kocasu, 2017).
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BOLUM 2

KRiZ ILETISIMi KURAMLARI

2.1. KRiZ iLETiSIMI KURAMLARINA GENEL BAKIS

Krizler zarar verme potansiyeline sahip, sosyal, politik, ekonomik ve cevresel guclerdir
ve diger tek olgulardan daha hizli bir sekilde degisimi meydana getirmektedirler.
Boylece, krizler kurumlart olumsuz anlamda etkilemektedir;ekonomik istikrarda
zayiflatma, yaygin olarak benimsenen inanglarda azalma, demografik ve
populasyonlarda ve ekosistemlerinde olumsuz degisiklikler meydana getirebilmektedir.
Ayni zamanda, yapici degisim, biiylime ve yenilenme i¢in de firsat yaratmaktadir.Bu
sebeple, kriz evresinde olay1 anlamak, yonetmek ve ¢oziimlemek iletisim siireglerinin
baslangigtaki roliinii netlige kavusturmak igin,6nemli bir bilesendir. Kriz iletisimi
kuramlari, tehditkar ve yiikksek Dbelirsizlik igerisinde, insan etkilesimi ve
koordinasyonunun  her  bi¢ciminde  mesaj ve  anlamlandirma  siirecini

sorunsallastirmaktadir (Sellnow ve Seeger, 2013, ss.1-2).

Kriz iletisim kuramlari, kurumlarin karsilastiklari kriz durumununasil tanimlayip,
yonetebilecegini, ne sekilde ¢oziimleyecegini, krize neden olan bilesen ve aktorlerin
saptanip etki alanlarinin neler oldugunu,kurumun duruma verdigi tepkilerin hangi
temellere dayandirildiginin incelenecegi ve olaylarin gidisatini ongérmeye ¢alisan

unsurlarin arastirilmasi gibi konularin teorik agidan kullanilmasina katki saglamaktadir.

Kriz iletisimi kuramlarina ait ilk arastirmalarda ilk 6nce formel (bi¢imsel) olmayan
arastirmalarin igerdigi(6rn. Kurumsal Savunca, imajin Yeniden Insas1 Kurami) itibar
onarimi ile ilgili vaka calismalar1 yontemi kullanilmistir.Daha sonra bir degisim
donemine girilmesiyle birlikte kriziletisimindeki retorik teorisindenve metodolojisinden
etkilenerek Retoriksel ve igerik analizimetin odakli(6rn. Geleneksel ve sosyal medya
hesaplariin igerik analizi) vaka yorumlamalar1 ve analitik bir bakis agis1 gelistirilen

arastirmalar yapilmig. Son olarak da formel (bigimsel) arastirmalarin(érn. Nedensellik
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Atfetme Kurami, Durumsal Kriz iletisimi Kurami) incelendigi goriilmektedir. Formel
olmayan arastirmalara egemen olan ii¢ diisiince okulu; (1) Kurumsal Savunca
(Corporate Apologia), (2) Iimajin yeniden Insasi(Image Restoration), (3) Yenilenme
(Renewal) (Coombs, 2010, ss.19-30). O halde, iletisim kuramlari, geleneksel iletisim
disiplinlerinden veRetorikselden etkilenmektedir (Heath, 2005, s.749).

Kurumlar, kurumsal itibarlarinda azalma yasadiginda paydaslarina verdikleri mesajlarin
giicii ve etkisi azalmaktadir. Kriz siirecinde olan bir kurumun krize kars1 gosterdigi
durus, kamuoyu nezdinde olumlu yahut olumsuz bir alg1 yaratmaktadir. Bu sebeple,
krizle micadele etme ve stratejilerinin belirlenmesi kriz iletisimi i¢in olduk¢a 6nemli bir
konu haline gelmistir. Kriz iletisimi literatiiriinde kabul goren kriz iletisim kuramlari;
Kurumsal Savunca (Apologia), Imajin Yeniden Insasi, Durumsal Kriz iletisimi ve

Retoriksel Arena kuramlar arastirmanin bu boliimiinde ele alinacaktir.

2.2. KURUMSAL SAVUNCA KURAMI (CORPORATE APOLOGIA THEORY)

“Apologia”terimi Antik Yunancada “apologos” sozciigiinden gelerek “hikaye, anlati
anlamim1 ifade etmektedir. Latincedekisinin durusunu, diisiincelerini (savini) ve

eylemlerini savunmasi anlamina gelmektedir.

Longman Sozliigiinde*“apology”, pismanlik duydugunuz bir konu hakkinda kisinin
kendisini savunmaya yoOnelik vyazili ya da sozli yaptigi agiklama olarak

tanimlanmaktadir.®

Apologia” teriminin c¢ok eskilere dayandigini, M.0.399 yilinda Platon’un, sehrin
tanrilarina inanmadig1 ve neslin ahlakini bozdugu gerekgesiyle yargilanan Sokrates icin
kaleme aldig1 “Apologia Sokratous” Sokrates’in Savunmasi kitabinda goriilmektedir
(Cinarl, 2016, s.44).0ziir dilemek, sorumlulugun bilincine varip, icinden geldigi gibi

bagislanmanin istenmesidir.

2Antik Yunanca-Tiirkce Sozliigii, Kabalci Yayinlari, 2018.
3Longman Dictionary, 2004, s.31, 2018.
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Apologia retorikten tlreyen bir tir olarak kendini savunma anlamina gelmektedir.
Savunma (apologia) retoriksel diisiinceninbir pargasi olarak s6zsel Ssavunma

stratejileriicin, iletisim arastirmalarindan yararlanmaktadir.

Apologia, bir kisinin karakterine yonelik bir saldiri, suglanma oldugu zaman
devreyedzir dilerim (apologia) girmektedir. Savunma kurami, krizin teknik yonleriyle
degil, kriz iletisimi i¢in, nasil bir s haline gelmesiyle alakalidir (Coombs vd., 2010,
5.339).

Dionisopolous ve Vibbert (1988), apologialarin sirketlere uygulanabilecegi iddiasinda
bulunmustur. Kurumlarin, karakterlerinin (s6hretlerinin) oldugunu savunmaktadir. O
karaktere yapilan saldirilarin olabilecegini ve yoneticilerin karakter saldirilarina yanit
olarak kendilerini savunma eylemine gegecegini ileri siirmiislerdir. Dionisopolous ve
Vibbert’in (1988) ilk iddiasindan sonra, kurumsal olarak dort savunma stratejinin
kullanabileceginitespit edilmistir. Esas olarak belirlenen ilk kriz mudahale stratejileri:
Inkar (Reddetme), destekleme, farklilastirma ve iistiinliik (askinlik). Kurumsaldiriya
ugradiginda, kendisini savunmak i¢in dort iletisim stratejisinden birini kullanilir. Kriz
olumsuz etkileri igerisinde barindirdigindan haksizliga ugramis olarak goriilebildigi
gibikurumlara “Kurumsal Ozir Dileme” ihtiyact da yaratir. Kurumlarin itibarlarmi

korumak icin, konusmak zorunda kaldig1 goriilmektedir.

Gunumuzde hem bireyler hem de kurumlar kendilerini savunacagi bir durumlarla karsi
karsiya kalabilmektedirler.Kurumsal Savunca Kurami, bir kurumunolumsuz eylemler
karsisinda elestirileremaruz kaldiginda kurumsal imajinin zarar gormemesi igin,
kendisini savunma ve (izerindeki kotii algiyr ortadan kaldirma g¢abalarini igermektedir
(Hearit, 2001, s.502).

Apologia (Savunca, Oziir) kurami olusturulurken, bireysel odakli tepkilerin
incelenmesiyle akademik alanda incelenmeye baslayip, sonrasinda kurumsal
odakharastirilmaya baglanmigtir. Bugun, Kkriz yonetimi, kriz iletisimi ydnetimi
literatiirtinde retoriksel bir terim olmus ve c¢ogunlukla “Kurumsal Savunca

Kurami1”(Corporate Apologia) kavramiyla kullanilmaktadir.
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Harrell, Ware ve Linkugel “Apologia” Savunma Kuramini Speech Monographs’daki
yazisinda Watergate skandalin1 incelerken bireyin ahlaki, giidiisii itibarin1 savunmasi
olarak ifade etmislerdir. “Apologia’nin da acil durumlarda devreye giren bir Uslup
oldugunu dile getirmislerdir (1975, ss. 245-46).

Ware ve Linkugel ise “Apologia” terimi tanimlarkendogrudan bireyin kisilik ve

karakterine yapilan bir atak evresi oldugunu ve bu durumun tepki istegine yol agtigini
belirtmektedirler (1973, s.274).

Birey veya kuruluslar toplum tarafindan muhafaza edilen degerleri ihlal eden eylemlere
tepki gostermek ve cevap vermek ve kendilerini savunmak icin, Apologia Kuram
stratejisini  kullanmaktadirlar(Sellno ve Seeger, 2013, s.165). Ware ve Linkugel
reformcu arastirmacilar, Personaya gelen saldirilar karsisinda izleyicilerin kavramasiyla
ilgili unsurlar1 dikkate alarak konusmacinin giivenilirligini korumaya ya da yeniden insa

etmeye ¢alismaktadir (Ware ve Linkugel, 1973, ss.275-81).

Persona’ya gelebilecek saldirilara karst kurum veya kisiler kendilerini savunmak i¢in
‘inkar’, ‘destekleme’, ‘farklilastirma/ayirt etme’ ve ‘Ustiinlik’ olarak dort gesit sozsel

iletisim stratejisi gelistirilmistir (Cinarli, 2016, pp.45-46).

Inkar karakter saldirisi igin, higbir neden olmadigimi savunarak bu iddianin gegerli
oldugunu tespit etmeyi amaglamaktadir. Kuruma ya da bireye yapilan karakter
saldirisinda herhangi bir sebep yoksa kurum ya da birey korunmaktadir (Coombs vd.,
2010, p. 340).Genel kesim tarafindan bilinen bir dogrulugun inkar edilememesi ve
dinleyicilerin dogru kabul ettikleriyle ¢elismedigi siirece duygular, nesneler ve olgular
inkar edilebilmektedir.Bu dogrultuda inkar strateji kullanilmadigi takdirde, kuruma
ciddi hasarlar verebilmektedir. Bu stratejide mevcut olan yanlisla birey ya da kurulusun
baglantis1 olmadig belirtilmektedir (Ware ve Linkugel, 1973, ss. 275-276).

Destekleme:Dinleyicinin kendisine gére, uygun buldugu bir sey ile baglant1 kurularak

algilanmaya calisilmaktadir. Inkar stratejisi ile tamamen zit nitelikler tasimaktadir.
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Bu stratejide amag, olgu, nesne, duygu ve iligkilerin giiclenmesini saglamaktir. Zan
altinda tutulan taraf belirli bir dl¢lide dinleyicinin gercegi ile sinirlandirilmaktadir
(Ware ve Linkugel, 1973, s.277). Konusmacilarin, izleyicilere karsi kendilerini olumlu
gostermeleri i¢in yaptiklari girisimlerdir. Olumlu ¢agrisimlar, karakter saldirisindan

ziyade odak noktas1 haline gelmektedir.

Ayirt Etme/Farklilagtirma: Dinleyici tarafindanatifta bulunan olgularinayirt edilmesini

amaclayarak,olumlu baglama gonderilmeye ¢alismaktadir.

Bu sekilde dinleyicinin algiladiklarinda degisim s6z konusu olmaktadir.

Ustiinliik: Farklilastirma stratejisinin tam tersi olarak, dinleyiciye psikolojik baski

uygulamak ve ikna edici savunma yapmak i¢in 6n planda tutulmaktadir.

Kurumsal Savunma Kuramui, kriz iletisiminin oncelikli bir tepki stratejisidir. Savunma
kurami, kriz yoneticilerinin kriz esnasinda sirketi korumak ya da itibar1 onarmak igin
kriz tepki stratejilerini ne sekilde kullanabileceklerine odaklanmaktadir. Bireylerin
topluma kars1 takindiklar1 tutum kurumsal itibardir. Bu nedenle kurumsal itibar, kriz

tepki stratejileri icin onemli bir sonucu olusturmaktadir (Coombs, 2013, ss. 262-63).

Kriz meydana geldikten sonra, yoneticiler krizi dnleyemediklerinde krizlere cevap
vermeleri gerekmektedir. Krizden sonra yonetimin sdyledigi ve yaptigi her eylem bir
kriz iletisimi yani tepkisidir.Kurumsal Savunma Kuraminintepki stratejilerinden olan
(Apology) Ozir Dileme, yapilan hatanin sorumlulugunu kabul etme ve samimi bir
sekilde af dilemektir. Sirket kriz aninda itibarii1 ve kurum kiiltiiriinii savunmak igin,
iletisimsel bir ¢abaya girmektedir. Kurumsal 6zir dileme ile, kriz iletisimi dogal bir
uyum igerisindedir. Kurumlar veya bireyler itibarlarimi1 tehdit eden bir Kkrizle karsi
karsiya kalindiklarinda dogrudan savunma gagrisinda bulunmaktadirlar (Coombs vd.,
2010, ss.338-39).Sirketlerin saldir1 karsisinda kendilerini  savunmalar1 igin Oziir
dilemeleriyle, bireylerin karsilagtiklart durum karsisinda 6ziir dilemeleri arasinda biiytik

farkliliklar vardir.
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Kurumlardaki yoneticiler 6ziir dilerken yalnizca kendisi icin degil, aynt zamanda
yiizlerce hatta milyonlarca insanin dahil olabilecegi bir durumdandolayr Oziir
dilemektedir. Bir yoneticinin 6zird, her ifadenin 6nem arz ettigi ve her kelimenin kamu
kaydinin bir pargasi haline geldigi bir performanstir (Kellerman, 2006, pp.73-74). Bu
sebeple, zamanla hem kurumlar hem de bireyler icin,Apologia Kurami gelistirilmistir.
Kurumsal Savunca Kuraminin genislemesi, Hearit (2006), Benoit (1995) ve Oziir
dilemenin olas1 sonuglari tarafindan gergeklestirilmistir. Benoit (1995), goriinti
restorasyon teorisi ile yaptigi ¢alismalarla kurumsal 6zlr dileme, savunma modelini

genigletmistir (Benoit ve Pang, 2008).

Benoit, kurumlar i¢in degerli olan olgulara ve korunmasi garanti olan itibarlara

(imajlara) sahip olduklarin1 savunmaktadir(Coombs vd., 2010, ss. 340-41).

Ozlir, savunma aragtirmalar1 sosyal bilimle ve beseri bilimler gibi ¢ok ¢esitli disiplinlere
yayilmistir. Arastirmalarda 6zUr, bir sosyal eylem veya sosyal arag olarak tanimlamakla
birlikte bazi farkliliklara da isaret etmektedir. Tavuchis sosyolojik bir yaklagimi

benimserken, Lazare psikolojik bir yaklagim olarak benimsemektedir (Coombs vd.,
2010, s. 341).

Lazare (2004), utang, sucluluk ve asagilama gibi duygulara atifta bulunarak oziirleri
aciklayan psikolojik ya da psikiyatrik bir yaklasim benimsemektedir. Iki énemli ilging
soruyu ortaya atmistir: Neden Ozilir dilemenin Onemi var?Yikseliste Ozilir diyor
musunuz? (Lazare, 2004, s6). Lazare, 6ziir dilemenin dort boliimiinii tanimlamaktadir:
Sugu kabul etmek, agiklamak, uygun tutumlari ifade etmek (pismanlik, hosgori, utang,
alcakgonilltlik ve samimiyet) tazminat ve savunmak 6zir dilemenin olmazsa olmazini
olusturmaktadir. Lazare, 6ziir dileyenlerin, sugun magdurun perspektifinden tam olarak
ice aktarildigin1 anlamalar1 ve kabul etmeleri gerektigini vurgulamaktadir. Su¢lunun
Apologia yaklagimindaki ihtiyaglarint ve hedeflerini vurgulamak en oOnemli bir

dizelticidir (Lazare, 2004, s. 525).
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Kurumsal Savunca strateji asamasinda diger nemli nokta ise konusmacinin izleyicilere
aktardig1 mesajin kapsamidir. Krize neden olan durumun kurum tarafindan kabul edilip,
hatalarinin itiraf edildigi, i¢ten bir sekilde Oziir dileyerek pismanlik duyuldugunun,
krizden etkilenen paydaslarin hasarlarin onarilacagi giivencesinin verildigi, kurumun
sebep oldugu hasarlarin neden ve sonuglarinin agiklandigi, boyle bir durumun yeniden
tekrarlanmamasi gerektigini ve ¢6ziim odakli ¢aligmalarin isleme alindigini belirten bir

mesaj igerigi iletilmelidir (Lwin vd., 2017, ss. 50- 51).

Kurumsal Savunca Kurami 6zlriide icerisinde barindirmaktadir. Fakatézlr dilemenin
de belli bash 6lgiitleri olmas1 gerekmektedir. Oziir dilemeyi reddetmek akillica ya da
intihar niteliginde de olabilmektedir. Bagarili bir 6ziir, olumsuz algiy1 kisisel ve orgiitsel
zafere doniistiirdiigii gibi az, ge¢ ve c¢ok seffaf bir 6ziir bireysel ve kurumsal zararlar
beraberinde getirmektedir. Son on yilda da ABD’de o6ziir hakkinda caligmalara
baslanmigtir.Cogunlukla 0Ozilir dileyen kurum ve yoneticiler kamuoyu nezdinde

savunmasiz goriinmektedir.

Kamuoyu tarafindan gii¢lii ve yetkin goriinmeleri beklenirken, herhangi bir agiklama
yaptiklarinda bireysel ve kurumsal itibarlarini tehlikeye sokmus oluyorlar. Bu sebeple,
stirekli ya da belli belirsiz 6zur dilememeleri, 6zur diledikleri zamanda gugli gegerli bir
sebebe baglandirilmaktadir(Kellerman, 2006, ss.73-74).

Kurumsal Savunma Kuraminda 6zir dilerken olmasi gereken élcutleri Kellerman ifade
etmektedir: Oncelikleicten gergek iyi bir 6zir, affedilme icgin dirist bir itiraz olarak
gorulmesi gerekmektedir. lyi bir éziirde olmasi gereken diger kistaslar: Zarari, hatay
kabul etmek, bagislanma aramak, sorumlulugu tamamen kabul etmek, pismanlig,
endiseleri belirtmek, hatanin yeniden tekrarlanmayacaginin garantisini vermek, krizde
cabuk ve yerinde zamanlama olmaktadir. Kriz veya skandal zamanlarda kurumsal
yetkililerin iggilidiisel tepkisi, ¢ogunlukla inkar etmek, kabul etmemek ve sonradan
yeniden inkar etmektir. Kellerman, kriz durumda olan kurumlarin dogru zamandaiyi bir
0zriin kurum itibarina olumlu bir etkisi oldugunu sdylemektedir. “Iyi bir 6ziir, ktii olan

oziirden daha iyi sonuclar verecektir.” (Kellerman, 2006, ss. 75-77).
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Bir yonetici kriz aninda ne zaman 6zur dilemeli

< Onemli bir amaca hizmet ettiginde

L)

+¢ Ciddi bir sug islendiginde
¢+ Yetkililerin sugun sorumlulugunu kendi iizerine almasinin uygunlugunun oldugunda

% Diger kisilerin isi tamamlayamadiklar1 zaman

L)

% Bir seyler soyleme maliyeti sessiz kalma maliyetinden diisiik oldugunda

Kisaca, bireyler ya da kuruluslar krizden 6nce ve kriz esnasinda karsilik olarak
yaptiklar1 eylemleri hakli ¢ikarmaya calistiklarindan, halkin algisini olumlu etkileyerek
itibarlarin1 korumaya ya da itibarlarini1 yeniden insa etmeye calisirlar. Bu etki, retorik
sayesinde gerceklestirilmektedir. Krizlerin dogasinda kaos ve belirsizlik oldugundanne

oldugu, nicin yasandigi ve kimin su¢lanacagina dair ¢ok sesli yorum yaratmaktadir.

2.3. IMAJIN YENIDEN INSASI IMAGE RESTORATION THEORY: IRT)

Itibar ve imaj kurumlar igin gerceklesmesi gii¢, ama yikilmasi en kolay olan
olgularin,sosyal bilimlerde hassasiyetle iizerinde durulmasi gerekmektedir.imaj kisa
slirede yaratilabilir ve gecici bir durum s6z konusudur. Fakat itibar, uzun soluklu bir

davranig ve alinan kararlarin sonucunda kazanilmaktadir.

Imaj, duyu organlari tarafindan algilanan, somut ya da soyut objelerin zihinde yarattig1
yansimasidir. Iletisim teknolojilerindeki hizli degisimler, birey ya da kurumlar
imajlarint onarmaya veya iyilestirmeye yonelik caligmalara yonlendirmistir. Kurum ve
kuruluslarin rakipleriyle rekabet edebilmeleri,kurumun sahip oldugu itibarla ve
kamuoyundaki imaj algisiyla dogru orantilidir. Kamuoyu nezdinde olumlu bir imaja
sahip olamayan kurumlar rakipleriyle rekabet edemedikleri gibi piyasaninda ¢ok
gerisinde kalirlar. Bigimsel olmayan kriz iletisim arastirmalarinin en iiretken bakis agisi
imaj restorasyon teori, Wiiliam Benoit tarafindan gelistirilmistir. Teorinin ad1 yillar

icinde geliserek IRT halini almistir.
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2005 yilinin sonlarina gelindiginde bu gergeve, imaj restorasyon teorisi (IRT) olarak
bilinirken, 2008 yilinda Benoit ve Pang, imaj onarim sdylemi ya da imaj onarim teorisi
olarak da ifade edilmektedir. Kuramin temel kavrami ve kisaltmasi ayni kaldigi
icin,literetiirde de IRT olarak kullanilmaktadir. IRT, itibar1 tehdit eden bir saldiriyla
baglamaktadir. Saldirinin iki bileseni varidir: 1). Saldirn eylemi, 2)Eylem igin
sorumluluk suglamasi. itibara yapilan saldir1 eylemleri birer tehdit olabilir. Birey veya
kurulus saldir1 eyleminden sorumlu tutuldugunda, suglandiginda bu bir tehdit haline
gelmektedir. Eger bir kriz eyleminde, kurum ya da markaya yapilan saldir1 ve bir sug

yoksa, itibar tehdit altinda degildir (Benoit and Pang, 2008).

Imajin Yeniden Insas1 (IRT: ImageRestorationTheory) veya imajin Onarilmas: Kurami
(Image Repair Discource) William Benoit tarafindan gelistirilen kriz iletisim kuramu,
Kurumsal Savunca modelitizerinekurulmustur.IRT kuraminda itibar1 tehdit eden bir
eylem s6z konusu oldugunda eyleme yonelik reaksiyon stratejileri gelistirilmektedir.
Kurum veya kurulus; itibarina hangi durumun ne sekilde hasar verdigini, tehditle nasil
basacikabilecegini ve ayni sekilde hangi kitlelere nasil hitap edilip, ikna edebilecegini
tayin eder. IRT itibar1 savunmak i¢in, iletisim kaynaklarmi kullanilmaktadir. Gonderilen
mesaj, ikna ve haberdar etme amaci tagimalidir (Cinarli, 2016, s5.49-50). IRT’den
ortaya ¢ikacak baslica iletisimsel Oneriler; 6zir dileme ve krizlerin sorumlulugunu

kabul etmektir (Benoit ve Pang, 2008, s.243).

Insanlar her kriz aminda cercevelere ihtiyag duyar.imaj Onarim Teorisi; politik,
kurumsal,siyasal, uluslararasi davalar da dahil olmak iizere cesitli baglamlarda
uygulanmaktadir. Bu teorinin varsayimlari, imaja karsi gelen tehdidin iki 6nemli
unsurunu (sorumluluk, saldirganlik), imaj onarim stratejisini tanimlarve algilarin

izleyicilerin 6nemini anlatmaktadir.

Blaney, Benoit ve Brazeal, Firestone’un Kriz ortaminin yarattigi olumsuz etkilerini imaj
Restorasyon Kurami Mesaj Stratejileri’nden inkarve onarici eylem ile etkisinin
azaltilabilecegini dile getirmislerdir. Bununla beraber, kriz iletisiminde belli bash
stratejilerin biitiinleserek uygulanmasi gerektigini de onermislerdir (Benoit ve digerleri,

2002).Bu baglamda,hasar goren bir itibarin onarilmasi i¢in uygulanan bazi stratejiler;
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var olan eylemin suglulugunuazaltma girisimi, suglamayi reddetme veya sorumluluktan
kaginma girisiminde bulunur.Diger stratejiler, saldirgan davranista bulunmayi kabul
etmeli ve affetmek icin yalvaracak ya da sorunun niksetmesini 6nlemeye ya da
hafifletmeye ¢alismak saldir1 eyleminin etkileridir.Eylemi anlamak, tehditin nereden ve
nasil bir sekilde gerceklestigini bilmek,imajin yeniden insaasindaki yanitlarint gelistirir

ve onarim i¢in olduk¢a 6nemlidir. (Benoit, 2013, p. 217).

Retorik ve kisileraras1 iletisimden (hesapverme) kaynaklanan IRT kuraminda
kullanabilecek muhtemel kriz tepki stratejileri;inkar, sorumluluktan kagma, eylemin
olumsuz yonlerini azaltma, onarici eylem ve bagislanmay1 isteme olmak iizere bes

kategoriden olusmaktadir.

1) Inkar: Yanhs yapmakla suclanan kisi, haksiz davranisi kabul etmeyi reddedilir ya da

gergeklestiren eylemin saldirgani oldugunu inkar edebilir.

Ikinci olarak sugu baskasina atma, gercek suclu. Basit reddetmeye gore daha fazla

zaman kazandirir. Suglamak igin, baska bir hedefe dogru yonelinilmektedir.

2) Sorumluluktan Kagma: Bu yaklagimin dort ¢esidi vardir:

a) Provokasyon: Baska bir kisi (kisi veya kurum)sami@in saldir1 eylemini
gerceklestirmesine  neden  oldugunu ileri  siirmektedir.Eylemi  gerceklestiren

provokasyon i¢in makul bir tepki olarak tasvir edilir.

b) Gegersiz kilma:Sanigin saldirt eylemi hakkinda bilgi sahibi olmadigindan veya
kontrol dis1 birakildigini iddia eder.

c¢) Kaza:Bir aksilik bir talihsizlik.
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d) Iyi niyet: Kagmma sorumlulugunun nihai seklidir. Suclanilan iddialar iyi niyetli
yapildigii diistindiiklerini dile getirmektedir. Bu stratejideki asil amag, saldir1 eylemini

suclayarak, Gzerindeki baskiy: azaltip ortadan kaldirmaya calismak.

3) Krizin eylem etkisini azaltmak: Bu strateji alt1 formda incelenmektedir.

a) Destekleme: lyi niteliklerden bahsederek, saniklarin isleri krizin islerinden agir
basacak.

b) Kigultme:Krizin de o kadar kot olmadigini savunuyor.

C) Ayristrma, Farklilastirma: Kotl davraniglar koti iken, diger benzer krizler kadar
kotl degildir.

d) Ustiinlik: Baska konularin daha énemli oldugunu savunur.

e) Suclayana Saldirma: Krize karsi suglamalarin giivenirligini azaltma girigimi

f) Tazmin Girisimleri: Krizi dengelemek icin, magdur olanlara mal ve hizmet ayni

zamanda para teklif ederek krizin etkisini azaltmaya ¢alisir.

4) Dugzeltici Eylemde Bulunma: Bu strateji iki sekilde olabilir. Krize neden olan hasari

onarabilir ya da harekete gecerek krizin tekrarlanmasinin 6niine gegilebilir.

5) Kiiciik Diisme, Af Dileme:Hatasin1 kabul edilir ve affedilmeyi ister. Bu genel
stratejiyi ¢esitli bicimlerde yapilabilir: Agike¢a 6ziir diliyor olabilir, itiraf edebilir, yanlis
yaptigini ifade eder ya da pismanligini belirtmektedir(Benoit, 2001, ss.217-18).

2.4. DURUMSAL KRIiZ iLETISIMI KURAMI (SITUATIONAL CRISIS
COMMUNICATION THEORY: SCCT)

Durumsal Kriz iletisimi Kurami, sosyal-psikoloji kurami olan Nedensellik Yiikleme
(Atfetme) Kurami’nin (Attribution Theory) ortaya ¢ikmasi ve Kkriz iletisimle Retoriksel
yaklasim unsurlarinin birlesmesiyle olusturulmustur. Atfetme Kuramina gore, olumsuz

bir eylemle karsilasan bireylerin, bunun sebebinin ne oldugunu anlamaya
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caligmaktadirlar. Bu nedenle, insanlar eylemlerle ilgili smirli sayidaki kanitlara

sorumluluk ytkleyeceklerdir.

Sorumluk kavrami; i¢sel veya digsal olarak faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kriz
esnasinda kurum ya da birey krizi 6nleyebilecek giiglii bir nedensellige sahipse igsel
faktor, kurum dis1 yani gevresel etmenlerden kaynakli kriz meydana geliyorsa digsal

faktorler s6z konusudur (Coombs, 2012, ss. 37-38).

Sorumluluk algist ve neden yilikleme olgular1 krizle birlikte daha ¢ok Onem
kazanmaktadir. Durumun etkisi, yasanilan durumla iligkili kurum ya da kuruluslarla
olusacak etkilesim siireci de o anda sekillenir. Durumsal Kriz Iletisimi Kurami’da
krizlerdeki sorumluluk algisindan yola ¢ikmaktadir. Kuram, kriz esnasinda paydaslarin
sorumluluk hakkinda yaptiklarina ve kriz boyunca kurum ve paydaslarin ne sekilde
etkilesimde bulunacagi istiine yogunlasmaktadir.Kurum, kriz aninda sorunun asil
kaynagiyla ilgili ne kadar giiclii nedenselligi barindirtyorsa, bir o kadar da biiyuk
sorumluluga sahip olacaktir. (Cinarli, 2016, s.51).

Durumsal kriz iletisim kurami (SCCT), orgiitsel mesruluk gibi kamuoyualgisi ve
krizsonunda 0Orgiitiin onaylanmasiyla ilgilidir.Bununla beraber SCCT, kriz durumundan
gelen geri bildirimlere dayanarak, itibarin korunmasina yardimer olmak i¢in kuruluslara
belirli bir strateji dizisi sunmaktadir. Dahadnceden belirlenen kriz tepki stratejileri ve
Nedensellik Atfetme Teorisi (Attribution Theory), SCCT’ye yonlendirici bir 151k

olmustur.

Atfetme Kurami, sistematik bir sekilde tanimlanmakla birlikte asil amaci, insanlarin
eylemlerinden anlam c¢ikarmalari, bu davranislarini etkileyenlerin neler oldugunu ve
olaylarin onlar tarafindan nasil algilandiklariyla ilgilenmektedir.Bu kuramda insanlar
olaylarin nedenlerini anlamaya calisirken, bireyler kendilerini en ¢ok tatmin eden bir

nedensellik segmektedir.
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Nedensellik Atfetme kurami oOncelikle Kkisilerarasi iletisime odaklanirken SCCT,
belirsizlik ve kriz kosullarinda tehdidin durumunu belirlemeye ¢alisarak, itibarin

korumak icin gereken kriz tepki stratejilerini belirler.

Paydaglar krizin sebebi hakkinda atif yaparlar. SCCT’deki en 6nemli degisken,
paydaslarin organizasyonu krizden sorumlu olarak gérme derecesidir. Eger kurulusun
eylemleri yerine dis faktorler krizi hizlandirirsa o zaman ¢ok farkli bir yanit gereklidir
(Sellnow ve Seeger, 2013, s5.90-93)

Durumsal kriz iletisimi kurami, kriz aninda kurumlara yiiklenen sorumlulugun hangi
boyutta oldugunu anlamaya c¢alisarak paydaslarin bu duruma ne sekilde tepki
vereceklerini tahmin etmeye c¢alismakta ve bu dogrultuda kriz yOnetimi yetkilileri
tarafindan kriz tepki stratejileri tespit edilmektedir. Bu sebeple SCCT, paydasa dayali
bir bakis agis1 olarak ele alinmaktadir (Coombs, 2014, s.16).

Coombs ve Holladay(2002)Durumsal kriz iletisim teorisinin, bir kurumun surekliligine
katkida bulunmak ve kuruma itibar kayb1 yasatmamak adina kriz esnasindaki durumlara

uygun kriz tepki stratejileri gelistirdigini ileri siirmiislerdir.

SCCT’nin bakis agisina gore, krizin cevaplanmasinda belirli ti¢ genel bilgi tirl
gerekmektedir. Ik oncelik, bilgi vermektir. Kriz evresinde paydaslarin kendilerini
fiziksel olarak korumalari i¢in ne yapmalari gerektigini anlatmaya odaklanmaktadir
(Coombs, 2012, s.146). Bu bilgileri paylasmak, bir krizin baslangicindaki birincil
hedeftir.

Bilginin diizenlenmesi, miimkiin olan en kisa zamanda ‘“ne, ne zaman, nerede, neden ve
nasil kriz oldugunu agiklayarak™ paydaslarin krizle psikolojik olarak basa ¢ikmalarina
yardimc1 olur (Coombs, 2012, ss.146-148). SCCTstratejilerini dort durus veya
“paydaslarin birbirlerine gore benzer algiladiklari strateji kiimeleri”’olarak diizenlemistir.
Bu durumlar; inkér stratejileri, azaltma stratejileri, yeniden insa stratejileri ve
destekleme stratejileridir (Coombs, 2012, s. 156).
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Kriz iletisimi ve kurumsal itibar yonetimi arasinda gii¢lii bir bag vardir. Genel olarak
krizler kurumsal itibara zarar verirken, kriz esnasinda yoneticilerine sorumluluk
atfetmektedir. SCCT, iki alan arasindaki baglantiya yararl bir bakis acis1 saglamaktadir.
Bu sebeple, kurumsal itibar SCCT’de incelenen birincil sonugtur ve bilgi tabanini

olusturmak i¢in deneysel yontemler kullanmaktadir (Coombs, 2013, s5.262-63).

Kriz ¢esitleri, hedef kitlenin krizi ne sekilde yorumlayacagina ve kuruluslara yiiklenen
sorumlugun hangi seviyede olduguna dair bir bakis acis1 sunmaktadir. Krizdeki
sorumluluk diizeylerinin degerlendirilebilmesi i¢in, kurulusun kasith, tesadiifi veya

kasitsiz, kurban seklinde tig tiir kriz ¢esidi vardir. (Coombs, 2013, ss.268-69).

Kasitli:(Krizsorumlulugu yiiksek) birey ya da kurum kaynakli iiretim hatalari

Kasitsiz:(kriz sorumlulugu diisiik) tesadufi krizler, teknik sorunlar vb. sebebiyet veren

kazalar

Kurban: (kriz sorumlulugu diisiik) kurban edilen kriz tepki stratejisi kurban krizi igin
kullanilir. Is yerinde kavga, dogal afet (Coombs, 2013, 5.274).

Durumsal Kriz Iletisimi Kuramindan Kriz Yanit Secimi Onerileri: (Coombs, 2012,
5.159). Kurumun kriz tarihi ve nceki itibar1 da g6z oniinde bulundurularak, kriz turi

belirlenip, 6rgutsel s6zcilerine uygun kriz tepki stratejileri belirlenmektedir.

SCCT, itibar tehdidine dayali 13 6neri sunmaktadir:

1) Kriz evresinde magdur olan paydas ve hedef kitleleri tehdit altindan korumak igin

uyar1 ve talimatlar igeren bilgilendirici bilgilendirme yapilmalidir.
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2)Kurum, magdur olan kitlelere durum i¢in endiselerini dile getirerek, durumu dizeltici

eylemlerde bulunacaklari bilgisini vermesi gerekmektedir.

3)Kurum, ge¢miste olumsuz itibar kaybina ya da kriz gegmisine sahip olmadigi

durumlarda kriz azaltma stratejisi kullanila bilinmektedir.

4)Kriz gecmisi ve itibar kaybi olan kurumlarda kurbanlar igin azaltma stratejileri

kullanilabilinir.

5) Kriz ge¢misi var ve olumsuz bir itibar algisi varsa kaza krizleri igin yeniden

yapilandirma stratejileri kullanilabilinir.

6)Onlenebilir krizler igin yeniden yapilandirma stratejileri kullanilabilinir.

7) Soylenti seklinde ¢ikan krizlerde inkar stratejileri kullanilabilir.

8)Haksiz, mazur goriilemeyen durumlarla karsilasilan krizlerle karsilasildiginda inkar

stratejisini kullanilabilinir.

9) Diger paydaslarin kriz aninda meydan okumay1 desteklediginde, var olan zorluklar

icin duzeltici eylem (ayarlama bilgileri) kullanilabilinir.

10)Tepki stratejilerine takviye olmast igin, baska tepki stratejilerinden faydalanin.

11)Orgiit  krizde kurban oldugunda, stratejisi sadece magduriyet dizileriyle

kullanilmalidir.

12) Tutarli olmak igin, inkér stratejilerini yeniden yapilandirma veya azaltma

stratejileriyle karistirllmamasi gerekmektedir.
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13)Azaltma stratejileriyle yeniden yapilandirma stratejileri birbirleriyle kombine olarak
kullanilabilir (Coombs, 2012, s.159).

Durumsal Kriz Iletisim kurami, kurum itibarina yapilan saldirilar1 denetleme
asamasinda; krizin ne sekilde gerceklestigini belirleyen kriz ¢esidini, kurumun benzer
kriz ge¢misinin olup olmadigini, hedef kitle ve paydaslari nezdinde kurumun ge¢misteki

itibarin1 dikkate almaktadir (Coombs, 2009, s.111).

W. Timothy Coombs

Kriz

Kriz

/ sorumiulugu \
Kriz Gecmisi

Onceki

4 / iligkifitibar
Orgiitsel itibar

Kriztepkisi

-
Davranissal
yanelimler

Sekil 2.4. Durumsal Kriz {letisimi Kuranu degiskenleri

Kaynak: Coombs, 2010, s.40.
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2.5. RETORIKSEL ARENA TEORISI (RHETORICAL ARENA THEORY:
RAT)

Kriz iletisimi kuramlarindaki ilk arastirma gelenegi retorik ve metin odakli olarak, her
seyden Once krizin imajina veya itibarina saldirildiginda bir kurumun nasil ve ne sekilde

iletisim kurdugunu incelemekle baslamistir.

Bu gelenegim en 6nemli ilham kaynagi, Kurumsal Apologia arastirmalari, sosyolojik
caligmalar ve kurumsal izlenim yonetimidir. Bu gelenegin en 6nemli ilham kaynagi,
kurumsal Apolog aragtirmalari, hesaplar iizerindeki sosyolojik caligmalar ve kurumsal
etki yonetimi. Ikinci arastirma gelenegi, arastirmacilarin kriz durumunda ne zaman ve
nerede iletisim kurmalar1 gerektigini arastiran stratejik ve baglam odakli geleneklerdir.
Kriz aninda kurumun ya da bireyin baglamsal yonlerini hem icerik hem de ifade
diizeyleriyle inceleyerek kriz iletisimi ilizerindeki etkisine odaklanmaktadir.Frandsen

&Johansen’in 6nerdigi retorik arena modeli, dnceki arastirmalardan iki sekilde farklidir.

Birincisi, Krizde ¢ergeve, bir makro seviyesinde, organizasyon oncesinde, sirasinda ve
sonrasinda duyulan tiim kurumsal ve kurumsal olmayan sesleri igerir. Ikincisi, model
bize her tiirlii kriz iletigimine aracilik eden bir dizi parametreyi sunarak mikro diizeyde
uygulanabilir. Kriz iletisimi ile ilgili daha detayli ¢alismalar yapmak gereklidir. BOylece
yeni model hem retorik hem de metin odakli arastirma gelenegi ve stratejik veya
baglamsal arastirma gelenegi iginde kurulan teorilerin ve modellerin daha da
gelismesine katkida bulunur.Kriz iletisimindeki bu farkli yaklasim, kriz siirecinde kriz
iletisimini  yapan belirli bir yonetici/mesaj ileten tarafindan kriz yOnetimini
gergeklestiren sureci esas olarak ele almamaktadir. “Coklu Sesler” bu yaklasimin
onceligini olusturur. Bu seslerin tamami retorikal arenada “birlikte paylasim yaparak,
rekabet ve is birligi yapar ve karsilikli konusma gergeklestirirler. RAT, genis bir
anlamda bireylerin ya da orgiitlerin “sistemsel yasami” iizerine degil, bu bireylerin ya
da kuruluslarin pargast oldugu rol aldig iligkiler iletisimine ya da iletisimsel siireclere

odaklanan sistem kuramina dayanir (Frandsen and Johansen, 2010, ss.427-31).
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Cok sesli yaklagima gore kriz iletisimi, kriz 6ncesi, kriz donemi ve kriz sonrasinda kriz
yonetiminin her evresinde farkli aktdrlerin kriz ortamini ve kriz yonetimini etkilemek
igin iletisim ¢alismalariyla ilintilidir. Kriz iletisimi, birbirleriyle ilintili baglam, séylem

ve farklr aktorleri de kapsamaktadir.

Frandsen’nin yukarida ifade ettigi gibi ¢ok sesli arenada bireylerin bir araya gelerek
karsilikli miizakere, fikir paylagimi yapmalarinin yani sira arenalarin teriminin eski
zamanda gladyatorlerin “gosterilerini” sergiledikleri oyunun siyasi tiyatrolar oldugunu
ve kamuoyunun agik bir sekilde dikkatini ¢ekebileceklerini unutmamak gerekmektedir.
Retoriksel teori Oncelikle bireylere yoneliktir ve daima var olmaktadir (Ihlen, 2013,
s.252). Soylem ve ikna unsurunu i¢inde barindiran retorikler, baglamin nitelik ve
gelismelerinden etkilenir. Boylece, baglam degistigi takdirde ya dogrudan Retoriksel

stratejiler degisecek ya da retorik algi ayn1 kalip ona atfedilen anlamlar degisecektir.

Retoriksel arenanin kurumsal savunca kurami ve IRT’den farki, kurumun siirekliligine,
gelecegine ve sorumluluguna odaklanmaktan ziyade, kurumun gelecegine olumlu bir

etki yapmasidir (UImer, Seeger ve Sellnow, 2007).
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BOLUM 3

ARASTIRMA YONTEMI

3.1. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Krizlerle basa ¢ikmak, uygulanan kriz iletisimi kuramlarinin 6nemini anlayabilmek igin,
kriz tepki stratejilerinden olan Apologia kurami kapsaminda, Tiirkiye’deki kurumsal
markalarin Kriz vakalarindaki 6zlr metinleri igerik analizi yontemi ile incelenmistir.
Aragtirmada dort kriz vakasi, Kurumsal Savunca (Corporate Apologia) kuraminin 6ziir
stratejisi baglaminda, olgular1 tiim yonleriyle anlamak ve tanimlamak amaciyla, nitelik
arastrma metodu kullanilarak analiz edilmistir. Arastirmada;Ulker, Metro Turizm,
Watsons ve Onur Air’in karsilastiklar1 krizler ile ilgili vakalar incelenmistir.Kurumlar,
itibarlarin1 korumak igin, gergeklestirdikleri tepki stratejileri baglaminda; kamuoyu
duyuru, bilgilendirme metinleri ve sosyal medya paylasimlar1 0zUr stratejisi kapsaminda
icerik analizi yontemiyle derinlemesine incelenmistir. Teorik bir ¢ercevede incelenen
vaka analizleri, Kurumsal Savunca Teorisi ve Apologia Ozir stratejisinin de
anlasilmasina katki saglamaktadir. Ozir metinlerinde yapilan hatalarin nelerden
kaynaklandigi hakkinda ¢ikarimlarda bulunularak, olmasi gereken oOziir metinleri

hakkinda agiklamalara bagvurulmustur.
3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ARASTIRMA SORULARI

Tiirkiye’de kriz iletisimi kavrami son yillarda kurum ve kuruluslar tarafindan 6nem arz
etmektedir. Kriz iletisimi gelisen dlnyayla birlikte yalnizca bir olgu lizerinde durmadan
genis bir alana yayilarak kurumlarin durum ve organizasyonel sureglerini
giiclestirmektedir. Arastirmanin amaci, kuruluslar krizlerle karsi1 karsiya kaldiklarinda
kriz yonetim siirecini yOnetenler tarafindan gosterilen olgusal tepkileri aciklamak,
durumu ¢ézmek ve eylemleri 6ngdérmeye yarayan kriz tepki stratejilerinden sozsel
savunma kuramimin Apologia 6zir modelinden hareketle, var olan problem ve

karmasikligin ¢6ziilmesinde ortaya koydugu derin ve genis perspektiften yararlanmanin
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yani sira, kriz iletisiminin bu siiregteki durumunu ortaya koymaktadir. Kurumsal
Savunma Kurami, bireyin ya da kurumun Personasina (karakterine) yapilan tehditler
karsisinda itibarin1 korumak igin, gelistirilen kriz tepki stratejisidir. Kurumsal Savunma
Kurami’nin amaci, kurumlarin karakterinin ve itibarlarinin korunmasi ve miimkiin
oldugu olglide yeniden yapilandirilmasidir. Tiirkiye’de meydana gelen krizlerin
Kurumsal Savunca Kurami Oziir metinleri stratejisi kapsaminda ele alinarak icerik
analiziyle incelenmesi amaglanmaktadir. Kurumsal Savunca KuramininOziir (Apologia)
stratejisi kapsaminda Ulker, Metro Turizm, Watsons, Onur Air krizlerinde hangi tepki
stratejilerinin kullanildigi, krizlerin hangi mecralarda tartisilip, ne sekilde yayildigs,ilk
yapilan agiklamalarin hangi igerikleri barindirdigi, kamuoyu bilgilendirmelerindeki
tutarsizliklarin ve goriis ayriliklarinin neler oldugu, 6ziir metni kapsaminda kag igerik
paylasilip, Apologia modeliyle hangisinin ortiistiigli, Retoriksel arena gergevesinde
yayilan olaylarin kamuoyu nezdinde kuruma yoneltilen suclamalar ve elestirilerle nasil
basa ¢ikildigi, bu asamada hangi sozsel iletisim stratejilerinin kullanildig: arastirmanin

sorularini olusturmaktadir.

3.3. ARASTIRMANIN ONEMI

Kriz arastirmasinda, yasanilan krizlerin sadece kurumu etkilemesinin yani1 sira, hizli bir
sekilde yayilmasiyla birlikte genis kitlelere de etki ettigi goriilmektedir. Kurumlarin
itibarlarim1 korumak ve suglu bulunan durum karsisinda kendisini savunabilmesi igin,
etkili bir savunma stratejisi gelistirmesi ve dogru bir Apologia oziir dilemesi
gerekmektedir. Tiirkiye’de yapilmis olan kriz iletisimi c¢alismalarinda Kurumsal
Savunca Kurami (Corporate Apologia) kurumun kendisini sézsel savunma sekli 6ziir
stratejisi goz ardi edilmektedir.Bu sebeple, kurumlarin da kriz esnasinda Personalarini
savunabilmeleri i¢in, kriz iletisimi kuramlari kapsaminda kriz tepki stratejisi olan
Kurumsal Savunca kurami, Apologia modeli ve kriz iletisimi temel alinip, niteliksel
arastirma yontemi kullanilarak derinlemesine bir sekilde degerlendirilmistir. Tiirkiye’de
ortaya ¢ikan krizler incelendiginde, kuruluslarin genellikle Kurumsal Savunma kurami
baglaminda, Apologia stratejisini yanlis ve eksik kullanildiklart igin, biiyiik itibar
kayiplart  yasadiklar1 g0zlemlenmistir. Arastirmalar neticesinde, Tirkiye’deki

kurumlarin Kurumsal Savunca 6ziir stratejisine gereken onemin verilmedigi, modelin
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gerekliliklerinin g6z ardi edildigi ve literatiirde Kurumsal Savunca (Corporate
Apologia) ile ilintili ¢alismalarin sinirli sayida oldugu goriilmektedir. Bununla beraber,
yapilan ¢alismalarda Apologia modeline gdére 6zur metinlerinin icerik analizinin
yapildigr bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu dogrultuda, alaninda yapilan ilk

calismalardan biri olmasi da ¢aligmay1 6nemli kilmaktadir.

3.4. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma kapsaminda sirketlerin Tiirkiye’de karsilastiklar1 krizler baglaminda, basta
kriz olmak Uzere, kriz yonetimi ve kriz iletisimi konularina dair detayli bir literatiir
taramasi yapilmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda yapilan arastirmalarda genellikle
SCCT, 1maj1n Yeniden Insasi, Retoriksel Arena modellerinin temel alindig
gorilmektedir. Incelenen literatiir taramasindan hareketle,kurumlar kriz esnasinda
Personalarmi ve itibarlarin1 korumalari icin, Oziir stratejisi (Apoligia) yaklasimima
ihtiya¢ duyulduguvurgulanmistir.Bu nedenle, arastirma kapsaminda incelenen kriz
vakalarindaKurumsal Savunca Teorisi baglaminda 6ziir modelindenfaydalanilmistir.
Arastirma, Ulker, Metro Turizm, Watsons, Onur Air krizlerinin kamuoyu duyurulari,
bilgilendirme ve sosyal medya paylagimlarinda yer alan 6ziir igeriklerini kapsamaktadir.
Ayni zamanda, kurumun kriz durumuyla ilintili olan birincil paydaslariminigerik

paylasimlari ve kamuoyu bilgilendirmelerini de icermektedir.

3.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmada, Tiirkiye’deki yakin zamanda gerceklesen kriz iletisimi ve Kurumsal
Savunca kuramimin érneklerindenolan dort markanimn; Ulker, Metro Turizm, Watsons,
Onur Air Kkrizleri, Apologia teorisi kapsaminda niteliksel arastirma yontemi
cercevesinde vaka incelemeleri yapilarak kriz esnasindaki 6zur metinleri icerik analizi
ilesinirlandirilmistir. Buna karsin, Tiirkiye’deki literatiir arastirilmalarinda Kurumsal

Savunca Kurami ve Apology Oziir modeli ile ilgili mevcut teorik bilgi oldukga simirlidir.
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BOLUM 4

TURKIYE’DEKI KRiZ ILETISIMI CALISMALARI

4.1. TURKIYE’DEKI KRIZ iLETISIMI CALISMALARINDA
KURUMSAL SAVUNCA KURAMI’NIN GEREKSINIMI

Calismanin bu boliimiinde Tirkiye’de gergeklesen kriz iletisimi calismalari, kabul
goren (uygulanan) kriz iletisim teorileri ve 6zellikle kurumsal tepki stratejilerinden
Apologia kurami incelenerek tamamlanan arastirmalara ait genel bir bakis agisi
sunulacaktir. Bu inceleme i¢in oncelikle, “Kriz”, “Kriz iletisimi”, “Kriz Yonetimi”,
“KrizYonetimi Stratejileri”, “Kriz iletisimi Teorileri”,“Kriz Kuramlar1”, “Kriz Tepki
Stratejileri”, “Kriz iletisim Onekleri”, “Kriz Iletisimi Vaka Analizleri”, “Apologia”,
“Kurumsal Savunca Kurami” ile ilgili literatiir taramasi yapilarak Kadir Has
Universitesi  bilgi merkezi, YOK tez, Google akademik, academia,DergiPark,
Googlescholar, veri tabanlarinda konularla alakali tez, dergi, kitap ve makale taramalari
gerceklestirilmistir.  Bu incelemelerin  genelinde kriz iletisim siireglerinin  var
oldugunukriz yonetimi ve kriz kuramlariin kullanildig1 ¢alismalarin yaninda halkla
iliskiler, kurumsal itibar, kriz iletisimi, kriz iletisim siireci, kriz iletisimi yOnetimi,

riskyonetimi, liderlik, sosyal medya vb. ile ilgili ¢alismalarda yer almaktadir.

[letisim arac1 ve ydnetim fonksiyonu olan halkla iliskiler ve kurumsal iletisim 20. yillin
baginda Edward Bernays tarafindan uygulamaya alinmistir. Kriz kelimesine olan
asinaligimiz ¢ok eskilere dayanmakla birlikte, sosyal medya ve yeni medya sayesinde
zamansal ve mekénsal genislemeyle tum toplumlarda karsimiza ¢ikmaktadir.Kriz
iletisimi ve kriz iletisim kuramlar: ile ilintili arastirmalarda kriz iletisimi konusunda
Tiirkiye’de yiiriitiilen uygulamalarin ve akademik c¢aligmalarin olabildigince sinirlt
sayida oldugu goriulmektedir. Gelisen yonetim sisteminde, kurumlarin stirekliliklerini
devam ettirebilmeleri ve itibarlarin1 korumalar1 i¢in kriz iletisimine ve kriz yonetimine

Onem vermeleri gerekmektedir.
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Tiirkiye’de kriz yonetimi, kriz iletisimi ve kriz iletisimi tepki stratejilerinin
farkindaligin1 gorebilmeleri i¢in konulara ilgili yapilacak akademik g¢aligmalarin yol
gosterici olmasini temenni ediyorum. Bu sebeple, kriz iletisimi, kriz yonetimi, Kkriz
iletisim kuramlar1 ve kriz iletisim kuramlarindan kurumsal savunma stratejisinin

uygulama alanlarinin temel noktalarinin incelenmesi amaglanmustir.

Tiirkiye’deki kriz iletisimi calismalarinin ilk basinda yer alan isim Dog. Dr. Inci
Cimarlidir.“Ornek Vaka Analizleri ile Kriz Iletisimi” (2016) baslikli kapsaml
calismalarinin yer aldigi kitabir halkla iligskiler uygulamali biliminde yer alan kriz
iletisimini bitiin yonleriyle inceleyip vaka analizlerinde ortaya ¢ikardig: veriler 1s1ginda
kriz iletisimi ve kriz yonetimi i¢in ana noktalar1 belirlemeye ¢alismaktadir. Kitap U¢
boliimden olusmaktadir. ik boliminde; kriz, kriz yonetimi ve kriz iletisim kuramlari,
ikinci boliminde; Proaktif Kriz Yonetimi: Sorun ve Risk Yonetimi, risk analizi
incelenmektedir. Uglincii béliimde ise kriz iletisimi vaka incelemesine yer verilmistir.
Kitaptaki vaka ornekleri; Retoriksel arena cergevesinde, Soma maden faciasi, Kurumsal
Savunma Kurami’nda At eti Krizi (Horsegate), Durumsal kriz iletisimi yaklagiminda
Malezya Havayollar1 ucagmin kaybolusu, Imajin yeniden ingas1 kuraminda da Costa
Concordia yolcu gemisinin batmasi degerlendirilmistir. Bu vakalarin incelenmesindeki
amag; krize sebebiyet veren olgularin sorumluluklarinin kurumlar tarafindan kabul
edilmemesi ve ¢oklu nedensellik olgusuna kacis niteliginde olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Tiirkiye’de var olan Halkla Iliskiler ve Kriz Iletisimdeki literatiir
eksigine kars1, Inci Cinarli’nin kaleme aldig1 Kriz Iletisimi kitabn literatiirde onem arz
etmektedir. Cinarli’nmin diger kitab1 Stratejik Iletisim Yonetimi 2009 yilinda
tamamlanmis 3 boliimden olusmaktadir: Ilk boliim, Stratejik Iletisim Yonetimi
Tanimlama ve Kapsam, ikinci bolum,Stratejik Iletisimde Kampanya Tasarimi Siireci

liciincii boliim ise Stratejik Halkla Iliskiler.

Turkiye Kriz iletisimi literatiirli icin diger 6nemli olan kitap, Kriz Yonetimi Halkla
Iliskiler Acisindan Bir Degerlendirme Aylin Pira ve Cisil Sohodol (2004), tarafindan
kaleme almistir. Kurumlardaki krizi halkla iliskiler bakis agisiyla degerlendirilip, kriz

iletisim planlar1 ve kriz iletisimi yonetimine ayrintili bir sekilde yer verilmektedir.
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Narbay (2006), Kriz Iletisimi kitabinda kriz iletisimi, kriz yonetimini ayrintili bir
sekilde ele almakla birlikte krizi halkla iligkiler bilimi c¢er¢evesinden

degerlendirmektedir.

Kadibesligil (2002), kriz, kriz yonetimi, kriz iletisimi terimleri detaylica ag¢iklamaktadir.
Kitapta 6rnek analizlerden de yola ¢ikilarak kriz esnasinda kurumlarin yapmasi

gerekenler hakkindakapsamli bilgiler paylasiimaktadir.

Cmarli (2014), Bir Kriz Iletisimi Ydénetimi Vaka Analizinde, Malezya Havayollarinin
MH370 sefer sayili ugagin kaybolmasiyla ortaya ¢ikan krizin kriz yonetim siirecini
incelemistir. 8 Mart 2015 tarihinde, 227 yolcu ve 12 murettebat ile ucak ortadan
kaybolmus ve genis arama kurtarma ¢aligmalarina ragmen bir sonu¢ bulunamamaistir.
Vakanin kriz siireciCoombs’un kriz yonetim evreleri esas alinarak incelenip, kriz tepki
stratejilerindede Durumsal kriz iletisimi teorisi degerlendirilmistir. Uzun bir sire
enformasyon eksikligi ve soOylentilerin yayildigi bir durum séz konusu olmaktadir.
SCCT’nin inkar, hafifletme ve yeniden insa ve giiglendirme tepki stratejilerinden MAS

yetkilileri yeniden insa stratejisini kullanildig: bilinmektedir.

Imaji  yeniden yapilandirma stratejisine ydneligindeKurumsal ~Apologia Teori
sinindekibir konu hakkinda tizgiin olundugunu dile getirme ve sorumlulugun kabullii
niteliginde kamuoyundan oziir dilemesini de beraberinde getirmektedir. MAS
yoneticileri “en az sevdiklerine ne oldugu konusunda endiseli olanlar kadar endiseli
olduklarmn1” dile getirmisler.“Uziintiilii olduklarini ve empati kurduklarini ailelerin
yukind hafifletmek igin ne gerekirse yapacaklarimi” soylenmistir. Fakat Apologia
kuraminda dogru bir 6ziir icin, olmasi gereken ilk kistas hatanin sorumlulugunun
tizerine alinmasidir. Yapilan yanligin itiraf edilmesi de diger énemli 6l¢iittiir. Ucagin
kaybolmasinin sebepleri netlesmese de ilk sorumluluk oncelikle kuruma aittir. Bu
sebeple kurum, kamuoyundan uygun bir 6zir dilemedikleri icin aileler tarafindan
olumsuz tepkilerle karsilasmis ve OzUr dilemeleri baski goérmislerdir. MAS’in

aciklamalarinda olgusal tutarsizliklar gozlemlenmektedir.
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Bu da yetkililerin krize  samimiyetsiz ~ ve  ciddiyetsizyaklagtiklarin
gostermektedir.Bununla beraber, basin agiklamalarinda da aileler yapilacak olan
yardimin parasal olarak miktarinin séylenmesi de gergeklesen durum karsisinda ilgisiz
olarak anlamlandirilabilir.Bilgi paylasimindaki yanlis zamanlama, Samimiyetsiz,
pismanlik ifade edilmeyen ve duyarsiz bir dille yazilan 0zur metni, olumsuz etki
yaratacak bir stratejiyi gostermektedir.Sonu¢ olarak, MAS’in kurumsal itibarinin
disinda Malezya’nin imajina da olumsuz etki ettigi soylenmektedir (2014, ss. 95-114).

Geng(2008), Kriz iletisimi arastirmalarini bigimlendirmek i¢in dort esas kavram
oldugunu dile getirmektedir. Kisileraras: iletisimde etki sahipligi, medya iliskileri,
teknoloji kullanimi, kurum ve kuruluslar arasi network oldugunu belirtmektedir.
Marmara Depremini bu dort boyutta inceleyerek iletisim ve koordinasyon sorununu
gostermekte ve bu sorunu ¢6zmek i¢in uygun bir iletisim mekanizmasinin

hazirlanmasinin gerekliligini ifade etmektedir.

Akbulut’un makalesinde; Durumsal Kriz iletisimi Teorisi kapsaminda 6rgiit ve kamu
iligkisini sorumluluk atfetme stratejisi ¢ergevesini ve kurumsal itibar algisina etkisini
incelemektedir.Arastirma  yar1  deneysel bir yontem kullanilarak, kuramin
uygulamalarini test etmek ve daha onceden yapilan arastirmalarin verileri onaylamak
icin 316 katilimciyla iki asamali bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirmanin ilk
asmasinda, anket ikinci asamasinda ise yar1 deneysel yontemle denekler arasi model
kullanmigtir. Aragtirmada elde edilen verilere gore, kriz tepki stratejilerinde 6zir ve
gergeklendirme stratejileri animsatma stratejisine gore, yansitma stratejisi ise 6zur ve
animsatma stratejilerine gore, krizde kuruma atfedilen sorumluluk seviyesini
yiikseltmektedir. Bu sebeple ¢alisma kapsaminda 6ziir ve animsatma stratejilerinin kriz
sorumluluk atif seviyesi kapsaminda kurum tarafindan daha etkili ve iyi sonuglar
aldigini belirtmektedir. Kurum ve paydaslar arasindaki olumlu iliski kuruma olumlu bir
davranig gosterilmesini saglamakta, karar verilen kriz tepki stratejisi de kuruma
yiiklenen sorumluluk atif diizeyini etkilemektedir. Arastirmanin sonucunda elde edilen
veriler, kriz sorumluluk atif diizeyi ile kurumsal itibar arasinda olumsuz yonde ve ters
orantil1 bir iligki bulunmaktadir. Krizin sorumlulugunun tamaminin kuruma atfedilmesi

kurum itibarina ait diisiinceleri negatif yonde etkilemektedir(2016, ss. 69-77).
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Cayir (2011), tarihindeki yiiksek lisans tezinde, “Domuz Gribi” olayinda kitle iletisim
araglariin kamuoyunu bilgilendirme gorevinden ¢ikarak korku ve panige sebebiyet
vermesiyle kriz iletisim araglarinin kriz yonetimindeki etkinligini incelemektedir.
Arastirma kapsaminda, Milliyet ve Zaman gazetelerine igerik analizi yontemi
uygulanmistir. Arastirmalarin bulgularina gore, insanlar kitle iletisim araglarinda
yayinlanan haberlerden biiyiik seviyede etkilenmekte ve medyanin giindem yaptigi
olayin toplumunda giindemi oldugu belirtilmektedir. Sonu¢ olarak, kitle iletisim
araclarinin toplum tiizerinde biiyiik bir etkisi oldugunu ve bu krizde korku ve panige

neden oldugu ortaya ¢ikarilmigtir (2011, ss. 156-58).

Cetin ve Toprak (2016), sosyal medyanin hizli ve daha az maliyetle iletisim saglanmast
sayesinde kurumlar tarafindan tercih edilmeye basladigini dile getirmektedirler. Ayni
zamanda, kurumlar sosyal medyay1 aktif bir sekilde kullandiklarinda imajlarini
korumayi veyapilandirilmayihedeflemektedir. Cetin ve Toprak, imaj Restorasyon teorisi
dahilinde Emisyon Krizi’'nde Volkswagen’in Facebook paylasimlarinda nasil bir imaj
restorasyon mesajlarint kullandigini incelemek ig¢in niteliksel ve niceliksel igerik
analizler yapmisladir. 22 Eyliil-16 Mart tarihleri arasindaki Facebook paylagimlarini
aciklama ve duyurularimi analiz edilmistir. S0z konusu olan 6zir metnin deApologia
teorisinin 1lk kistaslarinda yer alan durumla ilgili enformasyon ve bagislanma istemenin
ilk kurali kusurun kabul edilmesidir. Volkswagen yasanan bu durumu inkar etmektedir.
Kriz yasanmis ve neden kaynakli oldugunun gercek bir agiklamamasi yapilmamaktadir.
Kriz anlamlandirmak icin aragtirmalarinin devam ettigi bilgisi metinin en sonunda yer
verilmistir. Oziir metninde kurum markasmin giivenirligi 6n plana ¢ikarilmak
istenmistir. Etkin bir Apologia metninde olmasi gereken diger 6nemli kistaslar da,
olayla ilgili pismanhgmi belirtmek; hedef kitle, paydas kamuoyuyla kurum olarak
empati kurup, duyarli bir bakis agistyla kurumunu ifade etmek ve hatanin bir daha
tekrarlanmayacagmin  giivencesini  verebilmektir. Volkswagen’in aciklamasinda
pismanlik, lizgiinliik belirtisi ve paydaslardan dilenen bir 6ziir mevcuttur. Ayn1 zamanda,
“Zarart telafi etmek ve tekrar giiven kazanabilmek icin gereken her seyi adim adim
yvapacagiz” “Gerekli teknik ¢oziimler icin ¢ok siki ¢alisiyoruz.” cumlelerinden de
anlasildigi lizere imaj restorasyon stratejisinden diizeltme modelini kullanarak kurumsal

itibarin diizeltilmesinin amagladig gortilmektedir.
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IRT ve Kurumsal Savunca Teorisininden (apology)dziir modeli itibar onarimi igin derin
bir bigimde bir arada kullanilirken, diger kurumsal savunma stratejileri yogun olarak
kullanilmamistir. IRT ve Kurumsal Savunca Ozir Dileme stratejilerinden kullanilan
modeller;inkar, destekleme, farklilastirma, {stiinlik, onarici eylem, Oziir dileme,
tazminat, kiigliltme, af dileme, saldir1 yapanlara savunma stratejilerine ve tazminat

kurum tarafindan basvurulmustur.

Krizin ilk evrelerinde, Volkswagen’in Facebook paylasimlarinda yogun bir sekilde
hedef Kitle, paydas ve kamuoyu nezdinde yasanan olaya karsin giiven duygusunun
olusturulmaya ¢alisildigin1  goriilmektedir. Kurum boyle bir durumla tekrardan
karsilagilmayacagmin giivencesini de diger agiklamalarinda dile getirmistir. Kurum
krize kisa stirede mudahale edip, kriz yonetim planlamalarini ve stratejilerini dogru
uyguladiklart i¢in kamuoyundakiolumsuzluk algisin1 engellemektedir. Ayni zamanda
krizin ilk bir ay1 kamuoyu bilgilendirme sikligiyla enformasyon kirliliginin 6niine gegip,
paylastig1 igeriklerle yeniden markaya giiven algist yaratmayacgaligiimistir. Kurum
krizin ilk evrelerinde onarici ve 6ziir stratejilerini yogun kullandiktan sonra gerekli bir
durum olmadikca sakin ve sessiz kalmas1 da iyi bir kriz iletisim stratejisi uyguladigini
gosterilebilir.Kurum kriz ¢iktiktan sonra bir ay boyunca araliksiz kamuoyu
bilgilendirmesi ve durumun nedeni oldugu, ne kadarini etkiledigi, etkileyen ve etkilenen
aktorlerin tespiti, ¢ozlimleme siiregleri gibi sorulara cevap vermistir. Ayni1 zamanda
yayinladigi bilgilendirici icerikler de krize sebep olan emisyonla ilintili yeni projeler
tanitarak krizi firsata ¢evirebilme olanaklari arastirilmistir (Cetin ve Toprak, 2016, ss.
55-66).

Celebi ve Sezer (2017), kriz iletisimi hakkinda yar1 deneysel bir arastirma yaparak,
itibar algisinin kriz iletisimi tepki stratejileri iistiindeki etkisini test etmislerdir.
Arastirmada, Tirkiye’deki motorlu arag firmalarinin farkli itibar algisina sahip 500
motorlu ara¢ sahiplerinin Ustiinde yar1 deneysel bilimsel incelem yapilmustir. Inceleme
sonunda, pozitif olan kurumsal itibar algisinin markanin suglu bulunma seviyesini
azalttig1 goriilmektedir. Bununla beraber, kurumsal itibara sahip kurumlarin ilettigi
mesajlarin diger kurumlara nazaran daha giivenilir ve ikna edici oldugu belirtilmektedir.

Fakat kriz gergeklesmeden Onceki diisiinceler ne olursa osun, itibar algisinin krizdeki

53



kurumun sorumlulugunu azaltmadigi ve paydaslarin algilarii da tespit edilmistir.
Krizde sorumlulugu kabul etmeyen kurum, su¢lanma seviyesini arttirmaktadir (2017, ss.
130-131).

Ozdemir ve Yamanogl (2010), Tiirk Eczacilar Birligi’nin ila¢ alaninda 18 Eyliil 2009
yilinda, yapilan degisikliklerin yiiriiklige alinmasiyla yasanan kriz durumunu Durumsal
Kriz Iletisimi teorisi kapsaminda incelemislerdir. Arastirmada SCCT’nin kabul goren
varsayimlar1 kapsaminda analiz edilerek, krizi degerlendirme siirecinde kriz ge¢misi,
kriz ¢esidi, kriz gegmisi, paydas iliskisi tizerinden SCTT kurami incelenmistir. Bununla
beraber, vaka incelenirken SCCT’nin eksiklerine de deginerek teoriyi ilerletmek adina
savlarda sunulmustur. Coombs’un kriz tepki stratejilerine ek olarak krizin etkisini

azaltmak icin, miizakere stratejisini de stratejilere dahil edilebilecegini 6nermislerdir.

Ayrica kurum paydaslarinin desteginin kazanilabilmesi i¢in bilgi paylasiminin énemine
vurgu yapilmis ve bilgilendirici enformasyonun kriz tepki stratejileri kapsaminda
degerlendirilmesi Onerilmistir. Coombs’un modelini gelistirmek amaciyla kriz tepki
stratejilerinin  kriz Oncesi, kriz am1 ve kriz sonrasi gelismelere uygun olarak
belirlenebilecegi fikri 6ne siiriilmiistiir. Son olarak krizin ¢ok boyutluluguna deginilerek
makro ¢evre ve baglam gibi Retoriksel Arena kuraminin temel Ogelerine atifta

bulunulmustur (2010, ss. 133-35).

Kurumlarin kriz iletisimi uygulamalarinin yeni medya kapsaminda incelendigi
calismada Kavaoglu, (2013) Borusan firmasmin basortii krizi ile ilgili olarak web
sitelerini ve web sozcuklerini analiz etmistir. Bununla birlikte, geleneksel medya ve

sosyal medya iletisim kanallarinin kriz iletisimindeki degisikliklerindenbahsetmistir.

Kusay (2017), Istanbul’daki ii¢ alisveris merkezleri (AVM) yonetimi ile iletisime
gecerek yaptigi aragtirmasinda mevcut potansiyel krizlere karsi aligveris merkezlerinin,
proaktif ve reaktif iletisim stratejilerini analiz etmistir. Arastirma neticesinde,
AVM’lerin kriz iletisimi ve kriz yonetimi hakkinda hazirliksiz olduklarini ve kriz
iletisim stratejilerinin bir kriz meydana geldiginde isleme alindig1 sonucuna varilmistir.

Bu sebeple, Proaktif olmayan bir yaklagimi benimsedikleri belirlenmistir (2017, s. 391).
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Canpolat ve Sahiner (2017), Samsung’un 2016 Agustos ayinda piyasaya sundugu
Galaxy Note 7 telefonunda ekran yanmasindan kaynakli kriz meydana gelmis, bu krizi
de IRT mesaj stratejisi dahilinde incelemislerdir. Samsung’un kriz iletisim siirecindeki
duyurular1 ve uygulamalarinin igerik analizi yontemini kullanarak degerlendirilmistir.
Arastirma sonucunda, kurumun ilettigi mesajlarda IRT, dahilindekurumun
duyurularmin biitiin mesajlarindaki degerlendirmelerinde (Apology) Oziir dileme ve
sorumlulugu kabul etme stratejileri benimsenmistir.Hatanin farkina varip, iriinlerde
piyasadan toplatilip ve yenisi verilerek imaj yeniden insasindaki diizeltme stratejisi
uygulanmistir. Kurum ydneticilerinin de yazili basindan ziyade sosyal medyayi daha

aktif kullandiklar1 saptanmuistur.

Kurumsal Savunca ve IRT kapsaminda, hatanin neden kaynakli oldugu, ne kadarinda
sorun oldugu, krizin eylem durumu ve ¢6ziim ne olacak sorularinin tamamina Oziir
metini igerisinde kurum cevap vermektedir. Miisterilerinin sorunlularina kisa siirede
¢6zlim bulmalar krize hizli ve uygun zamanda cevap vermeleri de kriz yonetimi ve kriz
iletisimi siire¢lerini dogru bir stratejiyle kullandiklarini1 gostermektedir. Fakat Kurumsal
Savunca Kurami’nin ilk ve en oOnemli kistasi sorumlulugu kabul etme ve itiraf
edilmesidir. Bu 6zlr metninde sorumluluk kabul edilmedigi gibi arizanin tedarik zinciri
kaynakli oldugu dile getirilmistir. Ayn1 zamanda ilk 6ziir metinin de pismanlik pek fazla
ifade edilmemistir. Bu metnin teori kapsaminda igerik analizinde kullanilan tepki
strateji modelleri, inkér, sorumluluk atfetme, duzeltici eylem ve tazminat stratejilerine
yer verilmektedir(2017, ss. 222-23).

4.1.2. Genel degerlendirme

Tirkiye’de gergeklestirilen kriz iletisim ¢alismalart ve kriz yonetimi baglaminda
yapilan arastirmalarinin verilerine, geleneksel medyadan ziyade daha c¢oksosyal
medyadan ulasilmaktadir. Bu arastirma kapsaminda, kriz iletisim ve kriz yonetimi
siireglerinin sosyal medya analizleriyle incelenmesinin yaninda, kriz iletisim tepki
strateji ve kriz iletisim kuramlarin esas alinarak inceledigi 6rnek vaka analizleri de
bulunmaktadir. Kriz Iletisimi ve Kriz tepki stratejilerinin Tiirkiye deki krizler

tizerindeki uygulama alanna bakildiginda yogun olarak secilen stratejiler; Imajmn
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Yeniden Insasi, Durumsal Kriz lletisimi olurken, daha az kullanilan stratejiler de
Retoriksel Arena Kurami ve Kurumsal Savunma (Corporate Apologia) kurami
olmaktadir. Kurumsal Savunca Kurami genel olarak IRT kapsaminda kurumsal itibari
onarmak ve kurumun Personasina yapilan saldiri karsisinda kendini savunmasi igin
gelistirilen Kurumsal Savunca kuramu stratejilerinden Apology(Oziir) stratejisine yer
vermektedir. Bu baglamda, Tirkiye’de kriz iletisimi ve kriz iletisimi kuramlari
literatiirtinde sinirli sayida kaynak ve belli bagh konularla ¢evrelenmis arastirma alani
oldugu soylenebilinmektedir. Tiirkiye’de yasanilan krizler tek bir goriis agisi ile ele

alinarak krizlerin etki ve tepki alanlar1 daraltilmaktadir.

Krizlerin gesitliligi, etki alanlarinin, aktorlerinin, paydas ve hedef kitlerinin farkliligi,
sosyal medyanin Retoriksel cercevesinin genisligi, kamuoyu beklentileri ve itibar
algisinin, toplumla empati kurmanin goz ardi edilmesiyle birlikte, krize sebebiyet veren
genis yelpazenin tek bir ¢oziimyontemiyle coziileceginin diisiiniilmesi, arastirma
alanlar1 sinirlandirilmaktadir.Krizleri ele alma bigimleri bakimindan IRT igerisinde,
kurumsal savunma stratejisinin 6zir modeliuygulansa daApologia kuramin yontemi
detayli incelendiginde akademik g¢alismalar sinirli sayida bulunmaktadir. Bu sebeple,
Tiirkiye’deki kurumlar icin Kurumsal Savunma Stratejisi hakkinda yeterli bilgi ve
donanima sahip olmadiklarini ve yapilan arastirmalarda gereken onemin verilmedigi

yorumu yapilabilmektedir.

Sonug olarak, yapilan literatiir ¢alismast dahilinde elde edilen bulgular, Tiirkiye’deki
kriz iletisimi ve kriz iletisimi kuramlarina odaklanildigi arastirma ve uygulama
konularin1 gostermektedir. Fakat krizlerin ¢esitlilik 6zelligi g6z 6niinde bulundurularak,
kriz iletisim kuramlarmmin ve kriz tepki stratejilerinin daha genis bir bakis agisiyla
incelenmesi ve kurumsal savunca kuraminin tiim krizleri kapsadigini ve iizerinde daha
cok durulmasi gerektiginin benimsenmesi gerekmektedir. Tiirkiye’deki kurumlara,
akademisyenlere ve bu alanda ¢alismalarini devam ettiren kisilere Kurumsal Savunma

Kuraminin ve Apology modelinin yeni bir bakis agis1 saglayacagi sdylenebilmektedir.
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BOLUM 5

TURKIYE’DEKI KRIiZLERIN OZUR METINLERININ
INCELEMESI

Bir kriz gergeklestiginde kurum veya bireyler “kriz tepki evresine” (Crisis response
phase) de girmektedir. Bu donemde Kriz iletisimini basarili bir sekilde yonetebilmek
icin “kriz tepki stratejilerine” ihtiya¢ duyulmaktadir. Kurumun krizi nasil yonettigi ve
krize ne sekilde tepkiler verdigi kurumsal itibarmi ve kurumun kamuoyu algisini
etkilemektedir (Coombs, 2012, s.28). Dolayisiyla, bu asamada bilgilendirici
enformasyon, onarici enformasyon ve itibarin onarimi olmak (izere t¢ temel fonksiyon
vardir. Bu fonksiyonlar, hedef kitle ve paydaslarin krizin olumsuz etkisinden ne sekilde
korunacaklarini, krizin sebebinin ne oldugunu ve kurumun krizi ¢ozmek igin neler
yaptigini, kurum itibarinin onarilip, korunmasi i¢in planlanan “kriz iletisimi yonetimi ve
kriz tepki stratejilerini” kapsamaktadir. Kurumsal itibarin korunmasi, durum,tutum,
ifade ve olaylarla itibar yeniden dizenlenmesi veya onarimindan olusan kriz tepki
stratejileri ile gergeklesmektedir (Coombs, 2010, ss.103-107).

Aragtirmanin bu boliimiinde, Tiirkiye’de meydana gelen krizlerin, kriz iletisimi stregleri
kriz tepki stratejisi Apologia Savunma Teorisi cercevesinde degerlendirilecektir. Dort
markanin kriz esnasinda kamuoyu 6ziir metinleri icerik analizi ile incelenerek, yapilan
hatalarin ne oldugunu, bu siiregte yapilmasi gerekenlerin neler oldugu, personaya
yapilan saldir1 karsisinda hangi sozsel iletisim stratejisinin kullanildigi, paylasilan
kamuoyu bilgilendirmelerinin ne sekilde 6ziir modeliyle ortiistiigiive kriz yonetim plani

dahilinde ilerleyen siiregler agiklanacaktir.

Apologia Savunca Kurami, birey ya da kurumlarin kriz esnasinda karsilastiklar
karakterlerine yapilan saldirilara karsi kendilerini ve itibarlarmistzselolarak
savunmaseklidir. Kriz tepki stratejilerinden biri olan Kurumsal Savunma teorisi, 6zlr
dilemeyi de iginde barmndirmaktadir. Kriz esnasinda kamuoyuna bilgilendirici

enformasyonu ilk oOncelik arasinda yer alirken, ikinci Onemli islevdeonarict
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enformasyondur.itibarin  igerisinde bulundugu durumdan ¢ikarilip onarilmasi,
kamuoyunun olumsuz tepki ve baskilarina maruz kalmadan kriz asamasindan en az

zararla kurtulabilmek igin, kurumlarin Apologia Teorisine bagvurmasi gerekmektedir.

5.1. ULKER KRiZi VAKA iINCELEMESI

5.1.2. Ulker Hakkinda

Tiirkiye’nin en koklii ve eski markalarindan biri olan Ulker’in tarihi 1944 yilina dek
dayanmaktadir. Kurum, ge¢mis geleneginin yani sira, gelecegin dontisiimiinii temsil
etmektedir. Urinlerinin niteliklerini saglik, beslenme ve lezzet gibi islevsel yararlariyla
bilenen marka, mutlu zamanlara ortak olma, igtenlik, aileden birisiymis gibi duygulara
yonelmistir. Toplum nezdinde marka konumlandirilmasi, her yastan bireylerin markayla
hatiras1 oldugunu seklindedir.Y1ldiz Holding catis1 altinda baslangigta biskiivi ile
hatirlanan Ulker, 1970°li yillara gelindiginde ¢ikolata iiriinler gofret vb. 1990’lardan
sonra slt, yag, kek ve 2000’li yillara gelindiginde ise mutfak iirtinleri, igecek gibi farkli
alanlarda da markaya kuvvet katmaktadir. 2024 yili 80.Y1ilina girecek olan Ulker,

strdurebilirlik ilkelerini “Bu Diinya Bizim” konsepti altinda yenilemistir.

Y1ldiz Holding’in ¢atis1 altinda blyuyen yiizlerce farkli markalar1 bulunan Ulker’in gida
sektoriinde faaliyet gosteren ¢ok fazla paydaslari bulunmaktadir. Sektorun lider gikolata
ozelligini koruyan Ulker Cikolata San. Ve Tic. A.s, Biskot Gida 1999 yilindan beri
Ulker Biskiivi Sanayi A.S’nin, 2008 yilindan bu yana diinyanimn 6ncii Premium gikolata
markas1 Godiva, Istanbul Gida Dis Ticaret A.s, Hi-2014, Food For Advanced Food
Industries, 2000 yilinda Food Manufacturers Company, 2017 yilinda Yildiz Holding
A.S.nin %100 sahibi oldugu Hamle Company Ltd.LLp, 2017 Amir Global kurumun
istiraklar1 arasindadir. Ulker Biskiivi ve kraker alaninda yurtigi ve yurtdisi pazarina
sundugu 330 farkli iiriinle diinyanin lider gida iireticileri arasinda yer almaktadir. Ulker,
2016 yilm1 3,92 milyar ciro ile kapatirken, sirket gegen yil 292 milyon TL net kar

saglamistir.
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5.1.3. Ulker 1 Nisan reklam kampanyasi sosyal medya krizi

Nisan Yaklagngor
Tuhaf chlcr Olugor.,,

S\ Y

o
o

Sekil 5.5. Ulker 1 Nisan Reklam Kampanyas1 Sosyal Medya Krizi

Ulker, 31 Mart 2017 tarihinde resmi twitter hesabinda 1 Nisan Sakasi igin
hazirlanan “Kiiciik Kardes Olmak” adli reklam filmini sosyal medyada
yayinlamasiyla beraber, twitter ve instagram hesaplarindan kamuoyunun belirli
kesimleri tarafindan olumsuz tepkiler alarak sosyal medya giindeminin ilk sirasina
yerlesmistir. 1 Nisan Sakasi, kisa siirede bir anda retoriksel alan ¢ergevesi ve
sosyal medyanin giicii sayesinde tepkilerle birlikte kartopu gibi biyimeye devam
etmistir.*Kampanya icin, reklam filminin yaninda kucukkardesolmak.com isimli
internet sitesi kurulup reklam filmi yayimnlanana kadar icerikler paylasilmaya
baslanmisti.Reklam filmine belirli kesim tarafindan, siyasi anlamlar yiiklenildigi,
cocuklarin 1 Nisan sakasinda hi¢ ger¢ceklesmeyen olaylarin abartilarak itici ve

intikam duygularina mesaj verilmek istendigi ifade edilmistir.

31 Mart 2017 gecesi baz1 topluluklar Cumhurbaskant Recep Tayyip Erdogan’in

Kisikli’daki evinin oniinde toplanarak, videoyu protesto etmislerdir. ° 50sn.’lik

4Ulker’in tartismali reklam sosyal medyanin giindemi oldu.” Evrensel,2017, Erisim tarihi: (09.05.2018)
5<Ulker’in 1 Nisan reklami Erdogan’m Kisikli’daki evine kadar tasmdi.” Haberjet, 2017, Erisim tarihi:
(09.05.2018).
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tasarlanan reklam filminin igeriginde; Evini folyoyla kapli bulacaksin... Aniden
kendini kale diregi olarak bulacaksin... Pis burunla c¢ekilmis sutlar seni
bulacak...Bir mekanda tatli tatli tatli siparisi vereceksin... Ama acilar seni
bulacak...1 Nisan geliyor hesaplasma zamani yaklasiyor... Kii¢liik kardes olmak,
sakaya maruz kalmak. Zordur kardes hayati. Simdi hesaplagma zamani...Seklinde
cimleler yer almaktadir. “1 Nisan yaklasiyor, tuhaf seyler oluyor” clmlesiyle
baslayan reklam filmi hedef kitle, paydas ve kamuoyu tarafindan kisa silirede
olumsuz tepkiler almasiyla birlikte, belli bir silire sonra yayindan kaldirilmistir.
Bazi kesimler tarafindan, reklamin ses efektlerindeki bass sesinin azalip
yavaglatarak okundugunda tamamen siyasi igerikli politik mesajlar verdigini,
Tiirkiye’nin 6nceden yasadigi Darbe olayina benzetilip olaya iceriksel ¢agrisim

yaptig1 ifade edilmistir.®

Dolayisiyla bu ciimleler, korku, panik, siddet, karmasa, tehdit ve intikam
duygularina cagrisim yaptigir gerekgesiyle toplumun belirli kesimleri tarafindan
kurum sorgulanarak,olumsuz tepkiler almasina sebebiyet vermistir.“Abiler, Ablalar
ifadeleri de toplumun kisa siire Once yasadigir siyasi olaylar1 animsattifini ve
toplumun tedirginligini tetikledigini savunmuslardir. Bir¢ok kisi tarafindan
videonun ses, igerik ve tasarim bakimindan “gizli mesajlar” icerdigini ve “darbeye
destek verildigi” miinasebetiyle hazirlanildigi diisiiniilerek elestirilmistir. Medyanin
gindem belirleyici 6zelliginin yaninda, sosyal medyanin da hizli bir sekilde
enformasyon yayginligiyla reklam filmi kisa siirede biiyiik tepki goérmiis, hakkinda
sorusturulma baslatildigi da ifade edilen video, siyasi bagkanlar tarafindanda
elestirilmistir.” Basbakan Binali Yildirim:"Ablalar abiler" gibi birtakim yersiz laflar
iceren ve zaten toplumda bir tedirginlik var bu tedirginligi tetikleyen maalesef talihsiz

bir reklam. Hakikaten 1 Nisan sakas: gibi geliyor insana.”’agiklamasinda bulunmustur. ’

Sosyal medya lzerinden yayilarak kuruma ¢ift iletisim olanagini yaratan “1 Nisan
Sakas1” krizi, kamuoyu tarafindan bir agiklama beklenirken gelen ilk agiklama,

Yildiz Holding Y6netim Kurulu Baskan1 Murat Ulker’in kisisel Twitter hesabindan

6 Ulker’in 1 Nisan reklam tartismalar yaratt1.” Birgiin, 2017, Erisim tarihi: (09.05.2018).
7°Basbakan'dan Ulker reklami yorumu: 1 Nisan sakasi gibi’, 2017, Mynet, Erisim tarihi: (09.05.2018)
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yapilmistir 8. Marshall Macluhan’in dedigi gibi, mecra mesajin kendisidir.Baz
durumlarda iletisim siirecinde sectiginiz iletisim kanali, iletilecek mesajdan daha
onemli bir konuma gelebilmektedir.Sosyal medya kanaliyla yayimlanan reklam
filmi, retoriksel arena yaklasimi kapsaminda genis kitleleri de igerisine alarak

kuruma ¢ift yonlii iletisim kurma olanagi saglamaktadir.

& Ulker Retweeted

ﬁ Murat Ulker @ @VU_ULKER - 10h
i .

| Yurtdisindayim.Simdi duydum.Haber verenlere
| tesekkirler.Kumpasi kuranlar hakettiklerini
bulacaklar.Milletimizin yanindayiz.

& Translate from Turkish

Sekil 5.6. Murat UlkerTwitter Paylasim(@MU_ULKER), 31 Mart 2017

Murat Ulker, "Yurtdisindayim. Simdi duydum. Haber verenlere tesekkiirler. Kumpasi

kuranlar hakkettiklerini bulacaklar. Milletimizin yanindayiz" dedi.

Kriz esnasindaki kaos ve belirsizlik ortaminin arttigi donemde kamuoyuna enformasyon
bilgilendirmesi yapilmas:1 gerekirken, Ulker’in hi¢bir bir bilgi paylasmayip, durumun
aciklamasini yapmadigi gibi, “Kumpast kuranlar hakkettiklerini bulacaklar. “cimlesiyle
kamuoyunun kafasinda da yeni belirsizliklere sebebiyet vermistir. Kumpasi kuran kim?
Neden kurumunuzakumpas kuruldu? Ne oOnlem alinmasi bekleniyor? Coziim ne
olacak?Seklinde yeni soru isaretlerine ortam yaratmaktadir.Ulker agiklamasinda, kriz
evresinde animasyon reklam filminin igerigini olusturan, onay veren ve yayina alan

kisilerin yani, olayin sorumlularimin bilinmedigi sdylenmektedir.

Kurumsal Savunca Oziir (Apology) stratejisine gore ilk éncelik, kamuoyunu yasanan
olay hakkinda bilgilendirilmesi gerekmektedir. Ulker’in krize kars1 ilk tepki icerikleri;
sinir halinde yazilmis, belirsizlikleri igerisinde barindiran, sugu baskasina atan ve

aciklamadan yoksun samimi olmayan bir igerige sahiptir.

8‘Murat Ulker (@MU_ULKER)’, Twitter, 31 Mart 2017,
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Kurumsal Savunca tepki stratejisinde ikinci olarak 6nemli olan; yapilan hatanin farkina
varilip, sorumlulugun tamamini kabul etmektir. Ulker, kurumun persona’sina yapilan
saldir1 karsisinda,sozsel iletisim stratejilerinden sorumluluk ve hata kabul edilmeyen
inkar stratejisini kullanmaktadir. Yasanilan olay karsisinda kurum, tzerindeki baskiyi
azaltmak ve olayr daha gii¢ bir duruma ¢ekmeye ¢aligsmak igin, olumsuzlamaydntemini
kullanmay1 tercih etmis fakat baskiyr azaltmak yerine daha c¢ok baski altina girmistir.
Agiklamayla birlikte, bilinmezlik ortami daha ¢ok artmis ve kriz retoriksel alana yeni
soru isaretleriyle yayilmaya baslamistir. Boylecekriz iletisim planinin ve Kriz
yonetiminin yanlis yonetilmesinden dolayi, imaj vekurumsal itibar zedeleyenme

baslamistir.

Murat Ulker’in twitter hesabindan yaptigi agiklamadan sonra, Yildiz Holding ilk resmi

aciklamayi twitter hesabindan yapmustir.®

Kamuoyuna duyurulur:

1 Nisan kapsaminda hayata gecirdigimiz "kiiciik kardes olmak" isimli kampanyamiz maksath olarak farkli noktalara cekilmeye
ve icinde olmayan anlamlar yuklenmeye calisiimaktadir. Kampanyamiz, 1 Nisan konsepti kapsaminda aile bireyleri ve 6zellikle

ar laki tatl re i konu almaktadir. Sosyal medyada kastedilen hicbir konuyla ilgisi yoktur, olamaz. Bu masum
saka gunu reklamini farkl noktalara gekenlerle ilgili tiim hukuki haklanmizi kullanacagimizi bildiririz.

ULKER

Sekil 5.7. Ulker Kamuoyu Bilgilendirmesi

Murat Ulker’in sosyal medya hesabindan yaptigi ilk aciklama, igerik anlaminda
kamuoyunu tatmin etmeyerek, belirsizlik ve kaos ortamina daha fazla sebebiyet
vermistir. Bu nedenle, sosyal medyada hedef kitlenin sorularinin hizli bir sekilde
artmasi, krizin daha genis kitlelere yayilmasi ve verilen cevaplara ge¢ kalinmasi, krizin

yonetimini ve iletigim silirecini zorlastirmaktadir.

% “Tepki geken reklam filmi igin Ulker’den resmi agiklama’, abchaber, 2017, Erisim tarihi: (13.05.2018)
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Krizin 31 Mart giinii baslayip kartopu etkisiyle katlanarak blyumesinden sonra marka,
ilk kamuoyu agiklamasini 1Nisan 2017 tarihinde saat 12.30’da kurumsal sosyal medya
hesaplarinda ve web sitesindeyayinlamistir.*°Kurumun twitter hesabinda da reklammin
devami niteligindeki video yayinlanmistir.!* Kurum yapilan videonun asil igeriginin
captirildigini ve bu duruma getiren kisilerle hukuki yoldan islemlere baslatilacagini
kisaca dile getirmistir. Apologia kurami kapsaminda, kurum var olan durum ve
sorumlular1 hakkinda net bir bilgi paylasimi yapmayarak ve hatay1 bagkalarinin iizerine
atarak inkar stratejisini uyguladigr goriilmektedir. Kurum bu paylasimm hemen
arkasindan, asilamaglanan videonun asagidaki video oldugunu ve baskalar1 tarafindan
saptirildigini dile getirmistir. Twitter’dan kamuoyu duyurusuyla birlikte yayimlanan
tweet: "Iste kampanyanin asl, nasil saptirmislar hayret, gerekli tedbir almacak."

Mesajiyla farkli bir reklam paylagilmist.

Ulker @ cumer 9l
B iste kampanyanin asli, nasil saptirmiglar
hayret, gerekli tedbir alinacak.

& Transiate from Turkish

Sekil 5.8. Ulker Twitter Paylagimi

10 “Plasenta Reklam'dan "Ulker reklami' agiklamasi’, 2017, Evrensel, 2017 Erisim tarihi: (09.05.2018).
11 <1 Nisan Ulker reklami ¢ok tartisildi! Murat Ulker'den ilk agiklama’, Posta, Erisim tarihi: (11.05.2018)
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1 Nisan sakalanm konu alan seri reklam filmlerimizin birisi ile ilgili sirketimize ve markamiza yonelik akil

almaz, iz bir

20 Mart'tan bu yana i ve snsyal olan bu reklam filmi 1 Nisan'in saka ruhunun
ve hep olageldigi Uzere alle bireyleri ve bilh kardesl larin Gzerine k landi
Akil ve izanla acikl; k bir bicimde, bir saka reklami, baslalllan bir sosyal medya kampanyasn ile
farkh noktalara gekildi ve iginde asla olmayan ve olmas: dahi diigik

markamiza yonelik olumsuz yargilar olusturulmaya calsildi. R film gori

ive b
yazilarla oynanarak deformasyon olusturuldu ve sanki bu deforme edilmis goriintii ve sézler markamiza
aitmis gibi lanse edilmeye caligildi.

Oysa filmin icerigindeki goriintiler, kardeglerin birbirlerine odrnekler tagy . Ki bu
senaryo, gercek hayattaki bilindik 1 Nisan sakalannin hikaye adﬂmeslnden baska bir sey degildi.

Herhangi bir yanhs dniine L yla, reklam filminin amacim anlatan bir agiklama ve
devam filmleri k ile $ Fakat bu gl reklam filmine farkh anlamlar katmaya
calisan bu olumsuz kampanya, markamiza / sirketimize yonelik ve ice k kadar
ileriye gotirildi.

Ulker, 1944 yllmdan bu yana bu memlekel icin Ureten, Urettikleri ile tiketicilerini memnun eden bir girket
olarak mi izin Gnemli bir degeri oldugunun bilincindedir. Ve yine Ulker,
milletimizin, Ulker'e vardlol degerin de bilincindedir.

Aslinda, Ulker'i hedef almig gibi gériinmekle birlikte, haksiz itham ve iftiralaria; devletine, milletine ve
Ulkesine bagh saygideger vatandaslanmizi da tahrik etme ve hasmane tutum almaya zorlamay)

amaclamisgtir. Maalesef bu tarifsiz cirkin y $ ize zarar ktedir. Ama hi¢ kimse Aziz
Milletimize, D: ve milletimi: ttlinlesen markamiza zarar veremeyeceklerdir. Bu
h kisilerin | ve ling girisi yarattign tahrib. lar kanun dnlinde aynca takip
edilecektir.

Ayrica sirketimiz tarafindan konu ile ilgili kapsamh bir sorusturma basglatilmis olup, ilgili kigilerin tamami
acgiga alinmis olup, ihmali ve/veya kast olan herkes hakkinda idari tedbirlerin yam sira su¢ duyurusunda
da bulunulacaktir.

Bu vesile ile bu haksiz algidan s olan tim da ayrica 8ziir diliyoruz.Ote taraftan
bu siiregte, yanimizda olan ve bize, hakhligimiz: dile getirip, gegmis olsun diyen milletimize de bilhassa
tesekkir ederiz.

Saygilanmizla

ULKER

Sekil 5.9. Ulker Kamuoyu Duyurusu

Kamuoyu duyurusunda; “1 Nisan Sakalarmi” konu alan reklam filmi ile birlikte
dayaniksiz bir karalama kampanyasi baslatildigini, markanin hazirladigi reklam filminin
bu kurguda olmadigini, sosyal medya kampanyasinin degisik bakis acilara ¢ekildigini,
markaya yonelik olumsuz algilar olusturuldugu dile getirilmistir. Ayn1 zamanda, reklam
filmi Gstinde igeriksel ve kurgusal oynamalarin oldugu iddia edilerek, su¢ ve

sorumluluk bagkalarinin iistiine atilmaktadir.

Kurum, kendi kurumsal sosyal medya hesaplarindan 31 Mart tarihinde paylastigi
videoyu:“Biz yapmadik”,“Kurumumuza ait degil!”, “Kurumumuzun hazirladig1 video
defermasyona ugramis” cumlelerini kullanarak, Kurumsal Savunca Kurami‘ndaki inkar
modelini uygulamaya devam etmektedir. Bu model ¢ercevesinde, kurum sorumlulugu
ve yapilan yanlisi kabul etmeden var olan durumla ilgili kurum ve kuruluslarin iligkisi

oldugunu belirtmektedir.
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Videonun yanlis algisindan dolayi, reklam filminin hedefini anlatan devam filmleri
kamuoyu ile paylasilmistir. Bu duzeltici eylem ile de var olan problemin ortadan
kaldirilacagi, kamuoyundaki algisinin degisecegi ve itibar onarmmiigin bir baslangig

olabilecegi kurum tarafindan diisiiniilmektedir.

Ulker, 6ziir metninde millete deger veren ve kurumunun toplum nezdinde de deger
verilen bir marka oldugunu dile getirerek, kurumsal savunca tepki stratejisindeki
farklilastirma modelini kullanmaktadir.“K&tii  niyetli  kisiler, Ulker’e karalama
kampanyasi yapmanin yaninda, haksiz ve iftira sdylemleriyle kamuoyunu da
kiskirtmaktadir.” ifadesini kullanarak, kurum kendi olumsuz durumuna kamuoyunu da
ekleyerek Gstunlik stratejisi dahilinde krizidaha genis bir baglama c¢ekmektedir.
Bununla beraber,var olan durumla ilintili aragtirma yaptiklarini, kuruma zarar veren
kisiler i¢in gerekenlerin yapilacagini da dile getirilmistir. Duyurunun son paragrafina
gelindiginde ise ilk OzUr sozcukleri belirtilmektedir: “Haksiz algidan incinmis tiim
vatandaslarimizdan 0zur diler, yanimizda olup bizi destekleyen vatandaslarimizdan da
“bilhassa tesekkiir ederiz’sdyleminde bulunmustur. Kurumsal Savunma Kurami’na
gore kurum ya da bireylerin itibara yapilan bir saldir1 karsisinda kendilerini koruyup,
eyleme karst durusunu ve tepkilerini gOsterebilmeleri icin, yapilan hatanin
sorumlulugunu kabul etmeleri ve samimi bir bagislanma isteyerek 0Ozlr dilemeleri

(Apology) gerekmektedir.

Ozir dileme stratejisinin ilk 6lgiisii, sorumlulugun kabul edilip, yapilan hatanin itiraf
edilmesi ve krizin etkilerinden, kriz magdurlarindan 6zur dilenerek olay karsisindaki
pismanligin ifade edilmesidir. Diger onemli kistas ki o diger tiim Kkriz tepki
stratejilerinin tamaminda gecerli olmaktadir, kamuoyu enformasyon bilgilendirmesinin
ilk ve tek agizdan kurum tarafindan yapilmasmin gerekliligidir. Enformasyon
bilgilendirmesi kapsaminda; olayin neden ortaya c¢iktii, kimin yaptigi, ne amagla
yapildigi, ¢6zUmUniin ne olacagi, etki alanlarna yapilmasi gerekenlerin ne oldugu gibi
toplum nezdinde merak uyandiran ve cevaplanmasi gereken sorular1 igermektedir. Ulker,
yayinlanan reklam kampanyasinin ger¢ek amacinindisinda kullanildigini ve videoyla
oynanarak dezenformasyon ugratildigim1 savunmaktadir. Fakat video, kurumun kendi

sosyal medya hesaplarinda paylasilarak retorik cerceveye yayilmistir.
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Oncelikle, krize neden olan reklam filminin kurumun onay1 olmadan, kurumsal sosyal
medya hesaplarinda paylasilmasi miimkiin olmamaktadir. Reklam kampanyasinin metin
igerigi, ses efektleri, kurgusu, tasarimi hazirlanirken, kurumun ¢alisanlar1 veya birincil
paydasi olan reklam ve creatif ajanslar tarafindan bu tarz bir ¢alismanin risklerinin ve
getirisinin neler oldugunu incelemeleri gerekmektedir. igerik, kurgu veya algi ajansin
gbzunden kacgis olsa bile, yapilan ufak bir reklam kampanyasi da olsa hazirlanan
calisma kurumun Kaltdrind, kurumun hedef ve vizyonunu igerisinde barimdirmasi
gerekmektedir. Marka adina yapilan her eylem, her kanalda markay1 temsil etmektedir.
Bu dogrultuda, Ulker’in; 6ncelikle risk yonetimi, beraberinde kriz yonetimi, kriz
iletigimi, kriz yonetim plan1 ve kriz tepki stratejileri kapsaminda uyguladiklar
stratejileri etkili ve dogru bir sekilde yoOnetmedikleri hatta krize hazirliksiz

yakalanmalar1 yasanilan krizde goriilmektedir.

Cok uzun bir kamuoyu duyurusu yaymlamis olsa da, duyuru metininde
icidoldurulamayan birgok nokta bulunmaktadir. Agiklama bu kadar uzun tutulacagina,
kisa, net ve bilgilendirici igerikle, var olan durumdan dolayr samimi bir sekilde Ozur
dilenmesi yeterli olurdu.Oziir metni; bilgilendirme amagli ve kurumun tepki stratejisi
amaciyla yaymlanmis olmasina ragmen, uzun bir metinin en son bir ciimlesinde genel
Ozlr diledikten sonra, bilhassa yanimizda olan destekgilerin diledigi 6ziir topluma
nazaran daha on plana ¢ikarilmis bir haldedir. Ayn1 zamanda, magdur olan paydas ve
kamuoyunun magduriyetini giderici bir eylemde bulunmamaktadir. Olaymn tekrardan
yasanmayacagima dair kamuoyu agiklamasi metin igerisinde de yer almamaktadir. Oziir
metinlerinde, dogru zaman ve hizli hareket olmasi gerekirken, yavas ve karmagsik

durumlar s6z konusu olmaktadir.

Markalar, her konuda iletisim yapmak, kampanyalar hazirlamak zorunda degildir.
Belirli bir iletisim stratejisi dogrultusunda kurum, markayr nasil konumlandirmak
istiyorsa o dogrultuda iletisim stratejilerini planlayip kurum vizyon ve kiiltiirline uygun
calismalar1 gergeklestirmektedir. Kurumsal markalar ve ajanslar bir fikrin diisiince ve
kurgu asamasinda kamuoyu tepkisinin nasil olacagini ve ne sekilde gelecegini iyi
kestirmeleri gerekmektedir. Ulker krizinin meydana gelmesinin en biiyiik etkilerinden

biri; toplumun hassas oldugu ve yakin zamanda yasadigi siyasi olaylar
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animsatmasindan, kurum tarafindan duruma ve topluma asir1  hassasiyet

gosterilmemesinden kaynaklanmaktadir.

Ulker, kampanyanin 6n hazirlik ¢alismalar1 esnasinda, risk yonetimi ve Kriz yonetimi
konusunda dogru ve titiz bir on arastirma yapmis olsaydi, bdyle bir itibar kayb1 ile
karsilasmanin &niine gegmis olurdu. Ulker markasi, hatali bir calisma ve arkasindan
gelen hatali, eksik bir kriz iletisimi ile krizi daha da ilerletip maddi ve manevi hasara
ugrarken,toplum nezdinde de itibar kayiplar1 yasamustir. Murat Ulker’in sinirli,
sorumlunun kimin oldugu belli olmayan belirsiz cevaplari ve tutarsiz ajans sdylemleri,
kurumun ajanst suglamasi, ajanslarinda bu sug¢lamayr kabul etmemesi, kurumu
karmakarigiklik  igerisine  siiriikleyerekimaj ve itibarina  olumsuz  etkiler
yaratmistir.Krizin kaynagindaki asil hata, toplumun hassasiyetlerine gereken 6neminin
verilmeyip, yeterince durumu dikkate almamaktir.Kriz, sosyal medyada biylk bir
tepkiyle karsilastiktan sonra Ulker ve ajanslar tarafindan yapilan agiklamalar: Ilk
aciklama Yildiz Holding’den: Reklam filmini yapan reklam ajansin ekibinin tamami

aciga alind1, sdz konusu ajans ile iliskisinin kesildigi bildirilmistir. 12

Ajans tarafina gelindiginde ise ilk Ajans aciklamasi: TBWAUSTANBUL ‘dan
gelmektedir. 1> TBWA\istanbul, 1 Nisan reklam kampanyas: filmi ile baglantisinin

olmadigini ve haklarimi hukuk yoluyla arayacaklarini belirtmektedir.

Kamuoyuna Duyuru

31 Mart 2017 tarihi itibariyle kamuoyunun
glindemine gelen ve tepkilere sebep olan
Ulker 1 Nisan Dijital Animasyon reklam filminin
TBWA/istanbul ile herhangi bir ilgisi
bulunmamaktadir.

Bu reklam filminin senaryosu ve Uretimi sirketimiz
tarafindan yapilmamistir. Sirketimizi bu animasyon
reklam filmi ile iliskilendirmeye ¢alisan tum kisi ve
kuruluslara karsi hukuki yollara bagvuracagiz.

Kamuoyuna saygiyla duyurulur.
TBWA Reklam Hizmetleri A.$

TBWA Istanbul

The Disruption*Company

12 < Ajans ile yapilan anlasma feshedildi.’, 2017, indigodergisi, Erisim tarihi: (13.05.2018).
13 “Tepki ¢eken Ulker kampanyasina TBWA den agiklami’, MediaCat, Erisim tarihi: (13.05.2018).
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http://www.mediacatonline.com/tepki-ceken-ulker-kampanyasina-tbwaden-aciklama/
http://www.mediacatonline.com/tepki-ceken-ulker-kampanyasina-tbwaden-aciklama/

Sekil 5.10. TBWA Istanbul Kamuoyu Duyurusu

TBWA Istanbul, filmle ilgisinin bulunmadig: iddia etmektedir. Fakat arastirmalara gére,
Ajans 30 Mart tarihinde, kurumsal instagram hesabinda bu icerikle “TBWA Istanbul ve
Ulker’den dev hizmet: 1 Nisan Kii¢iik Kardesler Hesaplasma Giinii” paylastig
postgézlemlenmistir. Daha sonra ajans bu igerigi kurumsal hesabindan silip, kamuoyu
duyurusunu paylasmistir. Hala ajansin instagram hesabinda yalnizca kamuoyu duyurusu

yer almaktadir.

\ tbwaistanbul

\
NBILER ABLALAR
HOLLRYIN KENDINEZ

| NISAN GELIYOR!
Y fliiscerIA S

Qv A

85 begenme

tbwaistanbul TBWA\Istanbul ve Ulker'den dev
hizmet: 1 Nisan Klguk Kardegler Hesaplagma Guini!
#kucukkardesolmak #mutlulukheryerde

Sekil 5.11. TBWA Istanbul Instagram Paylagim

Son olarak 6 Nisan’da Ulker’in diger reklam ajansi olan Plasenta Conversation
Agency’den kamuoyu aciklamasi gelmistir. * Ajans ise animasyonu yapanlarin

kendilerinin olmadigini ve igerigi onlarin olusturmadig: ifade etmektedir.

“S6z konusu reklam kampanyasimnin fikri, stratejisi ve sdylemleri sirketimiz tarafindan

hazirlanmamustir. Ulker icin ¢alisan baska reklam ajans tarafindan olusturulmustur.”

14 “Ulker’in 1 Nisan kampanyasina Plasenta’dan agiklama’, 2017, MediaCat, Erisim
tarihi: (13.03.2018).
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ifadesinde bulunarak ajansta ink&r modelini kullanmis ve sorumlulugu diger ajansin

Uzerine atmistr.

KAMUOYU ACIKLAMASI

“Ulker - 1 Nisan Reklam Kampanyas!”, tamamen dilnya genelinde
gerceklestirilen 1 Nisan sakalasmalarini hatirlatmayr amaclamistir.

S6z konusu reklam kampanyasinin fikri, stratejisi ve sdylemleri
Sirketimiz tarafindan hazirlanmamistir; Ulker icin ¢alisan baska
bir reklam ajansi tarafindan olusturulmustur. Sirketimizin sinirh
olarak icerisinde yer aldigi reklam kampanyasinin uygulama
strecleri, reklam veren musterimiz ile musterimiz icin ¢alisan
diger reklam ajansinin talimatlar ve ilgili asamalarda verilen
onaylar dogrultusunda ilerlemistir.

Sirketimizin iyi niyetli olarak icerisinde yer almis oldugu
calismalarin, bir butdn olarak degerlendiriimemesi ve sadece
belli kisimlarinin farkli yorumlanarak kotd niyetli sekilde
toplum giindemine tasinmasi, bizleri derinden Gzmustar.
Sirketimizin, Devletimizin menfaatlerine aykiri faaliyetlerde
bulunmasi distnulemez. Bizler, her zaman Glkemizin istikrarl
ve glclu hedeflerine katki saglayan isler ortaya ¢ikarmaktayiz

Sirketimiz, birlik ve batunligimuze aykiri hareket eden tim
kisi ve kuruluslarin daima karsisindadr.

Kamuoyunun degerli bilgilerine sunariz.
Saygilanmizla

Plasenta Reklam Hizmetleri Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi

Plasenta

Sekil 5.12. Plasenta Kamuoyu Agiklamasi

Bununla birlikte, 8 Nisan tarihinde, Plasenta Conversation Agency’nin ajans baskani ve
yonetici kreatif direktorii 1 Nisan reklammin hemen arkasindan Cem Batu, ajanstaki
gorevinden istifa etmistir.°Sonug olarak, Ulker’in reklam ajanslarina kars1 bu tutumlari
Retoriksel Arena baglaminda olaylara daha ¢ok seslilik katarak buyuyip, anlagilmaz bir
hal almasina sebebiyet vermistir. Kriz Iletisimi Teorisi ¢er¢evesinden krize bakildiginda,
cok seslilik krizi etkileyen en 6nemli faktdrdendir. Yildiz Holding’in reklam filimine mi
ya da reklam filminin farkl algilatilmaya calisilmasini saglayanlara mi tepki gosterdigi
davranis ve tutumlarindan anlagilmamaktadir. Bu sebeple, kriz yonetimi ve kriz iletisimi
siirecinde yapilan strateji ve eylemler kriz anindan itibaren olusan kaos, belirsizlik
ortamini onaramamis, hatta buortami daha da alevlendirmistir. Kurum, kriz anindan
itibaren, Kurumsal Savunca Kuraminda yer alan inkar stratejisini kullanarak sorumluluk
kabul etmeyerek, sucubaskasina atfetmistir. Murat Ulker, Kriz Iletisim slrecinde
kavgaci bir dil kullanilmugtir:“Hesap soracagiz”. Murat Ulker, kamuoyunda kriz
biiyiidiikten sonra bu durumdan rahatsiz olarak sosyal medya da hesaplarini silmistir.
Etkili bir kriz iletisim yOnetimi yapamadigi i¢in, kamuoyu ve sosyal medyadaki ¢oklu
seslerin Ulker’in sesini bastirdigr gortilmektedir. Sonug olarak, reklamla ilgili hala

gercek ve net bir bilgiye ulasilmamaktadir.

15 Ulker reklam Istifa Getirdi’, 2017, OdaTV, Erisim tarihi: (11.05.2018)
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5.2. METROTURIZM KRiZi VAKA iINCELEMESI

5.2.1. Metro Turizm Hakkinda

Galip Oztirk tarafindan 1992 yilinda kurulan3 yolcu otobiisiiyle sektdre giris yapan
Metro Turizm, ginimuzde sehirlerarasi otobiis firmasi olarak 1400 sefer ile Tiirkiye’nin
her noktasina ulagim saglayarak senede 20 milyon yolcu tagimaktadir. 25.yilim
tamamlayan Metro Turizm, “Tirkiye ¢apinda gidilmemis nokta birakmamak”
hedefineulagmak i¢in yaygin bir strateji ag1 gelistirerek 79 ilde 1000’in iizerindeki
acentasiyla yurt i¢i ve yurt disi bilet satiglarinda rakipleri karsinda biiyiik bir avantaja
sahiptir. Yurt i¢i kara yolu ulasim hizmetinin yaninda yurt disinda da Bulgaristan,
Yunanistan, Arnavutluk, Almanya, Gircistan, Azerbaycan, Iran ve Irak yollarinda
hizmet vermektedir. Kurum, kaliteli insan kaynagi ve iistiin teknolojik yatirimlara nem
vermektedir. Marka, yol giivenligi ve miisteri memnuniyetine deger veren, yolcunun
beklentilerini karsilayan, diinya standartlarinda giivenilir karayolu yolcu tasimacilig
firmas1 olarak konumlandirilmaktadir. 1221 adet kurumsal ve bireysel otobis filosunun
495’1 kendisine aittir. Metro Holding bunyesinde ¢esitli sektorlerden paydaslari; Metro
Turizm Seyahat Organizasyon ve Ticaret A.S.Metro Otomotiv Pazarlama,Metro Travel
bulunmaktadir. Nitelikli ¢alisanlarin tercih ettigi sirket olma yolunda uzun vadeli
planlamalar yapilmaktadir. insana deger verdigini dile getiren firma, insan kaynaklar
stratejisinde de kisisel ve mesleki egitimlere Onem vermektedir. Kurum yakin zamanda
kazalardan ve kurum calisanlarinin olumsuz yaklagimlarindan dolayr krizlere
yakalanmig, bu sebeple kurumun amag, hedef ve misyonunda calisanlarin gelisimine
yonelik stratejik diizenlemeler yapmaktadir. Galip Oztiirk’iin AK Parti hiikiimetine ve
Cumhurbaskan1 Recep Tayip Erdogan’a olan samimiyetinden dolay: siyasi anlamda
kuvvetli iliskilerde olan bir firma olarak goriilmektedir. Gegmiste Giilen Cemaati ile
olan iliskisi ve cemaate maddi destek yaptigim dile getiren Galip Oztiirk, maddi

kaynaklar yiiziinden tehdit edildigini belirtmistir. 1°

16Metro Turizm’in sahibi Galip Oztiirk’ten bomba cemaat iddias1’, 2014, Aksam, (Erisim: 08.05.2018).
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Oztiirk, 1996 yilinda bir cinayet eyleminin yapilmasina karar verdigi iddiastyla miiebbet
hapse mahkiim edilmstir. Ayni zamanda bir baska davadan tutuklu oldugu igin
tutuklanamayacaginin karar1 verilmistir. 1’ Fetullah¢t Terdr Orgiiti (FETO)’niin bir
hilesi oldugunu idda ederek, 2016 yilinda tekrardan yargilanmasi Kkararina
varilmistir. Fetullahg1 Terdr Orgiitii (FETO) tarafindan kendisine kumpas kuruldugunu
iddia ederek mahkeme kararma itiraz eden Oztiirk’in 2016 yilinda infazinin
durdurulmasina ve yeniden yargilanmasina karar verilmistir.*®Bununla birlikte, Oztiirk
hakkinda, otobls firmalar1 da sikdyet¢i olmaktadir. Firma sahiplerinin iddialar
Oztiirk’iin Kayseri, Tokat, Canakkale, Antalya ve Van’daki otogarlar isletmelerini baski
ve tehditle kazandig1 yondedir.'®Sonug olarak, Metro Turizm’in bir¢ok kriz ge¢misinin
oldugu, cinayetler, siyasi olaylar, paydas sikdyetleri vb. olgularda goriildiigli lizere
kamuoyu nezdinde giiven duygusunun sarsildigi bir marka olarak bilinirliginin diginda,
kurum ve marka itibar algisinin da zedelendigini veitibar kaynakli kriz riskleri de

tasidigr gorulmektedir.

5.2.2. Metro Turizm Cinsel Saldir1 Krizi

25 Mayis 2016 tarihinde Mugla’dan Istanbul’a seyahat eden Metro Turizm’in
sehirleraras1 otobiisiinde Yalova feribotunda gergeklesen koltukta uyuyan Qniversite
ogrencisi geng kiz C. D’ye, yolcu otobiisiiniin muavinin mastiirbasyon yapmasi ve
spermlerinin geng¢ kiz yolcunun iizerine atmasiyla baslayan olayla ilgili C.D, otobuste
cinsel saldir1 eylemine maruz kaldigini iddia etmistir. Geng kizin ¢iglik atmasiyla
uyanan yolcular tarafindan tepki goéren muavin, otobiiste bulunan kadin avukatla birlikte
jandarmaya bildirilmis ve bu olay ¢ok kisa siirede, yazili basinda ve sosyal medyada
biiyiik yanki uyandirmistir. G.G gozaltinda yaptigi agiklamada; “Su dokiildiigiini” iddia
etmistir. Jandarmadaki sorgusunun ardindan Adliye’ye sevk edilerek serbest
brrakilmistir. C.D’nin {izerinden ve koltuktan alinan Ornekler ile muavinden alinan
ornekler karsilastirilmak iizere savciliga iletilmistir. Universiteli gen¢ kizin arkadas,

konuyu sosyal medyaya tasimasiyla birlikte olay, kartopu gibi biiyliyerek Tiirkiye’nin

17 ‘Metro Turizm sahibine miiebbet hapis’, 2012, Hiirriyet, (Erisim: 08.05.2018).

18 «Oliim makinesinin itiraflar’, 2012, Cumhuriyet, (Erisim 8.05.2018).

19Mijebbet hapse ¢arptirilan Metro Turizm'in sahibi Galip Oztiirk'iin infaz1 durduruldu!’, 2016, T24,
(Erigim: 08.05.2018).
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giindemine oturmustur. 2 C.D’nin arkadasi Kerem G., yasanan olayla ilgili Eksi
Sozliik’te olaym ne sekilde gerceklestigini tim stirecleriyle anlatmustir. 2!Muavin ilk
once olay1 inkar etmis, fakat sirketin st diizey yoneticisiyle telefon gériismesi yaptiktan
sonra Gokhan Gokmen, ikinci agiklamasinda “Seytana uydum yaptim abi” ifadesinde

bulunarak sugunu itiraf etmistir.??

Calismanin bu boliimiinde, Tiirkiye’nin gliindemine oturup, farkli iletisim mecralarinda
da yayilarak ¢1g gibi biiyiiyen kriz durumunun Kriz iletisimi karmasikligini, kriz iletisim
kurami ve soOzsel savunma stratejisine dayanan Savunca Kurami cergevesinde
degerlendirilecektir. Bu baglamda, kurum tarafindan ger¢eklesen kamuoyu agiklamalari
ve OzUr metinleri incelenecektir. Kriz esnasinda Metro Turizm tarafindan, muavin
kriziyle ilgili birden cok agiklama gerceklestirilmistir: Ilk agiklama Galip Ozturk’ {in
kisisel twitter hesabindan saat 00.47°de olay giinii gelmistir.

-+ . Galip Oztiirk
w» @Galip_Ozturk

Paralelci pislikler vatan haini oldugunuzu bilivoruz hizmetin
selameti iginmi metro ile ugrasiyorsunuz vallahi sizden hersey
beklenir.

00:47 - 26 Mayis 2016

+ 13 1.022 w766

Sekil 5.13. Galip Oztiirk Twitter Paylasimi

Galip Oztiirk iin sosyal medya iizerinden olayla ilgili ilk agiklamast:

“Paralelci pislikler vatan haini oldugunuzu biliyoruz hizmetin selameti icin mi Metro

ile ugrasiyorsunuz vallahi sizden her sey beklenir"?dogrudan kriz tepki stratejilerinden

2¢Metro Turizm muavini yolcunun Ustline mastiirbasyon yapti, serbest birakildi’, 2016, Cumhuriyet,
(Erigim:08.05.2018).

2L “Metro Turizm'in muavininden kadin yolcuya cinsel saldir!’,2016, Birgiin, (Erisim:08.05.2018).

22 ‘Metro Turizm otoblstiniin muavini boyle itiraf etti: Seytana uydum yaptim> 2016, Hiirriyet, (Erisim
tarihi: (08.05.2018).

23 “Mastiirbasyon skandali sonrast patron ilk kez konustu!’, 2016, internethaber, (Erisim:08.05.2018).
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var olmama stratejisinde inkari uygulamaktadir. Sugunu bagkasmin {stiine atma,

sorumluluktan kaginma ve saldirt eylemlerini kullanmaktadir.

Sosyal medyada biiyiik yanki uyandiran ve ilk agiklamada bilgilendirici enformasyon
bilgisine yer verilmeden krizin belirsizlik ve kaos ortamindaki olumsuz etkilerini daha
¢ok arttirtp kurumun bu sekilde bir iletisim dili kullanarak, bagka kisileri su¢lama
durumu itibarina olumsuz etkileyerek, kurumsal itibarin1 zedeleme yoluna gidilmektedir.
“Paralelci Pislikler” ciimlesi bir marka sahibinin iletisiminde kullanilmamasi gereken
hitap seklidir. Bu ciimle kiskirtma ve saldirt algisi yaratmaktadir. Kriz esnasinda Galip
Oztiirk, baski altinda yanlis bir iletisim dili se¢mis kriz iletisimindeki basarisizliklarina
yeni olumsuzluklar eklemektedir. Galip Oztiirk’iin ilk paylasimmin sosyal medya ve
basinda tepki ile karsilanmasi {izerine: “Bu beyinsiz paralel ve sol basin atigim tweeti
anlayamamus. “Paralel yapmis” diye haber yayinliyorlar. Sapiklig1 bile isinize geldigi
gibi yorumluyorsunuz! Olayin ardindan yapilan saldirilart ‘kim yapti® diye sormak
akliniza gelmiyor mu?” agiklamasimi yapmustir.?*Sosyal medyada tutarsizca yaptig1 bu
suglamalar, medyanin giicii 6nderliginde ve kamuoyunda c¢ok sesli Retoriksel Arena
modelini yansitmaktadir. Sosyal medyada tutarsizca yaptig1 bu su¢lama,medyanin giicii

onderliginde ve ¢oklu sesli Retoriksel Arena modelini yansitmaktadir.

26.05.2016 tarihinde kamuoyuna yapilan agiklama, Metro Holding Yonetim Kurulu
Uyesi Mustafa Yildirim tarafindan iki aciklama gergeklestirilmistir. Tk agiklamada:
Tiirkiye’de milyonlarca kisinin ulasimini gergeklestiren bir firma olarak yasanan bu
durumu dikkatli bir sekilde degerlendirmeye aldiklarini ifade etmistir. Boyle kotii bir
olayin yasanmamis olmast umdugunu ve otobiis soforiiniin de bu durumun yasandigina
olanak vermedigini ortaya koymustur.“Yapmamistir demiyorum” ifadesiyle tepkileri
izerine toplayan Yildirim, eger yaptiysa bile yargi da biz de gereken cevazi veririz
demistir.® Adli tip raporundaki sonuglar neticesinde cinsel saldir1 kanitlandiginda,
ikinci agiklamasini yapan Yildirim, bu yasananlardan dolayi, kurumu adina geng¢ kizdan

ve kamuoyundan o6zlr dileyerek konusmasina baslayarak, otobiisiin kalabalik

24“Metro Turizm’in patronu: Paralel ve sol basin anlayamamis, sapiklig1 bile isinize geldigi gibi
yorumluyorsunuz!’, 2016, T24, (Erisim: 08.05.2018).

25¢Metro otobiisiinde akilalmaz olay!” 2016, Hiirriyet, (Erisim:08.05.2018).
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olmasindan dolay1 bdyle bir durumu ihtimal vermedik. Akil ve mantigimiza uymayan

bir olay gibi gelmisti. Fakat Uziilerek belirtmek isterim ki boyle feci bir durum yaganmis.

Oncelikle cinsel saldirtya maruz kalan geng¢ kizimizla iletisime gegip, kendisinin her
kosulda yaninda yer aldigimizi ifade ettik. Bu olayr benim kizim yahut torunumda

yasayabilirdi.

Krizin yasandig1 giinii sirket ve toplum agisindan tarihi giin olarak ifade eden Yildirim,
bu toplumun hastalifi ve biz buna uygun ve etkin bir sistemle ¢6ziim bulabiliriz”
demistir. Internet sitelerinde ve sosyal medyada yaymlanan bu tarz haberlerin
goriislerini dikkate aldiklarini ifade etmistir. Gerekli 6nlem ve egitimlerin alinacagi
konusunda da bilgilendirme yapmistir. % Yildirrmin  kamuoyu aciklamasinda da
sorumlulugu kabul etmeme, olayninkiri, imaj onarim ve savunma kurami
kullanilmaktadir. Yildirim’in samimi olmayan Oziirid, “Yapmamistir demiyorum”
celigkili belirsizlik tasiyan yorumlart durumun ciddiyetinin farkina varilmadigi
gostermektedir. Bilgilendirme enformasyonu amaciyla gergeklestirdigi kamuoyu
bilgilendirme konusmasinda daha ¢ok bilgi eksikligi, c¢eliski ve kaos ortaminin iyi
yonetilmedigi anlagilmaktadir. Kriz iletisim plan1 ve siirecinde yapilan eksiklikleri tek
bir basin sozclsu olmadan, onceden hazirlanmig bir metin olmaksizin dogaglama
gerceklestirdikleri Kurumsal SavunmaKurami’nda yapilan biylk hatalardan biridir.
Kriz, 3 farkli kurum yetkilisi tarafindan, farkli bakis agisi, bilgi, hitap ve anlatim diliyle
kamuoyuna aktarilmistir. Bu da krizin olumsuz etki yelpazesini daha da genisleterek
toplumun giivenini ve kurumun itibarinin zedelenmesine yol agmaktadir. Iyi bir 6ziir
metininde olmasin gereken; kusurun kabuld, pismanlik belirtisi, sorumlulugun kabuli,
kusurun tekrarlanmayacagi, samimiyet ve uygun zaman hizli ¢oziim kistaslarinin

hicbirine Metro turizm yer vermemistir.

26¢ Metro Turizm otobiistiniin muavini béyle itiraf etti: Seytana uydum yaptim’, 2016, Hiirriyet,
(Erisim: 08.05.2018).
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Hearit ve Roberson’un savunma gerektiren krizler igerisinden, Skandallar ve Hukuka

aykirilik sorumluluga ait olmama krize 6rnek gosterilebilinmektedir (2010, ss. 544-45).

Skandallar ve Hukuka aykiriik durumunda sosyal kiiltiirel normlar goz ardi
edilmektedir. Sirketin {ist diizey yoneticilerinin ya da c¢alisanlarinin uygunsuz
davraniglar1 bu biiyiik skandallar yagsamasina sebebiyet vermektedir.Kriz 25 May1s 2016
tarihinde ger¢eklesmesine ragmen kamuoyundan olanlar igin Oziir metni
yayinlanmamaistir. Bu sebeple de hedef kitle, paydas ve toplum nezdinde krizin olumsuz

etkisi yonetilememistir.

Galip Oztiirk’iin k1z1 Metro Turizm Yo6netim Kurulu Baskan1 Cigdem Oztiirk’te Oda
TV’ye kamuoyu konusmasi yapmustir: “Cinsel saldirmin dogrulugunu kabul eden
Oztiirk, bir kadin yonetici olarak bu durumu hazmedebilmem miimkiin olmadigin,
yasalarin bize sundugu her olanagi kullanarak gerekenin yapilmasi1 konusunda
elimizden gelenleri yapacaklarini belirtmis. Diger yandan da magdur olan yolcumuzun
psikolojik durumunu diizeltebilmek adina destek vermek elimizden geleni yapacagim ve

»2lifadesinde bulunmustur. Cigdem Oztiirk,

bu ahlaksiz sahsin oldugu tarafta degiliz
ozir agiklamasini diger agiklamalara nazaran daha i¢ten ve samimi bir dil kullanarak
hatasini itiraf etmis, pismanligini dile getirmis ve kusurun onarilmasi i¢in gerekenlerin
yapilacagini bilgisini vermistir. Bu aciklama Savunma Apologia Kurami Oziir dileme
stratejisindeki bazi kistaslart igerisinde barindirsa da ge¢ gelen bilgilendir,

sorumlulugun tam anlamiyla kabul edilmemesi ve kriz aninda hizli hareket edilmemesi

savunma kuraminin tam anlamiyla uygulamaya alinmadiginin géstermektedir.

27 “Metro Turizm muavini yolcunun iistiine mastiirbasyon yapti, serbest birakildi”,2016, Cumhuriyet,
(Erigim tarihi: 08.05.2018).
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Metro Turizm’in Ge¢ Gelen Kamuoyu Oziirii?

Kamuoyuna Duyuru ve Oziir

25.05.2016 tarihinde sosyal medya ve internet sitelerinde yer alan haber,
basta Metro Turizm Yonetimi olacak sekilde tim kurum calisanlari,
is ortaklari ve ilgili paydaslari tarafindan biyik bir tizinti ile karsilanmis ve
kinanmis olup konu ile ilgili olarak Kamuoyu'nu bilgilendirme ihtiyaci dogmustur.

So6z konusu haberde adi gecen calisan ile iliskimiz kesilmis ve konu tim
boyutlari ile incelenmesi adina Adli Makamlara iletilmistir.

Metro Turizm olarak her asamasini son derece biiyiik bir ciddiyetle takip
etmekte oldugumuz talihsiz olay ile ilgili olarak basta yolcumuzdan ve tim
yolcularimizdan 6ziir diler benzeri bir olayin yasanmamasi adina gerekli tim
onlemlerin alindigini bilgilendirmek isteriz.

Talihsiz konuya maruz kalmis olan yolcumuzun her tiirli magduriyetinin
giderilmesi konusunda tiim gayret ve cabalar gosterilecektir.

Kamuoyuna sayg ile duyurulur.

Metro Turizm Seyahat,
Organizasyon ve Ticaret A.S.

Sekil 5.14. Metro Turizm Kamuoyu Agiklamasi

25 Mayis 2016 tarihinde gerceklesen olayin kurum yoneticileri tarafindan 5 farkli
aciklamada bulunulmasina ragmen, kamuoyu duyurusu ve 6ziir metni 26 Mayis aksam
saatlerinde duyurulmaktadir. Metro Turizm’in kurumsal web sitesinde de basin
biiltenleri boliimiiniin giincel olmadigr goriilmektedir. Dolayisiyla, basin bildirisi web
sitesinde bulunmamaktadir. Oziir metninin ilk gelmesi gerektigini halde 5 farkli ierik
ve tutarsizliklarla dolu iletilerden sonra kurum tarafindan gonderilmistir. Savunma
Kurami kapsaminda, hizli, ¢abuk ve uygun zamanda hareket edilmesi gerekmektedir.
Metro Turizm caligani tarafindan gerceklesen cinsel saldirt i¢in toplumdan ge¢ 6ziir
dilediginden tim tepkileri iizerine toplamistir. Ayrica, Kriz Yonetim plan1 kapsaminda
kriz basin sozciisii bir tane olmali ve kamuoyu bilgilendirmelerini sadece onun yapmasi

gerekmektedir.

28<Metro Turizm'den kamuoyuna duyuru ve 6ziir’, 2016, Sabah, (Erisim Tarihi: 08.05.2018).
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Metro Turizm’deki ¢ok seslilik ve belirsizlik kuruma olan giiven ve gerceklik
duygusunu sarsmaktadir. Metro Turizm, hedef kitle, paydaslar ve kamuoyu tarafindan
bu durum karsisinda kinandigi i¢in bu son bildirimi gergeklestirdigini dile getirmektedir.
Dolayisiyla, marka her seye hazirliksiz yakalanmasinin yaninda kriz iletisimini tam
olarak uygulamaya sokamamistir. Bu sebeple, marka hem maddi hasar kayiplarina

ugramis hem de itibar kaybina ugramistir.

5.3. WATSONS KRiZi VAKA INCELEMESI

5.3.1. Watsons Hakkinda

Kisaca, A.S WATSON GROUP 24 pazarda faaliyet gosteren ve haftada 57 milyon
miisteriye hitap eden diinya ¢apinda bir marka konumundadir. A.S Watson Gruop
iriinleri ve cografi genisligi ile diinyanin en genis liriin portfoyiine sahip olmasinin yan

sira biinyesinde 140.000 bin ¢aligsani ile bir kiiresel marka haline gelmistir.

Watson Group’un bir alt dali oan Watsons firmasi 1841 yilindan beri faaliyet
gostermektedir. Giiniimiizde 11 farkli pazarda faaliyet gosteren ve 6.300°den fazla
magazasiyla diinyanin sayili kisisel bakim ve giizellik markalarindan birisi olmustur.
Watsons Tiirkiye’de ise 75’den fazla sehirde en az 3000 magazasiyla 6nde gelen marka

konumundadir.

5.3.2. Watsons Krizi

26 Kasim 2016 tarihinde Istanbul’da Vialand AVM’de yer alan Watsons magazasini
ziyaret eden 17 yasinda lise {igiincli simif 68rencisi B.C hirsizlik sugu ile Magaza
Muduara ve giivenlik gorevlisi tarafindan magaza deposuna ¢ekilereksoyulup, uygun
olmayan bir sekilde aranmistir. B.C magazaya girdiginde elinde kendi rujuyla girdigini,

ona benzer bir ruja baktigin1 ve magazadaki ruju yerine biraktigini dile getirmistir.
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Arama sirasinda, iki erkek gilivenlik gorevlisinin de yer aldigini dile getiren
B.C,“Psikolojim bozuldu” aciklamasinda bulunmustur. ® Depoda kameralarin da
oldugunu ifade eden B.C, Magaza Midiiri’niin kafasina vurarak defalarca “hirsizlik
yaptin”,“Hirsiz, terbiyesiz”’dedigini belirtmistir. Bu durum sosyal medyaya yayilmasi ile
birlikte Watsons markasi i¢in, kriz ¢anlari ¢almaya baslamaktadir. Kurum, twitter’da

olaydan kisa bir siire sonra #watsons TT’ye yiikselmistir.

Sosyal medyada blylyen olay, aninda bir Kriz ortamina sebebiyet vermis ve bir y1gin
kadin Orgiitii tarafindan protestolara maruz kalmistir. Bu baglamda, Kamuoyundaki
marka adina yapilan bu agir ithamlar, markanin bir an 6nce agiklama yapmasini zorunlu
kilmigtir.Bunun izerine, marka, hizli bir sekilde yayilan bu durum Uzerine toplamda (¢
tane farkli agiklama yapmustir. Fakat yapilan her bir agiklama dinleyiciyi degisik
noktalara yonlendirildigi i¢in, kamuoyunda tutarsizlik ve belirsizlik ortamiyaratmustir.
Watsonsilk  aciklamasinda  iddialarm  dogru olmadigi  savunmaktadir.  Ikinci
bilgilendirmesinde ise atiflarda bulunarak, olayinbaska noktalara g¢ekildigini iddia
etmektedir. En son yapilan agiklamasinda ki onun ilk yapilmasi gerekirdi, savunma
teorisi kapsamindaki 0zUr stratejisi dogrultusunda 6ziir dilenmistir. ilk agiklama B.C’yi
hirsizlik suguyla itham eden Watsons’in Magaza Miidiirii aramay1 yapanin kendisi
olmadigmi AVM giivenliklerinin ¢agirilarak onlarm ilgilendiklerini dile getirmistir *°
Bununla birlikte, Watsons markasindan gelen ilk resmi agiklama, 7 Aralik tarihinde

gelmistir.

2[stanbul’da AVM’de ¢iplak arama... Watsons agiklama yapti’, 2016, Cumhuriyet, Erisim tarihi:
(13.05.2018).

30“AVM’de ¢ocuga ¢iplak arama skandali”, 2016, Evrensel, Erisim tarihi: (01.05.2018).
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Basin Agiklamasi, 07,12.2016

26 Kasim 2016 tarihinde istanbul Vialand Algveris Merkezi magazamizda yasanan olayi ve
devaminda gelisen slireci yasandigi andan itibaren titizlikle takip etmekteyiz.

Elimizde olan bilgilere gore, istanbul Vialand Alisveris Merkezi magazamizda bir musterimizin
hirsizik yaptigina dair kuvvetli siphe olusmus olmasi sebebiyle, magazamizdaki personel,
musteriyi durdurup, derhal konuyu aligveris merkezi gluvenlik birimine iletmistir ve glvenlik
gorevlileri olaya mudahale etmislerdir.

Yapilan midahale sirasinda musterinin usule aykir yekilde Ustinun arandigina dair mugteri ve
ailesinin sikdyetci oldugu basina yansimig durumdadir. S6z konusu iddialar ile ilgili olarak Gzintd
duymaktayiz. |ddia edilen wusulsiz Ust arama islemiyle ilgili kendi i¢ sorusturmamizi
yuritmekteyiz. Sorusturma dahilinde konuya mudahil olan magaza personelimiz tedbiren
gorevden uzaklastiriimigtir.

Belirtmek isteriz ki, konunun hassasiyetinin bilinci icerisinde, musterimiz ve ailesi ile iletisim
halindeyiz. Tim bu slregte s6z konusu iddialarin dogru olup olmadig: konusunun en kisa strede
aydinlatiimasi igin Uzerimize dusen tim sorumlulugu yerine getirecegimizi belirtiriz.

Saygilarimizla,

Watsons

Sekil 5.15. Watsons Krizi Basin A¢iklamasi

Watsons’in basin agiklamasinda, miisterinin hirsizlik yaptigina dair kuvvetli siiphe
olusmus ctimlesi dikkatleri Uzerine ¢ekmektedir. B. C’nin hirsizlik yaptigmna dair
ellerinde hala bir kanit yokken markanin tutarsizca, gergeklik disindabir basin
aciklamasi yapmis olmasi kamuoyu nezdinde kabul edilmemistir. “Usulstiz Ust arama
iddialarin1 incelemekteyiz.Konuya dahil olan, Magaza Mudurutedbirden gorevden
uzaklastirilmistir” ciimlelerinde de Kurumsal Savunca kapsaminda inkér stratejisi s6z
konusudur. Marka, olayin sorumlulugunu kabul etmedigi gibi siipheli a¢iklamalariyla
da krizi daha ¢ok belirsizlik icerinde de hapsetmektedir.Kurumsal Savunma Kurami
kapsamindaki tepki stratejisi dogrultusunda Watsons’1in ilk yapmasi gereken, kamuoyu
bilgilendirme enfarmasyonu,olaym neden kaynaklandigi, nasil gelistigi, suclularin kim
oldugu, ¢oziim icin yapilanlar vb. sorulara cevap verilmesi gerekmektedir. Ikinci olarak

da,eylemi gergeklestirenlerin sorumlulugu tistlenmeleri gerekliligidir.

79



Magaza Mdird, sorumluluk atfetme stratejisiyle hareket ederken, firma da gerg¢eklesen
olayla ilgisi sorumluluk kabul etmemektedir. Ayrica, magdur birakilan B.C ile ilgili,
Oziir, pismanlik, af dileme, duygudaslik ifadeleri de metinde yer almamaktadir. Kurumu
tarafindan cinsel saldirilya maruz birakilan gen¢ kiz ve ailesinden hala 6zir
dilenmemektedir. Bu agiklamalarin, tutarsizligive olaym inkéredilmesi yliziinden marka
kamuoyu tarafindan GOk protestoya maruz kalmig ve markanin magazalari Oniinde
yiiriiyiisler ve toplanmalar diizenlenmistir. Bununla birlikte, karisiklik ve kaos ortamina
sebebiyet veren kriz yonetimi ve kriz iletisim siire¢lerinin yanlis yonetilmesi gece

saatlerinde kurumun yeni bir agiklama yapmasina neden olmustur.

BiLGILENDIRME

Vialand magazamizda yasanan olayda miisterimizin erkek giivenlik gorevlileri tarafindan ve kiyafetleri
cikarilarak arandigina dair cikan haberler gercegi yansitmamaktadir. S6z konusu olayda miigterimizle
muhatap olan kisiler kadin gorevlilerdir. Olaya dair tiim kamera kayitlari Watsons tarafindan derhal
adli makamlara iletilmigtir.

Watsons olarak magazamizda béyle bir olayin yasanmig olmasindan dolay: derin tiziintii icindeyiz ve
kamuoyundaki hassasiyeti ictenlikle paylasiyoruz.

Watsons magazalarindaki giivenlik prosediirleri son derece nettir ve bireylerin kiilik haklarinin
ihlaline kesinlikle izin vermemektedir. Tim calisanlarimiz bu prosediirlerle ilgili diizenli olarak
egitimler almakta ve denetlenmektedir.

Konuyla ilgili sorusturma adli makamlarla isbirligi icerisinde titizlikle yuritiilmektedir. Bu konuda
tizerimize diigen tiim yiikimluliikleri yerine getirmekte kararli oldugumuzu, olayin sorumlularina karsi
higbir miisamaha géstermeyecegimizi bildiririz.

Sekil 5.16. Watsons Bilgilendirme

Bu agiklamada, ortaya g¢ikan haberlerin asilsiz olduklarini, yalnizca durumun adli
streclerini detaylica takip ettiklerini ifade edilmektedir. Miisteriyi arayanin kadin
gorevli oldugunu savunmaktadir. Kurum markasina yapilan olumsuz elestiriler
karsisinda, magazalarindaki prosedurlerden ve kisi haklarina verilen ©6nemden
bahsederek, kriz tepki stratejilerinden Ustlinlik stratejisine, farklilastirma ve inkar
stratejilerine yer vermektedir. Kurum dcinct ve son agiklamasint 9 Aralik gund,
kamuoyundan 0zir dileyerek gerceklestirdi. Bu baglamda, akla gelen ilk soru, Neden

marka tcuncusinde 6zur diledi de birincisinde dilemedi?
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Kamuoyu Agiklamas: 9 Arahk 2016

Istanbul Eyup’teki bir aligveris merkezinde bulunan magazamizda bir geng kizin maruz kaldig durumdan
dolayr GzintumUzu kamuoyu ile paylagmak isteriz.

Her ne sebeple ve kim tarafindan yapiimis olursa olsun magazamizda yasanan olay bizim icin kabul
edilemezdir. Bu davraniga maruz kalan geng kizdan, ailesinden ve aynca tum kamuoyundan ozir dileriz.

Bu talihsiz olaya neden olan ve ahgveris merkezi givenlik goreviilerinin davramsini engellemeyerek
Ozerine digen gorevi yerine getirmeyen personelimizin girketimizle iligigi kesilmistir. Aynca, kurum
olarak, bundan sonraki siregte benzer bir olayin yaganmamasi iin en Gst seviyedeki onlemleri aldigimizi
bildiririz.

Kamuoyunun bu konuda gosterdigi hassasiyeti ictenlikle paylastifimizi belirtir, bir kez daha geng
kizimizdan, ailesinden ve kamuoyundan 620r dileriz.

Saygilanmazla,

Watsons

Sekil 5.17. Watsons Kamuoyu Agiklamasi

Magaza yasanan durumu kabullenerek hem duruma maruz kalan B. C’den ve ailesinden
hem de kamuoyundan 6zur dileyerek, bu duruma engel olmayan Magaza Mudr( olarak
calisan sahsin da marka ile ilisigini kestiklerini belirtti. Ozlr metni Savunca teorisinin
gerekliliklerini gec de olsa yerine getirmektedir. Bunlar: sugu kabullenme, hatanin itiraf
edilmesi, pismanlik ifadeleri, olayin yeniden tekrarlanmayacaginin glivencesinin
verilmesi ve ¢abuk hareket. Apology 6lcitlerine gore iyi bir 6zir metninin nasil olmasi
gerektigi bu metinde uygulanmistir. Bu 6zir metninin, olay ilk ¢iktiginda Watsons
tarafindan ilk ve tek acgiklama olarak paylasmasi gerekirdi. Bu baglamda, stratejik kriz
yonetiminde bircok hatas1 olan marka icin sdylenmesi gereken seyler: Oncelikle marka
krize erken cevap vermis fakat her cevabinda degisik, celiskili agiklamalarda

bulunmustur. Bu da mevcut durumu daha da belirsiz hale gelmesine yol agmustir.

Kriz yonetimini basarili gerceklestirmek igin, kamuoyu aciklamalarinin tek bir
noktadan, tek agizdan ve resmi bicimde yapilmalidir. Bu gergcevede, kurumun magaza
muadurind ve galisanlarimi bilgilendirip konu hakkinda agiklama yapmasini 6nlemesi

gerekmekteydi.
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Hizli bir sekilde arastirma yapilarak, dogru bilgileri kamuoyuyla paylasiimasi
gerekmektedir. Kriz esnasinda hizli cevap vermek blylk 6nem tasir amaverilen
cevaplarin dogru bir karar olmasma énem verilmelidir. Eger kurum olarak, hem online
hem de offline hizmet sunan bir markaysaniz kriz yonetim plani, risk yonetimi, kriz
iletisimi konusunda kapsamli bir ¢alisma yapmaniz gerekmektedir. Kriz yonetim plant
dahilinde potansiyel kriz senaryolarinin belirlenip, nelerin risk yaratacaginimonceden
planlanmasi ve iletisimin de yapiliyor olmasi bir kriz meydana gelmeden dnce 6nleme
icin dnem arz etmektedir.Watsons kriz eylem planlamasini1 son dakika yerine, belirli bir
strateji lizerinden 6nceden isleme almis olsaydi, krizin markay1 teget gecme riski artmis

olacakti.

Sonug olarak, Kriz Yonetimi ve Kriz Iletisim stratejisinin gerceklik, durtstlik ve
seffaflik lizerine kurgulanmasi gerckmektedir. Bir kurum, kriz yonetim plani
olustururken, i¢ ve dis paydaslari olmak iizere basta rakipler, rekabet ortami ve
yenilikleri géz 6niinde bulundurarak kriz yonetim planlarini diizenli olarak yenilenmesi
gerekmektedir. Mevcut ve potansiyel kriz arastirmalarinin kurum tarafindan tespit
edilmesi ve gereken kriz iletisim stratejinin hazirlanmasi, kriz yonetimi agisindan
oldukca degerlidir. Kriz yOnetim planina gore, yasanabilecek durumlarin ciddiyet
siralamasi yapilip, eylem planlar1 olusturulur, diger departmanlardan yoneticiler ve kriz
iletisim ekibi ile bu planlar incelenerek gorev dagitimi yapildiktan sonra, kriz esnasinda
kamuoyu bilgilendirmesini yapacak kriz basin sozciisii belirlenmektedir. Kriz aninda
kurumun basin sozciisii belirlenmedigi takdirde, var olan panik ortaminda birden fazla
konusmacinin hazirliksiz, tutarsiz ve belirsizliklerle dolu savunmalari, etkin olmayan bir
iletisime neden olmaktadir. Fakat kriz aninda ¢ikan kriz durumuna gore, yonetim plani

ve gorevlerin diizenlenmesini uygulamaya almak krizin en Kkritik noktasidir.

Ayn1 zamanda, kriz ilk ¢iktigiiletisim kanallarindan, diger platformlara da yayilmaktadir.
Bu sebeple, Kriz yonetimi de tek bir platforma gore sekillenmekten ziyade, diger
kanallarin da aktif olarak kullanilmasi, kamuoyunun yaptig1r sosyal medya iizerinden
yaptig1 yorumlarin Silinmemesi ve iddialarin gergekliklerinin net bir sekilde
kanitlanmas1 gerekmektedir. Aksi halde, kriz bir noktadan baslayip, bircok noktaya

yayilarak engellenemeyecek bir hal almaktadir.
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Son olarak, markanin verdigi cevap ile krize hazirliksiz yakalandigi goriilmektedir.
Watsons hirsizlik suguyla suglanan geng¢ kizin magaza g¢alisanlar1 tarafindan ¢iplak
aranmasi durumunda,kurum kendini magdur birey ve ailesi, toplumla 6zdestirmesi
gerekmektedir. Watsons kriz yonetim plan1 dahilinde kriz s6zcusiine Genel Mudir veya
CEO’nunsecilebilecegi kriz tepki stratejisine sahip olmadig1 goriilmektedir. Markanin
kriz iletigimi, bir basin sozciisii tarafindan yapilmayarak web sitesi {izerinden yazili bir
metinle yaymlamaktadir. Boylelikle, kurumun tek yonlii asimetrik iletisim stratejisi

kullandigini ve krizler i¢in belirli bir hazirlig1 olmadigi sdylenebilir.

5.4. ONUR AIR KRiZI VAKA INCELEMESI

5.4.1. Onur Air Hakkinda

14 Nisan 1992 tarihinden beri havayolu sektoriinde hizmet vermektedir. istanbul
Atatiirk Havaliman1 merkez yeri olan Onur Air, bir Tiirk firmas1 olarak diisiik maliyetli
tasimacilik hizmeti vermektedir. Guniimuizde, 1626 personelle istihdam eden kurum,
tamami Airbus’tan olusan 22 ugak filosuyla ¢alismalarini gerceklestirmektedir. 2003
yilinda i¢ hatlar tasimaciligina dis hatlar1 da ekleyerek faaliyetlerini strdirmektedir.
Onur Air, i¢ hatlarda 14 noktaya, dis hatlarda ise 25 iilke ’de 120’y1 askin noktaya
diizenli ugmaktadir. Onur Air, bu yil Tiirkiye’nin 6zel hava yolu tasimacilik sektoriinde
25’inci y1l doniimiinii kutlayacaktir. Kurum kurulus yilindan itibaren 90 milyonun

{istiinde yolcunun giivenli bir halde seyahat etmesini saglangtir.!

5.4.2 Onur Air Van Depremi Krizi

23 Ekim 2011 yilinda Van’da gerceklesen deprem felaketi tiim Tiirkiye’yi etkilemistir.
Yasanan depremin yarattigi olumsuz sonuglar i¢in yardim calismalari Twitter ve
Facebook iizerinden kurum ve kuruluslar tarafindan yogun bir sekilde
gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda, Onur Air’de Van Il’inde gergeklesen depremden

sonra, Facebook hesabinda 25 Ekim tarihinde bir kampanya baglamistir.

Shywww.onurair.com, 2018, Onur Air.
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Kampanyanin igerigi genel olarak, Onur Air’in Van’daki depremzedelere yardim
gondermek amaciyla Facebook’taki sayfasin1 begenen her takipgisi icin 0,5 TL bagis
yapip, her yeni takip¢i i¢in de ayn1 miktarda bagis yapacagini, amacinin 250.000 TL
bagis yaparak, (500. 000 takipg¢i sayisina ulasmak oldugunu agiklamistir.

Toplumun duygusal anlar yasadigi o zamanlarda, Onur Air’in bu kampanyast ¢ok kisa
sire sonra Facebook ve Twitter’da en ¢ok konusulan konulardan biri oldu ve

kampanyanin amaci elestirilerek, firma ¢ok biiyiik tepki almigtir.32

Onur Air, takipcileriyle el ele Van |+ Write a Note
depremzedeleri ve sehitlerimizin ailelerine
yardim ediyor

by Onur Alr on Tues

Facebook sayfamizn dederli takipgleri;

Dev bir ale oimamea saglayan 220.000 kisiik Facebook grubumuz adna hem Van'da yasanan
depremin felaketzedelerine hem de aziz sehitlermizin bize emanet birakbd adelerine olmak Uzere
her bir takipgmiz adina Onur Air olarak 0.5 TL1k bedelle toplam 110,000 TL1k (55.000 TL
Kizlay'a, 55,000 TL Mehmetgik Vakfina) yardmi bugin yapiyoruz,

Amacomiz, sehit adelerimiz ve depremzedelere yardm etmek isteyen sosyal medyann duyark Uyelerinn
hassasiyetierine araclk etmek ve gok ¢abuk unutulan aclara dikkat gekmek.

Su andan itharen kampanyamz giglendirmek adina www. facebook. comfonurair adresindek kurumsal
Facebook sayfamza katacadniz her yeni takipgimiz ign 0.5 TLYK br bagss daha yapacadz.

Bugun yardm elni uzatma gind. Sizler, bu hassasiyete katlarak sadece duyarkhdrs gosterecek kigleri
bulun, bz de onfar adina badista bulunakm.

Sekil 5.18. Onur Air Van Deprem Kampanyasi

Onur Air Van depremi gerceklestikten birkac saat sonra Kurumsal Facebook ve Twitter
sayfasinda “Van’da yasanan felaketten dolay: tiim vatandaslarimiza ge¢mis olsun diyor
ve hayatlarin1 kaybedenlere rahmet, yakinlarina sabir diliyoruz.” seklinde bir mesaj
yayinlamistir” 389 kisi tarafindan begeni almistir. Fakat bu mesaj yayinlandiktan sonra
takipgiler “Bu yetmez, sen de yardim etmelisin” seklinde yorumlar yapmis, Onur Air’de
bu yorumlara hi¢ cevap vermeden ardindan bu Facebook’ta alisagelmis reklam
kampanyasini kurgulamistir.®® Bu sosyal medya kampasi tiim diinyada bircok marka

tarafindan takipg¢i sayilarini gogaltmak i¢in yapilmakta ve basariyla yiiriitiilmektedir.

32 <Onur Air Vakasi: Bir Sosyal Medya Depremi’, 2011, Erigim tarihi: (13.05.2018).
3 ‘Deprem ve Sosyal Medya Yankilar1’, 2011, T24, Erisim tarihi: (13.05.2018)
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Fakat Onur Air’in kampanya aciklamasinda 250.000 TL hedefimiz demesi,
hesaplandiginda markanin bu kampanyayla ilintili 500.000 takipciye ulagmay1
amacladigr goriinmektedir. Dolayisiyla, Van’da hayatlarin1 kaybeden, yardim bekleyen
insanlarin gercek drami varken, kurumun yardim etme sartin1 500.000 takipgiyle
biitiinlestirilmesi toplum nezdinde ¢ok kotii algilanmayla yol agmistir. Bu baglamda,
Onur Air tarafindan (TT) olmustur. SoSyal medyanin giicii sayesinde yorumlar,

paylasimlar ve tepkiler ¢1§ gibi biiyliyerek meydana bir sosyal medya krizi ¢ikarmustir.

Kampanya, kamuoyunun belli bir kesimi tarafindan depremzedeler Ustinden yarar
saglayanarak,reklam yapacak seklinde algilatilmistir.>*Dolayisiyla, Onur Air, toplumun
hassasiyetinin yiiksek oldugu o zamanda, Facebook dinamiginin mevcut sahip oldugu
duruma uygunlugu arastirlmadan boyle bir kampanya siirecine girmis oldugu
sOylenebilinmektedir. Bununla birlikte, daha da biyiiylip kotiilesmeye baslamistir.
Onur Air, sayfasina gelen olumsuz elestirileri silerek, takipgilerini durdurmaya
calistikga, tepkilerin miktari, dereceleri ve krizin yayilma hizi artmigtir. Marka
depremden yarar saglamaya calisan, samimiyetsiz, sefkatsiz ve firsat¢ilikla itham
edilincekurum bu durumun Oniinii kesemeyecegini anlayip, kampanyayir sayfadan

kaldirmakla birlikte kampanyanin son verdigini agiklayan bir duyuru yaymlamistir.®®

Onur Air
D Amaa, sehitlerimizin ailelerine ve Van depremzedelerimize yapilacak yardimlara sosyal
“ medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baz takipcilerimiz
nedeniyle sona erdirilmistir. Sizler adina gergemestiraigimiz 110.000 TL'ik yaralm
makbuzlarimizin ilki ektedir, digeri de gun icerisinde yayinlanacaktr.
Sagduyu sahibi takipcilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi

badis yapilmasi, bolgeye Ucretsiz ucak tahsis edilmesi ve calisanlanmizin toplu
yardimlari gibi diger katkilarimiz sirmektedir ve sirmeye devam edecektir.

ylas - 9 dakika once

Sekil 5.19. Onur Air Ag¢iklamasi

3% <Bir Sosyal Medya Krizi: Onur Air Nerede Yanhs Yapt1?’, 2011,Sosyalmedyaco,Erisim tarihi:
(13.05.2018)
% ‘Onur Air’in Sosyal Medya Enkaz1’, 2011, Brandtalks, Erisim tarihi: (13.05.2018)
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Onur Air toplumun hassasiyetinin ve duygusalliginin yiiksek oldugu bir olayi, kendi
firsatina cevirmek icin bdyle bir kampanya baslatmasi biiylik bir krize sebebiyet
vermistir. Bu baglamda, kriz esnasinda kampanyayla ilgili yorumlarin silinip,
takipgilere bir cevap yazilmamasi, ¢ift yonlii iletisim yaklasimini benimsememesi,

krizin retoriksel ¢ercevede daha ¢ok yayilmasina neden olmustur.

Boylece, kriz yonetimi stratejisi yapilmadan, kriz iletisimi siireglerini es gegerek, anlik
¢Oziim odakli diisiinlip,kampanyay1 sayfadan kaldirma ¢O0zUmund bulmusglardir. Bu
durumuda duyuruyla,Facebook sayfasindan kamuoyuyla paylasilmistir. Fakat Onur
Air’in aciklama metni, baglhi basli yanlis, etkin olmayan ve krizin daha ¢ok
genislemesine sebebiyet verecek kotii bir iletisimi gostermektedir. Onur Air’in
aciklamasinda: “Kampanyay1 anlayamayan takipg¢ilerimiz nedeniyle son verildi”. Yanlis
anlamalar igin, yanlis anlamayan takipgilerimizden oOziir dileriz” cimlelerini
kullanmigtir. Metin Kurumsal Savunma Kurami dogrultusunda incelendiginde,
sorumlulugunu kabul etmeyen, sugunu takipgilerinin algisina atan, toplumla duygusal
bir bag kurmayan anlatim dilinin h&kim oldugunu ve model olarak da inkér stratejisinin
kullanildigin1  s@ylenebilinmektedir. Tirkiye’nin aci duydugu ve toplumun iizgiin
oldugu bir durumu firsata ¢evirmeyi planlanildig: inkér ederek, sugu baskasinin iizerine
atmaktadir. Metin 6ziir niteliginden ¢ok suglama ve atif 6zelliklerini tasimamaktadir.
Apologia stratejisinin en 6nemli kistasi, sorumlugun itiraf edilmesi, Samimi ve gercekci
bir sekilde kamuoyundan oziir dileyerek bagislanmakistemektir. Ozir (Apology)
stratejisinin diger Onemli kistasida yapilan eylemden pismanlik duyuldugunun
belirtilmesi ve uygun zamanda cabuk hareket etmektir. Bu cercevede, Onur Air, bu
kistaslarin higbirine yer vermemektedir. Boylelikle, itibarin1 korumak veya onarmak
icin girisimlerde bulunmanin aksine, daha cok itibar kayb1 ve imaj zedelenmesi i¢in
calismalar gerceklestigi kriz yonetim ve kriz iletisimi siireglerinin hatali ve eksik

olmasindan anlasilmaktadir.
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Aciklama metinindeki {islubun sertligi ve sucu atfetme yaklasiminin kullanilmasi
tepkilerin artmasina yeni bir soluk getirmistir. Bu nedenle Onur Air, iglincii bir

aciklama yapmak zorunda kalmistir.3®

Onur Air
A Amaa, sehilerimizin ailelering ve Van depremzedelerine yaplacak yardmiara sosyal
medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz sona erdirilmistir,
- Sagduyu sahibi takipgilerimize iletmek isteriz ki sosval medya disinda ayrica nakdi
badis yapilmasi, bolgeye lcretsiz ucak tahsis edilmesi ve galisanlanmizin toplu

yardimlan gibi dider katklanmiz sirmektedir ve sirmeye devam edecektir,
Yanls anlasimalar icin zir dileriz.

£ 100 kisi bunu bedendi.
[ 15 paylasimin tiimiini gér
L) Onceki yorumlan gar -133 0

Mur Erdil bu felaketi, marka bilinirliliginizi ve sosyal medyadaki
populerliliginizi arormak icin kullanmaniz icler acisi gercekten..
3 saat &nce * Beden

T Ibrahim Tas 0.5 TL cebinde kalsin, ITL vereyim sen beni takip et
l & Onur Air
" 3caat dnce - Beden - ¢ 11 kisi

R Anil Gumus "etik fail"
3 saat nce * Begen - & 1 kisi

% Onur Diizgél sizle ucacagima yuruyerek giderim! siz bir kere yardim
yapmak ne demek onu bir dogru anlayin da ondan sonra bize akil
vermeye kalkin!

Sekil 5.20: Onur Air Bilgilendirme

Kurumun ilk yapmasi gereken 6ziir metni paylagimini, en son itibar kayiplart ve imaj
zedelenmesi yasadiktan sonra paylagsmistir. Bu durum, kurumun reaktif yaklagimi
benimsedigini, kriz yonetim planlamasinin ve kriz tepki stratejilerinin yonetilemedigini
gOstermektedir. Kurum son agiklamasinda 6ziir niteligine kavusmus olsa da Kurumsal
Savunca Kurami 6ziir (Apology) stratejisi kapsaminda gergek bir Oziir olgitlerini
tasimamaktadir. Hatanin kabul olmadigi, samimiyetsiz ve i¢ten olmayan kelimelerle
dilenen 6zlr, itibar ve kisilik savunmasi i¢in gegerli olmamaktadir. Onur Air, kriz
donemi boyunca tek yonll asimetrik iletisim stratejisini kullandigindan, sosyal medya
iletisim kanallarina miidahale edememis ve krizin etkisi daha da biliylimiistiir. Bu
baglamda, Facebook’ta baslayan kampanya Twitter’a kadar hizlica yayilmis ve

retoriksel cerceve icerisinde de katlanarak genislemistir.

% <Ornek Sosyal Medya Kriz Vakasi: Onur Air Olayr’, 2011, Sosyalmedyahaber, Erisim tarihi:
(13.05.2018)
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Onur Air’in arka arkaya yaptig1 hatalar, kamuounun yorumlarinin silinmesi, onlara bir
aciklama yapilmamasi, hassasiyet gereken bir durumu firsata cevirmek istemesi,
yayinladig1 duyuru metinlerindeki itham ve marka iletisimine yakismayacak kelimelerin
kullanilmasi, su¢lunu sugunu kabul etmeyip, kamuoyunun Ustlne atfetmesi, ilk gelmesi
gereken 6zir metninin en son iletmesi ve daha birgok hatalar meydana gelmistir.Sonug
olarak, kriz yonetiminin, kriz iletisimi ve kriz iletisimi kuramlar1 kapsamindaki kriz
tepki stratejilerinin, kurumun itibar1 i¢in biiyik o6nem tasidigini ve krizlere
hazirliksiz yakalanan kurumlarin uzun siirecte hedef kitle ve paydaslarin nezdinde

olusturulan itibarin zedeleyecegi géz 6niinde bulundurulmalidir.
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SONUC

Gunumuzde krizler, sirketler igin karsilasacaklart muhtemel ve potansiyel olaylar zinciri
olarak degerlendirilmelidir. Teknolojik gelisimlerle beraber kurumlar her an krizlerle
kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bu nedenle, sirketler krizlerden 6nce mutlak ve potansiyel
kriz arastirmalar1 yapmali ve gerekli kriz planlamalarini etkin bir sekilde yiiriitmelidir.
Ayni zamanda, sirketlerin kriz aninda kriz tepki stratejilerini uygulamaya almalar1 ve bu
sayede krizden fazla zarar almada, krizin Ustesinden gelebilmelidir. Kriz, sirketlerin
calisma standartlarini etkisiz hale getiren miidahale edilmediginde giderek biiyiiyen ve
sonunda da sirketin varligini tehdit eden dikkat edilmesi gereken bir konudur. Sirketler
krizlere yonelik etkinve hizli bir sekilde mudahale etmesi gerekmektedir. Krize etkin bir
sekilde miidahale edemeyen kurumlarin itibari, imaji ve mesrulugu zedelenmekte bu

durum ise kurumlarin siireklilikleri ag¢isindan énemli bir tehdit olusturmaktadir.

Kurumlarin krizlerden az zararlar kurtulabilmeleri i¢in, hedef kitle, paydas ve kamuoyu
ile kurdugu iletisimin kuvvetli olmali bunun i¢in de kriz iletisim siire¢lerinin dogru ve
etkin kullanilmas1 gerekmektedir. Bununla birlikte, sirketler kriz dosyasi olusturmali
ayrica kriz yonetim ekibi hazirda bulunmali ve siirekli yenilemelerinin yapilmasida
oldukga dnemlidir. Sosyal medyada gerceklesen krizlere oncelikle dikkat edilmeli ve
sosyal medyada olusan krizlere, bilgi kirliliginin korunmasi, dogru, agik, bilgilendirici
ve Gift yonlii bir stratejik iletisimin uygulanmasi gerekmektedir. Diinya’daki teknolojik
gelisimlerle beraberkurumlar da doniisiim siirecine girdiginden Krizolgusu ge¢mis
yillara nazaran son yillarda artis gostermistir. Teknolojik gelisimlerle birlikte, yeni
iletisim kanallarida ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte, bilgilerinhizli ve yaygin olarak
kullanilmasi gercegihem bireyler hem de kurumlar icin ciddi bir tehdit olusturmaktadir.
Dolayistyla, Krizin meydana getirdigi risk ve tehdit algis1 Tirkiye i¢in de kaginilmaz
olmaktadir. Bu g¢alisma kapsaminda, Tirkiye’deki dort markanin krizleri, kriz tepki
stratejilerinden biri olan Kurumsal Savunca Kurami Apology (Oziir) cercevesinde,
icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Kurumsal Savunca kurami, kurumlarin

karsilastiklar krizler karsisinda kendilerini savunma sekilleriyle ilgilenmektedir.
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Kurumlarin neyi, nasil ve ne sekilde sdyledigi, itibarin1 onarmak i¢in hangi hamleleri
att1g1, kamuoyu nezdindeki algisini nasil diizelttigine odaklanan kriz iletisim kuramudir.
Aragtirmalar 15181nda, Tiirkiye’de meydana gelen krizlerin yazili basindan ziyade sosyal
medyadan kaynakli ortaya ¢iktigi gorilmektedir. Sosyal medyanin retoriksel
cergevesinde genisleyen krizler, genis alana yayilarak ¢ok sesli yorumlarlabirlikte kriz
etkisini daha c¢ok arttirmaktadir. Ayrica, kurum yoneticileri sosyal medya ve gorsel
medyay1 yazili medyaya oranla daha fazla kullandiklar1 ve krizlerinde sosyal medya
uzerinden kartopu etkisiyle buytyp, buyuk itibar zedelenmelerine neden oldugu tespit

edilmistir.

Arastirmanin genel degerlendirilmesinde goriilmektedir ki, Tirkiye’deki kriz iletisim
kuramlar1 ve kriz tepki stratejilerinden Kurumsal Savunca Kurami (Corporate Apologia)
hakkinda literatiir calismalarinin ¢ok az oldugu ve kurama gereken dnemin verilmedigi
goriilmektedir. Bu baglamda, Tiirkiye’deki Kurumal Savunca kurami kapsaminda Ulker,
Metro Turizm, Watsons ve Onur Air detaylt bir sekilde incelenmis, markalarinin kriz
iletisimi tepki strecinde (Apology) 6zir metinlerindeki eksiklikleri ve hatalar1 diger bir
deyisle iletisimsel belirsizlikleri yansitilmistir. Bu kuramin etkin bir sekilde
kullanamamasindan kaynakli itibar ve imaj zedelenmeleri ortaya koyulmaktadir.
Kurumlar kendilerini savunacak tepki stratejilerinden habersiz, kriz aninda itibar
onarimi yapabileceklerinden ve mesruluklarini sarsmadan devam ettirebileceklerine dair

bilgilerden yoksun oldugu yansitilmistir.

Kurumlar Savunma kuramini, ilk kamuoyu agiklamasinda kullanmalar1 gerektigi halde,
krizi yanlis yonetim, hatali iletisim stratejisi ve ger¢eklikten uzak beyanlarindan, itibar
kayiplar1 yasanmaya basladiktan sonra {igiincii veya dordiincii basin agiklamalarinda
kullanmaktadirlar. Markalardan anlasildigi tizere, 6ziir dileyerek siireglerini
kolaylastiracaklarina, siirecleri zorlagtirip biiylik hasarlara ugramak i¢in kuramlarin
gerekliliklerinin gbéz ardi edildigini goéstermistir. Bu nedenle, kurumlar, Savunma
kurami dahilindeki 6ziir modelini kullanmadiklarinda veya hatali yonettiklerinden kriz

sonuglarinin neleri etkileyeceklerine hazirlikli olmalidirlar.
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Ozetle, kurumlarin kriz esnasinda, kriz tepki stratejilerinden Kurumsal Savunma
Kurami dahilindeki  Apologia(Oziir) modelinikullanmadan, itibar onarimi ve
mesrulugun siirekliligini saglanamacayacagin1 vurgulayan calisma, Krizi etkin ve
basarili bir sekilde yoOnetebilmek icin, Savunma Teorisinin goz ardi edilmemesini

gerektigini gostermistir.
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