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OZET

DER, _GIZEM. KRfZ_ ILETISIMINDE COK SESL{' YAKLASIM: METRO T URfZM
KRIZI’NIN RETORIKSEL ARENA KURAMI BAGLAMINDA INCELENMESI,
YUKSEK LISANS TEZI, Istanbul, 2017.

Isletmelerin beklemedikleri anlarda ortaya cikan, zamaninda ve dogru stratejilerle
miidahale edilmedigi takdirde kurum Gzerinde ciddi hasarlara yol acabilen kurumsal
krizler hakkinda literatiirdeki caligmalarin ¢ogunlugunda krizlerin ¢ok sesli yapisinin
goz ardi edildigi goriilmektedir. Arastirma, krizlerin biinyesinde bircok aktorii
barindiran c¢ok sesli ve karmagsik bir iletisim siireci oldugunu goésterme amacin
tagimaktadir. Bu baglamda yapilan calismada, Metro Turizm otobiisiinde 25 Mayis
2016 tarihinde gergeklesen cinsel saldiri olaymnin ardindan yasanan kriz ile ilgili
haberler, kose yazilar1i sosyal medyada yapilan yorumlar, firma yetkilileri ve
avukatlarinin beyanlari, olayin magduru ve faili tarafindan yapilan agiklamalar, sivil
toplum kuruluslarindan gelen tepkiler analiz edilerek olay kapsamli bir sekilde ele
alinmig ve krizde yasanan ¢ok seslilik boyutu yansitilmistir. Arastirma sonucu krizlerin
bilinyesinde birden ¢cok mesaj gdndericisi ve alicisini barindiran karmasik bir iletisim
yapisina sahip oldugunu bu nedenle krizlerin yalmizca isletmelerle sinirli olmadigini

gostermektedir.

Anahtar Sozcikler: kriz, kriz iletisimi, kriz iletisimi teorileri, retoriksel arena teorisi,

RAT, cok seslilik, Metro Turizm, cinsel saldirt
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ABSTRACT

DER, GIZEM. A MULTIVOCAL APPROACH TO CRISIS COMMUNICATION: A
CASE STUDY OF METRO TOURISM CRISIS IN THE CONTEXT OF RHETORICAL
ARENA THEORY, MASTER’S THESIS, Istanbul, 2017.

The academic literature mostly ignores the multivocal aspect of organizational crises
which occur unexpectedly and should be intervened as early as possible with the proper
strategies by organizations. Otherwise, crises may result in severe damage on them.
Therefore, this study aims to show that crises as complex communication process are
composed of many actors and voices. In this respect, this research analyzes the news,
opinion columns, user comments on social media, declarations of the company officials
and lawyers, explanations made by the victim and the perpetrator as well as reactions of
the non-governmental organizations about the sexual assault which occurred in one of
the buses of Metro Tourism on 25" of May 2016. Thus, this study approaches the
incident in a comprehensive way, indicates multivocal structure of crises as well as
shows that crises as complex communication processes do not only consist of

organizations but also include many senders and receivers.

Keywords: crisis, crisis communication, crisis communication theories, rhetorical arena

theory, RAT, multivocality, Metro Tourism, sexual assault
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GIRIS

Gunumuzde sosyal medyanin yayginlasmasi ile zamansal ve mekansal farkliliklar
ortadan kalkmus, bilgiye erisim kolaylasmis ve Mcluhan’in bahsettigi gibi diinya kiguk
kiiresel bir koy haline gelmistir. Bu yeni diinya diizeninde ise kurumlar eylemlerini
gerceklestirirken onceki donemlere gore daha dikkatli olmak zorundadirlar. Nitekim,
kurumlarin yasadigi olumsuz olaylar kartopu etkisi yaratarak katlanarak blylmekte ve
genis kitlelere ulasarak kurum Gzerinde tesiri kuvvetli olan bir kriz haline
doniisebilmektedir. Isletmelerin beklemedikleri anlarda ortaya cikan krizler, kriz
iletisimi faaliyetlerinin etkin bir sekilde gerceklestirilmedigi takdirde kurum itibarini
zedeleyebilmekte ve kurumlarin varligini tehdit edebilmektedir.

Isletmeler kriz donemlerinde itibarlarim korumak veya onarmak icin belli kriz tepki
stratejileri uygulamaktadirlar. Kurumsal Savunca, Imajin Yeniden insasi (IRT) ve
Durumsal Kriz Iletisimi (SCCT) kuramlar1 bu stratejiler ile ilgili teorik bir gerceve
sunmaktadir (Coombs, 2013, s.263). Bu kuramlardan farkli olarak Retoriksel Arena
teorisi (RAT) ise krizde birden ¢ok mesaj gondericisi ve alicist oldugu diisiincesinden
hareketle krizin ¢ok sesli yapisini incelemektedir. Kriz donemlerinde iletisim siirecini
etkileyen farkli baglamlarin, aktdrlerin ve sgylemlerin ¢coklugunu dikkate alan ve hangi
medya ¢esitleri ve kriz iletisim tiirlerinin kullanildigin1 inceleyen RAT, kriz iletisim
slirecinde yasanan iletisimsel karmagiklig1 yansitarak krizlerin ¢ok seslilik boyutunu ele
almaktadir.

Krizleri kavrayabilmek icin bir krizin hangi mecralara yayildigi, ne gibi tartisma
konular1 agtigi ve kriz slrecine hangi aktorlerin dahil oldugu onem tagimaktadir.
Krizleri bu agidan inceleyebilmek icin ise kuramsal bir cerceveye ihtiyag
duyulmaktadir. RAT’1n krizleri miinferit olaylar olarak degerlendirmeyen kuramsal bir
arka plan sunmasi sebebiyle bu ¢alismada retoriksel arena kuramindan beslenilmistir.
Bu baglamda Tiirkiye’de yasanmis olan bir kriz vakasi iizerinden krizin karmasik
iletisimsel siireci incelenerek krizlerin ¢ok sesli yapisinin yansitilmasi amaglanmistir.
Calismanin ilk boliimiinde kriz kavraminin etimolojik olarak incelenmesinin yani sira
literatlirde krize dair yapilan farkli tanimlamalara yer verilmistir. Buna ek olarak, kriz
yonetimi ve kriz iletisimi kavramlar1 aciklanmustir. ikinci béliimde, kriz iletisimi

teorilerinden kurumsal savunca, imajin yeniden insasi, durumsal kriz iletisimi kurami ve



calismanin temelini olusturan retoriksel arena kurami detayli bir sekilde incelenmis ve
bu teorilerin Onermeleri sunulmustur. Ugiincii boliimde Tiirkiye’de kriz iletisimi
alaninda yapilan caligmalara dair bir literatiir taramasi1 yapilmis ve bu c¢alismalarin
teorik olarak hangi kuramlardan beslendigi ortaya koyulmustur. Son boliimde ise
retoriksel arena kurami baglaminda karayolu ulasim firmalarindan Metro Turizm’e ait
bir yolcu otobiisiinde 25 Mayis 2016 tarihinde gerceklesen cinsel saldir1 olaymnin
ardindan yasanan krizin incelemesi sunulmustur.

Arastirma kapsaminda 6ncelikle Metro Turizm’in itibar1 hakkinda genel bir bilgiye
sahip olabilmek amaciyla firmanin 2011-2017 yillar1 arasinda yasadigi krizler
derlenmis, firma ile ilgili basina yansiyan haberler incelenmis ve sosyal medyadaki
kullanic1 yorumlar1 analiz edilerek firmanin kurumsal imaj ve itibarina dair genel bir
cergeve sunulmustur. Arastirmaya konu olan cinsel saldir1 olay1 ile ilgili olarak siirecin
kronolojik olarak isleyisini aktarabilmek, farkli aktorler tarafindan gelen agiklama ve
tepkilerin neler oldugunu yansitabilmek amaciyla konu ile ilgili tiim haber ve kose
yazilar1 incelenmistir. Olayin yasandig1 25 Mayis 2016 tarihinden olaydan bahsedilme
yogunlugunun biiyiik 6lciide azaldigi 6 Haziran 2016 donemine kadar olan siiregte

Twitter’daki paylagimlar incelenmis ve cinsel saldir1 olayina iligkin farkli yaklagimlar

yansitilmstir. Twitter’da  #sapikmetrokapatilsin, #sapikmetro ~ #sperMetro
#metroturizmrezaleti, #metroturizmebinme, #metroturizmkullanmiyorum,
#metroturizmikullanmiyorum, #metroturizmkapatilsin, #metroturizmboykot,
#metroyabinme, #metroturizmkullanma, #metroturizmikullanma,

#metroturizmikullanmiyoruz ve #metroturizm hashtagleri taranarak kullanict yorumlari
incelenmigstir. Bunun yani sira, sozliiklerde agilan basliklar ve sosyal medyada firmaya
yonelik olusturulan imza kampanyalar1 incelenmis ve firmaya yoneltilen elestiriler
analiz edilmistir. Ayrica krizin baslamasi ile birlikte bu siiregte firma yoneticileri ve
sirket kanallar1 tarafindan sosyal medya {iizerinden yapilan paylasimlara ve basin
aciklamalarina, olay magduru ve failinin acgiklamalarina, firma avukatlarmin
goriislerine, sivil toplum kuruluslarindan gelen tepkilere yer verilerek yasanan kriz ile
ilgili farkli aktorlerin ¢esitli goriisleri yansitilmis ve Metro Turizm krizinin ¢ok sesli
yapist incelenmistir. Ozetle, krizin hangi mecralarda ne sekilde tartisildigina, haber

iceriklerinin neler olduguna, farkli kuruluslardan gelen tepkilerin icerigine, farkli



aktorlerin yorumlarina yer verilerek siirecin karmasik ve ¢ok sesli yapisinin yansitilmast
amaglanmstir.

Aragtirma sonucunda krizlerin biinyesinde birden ¢ok mesaj gondericisi ve alicisini ve
bircok parametreyi barindiran karmasik bir iletisim yapisina sahip oldugu goriilmiistiir.
Bu nedenle krizlerin yalnizca isletmelerle sinirli olmadigi ve olaya dahil olan farkli
seslerin kriz iletisimi siirecinde g6z ardi edilmemesi gereken aktorler oldugu sonucuna

varilmstir.



BOLUM 1
KRiZ, KRiZ YONETIMI VE KRiZ ILETISIMI
1.1. KRIiZ KAVRAMI

Etimolojik olarak incelendiginde Yunancada kokeni “karar” ve “ayrilmak” anlamina
gelmekte olan (Koselleck ve Richter, 2006, s.358) “krisis” kelimesine dayanan kriz
kelimesi (Pira ve Sohodol, 2004, s.23) 1600°’lii yillarin ortalarina kadar tip alaninda
hastaliklarla ilgili kritik donemleri tanimlamak i¢in kullanilmistir. Hastaligin doniim
noktasi olarak ifade edilen kriz siireci basarili bir sekilde yonetildigi takdirde hastanin
durumu diizelecek, siirecin basarisizlikla sonuglanmasi ise hastada fiziksel bir hasara
neden olacak veya hasta hayatin1 kaybedecektir (Cinarli, 2016, s.25). Hipokrat ve Galen
tarafindan hastaliklarin doniim noktalarini belirtmek igin kullanilan “krisis” kelimesi
medikal bir kavram olarak 15.yy’da Latince’den Inglizce’ye “crisis” olarak gecmis ve
daha modern anlamiyla 17.yy’da kullanilmaya baslanmistir (Ayto, 2005, s.141).
Gunumuzde kriz kelimesi kurum ve kuruluslarin iginde bulunduklar1 kritik donemleri
ifade etmek i¢in kullanilmaktadir (Cinarli, 2016, s.26).

Cince’de tehlike ve firsat anlamlarindaki wei ve ji karakterlerinin birlesiminden olusan
kriz kelimesi “tehlikeli firsat” olarak nitelendirilmektedir. Fakat Cin dili uzmanlari
weilji’nin kriz anlaminda kullanildiginy, ji’nin ise “baslangi¢ ani, tehlikeli an” anlaminda
kullanildigin1 ifade etmektedirler (Cinarli, 2016, s.26-27). Oxford sozliigiinde kriz
kelimesi var olan durumun degiserek gelismesi veya daha kotiiye gitmesi olarak
tanimlanmaktadir (2006, s.176). Fransizca’da “crise” kelimesi ile ifade edilen kriz
kavrami i¢inde bulunulan zor durum ve kritik karar asamasi anlamlarini1 kapsamaktadir
(Ceritoglu, 2009, s.520). Tiirk Dil Kurumu ise krizi “bir iilkede veya iilkeler arasinda,
toplumun veya bir kurulusun yasaminda goriilen gii¢ donem, bunalim, buhran” olarak
tanimlamaktadir (TDK).

Etimolojik kokeninin yam sira akademik literatliirde de kriz kavramina dair bir¢ok
tanimlama mevcuttur. Coombs’a gore (2012) orgiitler acisindan beklenen bir durum
olmakla beraber krizin ne zaman yasanilacagi bilinemedigi i¢in krizler dngoriilemezdir
(2012, s.3). Orgiit iizerinde ekonomik sorun ve itibar kaybi gibi olumsuz sonuglar

dogurabilen krizleri (Coombs, 2007, s.164) algisal bir durum olarak nitelendiren



Coombs, bir olayin kriz olarak tanimlanip tanmimlanmayacagimi paydaslarin algisina
baglamaktadir (2012, s.2). Coombs’a gore kurumlarin yasadigi krizden fiziksel,
duygusal veya finansal anlamda olumsuz etkilenebilen paydaslar, (2007, s.164) 6rgtin
yasadigi durumu kriz olarak nitelendirirlerse sirket ile olan iliskileri de bu siire¢
icerisinde zedelenebilmektedir (2012, s.3).

Banks’a gore (2011) kriz, bir kurumun zarar gérmesinin yani sira hedef kitlesini,
sundugu hizmetleri, {iriinlerini ve itibarin1 olumsuz yonde etkileyen bir olaydir.
Herhangi bir iiretim hatasi, grev, terér eylemi, yangin gibi sebeplerden dolay1 ortaya
cikabilen krizler sirketin igleyisinde ve varligin1 devam ettirmesinde aksamalara neden
olabilir (2011, s.2).

Akim (2012), herhangi bir 6nlem alinmadig: takdirde kurulus agisindan gii¢lii bir tehdit
olarak degerlendirdigi krizler i¢in, beklenmedik, bir anda ortaya ¢ikan, kurulusun varligi
ve gelecegi ile ilgili olumsuz sonuglar dogurabilen tanimlarin1 yapmaktadir (2012,
5.172).

Kurumlar  agisindan  krizler, oOrgiitiin =~ varligin1  tehdit eden, hedeflerini
gerceklestirmesinde engel olusturan, vakit kaybetmeden tepki gosterilmesi gereken ve
kurumun krizi 6nceden 6ngorip dnlemede yetersiz oldugu bir durumdur (Sezgin, 2003,
s.183). Pearson ve Clair (1998), ortaya c¢ikis sebepleri ve yaratacagi etkiler
bilinemeyecegi i¢in kurumsal krizleri belirsiz olarak nitelendirmektedir. Bu tur krizlerin
yasanma ihtimalinin diisiik olmasi ile beraber kurumlarin varligi tizerinde tehdit
olusturabilecek etkiye sahip olmalar1 nedeniyle krizlere en kisa siirede cevap verilmesi
gerekmektedir (1998, s.60). Pauchant ve Mitroff’a gore kriz, bir sistemin varligini tehdit
etmekte ve sistemi fiziksel olarak butlnd ile etkilemektedir (Aktaran: Frandsen ve
Johansen, 2017, s.36). Alpaslan ve Mitroff (2011), krizleri karmasik olarak
adlandirmakta ve bu karmasiklig1 ortaya koyan ii¢ faktorii agiklamaktadirlar. Bunlardan
ilki, krizden etkilenen paydaslarin yasanan krizi tanimlamalari ve krizden kimin
sorumlu tutulacagi, neler yapilmasi gerektigi gibi krizin gidisati hakkinda farkli
goriislere sahip olmalaridir. Ikincisi, krizler birbirinden ayri ele almamayan ve aymi
anda ¢oziilmesi gereken birgok konuyu, sorunu ve varsayimi kapsamaktadir. Son olarak
krizler bir baska krize yol agabilmeleri nedeniyle miinferit olaylar olarak

degerlendirilmemelidir (2011, s.37-38).



Hermann’a gore (1963), kriz orgiitiin degerlerini tehdit eden, en kisa siirede cevap
verilmesi gereken, beklenmedik ve ongorilmeyen Ozelliklere sahiptir (1963, s.64).
Hermann krizlerin ii¢ karakteristik 6zelliginden bahsetmektedir. Ilk olarak, krizler
beklenmedik bir anda ortaya c¢iktiklar1 i¢in siirpriz niteligi tasimaktadirlar. Ayrica
Hermann, olumsuz etkileri nedeniyle krizleri bir tehdit olarak nitelendirmekte ve
krizlere kisa siirede cevap verilmesi gerektigini ifade etmektedir. Ulmer, Sellnow ve
Seeger (2015) ise geleneksel olarak adlandirdiklar: bu tanimlamaya ek olarak krizlerin
kurumlar agisindan belirsizlik olusturdugunu belirtmekte, kurumlarin hedeflerini
gerceklestirmeye yonelik hem firsat hem de tehdit olusturdugunu ifade etmektedirler
(2015, s.6,8) ve krizleri kasitli ve kasitsiz olmak iizere iki gruba ayirmaktadirlar.

e Kasith krizler; terdrizm, sabotaj, Orgiit i¢i siddet, calisanlar arasindaki zayif
iligkiler, giiclii bir risk yonetiminin olmamasi, disaridan yonetilme ve etik dist
liderlik olmak iizere yedi kategoriye ayrilmaktadir.

o Kasitsiz krizler ise dogal afetler, salgin hastaliklar, Ongoriilemez teknik
aksakliklar ve kotii ekonomik kosullardir (2015, s.11,12).

Lukaszewski (2013), krizleri bes kategori altinda degerlendirmekte ve bu krizlerin
dikkatleri bir bittin olarak kurum tizerine ¢ektigini ifade etmektedir.

e Yerel olaylar (miisteri sikayetleri, biiylik kazalar, orgiit i¢i siddet vb.)

e Eylemsel krizler (etik ve finansal problemler, sabotaj, dava agilmasi vb.)

e Internet iizerinden gerceklestirilen saldirilar ve rakipler tarafindan hedef alinmak
(boykotlar, terdrizm, cinsel taciz, dedikodular, email veya video aracilifiyla
gergeklestirilen saldirilar vb.)

e Eylemsel olmayan krizler kurumlarin iistesinden gelmekte zorlandig: krizlerdir
(skandallar, aktivistlerin tehditleri, cevresel sorunlar, endustriyel kazalar,
gorevini kotlye kullanma vb.)

e Eylemsel ve eylemsel olmayan krizlerin bilesiminden ortaya c¢ikan krizler
(kundaklama, finansal degisimler, bomba tehdidi vb.) sonucunda ise kurbanlar
ortaya ¢ikmaktadir. (2013, s.17-22).

Frandsen ve Johansen (2017), krizleri sosyal bir olusum olarak ifade etmektedirler.
Diger bir deyisle, krizlerin yapilan yorumlar sonucunda kriz olarak adlandirildiklarim

belirtmektedirler (2017, s.35).



Narbay’a gore (2006) kriz; kurumlarin ne zaman ve nerede ortaya ¢ikacagina dair kesin
bir 6ngoriide bulunamadigi, i¢ veya dis faktorlerin etkisiyle gelisen ve kurumun {iriin,
imaj ve hizmetlerini etkileyen ve hizli bir sekilde cevap verilmesi gereken bir durumdur
(2006, s.7). Krizler, orgiit dis1 ve Orgiit i¢i faktorler ile bu faktorlerin birbirleri ile olan
etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (2006, s.9).

1.1.1. Dis Cevre Faktorleri

Dis cevreden kaynakli faktorler kurumlarin kontrolii disinda gelismektedir. Dogal
afetler, teknoloji alanindaki yenilikler, sosyo-kultlrel unsurlar, ekonomik belirsizlikler,
uluslararasi iliskiler, rekabetin artmasi, hukuk ve politika alaninda yapilan diizenlemeler
gibi faktorler dis cevre faktorleri kapsamindadir. Kurumlarin hizli degisen bu dis ¢evre
faktorlerine uyum saglayamamalar1 kriz yasama ihtimalini guclendirir (Narbay, 2006,
s.10).

1.1.2. i¢ Cevre Faktorleri

I¢ gevre faktorleri orgiit i¢i yasanan yapisal sorunlardan kaynaklanmaktadir (Cinarli,
2016, s.31). Kurumlarin hayat egrisi, (Narbay, 2006, s.19) tepe yoneticilerin krizi
ongorememeleri, Orgiit icerisinde yasanan iletisim kopukluklari, kurum i¢indeki
olumsuz caligma ortami ve kurum kiiltiiriinden kaynakli sorunlar orgiitiin verimliligini
olumsuz yonde etkileyerek krize zemin hazirlayan unsurlardir (Ceritoglu, 2009, s.521).

Kriz kavramina dair yapilan tanimlamalarin yani sira bu kavramdan tiiretilen bazi
sozcikler de mevcuttur. Frandsen ve Johansen tarafindan olusturulan “double crisis”
kavrami kriz doneminde kurum tarafindan gergeklestirilen kriz iletisimi faaliyetlerinin
dogru yonetilmemesi sebebiyle kurumun ikinci bir kriz ile kars1 karsiya kalmasini ifade
etmektedir (2017, s.38). Sosyal medyanin kullanim alaninin yayginlagsmasi ile birlikte
yeni bir kriz kavramimi One siiren Coombs ve Holladay (2012) ise ‘“paracrisis”
kavramindan bahsetmektedirler. Bir tiir kriz tehdidi ve kriz belirtisi olan “paracrisis”
kavrami kriz gibi anlamina gelmektedir. Sosyal medya ile birlikte kurumlarin
karsilagtig1 kriz tehditleri kamuya agik hale gelmekte ve bu tehditlerin gorlintirliigi
artmaktadir. Bu nedenle kurumlarin yasadig tehditler kriz gibi gériinmekte ve kurumlar

sorumsuz ve etik disi davranmakla suglanmaktadirlar (Coombs ve Holladay, 2012,



5.408-409).

1.2. KRiZ YONETIMI VE KRiZ EVRELERI

Kriz iletisimi kavrami yasanan kriz ile ilgili strateji gelistirme ve uygulamayi ifade
etmekteyken (Kadibesegil, 2001, s.55) kriz yonetimi ise “kriz olarak nitelendirilen
durumu ortadan kaldirmak igin planli, sistematik ve rasyonel bir sekilde uygulanan
faaliyetler toplulugudur ve sistematik olarak adim adim verilecek kararlar1 uygulayacak
ekibi olusturmayi, uygulama sonuglarimi hizla alarak, yeni kararlar almay1
kapsamaktadir” (Pira ve Sohodol, 2004, 5.183-184).

Kriz yonetimi surecinde kriz yonetimi takimi ve kriz yonetim plani kurumlara rehberlik
etmektedir. Kriz yonetim takiminda bir kurumun {ist diizey yoneticileri tarafindan
belirlenen kisiler kurumun kriz yonetimi faaliyetlerinden sorumlu olmaktadir. Kriz
oncesi yapilan hazirliklarin ne zaman uygulamaya konulacagi, kriz tepki faaliyetlerinin
nasil yonetilecegi gibi kriz durumlarinda alinan 6nemli kararlar genellikle kriz yonetim
ekibi tarafindan alinmaktadir. Kriz yonetim plan1 ise gelecekte yasanabilecek kriz
donemlerine yonelik olarak kurum dyelerinin nasil davranmalari, diisiinmeleri ve
iletisim kurmalar1 gerektigine dair belirli talimatlar i¢eren yazili bir belgedir (Frandsen
ve Johansen, 2017, s.77-78).

Kriz oncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi evrelerdeki faaliyetlerden olusan kriz
yonetiminde (Pira ve Sohodol, 2004, s.184) amag krizlerin dogmasini engellemek veya
verdikleri zarar1 azaltmaktir (Coombs, 2012, s.5). Coombs’a gore (2009) kriz dncesi
evre, bir tehdidin krize donlismeden engellenmesi ve kriz Oncesinde kriz yonetim
planinin olusturulmasini igeren krizi O6nleme ve krize hazirlanma olmak iizere iki
unsurdan olusmaktadir (2009, s.100-101). Orgiitler acisindan tehditlerin olusma dénemi
olarak adlandirilan kriz 6ncesi evrede (Sellnow ve Seeger, 2013, s.31) tehlikenin tespit
edilip etkilerinin azaltilmasi hedeflenmektedir. Tip literatiirlinde prodrom olarak
adlandirilan bu tehlike unsurlarini (Cimarli, 2016, s.37) Banks (2011), erken uyari
sinyalleri olarak tanimlamakta ve krizi engellemede en onemli unsurun erken teshis
oldugunu vurgulamaktadir (2011, s.27). Bu sinyalleri tespit edebilmek kurumun krizi
engellemesini ve krizden en az zararla ¢ikmasini kolaylastirabilmektedir. Bu evrede
kurumlar ilk olarak krizin tespit edilme evresi olan korliikk asamasindan gegmektedirler.

Korlik asamasinda orgiit ici isleyiste ve oOrglitsel performansta aksamalar yasanmakta



ve orgut ile ilgili soylentiler ortaya ¢ikmaktadir. Kurumlarin orgiit iginde meydana
gelen bu olumsuzluklari kriz belirtisi olarak algilamalar1 ve bu dogrultuda degisiklikler
yapmalar1 gerekmektedir. Fakat bir¢ok yonetici var olan tehditleri bu asamada yok
saymakta bu nedenle Orgiit icinde yasanan sorunlar devam etmektedir. Bir sonraki
asama olan eyleme gecememe asamasinda var olan sorunlari degistirmeye yonelik
herhangi bir faaliyette bulunulmamaktadir. Bu durum krizin etkilerini artirmakta ve
orgiitlin is verimliligini olumsuz yonde etkilemektedir. Son agama olan yanlis eylem
asamasinda ise krizin etkileri ve neden oldugu sorunlar tespit edilmekte fakat
alisilagelmisin disinda farklt bir ¢6ziim yolu uygulanmamaktadir. Krizi engellemek
amaciyla bir faaliyette bulunulmamasi da orgiit agisindan krizi kaginilmaz kilmaktadir
(Pira ve Sohodol, 2004, s.47-48).

Kurumun krizin farkinda oldugu evre olan kriz déneminde krize miimkiin olan en kisa
stirede etkili bir sekilde cevap verebilmek i¢in kriz yonetim ekibi tarafindan 6nemli
kararlar alinarak uygulamaya koyulmalidir. Ayrica mesajin gonderici ve alicisinin kim
oldugu, hangi kanallarin kullanilacagi, verilmek istenen ana mesajin ne olacagi gibi
bilesenlerden olusan kriz iletisim plan1 devreye koyulmaktadir (Frandsen ve Johansen,
2017, s.80, 82). Kriz tepkisi iletisiminin 6n planda oldugu bu asamada (Carli, 2016,
s.37) orgutin nasil bir iletisim kurdugu ve ne tepki verdigi krizin yarattigi sonuglar
tizerinde Oonemli bir etkiye sahiptir ¢linkli bu iletisim siireci sonucunda krizden zarar
gorenlerin sayisi artabilmekte veya orgiitiin itibar1 zedelenebilmektedir (Coombs, 2010,
5.28).

Son asama olan kriz sonrast donemde krizin sonlandigi kabul edilmekte ve krizin
etkileri belirlenmektedir (Cinarli, 2016, s.38). Bu evre yapilan hatalar ile ilgili tatmin
edici agiklamalarin yapildigi, sorumlulugun yiiklenecegi kisilerin ve bundan sonra
olusabilecek krizleri 6nlemek adina ne gibi adimlarin atilmasi gerektiginin belirlendigi
bir strectir (Sellnow ve Seeger, 2013, s.32). Orgiitlerin kriz sonrasinda faaliyette
bulunmalar1 ileride yasanabilecek herhangi bir krize karst hazirlikli olmalarini
saglamaktadir. Ayrica bu tiir faaliyetler orgiit paydaslar1 arasinda krizin basarili bir
sekilde yonetildigi diisiincesinin hakim olmasmi saglamakta ve kurumun krizin

tistesinden geldiginin bir gostergesi olarak degerlendirilmektedir (Coombs, 2012, s.12).



1.3. KRIZ ILETISIMI

Kurumun hedef kitlesi ve tiim paydaslar1 ile kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonrasinda
kurdugu diyalog olarak adlandirilmakta olan kriz iletisimi, kurum imajinin krizden en
az zararla kurtulmasini saglayan strateji ve taktiklerden olusmaktadir (Banks, 2011, s.2).
Frandsen ve Johansen (2017), kriz iletisimini kriz dncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi
evrelerde arenadaki sesler veya kurum tarafindan bir olayin kriz olarak tanimlanmasi
sonucu baslayan karmasik bir iletisim siireci olarak ifade etmektedirler (2017, s.148).
Etkili bir kriz yonetimi i¢in kriz iletisiminin 6nemine vurgu yapan Coombs’a gore
(2010), kriz iletisimi bir kriz durumunun iistesinden gelebilmek icin gerekli bilgilerin
toplanmas1 ve paylasilmasidir. Kriz oncesi evrede kriz iletisiminin islevi olast kriz
tehditleri hakkinda bilgi toplanmasini, krizin istesinden nasil gelinebilecegine dair
kararlar alinmasini, kriz yonetiminde gorevli olacak kisilerin siire¢ ile ilgili olarak
egitilip bilgilendirilmelerini ve kurum sozciiliigii gibi ¢esitli gorev dagilimlariin
yapilmasini saglamaktir. Kriz aninda ise olusturulan kriz ekibi i¢in bilgi toplanmasi ve
kriz ile ilgili mesajlarin duyurulmasi kriz iletisiminin temel islevini olusturmaktadir.
Son asama olan kriz sonrasinda ise kurumun kriz yoOnetim siireci ve yapilan
degisiklikler ile ilgili bilgilendirmeler yapilmaktadir (2010, s.20-21).

Coombs (2010), kriz iletisiminin kriz bilgi yonetimi ve paydas tepki yonetimi olmak
tizere iki ¢esidi oldugunu vurgulamaktadir. Kriz bilgi yonetimi bilginin toplanmasi,
analiz edilip paylasilmasi ve karar verilmesi siirecini kapsamaktadir. Paydas tepki
yonetiminde ise amag, kurumun yasadigi kriz ile ilgili olarak paydaslarin diisiincelerini
etkilemektir (2010, s.25).

Kriz iletisim siirecinin Orglitler acisindan basarili ve verimli bir gsekilde
gerceklesebilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken unsurlar bulunmaktadir. Cinarli (2016),
bu unsurlar soyle agiklamaktadir: Hedef kitle ve kamuoyu krizin kurum tarafindan
yonetilmesi gerektigi diisiincesine sahiptir bu nedenle krizin ortaya ¢ikmasindan itibaren
Orgiit tarafindan sorumlulugunun istlenilmesi gerekmektedir. Kriz siirecinde tek bir
agizdan iletisim kurmanin yanli bilginin yayilmasina engel olusturduguna vurgu yapan
Cmarli, kriz ile ilgili olarak sosyal medya ve kurum internet sitesi araciligiyla iletisim
kurulmasi ve siire¢ hakkinda bilgi paylagimi yapilmasimin kurumlar agisindan yarar
saglayici iletisim taktikleri oldugunu ifade etmektedir. Kriz iletisiminde bir diger dnemli

nokta ise “stealing thunder” (gok giirtiltiisiinii ¢almak) olarak adlandirilan kavramdir
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(2016, s.42-43). Hukuk literatiiriinde kendisi ile ilgili olumsuz bir durumun baskalari
tarafindan aciklanmadan ortaya c¢ikarilmasini ifade eden kavram kriz iletisimi
literatiiriinde ise kurumun yasadigi olumsuz durumun medya veya ilgili diger gruplar
tarafindan agiklanmadan o©nce kurum tarafindan dile getirilmesi anlaminda
kullanilmaktadir. Proaktif bir iletisim bi¢imi olarak adlandirilan gk giiriiltiisti taktigi
kurumlarin giivenilirliklerini artirmalarina katki saglamaktadir (Arpan ve Ewoldsen,

2005, 5.426-427).
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BOLUM 2
KRIZ ILETiSiMi TEORILERI
2.1. KRIZ ILETiSIMI TEORILERINE GENEL BiR BAKIS

Kurumlarin kars1 karsiya kaldiklar1 krizlerin nasil tanimlanip ne sekilde ¢6ziimlenecegi,
degiskenlerinin ve bilesenlerinin neler oldugu, hangi aktoérlerin siirece dahil oldugu,
kurum tarafindan verilen tepkilerin hangi stratejik temellerde degerlendirilecegi gibi
unsurlarin teorik acidan degerlendirilmesine katki saglayan kriz iletisimi kuramlar1 kriz
iletisimi faaliyetlerinin ele alinmasinda kapsamli bir bakis acis1 sunmaktadir.

Kriz iletisimi teorileri, retoriksel ve metin odakli ve stratejik ve baglam odakli olmak
tizere iki farkli arastirma geleneginden beslenmektedir. Temel odak noktasi kriz
doneminde kurumun ne ve nasil sdyledigi olan retoriksel ve metin odakli aragtirma
gelenegine Ornek olarak kurumsal savunca ve imajin yeniden ingast kuramlari
verilebilmektedir. Kriz doneminde kurumun nerede, ne zaman ve kiminle iletisim
kurdugunun yani sira bunlarin nedenini de inceleyen stratejik ve baglam odakli gelenek
ise pazarlama, halkla iliskiler, sosyal psikoloji ve yonetim gibi cesitli disiplinlerden
etkilenmistir. Bu arastirma gelenegine 6rnek olarak durumsal kriz iletisimi kurami
verilebilmektedir (Frandsen ve Johansen, 2017, s.93-94,107). Arastirmanin bu
boliimiinde kriz iletisimi literatiiriinde ele almman kurumsal savunca, imajin yeniden

insasi1, durumsal kriz iletisimi ve retoriksel arena kuramlar1 irdelenecektir.

2.2. KURUMSAL SAVUNCA KURAMI (CORPORATE APOLOGIA THEORY)

Kdkeni Yunan diline dayanmakta olan (Hearit, 2006, s.4) apologia kavrami bir kisinin
karakterine yapilan saldir1 sonucu kisinin kendini savunmasii ifade etmektedir
(Coombs, 2014, s.8). Oxford Sozligi'nde (2006) yer alan apology kelimesi ise
pismanlik duyulan bir konu hakkinda belirtilen aciklama olarak tanimlanmaktadir
(2006, s.30).

Bireylerin yam1 sira kurumlar da zaman zaman kendilerini savunma gereksinimi
duymaktadirlar. Kurumsal savunca, bir kurumun gergeklestirmis oldugu eylemlere

yoneltilen elestiriler karsisinda kurumsal imajin zarar gormesini engellemek amaciyla
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kurumlarin kendilerini savunma ve temize ¢ikarma ¢abalarini kapsamaktadir (Hearit,
2001, s.502). Hearit ve Roberson (2009), skandallar, kanuna aykiriliklar, kazalar, tiriin
giivenligi ve sosyal sorumsuzluk ile ilgili olaylar sonucu yasanan krizlerde kurumsal
savuncanin gerekli oldugunu belirtmektedirler (2009, s.544-545).

Kurumlarin kendilerini savunma big¢imleri 6ziir dilemek, inkar etmek, agiklama yapmak
seklinde olabilir (Banks, 2011, s.16-17) fakat kurumsal savuncanin etkili olabilmesi i¢in
kurumlarin tutum ve sdylemlerinin birbiri ile uyusmasi gerekmektedir. Kurumlarin 6ziir
dileme bi¢imlerinin ayni zamanda sorun ile ilgili tutumlarin1 yansitmasindan dolayi
‘dogruluk’, ‘samimiyet’, ‘goniilliilik’ temelinde olmasi, krizden dogrudan veya dolayl
olarak etkilenen tiim paydaslarin g6z Oniinde bulundurulmasi ve mesajin tim
paydaslarin erigebildigi bir mecrada sunulmasi 6nem tagimaktadir. Kurumsal savunca
siirecinde bir diger dnemli olan unsur ise sdylem diger bir deyisle iletilen mesajin
igerigidir. Kurum tarafindan yapilan yanlisliklarin kabul edildigi, pismanlik duyuldugu,
kurumun iginde bulundugu olumsuz durumdan etkilenen paydaglar ile empati
kuruldugu, kurumdan kaynakli hatalarin neden ve sonuclarinin belirtildigi ve gelecege
yonelik ¢6ziim ve telafi calismalarinin yapildigini yansitan bir mesaj igerigi
sunulmalhidir (Lwin vd., 2017, s.51).

Kurumsal savunca, isletmelerin persona’si olarak adlandirilan kurumsal itibarin
korunmasina yonelik olarak kriz tepki stratejilerinin kriz yoneticileri tarafindan
kullanilma bigimlerini incelemektedir (Coombs, 2013, s.263). Persona’ya herhangi bir
saldir1 yapilmasi durumunda kisi veya kurumlar kendilerini korumaya yonelik olarak
’inkar’, ‘destekleme’, ‘ayirt etme/farklilastirma’ ve ‘Uistlinliik’ olmak tizere dort gesit
iletisim stratejisini kullanabilmektedir (Cinarli, 2016, s.45-46).

Inkar: Genis bir kesim tarafindan bilinmekte olan bir gercegin inkar edilmedigi ve
dinleyicinin inanglartyla herhangi bir uyusmazlik olmadig: siirece olaylar, olgular ve
iliskiler inkar edilebilir aksi takdirde inkar stratejisi kuruma olumsuz yonde zarar
verebilmektedir. inkar stratejileri, dinleyici iizerinde herhangi bir degisiklik yaratma
amacinda olmamasi nedeniyle var olan durumu iyilestirmeye calisan bir iletisim
stratejisi olarak degerlendirilebilir (Ware ve Linkugel, 1973, 5.275-276).

Destekleme: Destekleme stratejisi inkarin tam tersi olarak var olan olgularin, iliskilerin
ve olaylarin kuvvetlenmesini saglayan bir stratejik iletisim bigimidir. Bu durum

suclanan tarafa avantaj saglamakta ¢uUnku kendisine yonelik saldirilar dinleyicinin
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algiladig1 gercekler ile sinirli olmakta (Ware ve Linkugel, 1973, s.277) bdylece sureg
kontrol edilebilmektedir.

Ayirt etme/farkhlastirma: Bu stratejide amag¢ dinleyici tarafindan atifta bulunulan
olgu, nesne, duygu veya iliskiyi (Ware ve Linkugel, 1973, s.278) olumsuz baglamindan
ayirmaktir - (Coombs, 2010, s.30). Bdylece dinleyicinin anlamlandirmasinda
degisiklikler meydana gelmektedir (Ware ve Linkugel, 1973, 5.278).

Ustlnlik: Dinleyici tarafindan heniiz atifta bulunulmayan olgu, nesne ya da iliskinin
daha genis bir baglam ile sunulmasidir. Dinleyicinin anlamlandirmasini etkiledigi i¢in
bu strateji de ayirt etme/farklilagtirma gibi doniistiiriicii 6zellige sahiptir.

Dinleyici Gizerinde yarattiklari etki g6z oniinde bulunduruldugunda goriilmektedir ki bu
iletisim stratejileri savunca sdylemi kapsaminda Onemli bir yere sahiptir (Ware ve
Linkugel, 1973, 5.280).

Kurumlarin yaptiklar: hata veya olumsuz sonuglanan faaliyetlerinin ardindan kurumsal
itibarin1 zedeleyecek davranislarda ve sdylemlerde bulunmamasi paydaslar agisindan
onem tagimaktadir (Lwin vd., 2017, s.50). Paydaslar nezdinde kurum isleyisinin diizgiin
bir sekilde yerine getirilmedigi algisinin olugmasi kurum itibarini zedeleyici nitelikte
olup kurumlarin varligini siirdiirmesine engel olusturabilmektedir (Frandsen ve
Johansen, 2017, s.101). Diger bir deyisle, kurum ve paydaslar1 arasindaki iliskinin
siirekliliginin bozulmast ve bunun neticesinde itibarin zedelenmesi gibi isletmelerin
mesruluk kaynaklar1 olarak nitelendirilebilecek unsurlarin zarar gérmesi kurumlarin
mesrulugunu tehdit etmektedir. Hearit, kriz donemlerinin isletmelerin toplumsal
mesrulugunu  olumsuz yonde etkileyebildigini ve isletmelerin itibarinin zarar
gorebildigini ifade etmektedir. Bu noktada kurumsal savunca toplumsal mesrulugu
yeniden saglayarak kurum itibarini onarici isleve sahiptir. (Aktaran: Coombs, 2014, s.8-
9).

Ozetle, kurumsal savunca kavrami bir kurumun kriz sirasinda kurumsal itibarini
korumak icin uyguladigi stratejiler olarak adlandirilmaktadir (Bloch, 2014, s.179).
Kurumlar agisindan bir tehdit niteliginde olan krizlerin kurumsal itibara verebilecegi
zarart en aza indirebilmek ve kurumun zarar gérmesini engelleyebilmek agisindan
6nemli bir unsur olan kriz iletisimi ise kurumsal savunca ile uyum saglamaktadir ¢iinki
krizler kurumsal itibar1 tehdit etmekte dolayisiyla kurumlar kendilerini savunmak igin

iletisime ihtiya¢ duymaktadirlar (Coombs vd., 2010, s.338).
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2.3. IMAJIN YENIDEN INSASI TEORISI IMAGE RESTORATION THEORY:
IRT)

William Benoit’in Kurumsal Savunca kuramindan yola ¢ikarak gelistirdigi kriz iletisimi
kurami, Imajin Yeniden Insasi Teorisi (IRT: Image Restoration Theory) veya imajmn
Onarilmasi Soylemi’dir (Image Repair Discourse) (Ciarli, 2016, 5.49). Imajin Yeniden
Ingasi teorisi kurumun kriz durumlarinda iletecegi mesajlarmn icerigi yani kurumun ne
sOyleyecegi Uzerinde yogunlagsmaktadir (Benoit, 1997, s.178). IRT, bir kisi veya
kurumun bir digerini olumsuz bir eylemle sug¢lamasi sonucu suglanan tarafin zedelenen
imajin ikna edici mesaj veya mesajlar grubu araciligiyla tekrardan inga etme ¢abalarini
kapsamaktadir (Benoit, 2015, s.10,13). iletilen mesajda onemli olan ise ikna ve
bilgilendirme amaci1 tasimasidir (Cinarli, 2016, s.50).

Benoit’a gore (2000) imaj, bir kisi, grup veya kurum hakkindaki algiy1 ifade etmekte ve
bu alg1 kisi veya kurumun sézleri, eylemleri, sdylemleri veya ilgili diger aktorlerin
davraniglarina bagl olarak sekillenmektedir. Buna ek olarak krizlerde farkli aktorlerin
cikarlar1 s6z konusu oldugundan dolayr birden fazla dinleyici g6z Oniinde
bulundurulmaktadir (2000, s.40-41) ve kriz iletisimcilerinin en Onemli aktdrleri
belirlemesi gerekmektedir. (Benoit, 1997, s.178).

Olaym kurbani ve sugu isleyen olmak tizere iki tarafin mevcut oldugu durumlara ek
olarak bazi1 durumlarda olaya dogrudan dahil olmayan {igiincli bir taraftan soz etmek
miimkiindiir. Ornegin hiikiimetlerin veya devlet adamlarmin kendilerinden onceki
donemlerde gerceklesmis veya dogrudan dahil olmadiklar1 olaylarla ilgili olarak 6ziir
mesajlart1  yaymlamalart  tglincii  taraf imaj  restorasyonu  kapsaminda
degerlendirilmektedir (Benoit, 2015, 5.97).

Imajin yeniden insas1 stratejileri kurumlara yoneltilmis olan sikayet ve suclamalar
sonucunda uygulanmaktadir. Bu saldirilar saldirgan bir eylem ve kurumun eylemden
sorumlu tutulmasi olmak {izere iki bilesenden olusmaktadir. Algilarin gerceklikten daha
onemli oldugunu belirten Benoit (1997), hedef kitle nezdinde bir kurumun saldirgan
eylemden sorumlu tutulmasinin olaymn gergekliginden daha Onemli oldugunu
belirtmekte ve bu durumlarda kurum imajinin tehlike altinda oldugunu ifade etmektedir

(1997, 5.178).
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IRT stratejileri; inkar, sorumluluktan kag¢inma, olaymn olumsuz taraflarin1 azaltma,
diizeltici eylem ve kabullenme olmak iizere bes kategoriden olugmaktadir.

Inkar: Kurum sugu reddetmekte veya baska birini suglamaktadur.

Sorumluluktan Ka¢inma: Sorumluluktan ka¢inma stratejisinde su¢ kurum tarafindan
reddedilmemekte fakat olaydaki sorumluluk paymnin diisiik seviyede oldugu
belirtilmektedir (Benoit ve Brinson, 1994, s.77). Bu stratejide dort farkli yoldan
yararlanilmaktadir:  Provokasyon (kurum hatali eyleminin provoke sonucu
gerceklestigini iddia eder), feshedilebilirlik (kurum bilgi eksikliginin oldugunu ifade
eder), kasitsizlik/kazara (kurum eylemin kazara oldugunu iddia eder), iyi niyet (kurum
yapmis oldugu hatali eylemin iyi niyet ile ger¢eklestirildigini soyler) (Benoit, 1997,
5.180).

Olayin olumsuzluklarini azaltma: Bu strateji hedef kitlenin kurumun yasadigi kriz ile
ilgili olumsuz algilarin1 azaltmak amaciyla olusturulmus bir stratejidir ve bu amag
dogrultusunda alt1 alt stratejiden yararlanilmaktadir (Benoit ve Brinson, 1994, s.77).
Bunlardan ilki olan destekleme stratejisi, hedef kitlenin kurum hakkindaki olumlu
duygularint giiclendirmek amaciyla kurumun ge¢misteki olumlu eylemlerinin ve
kurumun olumlu &zelliklerinin 6n plana ¢ikarilmasini kapsamaktadir. Minimize etme,
kurumun suglandig1 eylem ile ilgili olumsuz diisiinceleri azaltmay: ifade etmektedir.
Ayirt etme, kurumun hatalarin1 benzer fakat daha ¢irkin eylemler ile kiyaslamasidir.
Ustuinltk, yapilan hatanin kurum tarafindan olumlu bir baglamda degerlendirilmesi ve
gergeklestirilen eylemin olumlu yanlarmin  gésterilmesidir.  Suglayan tarafa
saldirilmasi suglamalarin etkisini azaltmaya yoneliktir. Son olarak tazminat ise verilen
zarar1 telafi etmeye yonelik eylemleri kapsamaktadir.

Duzeltici Eylem: IRT stratejilerinden diizeltici eylem stratejisinde kurum neden oldugu
sorunlar1 ¢ozmeye ve benzeri hatalarin gelecekte yasanmasini Onlemeye soz
vermektedir.

Kabullenme: Kurum yaptig1 hatayr kabul etmekte ve 6ziir dilemektedir (Benoit, 1997,
5.180-181).
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2.4. DURUMSAL KRiZ ILETiSiMi TEORISI (SITUATIONAL CRISIS
COMMUNICATION THEORY: SCCT)

Sosyal psikoloji kurami olan Atif Teorisi (Attribution Theory) insanlarin olaylar1 nasil
anlamlandirdiklar ile ilgilenmektedir (Coombs, 2010, s.37). Atif teorisine gore insanlar
Ozellikle beklenmeyen olaylar hakkinda yargilarda bulunarak olayin sebebini ve
olaydan kimlerin sorumlu oldugunu saptamaya calismaktadirlar (Coombs, 2004, 5.267).
Kurumlar agisindan degerlendirildiginde ise paydaslar isletmelerin yasadigi krizlerde
sorumlulugu kuruma atfetme egilimi i¢erisindedirler ve atfedilen sorumluluk paydaslar
ve kurum arasindaki iligkileri etkilemektedir (Coombs, 2010, s.38).

Sorumluluk atfetme ig¢sel veya digsal faktorler dogrultusunda belirlenmektedir. Krize
sebebiyet veren herhangi bir kisi ise (Coombs, 2010, s.37) ve kurumun krizi
onleyebilecegi bir durum s6z konusu ise i¢sel faktérler (Coombs, 1998, s.182), cevresel
(Coombs 2010, s.37) yani kurum dis1 aktorlerden dolayr kriz yasaniyorsa digsal
faktorler mevcuttur (Coombs, 1998, 5.182).

Kurumlara atfedilen kriz sorumlulugu isletmelerin itibar1 iizerinde tehdit
olusturmaktadir ¢iinkii krizlerde kurumlara atfedilen sorumluluk diizeyi arttik¢a
kurumun itibar1 zedelenmektedir (Coombs ve Holladay, 2005, s.267). Ayrica kriz
sorumlulugu kurum imajina zarar vermekte, satin alma davraniglarini degistirmekte ve
kurum hakkinda agizdan agiza dolasan olumsuz soylentilerin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir (Coombs, 20074, s.7). SCCT, krizi tanimlayabilmek (Coombs, 2013, 5.263),
kriz tepki stratejilerini (Coombs, 2007, s.166) ve kurumlara atfedilen sorumluluk
diizeyini belirleyebilmek igin atif teorisinden beslenmekte ve kurum itibarin1 korumaya
yonelik kriz tepki stratejileri gelistirmektedir (Coombs, 2013, 5.263-264).

Yasanilan kriz durumuna en uygun kriz tepki stratejisini belirlemeyi amaglayan
(Coombs, 2009, s.110) SCCT, insanlarin krizi nasil algiladiklarmi, kriz tepki
stratejilerine ve krizi yagsayan kuruma kars1 verdikleri tepkiyi agiklamaktadir (Coombs,
2010, s.38). Ozetle, kriz sirasinda kurum itibariin zedelenmesini engellemek igin Kriz
tepki stratejilerinin ve iletisim kaynaklarmmin belirlenmesi amacini tasiyan SCCT
(Coombs, 2006, s.242), kurumlarin sahip olduklari olumlu itibart siirdiirmeyi veya
ugradiklar itibar kaybini yeniden elde etmeyi amacglamakta ve kriz durumundan elde

edilen geri bildirimler dogrultusunda uygulanabilecek stratejiler ile ilgili Oneriler
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sunmaktadir (Sellnow ve Seeger, 2013, 5.91).

SCCT, kurumlara atfedilen sorumlulugun ne diizeyde olduguna dair tahminlerde
bulunarak paydaslarin krize nasil tepki vereceklerini ongérmeye calismakta ve bu
dogrultuda kriz yoneticileri tarafindan kriz tepki stratejileri belirlenmektedir. Bu
bakimdan SCCT paydas odakli bir yaklagim olarak degerlendirilebilmektedir (Coombs,
2014, 5.16).

Isletmelerin paydaslar1 ile kurmus olduklar1 olumlu iliskiler kurumlara giiglii itibar
saglayan unsurlardandir (Coombs ve Holladay, 2001, s.323) bu nedenle kurumun
giivenilir olmast ve paydaslarin beklentilerini karsilayabilmesi itibarin korunmasi
acisindan Onem tasimaktadir (Coombs ve Holladay, 1996, s.280-281). Krizler
kurumlarn isleyisinde aksakliklar yarattig1 i¢in paydaslarin isletmelerden beklentilerini
olumsuz yonde etkilemekte ve kurum itibar1 zarar gérmektedir (Coombs, 2010, s.30-
31). Paydaslarin kurum isleyisini sorgulamalar1 ve isletmelerin itibarinin sarsilmasi ise
kurumlarin mesrulugunu tehlikeye sokmaktadir. Diger bir deyisle, paydaslarin kurum
isleyisinin sorunsuz bir sekilde gergeklestigine inanmalart gii¢lii bir kurumsal itibar
anlamia gelmekte ve kurumlarin mesruluguna katki saglamaktadir. Mesrulugun tehdit
altinda oldugu durumlarda iletisim stratejileri 6nem kazanmaktadir ¢iinkii kurumsal
sOylemler paydaslarin kurum hakkindaki goriislerini sekillendirmektedir. (Coombs ve
Holladay, 1996, s.280-281). Ozetle, kriz donemlerinde kurumsal itibarin nasil
yonetilecegi tizerinde yogunlasan SCCT (Coombs ve Holladay, 2002, s.167), kriz
durumuna uygun kriz tepki stratejilerini belirleyerek kurum itibarmin zarar gormesini
engellemekte ve kurumun mesruluguna katki saglamaktadir (Sellnow ve Seeger, 2013,
s.91).

SCCT, kurumun itibarina yonelik tehditleri degerlendirme asamasinda (Coombs, 20009,
S.111) krizin nasil ger¢evelendigini ifade eden kriz turtnu (Coombs, 2007b, s.137),
kurumun daha 6nce benzer bir kriz yasayip yasamadigini belirten kriz gecmisini ve
paydaslar1 ile kurdugu iliskinin niteligini ifade eden (Coombs, 2010, s.39) kurumun
gecmisteki itibarim (Coombs, 2009, s.111). diger bir deyisle performans ge¢misini
(Coombs, 2013, s.272) g6z 6nlnde bulundurur.
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Sekil 2.1 Durumsal kriz iletisimi teorisi degiskenleri
Kaynak: Coombs, 2013, s.266.

Kriz tlrleri, paydaslarin krizi nasil yorumlayacagina (Coombs, 2007b, s.137) ve
kurumlara atfedilen sorumlulugun ne diizeyde olacagina dair bir gerceve sunmaktadir.
Yasanan krizdeki sorumluluk boyutunu degerlendirebilmek i¢in kurumun kasitli,
kasitsiz veya kurban olarak goriildiigii li¢ ¢esit kriz tipi mevcuttur.
1. Kasitl;; (sorumlulugun giicli seviyede olmasi) kurumsal hatalar veya kisi
kaynakli iiriin hatalar1
2. Kasitsiz; (sorumlulugun minimum seviyede olmasi) teknik sorunlardan
kaynaklanan kazalar
3. Kurban; (sorumlulugun diisiik seviyede olmasi) dogal afetler, soylentiler, is
yerinde siddet (Encyclopedia of Public Relations, 2013, 5.829).
Her bir kriz tiirii kurumlara farkli seviyelerde sorumluluk atfetmekte (Coombs, 2007b,
s.137) ve kurum itibar1 {izerinde tehdit olusturmaktadir (Coombs ve Holladay, 2005,
5.268). Kuruma atfedilen sorumlulugun derecesi ne kadar yiiksek olursa kurum itibari
da o o6lglide zarar gérmektedir bu nedenle krizde kurumlara atfedilen sorumluluk kurum
itibar1 agisindan biiytik bir tehdit olusturmaktadir (Coombs, 2010, 5.39).
Kasitl1 olarak gerceklesen veya krizin dnlenebilecegi durumlarda kuruma 6tke duyan ve
kurumun igerisinde bulundugu sikintili durumdan memnuniyet duymakta olan

paydaslar, kurum sorumlulugunun diisiik seviyede oldugu durumlarda ise isletmeye
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kars1 sempati duymaktadirlar. (Coombs ve Holladay, 2005, s.265). Bu noktada duygusal
paydas kavrami One ¢ikmaktadir. Kurumlara karsi duygusal tepki veren ve “duygusal
paydaglar” kavrami ile adlandirilan aktorlere Ozellikle sosyal medyada siklikla
rastlanmaktadir (Frandsen ve Johansen, 2017, 5.166-167).

Isletmelerin kriz ge¢misi ve gecmis donemlerdeki olumsuz itibar1 kriz dénemlerinde
paydaslarin sorumlulugu kuruma atfetme ihtimalini artirmaktadir. Kurumun ge¢misinde
itibar kayb1 yasamamis olmasi kriz durumunda kurum agisindan avantajli bir durum
olusturmamaktadir fakat daha once kriz ile kars1 karsiya kalmis bir kurumun itibar1 daha
kolay zedelenebilmekte bu nedenle s6z konusu kurumlar agisindan kriz yonetimi siireci
daha zorlu bir hale gelmektedir. (Coombs, 2009, s.111-112).

Kurumlara yoéneltilen kriz tehdidinin degerlendirilmesinde 6nemli bir unsur olan kriz
gecmisi, sreklilik ve ayirt edicilik olmak tizere iki faktor icermektedir. Bir kurumun
geemisinde de benzer krizler yasamis olmasi siirekliligin oldugunu ve kurumun ¢ézmesi
gereken sorunlarinin oldugunu gostermektedir. Ayirt edicilik ise kurumun ge¢misteki
itibar1 ve paydaslari ile arasindaki iliskinin niteligi ile ilgilidir. Kurumun paydaslarina
davranis bigimi kotii ve paydaslari ile iliskileri zayif ise ayirt edicilik diisiik seviyededir.
Sonug olarak, kurum dis1 aktorlerin krizin ortaya ¢ikmasinda etkin olmamalari, Krizin
kurumdan kaynakli olmasi1 (Coombs ve Holladay, 2004, s.98), kurumun gegmiste birgok
kez kriz yasamis olmasi ve paydaslart ile olumlu bir iliskiye sahip olmamasi Kriz
tehdidini ve kuruma atfedilen sorumluluk seviyesini artirmakta dolayisiyla bu durum
kurum itibar1 tizerinde tehdit olusturmaktadir. Kurumlarin davranis sekillerinin krizler
tizerinde etkili olmasi sebebiyle krizleri miinferit olaylar olarak degerlendirmemek
gerekmektedir (Coombs, 2007b, 5.137).

Krize uygun kriz tepki stratejilerini belirlemeyi amacglayan SCCT’ye gore kriz
yoneticilerinin alternatif kriz tepki stratejilerini belirleyebilmeleri igin Oncelikle kriz
tepki siirecinin etik bir temele dayanmasi gerekmektedir. Etik unsurlarin goz 6niinde
bulunduruldugu bu siirecte yasanan kriz ile ilgili kurum tarafindan bilgilendirmeler
yapilmakta ve bilgi yanlighiklart giderilmektedir (Encyclopedia of Public Relations,
2013, s.830).

Kriz iletisiminde bilgiyi yonetme ve anlami yonetme olmak iizere iki strateji mevcuttur.
Bilgi yonetimi kriz ile ilintili bilgileri toplamay1 ve yaymayi kapsamaktadir. Kriz tepki

stratejilerinin odak noktalarindan olan anlami yonetmek ise insanlarin krize dair
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algilarini etkilemeye yonelik ¢abalar1 kapsamaktadir (Coombs, 201443, s.2).

Kriz tepki stratejileri, kurumsal imaji onarmak (Coombs, 1995, s5.449) ve Kkriz
yoneticilerinin krizin {istesinden gelebilmek amaciyla dile getirdikleri sozler ve
uyguladiklar1 eylemleri kapsamaktadir (Coombs, 20144, s.2). Kurumlar agisindan tehdit
olusturan unsurlar krize doniiserek kurumsal itibara zarar verebilmektedir. itibarin
zedelenmesi ise finansal zorluklara neden olabilmekte ve kurumun varligini tehdit
edebilmektedir. itibar hasarmi en aza indirmek veya ortadan kaldirmak amaciyla
uygulanan kriz tepki stratejileri bu nedenle biiyiilk 6nem tasimaktadir (Coombs ve
Holladay, 1996, s.280).

Kriz tepki stratejileri, bilgi verilmesi (instructing information), bilginin dogrulanmasi
(adjusting information) ve itibarin onarilmasi (reputation repair) olmak Uzere Uc¢
kategoriye ayrilmaktadir (Coombs, 2014a, s.2).

Bilgi verilmesinde amag kriz déneminde paydaslarin fiziksel olarak zarar gormelerini
engellemek icin ne yapacaklarina dair bilgi paylasiminda bulunmaktir (Coombs, 2012,
S.146). Kurumlarin yasadiklar1 krizden olumsuz etkilenen paydaslar olaym kurbani
olabilmektedirler. Bu nedenle paydaslar kriz donemlerinde ornegin bir iriinii
kullanmamalar1 konusunda uyarilmakta ve bdylece olayin magduru olmalarinin 6niine
gecilebilmektedir (Coombs, 20144, s.2).

Bilginin dogrulanmasi ise, krizin neden, nasil ve nerede gerceklestigi gibi krize dair
detayli bilginin dogru bir sekilde paydaslar ile paylasilmast sonucu krizin paydaslar
uzerindeki olumsuz psikolojik etkilerini azaltmaya katki saglamaktadir (Coombs, 2012,
5.148,150).

Kriz donemlerinde zarar gérme ihtimali yiiksek olan kurum itibarmin korunabilmesi
icin gerekli olan itibar yonetimi siirecinde ise kurumun ilgili taraflar ile kurdugu iletisim
biliylik bir 6nem tasimaktadir. Bu siliregte dogru ve etkili bir iletisimin kurulmasi
paydaslarin  kurum hakkindaki gortslerini etkilemektedir (Coombs, 2012, s.152).
Itibarin korunmasina yonelik stratejiler inkar, azaltma, yeniden insa etme ve destekleme
olmak Uzere dort baslik altinda toplanmaktadir (Coombs, 20144, s.2).

inkar: Bir sorumluluk iistlenmemek amaciyla (Coombs, 2014a, s.2) kriz ve kurum
arasindaki bag yok sayilmaktadir. Inkar etme stratejileri suglayan tarafa saldir1 veya

sugu bagkasinin {izerine atma gibi eylemleri kapsamaktadir (Coombs, 2012, 5.156).
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Azaltma: Azaltma stratejilerinde kurum krizden belli 6l¢iide sorumlu oldugunu kabul
etmekte fakat krizi kontrol etme giicliniin fazla olmadigini veya iginde bulunulan
durumun algilandigr kadar kotii bir durum yaratmadigini savunmaktadir (Coombs,
2014a, s.3). Isletmeler azaltma stratejilerini (mazeretler bulma, hakli ¢ikarma
stratejileri) kullanarak kriz donemlerinde kendilerine atfedilen sorumlulugu azaltmaya
calismaktadirlar.

Yeniden insa etme: Telafi etme ve 6ziir dileme stratejilerini igeren yeniden insa etme
stratejileri kurumun itibarin1 giliglendirmeye odaklanmaktadir. Kurumlarin krizin
olumsuz etkilerini ortadan kaldirmak amaciyla beyanlarda bulunmasi veya bu yonde
gerceklestirdikleri  faaliyetler yeniden insa etme  stratejileri  kapsaminda
degerlendirilmektedir. (Coombs, 2012, s.156).

Destekleme: Yoneticiler kurum paydaslarina gegmisteki iyi isleri hatirlatarak veya kriz
ile miicadele etmis kisilere tesekkiir ederek kriz doneminde ortaya g¢ikan olumsuz
bilgileri dengelemek amaciyla olumlu bilgi paylasiminda bulunmaktadirlar (Coombs,
2014a, s.3).

Ozetle kriz tepki stratejileri, kriz hakkindaki algilar1 degistirmeye yonelik olarak inkar
ve azaltma stratejilerini, kriz icerisinde bulunan kurum hakkindaki algilar1 degistirmek
amaciyla ise yeniden insa etme veya destekleme stratejilerinden yararlanmaktadir
(Coombs, 2013, 5.272).

2.5. RETORIKSEL ARENA TEORIiSi (RHETORICAL ARENA THEORY:
RAT)

Kurumun yasadig1 kriz hakkinda goriislerini dile getiren yani iletisim strecine dahil
olan tim sesleri ve aktorleri goz Oniinde bulunduran retoriksel arena kurami kriz
iletisiminde ¢ok sesli yaklasim olarak adlandirilmaktadir (Coombs, 2014, s.13).
Kurumsal krizlerin iletisimsel karmasikligina dikkat ¢eken retoriksel arena teorisine
gore (Frandsen ve Johansen, 2017, s.142), kriz donemlerinde paydaslar, tiiketiciler,
vatandaslar, medya (Coombs, 2014, s.11), halkla iliskiler uzmanlari, siyasetgiler, ticari
birlikler, kurum ve kurum c¢alisanlar1 gibi birgok farkli kesim kurumsal krize dahil
olmakta ve konu ile ilgili goriislerini ve elestirilerini dile getirmektedirler (Frandsen ve
Johansen, 2017, 5.141,142).
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Cok sesli bir kriz iletisimi yaklasimi olan (Encyclopedia of Public Relations, 2013,
5.798) ve krizin ortaya ¢ikmasiyla birlikte iletisime gecen birgok mesaj alicist ve
gondericisini kapsayan (Frandsen ve Johansen, 2017, s.140-141) retoriksel arena teorisi
kurumsal krizlerin karmasik ve dinamik yapisinin 6nemine vurgu yapmaktadir.
(Encyclopedia of Public Relations, 2013, 5.797).

Kriz aninda orgiit ¢alisanlarinin krizi anlamlandirmaya ¢aligmasi, kurum sozciilerinin
beyanlari, sosyal medyada kriz ile ilgili kuruma yoneltilen elestiriler, (Encyclopedia of
Public Relations, 2013, s.798) siyasetciler, yatirnmcilar veya sivil toplum kuruluslar
gibi (Frandsen ve Johansen, 2016, s.378) bir¢ok farkli mecrada farkli aktorler tarafindan
kurumun yasadigi krize dair fikir paylasimlarinda bulunulmasi ve olumlu/olumsuz
elestirilerin ortaya c¢ikmasi retoriksel arenanin ortaya ciktigimi gdstermektedir
(Encyclopedia of Public Relations, 2013, 5.798). Toplumsal bir alan olarak adlandirilan
(Frandsen ve Johansen, 2017, s.143) ve kriz donemi ile sinirli olmayan retoriksel arena
kriz sonrasi evrede de devam edebilmekte ve baska bir krize sebep olabilmektedir
(Frandsen ve Johansen, 2010, s.432).

Retoriksel arena kavrami arena ve ses olmak iizere iki metafordan yola ¢ikilarak
olusturulmustur. Arena metaforu, krize dahil olan aktorlerin kriz hakkindaki yorumlari
ve krizin iistesinden nasil gelinebilecegine dair birbirleri ile kurduklar iletisimi temsil
etmekle beraber aktorler arasinda herhangi bir fikir birligi olmak zorunda degildir. Ses
metaforu ise, arenada birbirini destekleyen veya birbirine karsi olan birgok alict ve
gondericinin olduguna yani krizin karmagik yapisina vurgu yapmaktadir (Frandsen ve
Johansen, 2017, s.143 ve 20174, s.5).

Retoriksel arena kuraminin karmasiklik teorisi, arena teorisi ve iletisim teorisi olmak
tizere ilham aldig: ii¢ aragtirma alan1 mevcuttur. Karmagiklik bilimi bircok elementten
olusan ve bu elementlerin birbirleri ile etkilesimde oldugu karmasik sistemleri ifade
etmektedir. Karmasiklik teorisinden yola c¢ikarak alternatif bir yaklasim gelistiren
Frandsen ve Johansen (2017) kurumsal krizlerdeki iletisimin karmasik yapisini sosyal
bilimler bakis agis1 ile incelemektedirler. Gelistirdikleri bu yaklasima gore kurumsal
krizler kendiliginden meydana gelmemekte ve toplum tarafindan olusturulmaktadir
(2017, 5.144-146).

Retoriksel arena kurami tarafindan kullanilan arena metaforu Jiinger Habermas’in

kamusal alan kavrami ile benzerlik gdstermesine ragmen iki teorinin farkliliklart goze
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carpmaktadir. Habermas (1974), kamusal alan kavramini toplumdaki tiim bireylerin
erisimine acik olan bir mecrada herhangi bir konu hakkinda diisiincelerin dile
getirilmesi ve bunun sonucunda kamuoyu olusmasi ile agiklamaktadir (Habermas,
Lennox ve Lennox, 1974, s.49). Retoriksel arena ise kamusal alanin yani sira medya,
internet veya sosyal medya (Frandsen ve Johansen, 2010, s.432) gibi halkin erisimine
yar1 agik veya Ozel alanlarda da goriilmesi nedeniyle (Encyclopedia of Public Relations,
2013, s.799) Habermas’in tanimladig1r kamusal alan kavraminin geleneksel sinirlarinin
Otesinde degerlendirilmektedir. Bu baglamda retoriksel arena kavrami Alman halkla
iligkiler aragtirmacilar1 tarafindan yeniden tanimlanan kamusal alan kavrami ile
bagdasmaktadir. Bu tanima gore; “kamusal alan farkli aktorlerin diger aktorleri
bilgilendirdigi ve birbirleri ile iletisim kurduklar1 alanlardir” (Frandsen ve Johansen,
2010, s.432).

Alman sosyolog Ortwin Renn’in siyasi arenalar teorisine gore ise siyasi arena; toplu
alan kararlar veya politikalar tizerinde etkiye sahip olan siyasi eylemleri temsil eden
bir alan1 ifade etmektedir. Bu siyasi arenada aktorler kendi stratejilerini belirlemekte ve
arenadaki etkilesim sonucu mevcut kurallar degisebilmektedir (Aktaran: Frandsen ve
Johansen, 2017, s.147). Kurumsal krizlerde ise kurum dis1 bir¢ok ses kriz hakkindaki
gorlslerini dile getirmekte ve yapilan elestiriler dogrultusunda kurumlar davraniglarini
ve stratejilerini  olusturmaktadirlar. Farkli aktorlerin karar alma mekanizmalari
tizerindeki etkisi goz oniinde bulunduruldugunda RAT ve siyasi arenalar kuramlarinin
ortak unsurlara sahip oldugu ¢ikarimi yapilabilmektedir.

Frandsen ve Johansen iletisim caligmalar1 alaninda ise Luhmann’in toplumsal
karmasikliklardan bahsettigi sosyal sistemler teorisinden etkilenmislerdir. Luhmann’a
gore iletisim bilginin, sdylemin ve anlamanin se¢iminden olusmaktadir. Buradan
hareketle Frandsen ve Johansen iletisimin yalnizca gonderici ve alici ile smirli
olmadigint belirtmektedirler. Kriz iletisim teorilerine dair goriislerini de belirten
Frandsen ve Johansen, imajin yeniden ingast kuramini mesajin géndericisini merkeze
alan, SSCT’yi ise mesaj1 alicisin1 6n planda tutan bir kriz iletisimi teorisi olarak
degerlendirmektedirler (Frandsen ve Johansen, 2017, s.147).

Retoriksel arena kuraminin paydas teorisi (stakeholder theory) ile farklilagtigi noktalar
bulunmakta bu nedenle RAT paydas teorisinin bir ¢esidi olarak degerlendirilmemelidir

(Frandsen ve Johansen, 2017, s.142). Bir kurumun eylemlerinden etkilenen herhangi bir
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grup veya toplulugu ifade etmekte olan paydaslar ayni zamanda bir isletmenin
hedeflerine ulagsmasi ve performansi iizerinde etkiye sahip olan herhangi bir kisi, grup
veya kurumu kapsamaktadir (Stephens, Malone ve Bailey, 2005, s.393). Freeman
(2010), hiiktimetler, tedarikgiler, miisteriler, medya, tiiketici avukatlari, gevreciler, ¢ikar
gruplari, yerel topluluk orgiitleri, rakipler, ¢alisanlar ve mal sahiplerini paydas gruplari
icerisinde  degerlendirmektedir (2010, s.25) fakat kriz donemleri kurumlarin
ongoremedigi yeni paydaslarin ortaya c¢ikmasina sebep olabilmektedir. Bu nedenle
kurumlar kriz durumlarinda paydas analizini daha genis bir perspektiften ele alarak
paydaslart eksiksiz bir sekilde tespit etmeli ve krizin paydaslar lizerindeki olumsuz
etkilerini azaltmalidirlar. Nitekim, paydaslarla kurulan olumlu iligkiler kurumlarin uzun
slire faaliyette kalabilmelerini saglamaktadir (Ulmer ve Sellnow, 2000, s.144-145). Kriz
iletisim siirecine dahil olan tiim aktorleri inceleyen Frandsen ve Johansen (2017) bu
aktorlerin yasanan krizde ¢ikarlarinin oldugunu belirtmekte fakat Kriz igerisinde
bulunan kurumda bir paya sahip olmadiklarini ifade etmektedirler. Bu nedenle arenaya
dahil olan tlim sesler paydas olarak degerlendirilmemelidir. (2017, s.142).

Stratejik iletisim caligmalarinin kurum ve paydaslar ile sinirli oldugunu ifade eden
Frandsen ve Johansen (2015), tiim kurum ve paydaslarin birbirlerine aracilik
edebilmelerinin yani1 sira bu iki aktor arasindaki iliskilerde aracilik gorevi listlenen
aktorleri incelemektedirler. Frandsen ve Johansen tarafindan “genel araci teorisi” olarak
adlandirilan bu yaklasima goére araci olan aktorler kurum ve paydaslar arasindaki
iligkiyi farkli yollar kullanarak temsil etmekte veya bu iligkiye miidahalelerde
bulunmaktadirlar (2015, s.254, 257, 268). Aracilik yapan aktorlere 6rnek olarak ticari
birlikler, danismanlik firmalari, medya, devlet kurumlar1 verilebilmektedir (Frandsen ve
Johansen, 2017, s.193).

2.5.1. Makro Model: Etkilesim Modeli

Retoriksel arena teorisi kriz iletisimini makro ve mikro olmak tizere iki perspektiften
degerlendirmektedir (Encyclopedia of Public Relations, 2013, s.798).

Arenanin kendisi yani tiim iletisim siireci olarak adlandirilan makro model, orgiitsel kriz
sirecindeki (Frandsen ve Johansen, 2017, s.148) kurumsal veya kurumsal olmayan
(siyasi aktorler, medya, kriz uzmanlar1 v.b.) tiim sesleri kapsamakta (Encyclopedia of

Public Relations, 2013, s.798) ve bu sesler arasindaki etkilesimi incelemektedir
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(Frandsen ve Johansen, 2017, s.148). Retoriksel arenadaki iletisim siireci krizin ortaya
cikmasi ile birlikte farkli aktorlerin arenaya katilmalar1 veya katilmaya zorlanmalari ile
baslamaktadir fakat bu siire¢ kriz donemi ile sinirh degildir. Diger bir deyisle, retoriksel
arena kriz oncesi donemlerde de ortaya ¢ikabilmekte ve kriz sonrasinda da devam
edebilmektedir (Frandsen ve Johansen, 2010, s.432).

Retoriksel arenadaki aktorler birbirlerine seslenmekte, birbirleri ile iletisim kurmakta,
birbirlerine karst gorisler dile getirmekte ve bazilar1 yalmizca birbirleri hakkinda
konusmaktadir. Farkli altyapiya sahip ¢ok sesli bir iletisim siirecini kapsayan retoriksel
arenada bu nedenle diyalog (iki yonlii simetrik kriz iletisimi) ve fikir birligine nadiren
rastlanmaktadir. Retoriksel arenadaki aktdrlerin ekonomik seviyelerinin, siyasi
temellerinin ve medyaya erisim diizeylerinin farkli olmasi ise ¢ogu zaman aralarindaki
iliskinin esit bir yapida olmasina engel olusturmaktadir (Frandsen ve Johansen, 2010,
5.433).

2.5.2. Mikro Model: Araciik Modeli

Sosyo-retoriksel olarak da adlandirilmakta olan mikro model ise (Frandsen ve Johansen,
2010, s.431) kriz iletisimini i¢erik ve bigim ag¢isindan etkileyen dort parametre (baglam,
medya, tiir, metin) ve li¢ 6geden (kriz iletisimi, mesajin kaynagi, mesajin alicisi)

olugsmaktadir (Encyclopedia of Public Relations, 2013, s.799).

Baglam Medya
Gonderici Kriz fletisimi Alier
Tiir Metin

Sekil 2.2 Retoriksel arena mikro model
Kaynak: Frandsen ve Johansen, 2017, s.150.
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Kriz Tletisimi: Karmasik bir iletisim siirecini ve kriz dncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi
donemleri kapsayan kriz iletisimi, birbirleriyle iligkili farkli aktorleri, sdylemleri ve
baglamlar1 icermektedir. Frandsen ve Johansen (2010), mesajin kaynagi ve alicilarinin
birbirleri ve diger aktorler ile birlikte anlam yaratma cabasi olarak tanimladiklari
iletisim faaliyetlerinin semiyotik boyutuna da deginmektedirler. Diger bir deyisle,
sOzsel veya yazili iletisimin yani sira resimler, eylemler ve davranislar da iletisim
stirecinde 6nemli bir yere sahiptir (2010, s.431, 434).

Mesajin Kaynagi ve Alicisi: Retoriksel arenanin iletisim siirecinde mesajin géndericisi
ve mesajin alicist olarak birgok farkli aktdr bulunmasindan dolayr mesaj gondericileri
ve alicilar1 kurum, paydaslar veya kurumsal diger aktorler ile kisitli olmayip kurum dist
aktorleri de icermektedir. Bu aktorler ise ¢ikar, anlamlandirma, strateji, s6zsel ve sozsel
olmayan iletisimsel davranis olmak iizere dort yetiye sahip olmalidirlar.

Cikar; mesajin  kaynagt ve alicisinin  paydas gruplarmin  {iyesi  olarak
degerlendirilmesidir.

Anlamlandirma; krizin nasil basladigi, ne sekilde sonuglandigi ve krizin
sorumlulugunun atfedilmesi ile ilgili yorumlar1 icermektedir.

Strateji; mesajin kaynagi ve alicilarinin planlama yetenegini ve stratejik hedeflerine
ulagsma dogrultusunda sergiledikleri iletisimsel davraniglar1 kapsamaktadir.

Sozsel veya sozsel olmayan iletisimsel davranislar; kelimeler, resimler, davranislar
veya eylemler araciligiyla sergilenen davraniglari kapsamaktadir (Frandsen ve Johansen,
2010, s.435).

Iletisim siireclerine baglam, medya, tiir ve metin olmak iizere dért parametre aracilik
etmektedir. Diger bir deyisle arenadaki aktorler kriz iletisimini etkileyen se¢imlerini bu
degiskenler ile baglantili olarak gerceklestirmektedirler (Frandsen ve Johansen, 2017,
s.150).

Baglam: igsel (psikolojik) ve dissal (sosyolojik) baglamlar bireylerin iletisim
stireclerini belirlemektedir.

Icsel baglamlar, kriz tiirlerinin anlamlandirilmas: {izerinde etkiye sahip olan bilissel
semalar1 igermektedir. Krizin tlirii bilissel bir sema olusturulmasini saglamakta ve
kurum veya paydaslarin krizi ne sekilde yorumlayacaklarini belirlemektedir (Frandsen

ve Johansen, 2010, s.435).
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Retoriksel arenanin yapisini belirleyen dissal baglamlar (Cinarli, 2016, s.55) ise sosyo-
kalturel (siyasi, ekonomik ve toplumsal kosullar, hukuk sistemi vb.), orgiitsel ( 6zel
veya kamu kuruluslari, orgiitsel yapilar v.b.) ve durumsal (kimin nerede, ne zaman,
nasil, kiminle iletisim kurdugu) baglamlardan olusmaktadir (Frandsen ve Johansen,
2010, s.435). Sosyo kultirel baglamlar kiiresel veya kiiltiirleraras: krizlerde dikkate
alimmaktadir. Diger bir yandan orgiitsel baglamlar da kriz iletisiminde Onemli bir
unsurdur. Orgiitsel kiiltiir drnegin agik veya kapali kurum kiiltiiriine sahip olan kurumlar
ve bir kurumun 6zel veya kamu kurumu olmasi diger bir deyisle kurumun resmi statiisii
kriz iletisiminin uygulanma bigimi {izerinde etkiye sahiptir. Kriz iletisimi siirecinde
zamanlamanin (iletisim siirecinin ne zaman baslamas1 gerektigi, kriz zamanlama
stratejisinin belirlenmesi vb.) 6nemine vurgu yapan durumsal baglam ise mesajin
gondericisi, alicisi, zaman, yer ve mesaj unsurlarimi icermektedir. Belirli bir zaman
diliminde ortaya c¢ikan krizlerde hangi taraflarin birbirleri ile iletisim kurduklari,
arenadaki seslerin hem fikir olduklar1 veya ayrildiklar1 noktalarin neler oldugu, ii¢lincii
bir tarafin olup olmayacagi ve krizin nasil yorumlandigi durumsal baglam kapsaminda
degerlendirilmektedir (Frandsen ve Johansen, 2017, s.150-151).

Medya: Kriz mesajlarinin tasiyicist olarak adlandirilan medya; yazili ve sozsel dilin
yani sira, yazili basin, elektronik medya, online medya, sosyal medya, cep telefonlari,
kurumsal medya gibi teknolojik araglarin kullanimini1 kapsamaktadir. Kriz iletisiminde
secilen medya tiirli arenadaki sesler tarafindan alinan kriz mesajinin nasil, nerede, ne
zaman ve neden alindig1 ilizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Her medya ¢esidinin farkli
ozelliklere sahip olmasi (Frandsen ve Johansen, 2017, s.152) nedeniyle alic1 iizerinde
yarattiklari etki de farklilik gdsterebilmektedir.

Tur: lletisimsel bir olay olan tiir, séylem topluluklari {iyelerinin belirlemis oldugu ve
karsilikli olarak anlasilan iletisimsel amaglardan olusmaktadir. Tiir, metinler toplulugu
olarak adlandiriimaktadir (Frandsen ve Johansen, 2010, s.436-437). Bu topluluk
icerisinde yer alan metinler ayni iletisimsel amac¢ ve kullanilan mesaj stratejileri
bakimindan ortak 6zellikler tasimaktadirlar (Frandsen ve Johansen, 2017, s.153).

Kriz iletisim tiirleri kurumlarin digsal ve igsel iletisimleri ile ilgilidir. Kurumlarin dissal
kriz iletisim tiirleri, basin konferanslari, basin bildirileri, medyada yayinlanan
karikatirler, sosyal medyada yer alan video ve bloglar (Frandsen ve Johansen, 2010,

5.436-437), miisterilere veya yatirimcilara gonderilen mektuplardir (Frandsen ve
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Johansen, 2017, s.153). Ortak toplantilar, internet ilizerinden paylasilan goénderiler,
makaleler (Frandsen ve Johansen, 2010, s.437), video konferanslar ve epostalar ise i¢sel
kriz iletisim tiirleri olarak degerlendirilmektedir (Frandsen ve Johansen, 2017, s.153).

Metin: Metin, iletisim siirecinin bir Uriinii olarak ortaya c¢ikmaktadir. Semiyotik
unsurlarin (so6zsel ve gorsel) ve belirli durumlarda iletilen ve mesajin alicilar1 tarafindan
yorumlanan retoriksel stratejilerin belirlenmesi ve uygulanmasi metin parametresini

olusturmaktadir (Frandsen ve Johansen, 2010, 5.437)
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BOLUM 3
TURKIYE’DE KRIZ ILETISIMI CALISMALARI

3.1. TURKIYE’DE KRiZ iLETiSIMi CALISMALARINDA COK SESLIiLiGE
DUYULAN IHTIYAC

Bu boliimde Tiirkiye’de yapilan kriz iletisimi ¢alismalarinin konular1 ve dayandiklar
kuramsal gelenekler incelenecek ve yapilan arastirmalara dair genel bir gergeve
sunulacaktir. Bunun i¢in “kriz”, “kriz iletisimi”, “kriz iletisimi teorileri”, “kriz iletigimi
kuramlar1”, “kriz iletisimi vaka analizleri” anahtar kelimeleri kullanilarak Googlebooks,
Googlescholar, DergiPark, YOK tez veritabam ve Kadir Has Universitesi bilgi merkezi
platformlarinda konu ile ilgili makale, tez ve kitap taramalar1 yapilmistir. Cogunlugunu
sosyal medya tlizerinden yapilan vaka analizlerinin ve kriz iletisimi kuramlarinin
olusturdugu ¢alismalarin yani sira kurumsal itibar, kriz iletisimi ve halkla iliskiler, kriz
iletisimi ve reklam, kriz iletisimi ve liderlik ile ilintili ¢calismalar da mevcuttur.
Tiirkiye’de kriz iletisimi alaninda 6nde gelen ve en kapsamli ¢aligmalardan biri
Cmarlr’ya (2016) aittir. Ug boliimden olusan kitabin ilk bdliimiinde kriz kavramu, kriz
yonetimi, kriz iletisimi ve kriz iletisimi kuramlar1 acgiklanmaktadir. Ikinci béliimde
sorun yonetimi ve risk kavramlari incelenmektedir. Kitabin ii¢lincii ve son boliimiinde
ise kriz iletisimi vakalar1 kriz iletisimi kuramlar1 perspektifinden analiz edilmistir. Soma
maden faciasi1 retoriksel arena, At eti krizi (Horsegate) kurumsal savunca, Malezya
Havayollarina ait u¢cagin kaybolmasi1 durumsal kriz iletisimi ve Costa Concordia yolcu
gemisi (Kruvaziyer kazasi) imajin yeniden ingast kuramlarinin Onermeleri
dogrultusunda degerlendirilmistir. Cinarli’nin ¢alismasi kriz ve kriz iletisimini detayli
bir sekilde ele almas1 bakimindan literatiirde 6nemli bir yere sahiptir.

Cinarli’nin (2009) kaleme aldig1 bir bagka kitapta ise akademisyenlerin ve yiiksek lisans
ogrencilerinin ¢aligsmalaria yer verilmistir. Calismada yer alan kriz iletisimi ile ilgili
makalede Sancar, British Petroleum (BP) o6rnegini incelemis ve isletmelerin kriz
iletisimi stirecinde baskin ideolojilerini uygulama bigimlerini ele almustir.

Narbay (2006) ise Tiirkiye’den ve ABD’den birer kriz drnegiyle vaka analizlerine de
yer verdigi ¢aligmasinda kriz kavrami, kriz yonetimi ve kriz iletisimine dair detayli bilgi

vermekte ve kriz iletisimi faaliyetlerini halkla iligkiler agisindan degerlendirmektedir.
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Isletmelerdeki krizi halkla iliskiler agisindan ele alan bir diger kitap ise Pira ve
Sohodol’a (2004) aittir. Bu ¢alismada kriz yonetimi detayl bir sekilde ele alinmakta ve
kriz yonetiminde iletisim ve halkla iligkilerin 6nemi vurgulanmaktadir.

Akbulut, 2016 tarihli makalesinde SCCT ve atif teorisinden yararlanmistir. SCCT
kuramimin O6nermelerini test etmek ve bu alanda daha O6nce yapilmis arastirmalarin
bulgularini teyit etme hedefini tagiyan aragtirma iki asamali bir siirecten olugsmaktadir.
316 katilimcinin dahil oldugu ¢alismanin ilk asamasinda anket, ikinci asamada ise yar1
deneysel bir yontem olan denekler arasi arastirma modeli uygulanmistir. Arastirmada
Orgut-kamu iliskisi ve kriz tepki stratejilerinin kuruma atfedilen sorumluluk seviyesine
ve kurumsal itibar algisina olan etkileri incelenmektedir. Arastirma bulgularina gore,
kurum ve paydaslar1 arasinda olumlu bir iliskinin varligi kriz donemlerinde kuruma
kars1 pozitif bir tutum sergilenmesini saglamakta, secilen kriz tepki stratejisi ise kuruma
yiikklenen kriz sorumluluk atif seviyesini etkilemektedir. Arastirma sonucu kurumsal
itibar algist agisindan degerlendirildiginde ise goriilmektedir ki, kriz sorumlulugunun
blyuk 6lglide kuruma atfedilmesi kurum itibarina dair algilar1 olumsuz etkilemektedir.
Arastirma bulgulart SCCT’nin, krize uygun kriz iletisimi yaklasimi ve kriz tepki
stratejilerini belirleme agisindan yardimer bir kilavuz niteligi tasidigini gostermektedir
(2016, s.75-77).

Durumsal kriz iletisimi teorisinden hareket eden ¢alismalarinda Ozdemir ve Yamanoglu
(2010) eczacilik sektoriiniin ¢ikarlarini tehlikeye sokan bir kriz vakasi olarak ifade
edilen Tiirk Eczacilar1 Birligi (TEB) 6rnegini incelemislerdir. Arastirmada TEB vakasi
SCCT’nin Onermeleri dogrultusunda analiz edilmistir. Krizin degerlendirilme
asamasinda, SCCT’nin g6z Oniinde bulundurdugu krizin tiiri, kriz ge¢misi ve
paydaslarla olan iliski TEB {izerinden incelenmis ve TEB’in yasanan olaydaki
sorumluluk atif diizeyi SCCT’nin onerdigi bu unsurlarin analiz edilmesi sonucunda
belirlenmigtir. Diger bir yandan arastirmada durumsal kriz iletisimi teorisinin
eksikliklerine de deginilmis ve kurami gelistirmeye yonelik birtakim Onerilerde
bulunulmustur. Krizin yarattig1 etkiyi en aza indirebilmek amaciyla Coombs’un kriz
tepki stratejilerine ek olarak mizakere etme stratejisinin de kriz tepki stratejilerine
eklenebilecegi onerilmistir. Ayrica kurum paydaslarinin desteginin kazanilabilmesi icin
bilgi paylasiminin 6nemine vurgu yapilmis ve bilgilendirici enformasyonun kriz tepki

stratejileri kapsaminda degerlendirilmesi 6nerilmistir. Coombs’un modelini gelistirmek
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amaciyla kriz tepki stratejilerinin kriz dncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi gelismelere uygun
olarak belirlenebilecegi fikri One siiriilmiistiir. Son olarak krizin ¢ok boyutluluguna
deginilerek makro g¢evre ve baglam gibi retoriksel arena kuraminin temel ogelerine
atifta bulunulmustur (2010, s.133-135).

Canpolat ve Sahiner ise 2017 yilinda gergeklestirdikleri ¢alismada, Samsung Galaxy
Note 7 glvenlik krizini imaj restorasyon teorisi mesaj stratejileri baglaminda
incelemislerdir. Kriz iletisimi siiresince Samsung’un beyanlar1 ve faaliyetlerinin igerik
analizi yontemi ile irdelendigi makalede kurumun yasanan krizdeki yaklagimi analiz
edilmistir. Arastirma sonucunda Samsung’un verdigi mesajlarda imaj restorasyon
teorisi kapsaminda inkar, kabullenme, diizeltici eylem, olayin olumsuzluklarini azaltma
ve minimize etme, tazminat gibi mesaj stratejilerinin kullanildig: tespit edilmistir (2017,
5.223).

Imaj restorasyon mesaj stratejilerine odaklanan bir diger ¢aligmada ise Cetin ve Toprak
(2016) Emisyon Kirizinde Volkswagen’in Facebook paylasimlarini niteliksel ve
niceliksel icerik analizi ile incelemisler ve kriz iletisiminde sosyal medyanin yogun
olarak kullanildig1 dénemleri analiz etmislerdir. Kurumun Facebook iizerinden yaptigi
aciklamalar1 ve duyurulart dogrultusunda gerceklestirilen analiz sonucunda imaj
restorasyon mesaj stratejilerinden inkar, destekleme, tazminat, diizeltici islem, minimize
etme ve Oziir dileme stratejilerinin kullanildigr goriilmiistiir. Arastirmaya gore krizin
ozellikle ilk donemlerinde Volkswagen tarafindan Facebook’un bilgi paylagimi
amactyla yogun bir sekilde kullanilmasi kurumun hedef kitlesi ve paydaslari nezdinde
giiven duygusu olusturmayi amagladigini1 gostermektedir. Volkswagen yasanan Kriz i¢in
“giiclii insan kontrollii kriz” tanimlamasin1 yapmistir bu nedenle kurum cogunlukla
diizeltici islem ve Oziir stratejilerini kullanmis, savunma stratejileri yogun bir sekilde
uygulanmamistir (2016, s$.66). Calismada sosyal medya kullanici yorumlarinin
incelenmemis olmasi kriz donemindeki ¢ok sesliligin arastirma kapsaminda g6z ardi
edildigini gostermektedir. Krizlerin bir¢ok farkli aktorii ve sesi barindirmasi sebebiyle
Volkswagen krizinin bu agidan ele alinmamasi arastirmanin kisitl bir g¢ergevede
sunulmasina neden olmaktadir.

Emisyon krizinin Tiirk otomotiv sektoriindeki etkilerini inceleyen Akbayir ve Kusay
(2015) da kriz doneminde sosyal medya araciligiyla yiiriitiillen kriz iletisimi siirecini

incelemisler ve yasanilan krizde kurumun sosyal medya kullaniminin yetersiz kaldig:
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sonucuna varmiglardir. Arastirmada hedef kitle ve paydaslara kriz ile ilgili dogru
bilginin iletilmesi igin etkili bir sosyal medya yo6netiminin gerekliligine vurgu
yapilmaktadir (2015, s.1188-1189).

Yildirim (2017), imaj restorasyon teorisi kapsaminda Tiirk Milli Takimi’nda yasanan
krizin Twitter yansimalarini igerik analizi yontemi ile incelemistir. Elde edilen bulgular
sonucunda krizden en biiyiikk zarar1 goren taraf tespit edilmis ve kriz donemlerinde
hedef kitleyi zamaninda ve dogru bir sekilde bilgilendirmenin 6nemine vurgu
yapilmustir.

Yenice (2017), kurumsal kriz vakalarinin sosyal medya iizerinden yoOnetilmesini
inceledigi yiiksek lisans tezinde durumsal kriz iletisimi kuramini temel almigtir.
Kullanilan kriz tepki stratejilerini, kuruma atfedilen sorumluluk ve sosyal medya
kullanim seviyesini incelemis ve bu unsurlarin kurumsal itibar iizerindeki etkisini
arastirmistir. Bu dogrultuda BP nin Meksika Korfezi’nde yasadigi Petrol Krizi, Toyota
Geri Cagirma Krizi, Borusan Sosyal Medya Krizi, Nestle’nin Greenpeace ile yasadigi
kriz ve United Airlines Gitar Krizi degerlendirilmistir. Kriz ge¢misi, kriz tiiri,
paydaslarla iligski ve uygun kriz tepki stratejileri krizden etkilenme seviyesini belirleyen
unsurlar olmakla beraber arastirma sonucu ayni zamanda gostermektedir ki her igletme
icin gegerli olmasa da sosyal medyay1 yogun bir sekilde kullanan sirketler krizden daha
az zarar gormektedirler (2017, s.179). Arastirma ayni zamanda SCCT’nin kriz tepki
stratejileri ve sosyal medya araciligiyla yapilan itibar yonetiminde yetersiz oldugunu
ifade etmektedir.

Sosyal medyanin kriz iletisimi araci olarak kullanilmasini inceleyen bir baska yiiksek
lisans tezinde Bayraktar (2013) yasadiklar1 kriz doneminde sosyal medya aracilifiyla
gerceklestirdikleri kriz iletisimi faaliyetlerinde basarili ve basarisiz olan dort sirketin
kriz iletisimi siireclerini analiz etmektedir. LCW, Onur Air, Starbucks ve Domino’s
Pizza markalarinin kriz iletisimi ¢alismalari hiz, krize dair bilgi paylasiminda seffaflik,
diyalog bi¢imi, kurum itibarinin zedelenmesi ve kullanilan sosyal medya araci
baglaminda degerlendirilmistir ve elde edilen sonuglar dogrultusunda kurumlar kriz
iletisimi siireglerinde basarili veya basarisiz olarak adlandirilmiglardir (2013, s.110).
Dort farkli kurumun sosyal medya kriz iletisimi ¢aligmalarinin analizi sosyal medya ve
geleneksel kriz iletisimi modeli arasindaki farkliliklarin giin yiiziine ¢ikarilmasina katki

saglamistir. Bayraktar, sosyal medya {izerinden yliriitiilen kriz iletisim ¢aligmalarinin
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kurumlar1 daha hizli ve seffaf olmaya zorladigini belirtmekte ve geleneksel kriz
iletisimindeki kurum sozciiliigiiniin yerini sosyal medya hesabi yoneticilerinin aldigini
vurgulamaktadir. Ayrica dijital platformlarda yiiriitiilen kriz iletisimi faaliyetlerinde
diyalog kurulurken itibar yonetiminin géz oniinde bulunduruldugunu ifade etmektedir.
Markalarin kriz iletisimi faaliyetlerinin yeni medya kapsaminda degerlendirildigi bir
diger calismada ise Kavoglu, (2013) Borusan’in yasadig1 basortii krizi ile ilintili olarak
internet portallarin1 ve web sozliiklerini incelemistir. Ayrica kriz iletisimi kapsaminda
sosyal medya ve geleneksel iletisim kanallarinin farkliliklaria deginmistir.

Soma’da yasanan maden faciasinin kriz yonetimi agisindan ele alindigi ¢alismada ise
Gileryiiz (2015), liretim yontemi, c¢alisma kosullari, egitim, giivenlik tatbikatlar1 ve
teknik ekipmanlar gibi madencilik sektoriinde eksik olan ve tehdit olusturan bir¢ok
unsura deginmis ve en uzak birimlerin bile krizlerin ortaya c¢ikmasinda etkili
olabilecegini vurgulamistir.

Kriz iletisiminde medya yonetimini inceleyen yiiksek lisans tezinde (Diyaroglu, 2011)
Tiirk Hava Yollart’nin 2009 ve Amerikan Hava Yollari’nin 2001 senesinde yasadiklari
ucak kazalar1 neticesinde gergeklestirdikleri kriz iletisimi faaliyetleri incelenmistir.
Aragtirma kapsaminda belirlenen gazetelere yansiyan haberler analiz edilmis ve iki
havayolu firmasinin kriz iletisimi siirecindeki medya yoOnetimi faaliyetleri
degerlendirilmistir. Aragtirmada Amerikan Hava Yollari’nin medya yonetimini etkili bir
sekilde gerceklestirmis olmasi sebebiyle kriz iletisim siirecini basarili bir sekilde
atlattig1 sonucuna varilmstir.

Sosyal medyanin dogru yonetildigi takdirde kurumsal itibar1 gii¢lendirdigini ifade eden
Yoruk ve Summak (2016), aksi durumda kurumlarin kriz ile karsi karsiya
kalabileceklerini vurgulamaktadirlar. Kurumlar agisindan O6zellikle kriz iletisiminde
sosyal medyanin kritik bir dneme sahip olmasi igletmelerin sosyal medya kullanimina
dair bir kilavuza ihtiyag duymasma sebep olmustur (2016, s.131). Bu dogrultuda
gerceklestirilen calismada kurumlarin sosyal medya yonetiminde dikkat etmesi gereken
unsurlar (itibar yonetimi, bilgi paylasiminin smirlari, kullanilan dil, marka asinaligini
saglama) agiklanmaktadir. Kriz iletisiminde geleneksel iletisim kanallarinin yetersiz
kaldigina vurgu yapmakta olan arastirmada sosyal medya yeni bir fenomen olarak

tanimlanmaktadir.
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Ayan (2016) isletmelerin kriz donemlerinde sosyal medya kullanimlarini inceledigi
yiiksek lisans tezinde ¢ikis noktalar1 sosyal medya olan Dominos Pizza, Starbucks ve
Danone markalarinin yasadigi krizlerin analizinde bulunmustur. Fenomenolojik bir
perspektiften kaleme alinan calismada betimsel analiz ve igerik analizi yontemleri
kullanilmistir ve arastirma sorulari derinlemesine goriisme yontemi ile en fazla 10
kisinin yer aldig1 6rneklem grubuna yoneltilmistir. Arastirma sonucu gostermektedir ki
isletmeler kriz donemlerinde sosyal medyay:1 aktif bir sekilde kullanmaktadirlar ve
sosyal medyanin krizlere yol agabileceginin farkindadirlar fakat bu krizleri énlemeye
dair proaktif bir yaklasima sahip degildirler. Buna ek olarak, kurumsal itibar agisindan
sosyal medya yOnetiminin Onemine vurgu yapilmis ve kurumlarin sosyal medya
hesaplarinin profesyoneller tarafindan yonetilmesi gerektigi belirtilmistir (2016, s.56).
Kriz iletisiminin halkla iligkiler baglaminda degerlendirilmesinin kriz iletisimi
stratejilerinin basariya ulagsmasini kolaylastiracagini ifade eden Celebi ve Sezer (2017),
calismalarinda kriz iletisim stratejilerinin belirlenmesinde kurumsal itibarin etkisine
dikkat ¢ekmektedirler. Durumsal kriz iletisimi kuramindan yola ¢ikilarak olusturulan
arastirmada Tiirkiye’deki motorlu ara¢ kullanicilarinin olusturdugu 409 erkek ve 91
kadin katilimer ile anket diizenlenmis ve araglarinda motordan kaynakli bir problem
yasanmas1 halinde kullanicilarin verecegi tepkilerin 6lgiimlenmesi hedeflenmistir (2017,
5.124-126). Arastirma sonucuna gore bir kurumun kurumsal itibarinin olumlu olmasi
kriz donemlerinde kurumun inandiriciligina katki saglamaktadir fakat kriz
sorumlulugunun  atfedilmesinde  kurum  agisindan  avantajli ~ bir  durum
olusturmamaktadir. Elde edilen veriler, arastirmaya dahil olan katilimcilarin kurum
itibarina bakmaksizin kriz sorumlulugunu kuruma atfettiklerini ve kriz iletisim
stratejilerinin kriz donemlerinde kurumlara atfedilen sorumluluklarin azalmasi agisindan
islevsiz kaldigin1 gostermektedir (2017, s.131).

Aslan (2016) kriz donemlerinde markalarin sosyal medyadaki tutumlarini incelemistir.
Bu baglamda gerceklestirilen calismada Gezi Parki Olaylan ile ilgili Tiirkiye’de
bulunan markalarin Twitter paylasimlari analiz edilmistir. Arastirma sonucu
gostermektedir ki markalar sosyal medyadan yoneltilen sorulara siklikla cevap
vermektedirler fakat sosyal medya paylasimlarini kriz donemlerinde azaltmaktadirlar.
Kriz iletisiminde reklamin etkisini Danone reklamlar1 6rnegi {izerinden inceleyen

Erbayrak (2014), Danone’nin ¢ocuklar iizerinde olumsuz etkiler yarattigi iddialar
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Uzerine patlak veren krizin analizinde markanin dort reklam filmini gostergebilim ve
icerik analizi yOntemleri ile incelemistir. Arastirma isletmeler agisindan reklam
filmlerinin kriz iletisiminde etkili bir unsur oldugunu gostermistir (2014, s.122).

Kriz iletisimi uygulamalar1 ve kriz donemlerinde reklam kullaniminin markalarin hedef
kitlelerinde yarattig1 etkilerini inceleyen yiiksek lisans tezinde Kasapoglu (2008) 2006
yilinda yasanan Kus Gribi Krizi ornegini beyaz et {iireticisi firmalarin reklamlari
lizerinden analiz etmistir. Buna ek olarak, arastirma kapsaminda kriz 6ncesi donemde
beyaz et iireticileri tarafindan markalasma amaciyla gerceklestirilen faaliyetlerin kriz
sonrast evrede yarattigr etkiler incelenmistir. Arastirma bulgulart gostermektedir ki
markalagma faaliyetleri hedef kitlenin markasiz ve ambalajsiz iriinleri tercih etme
oranini artmistir (2008, s.154). Kriz dénemlerinde yayinlanan kriz reklamlarinin hedef
kitle lizerinde istenilen etkiyi yaratmadig1 da ¢alisma sonucunda tespit edilmistir.
Calismada krizin ortaya ¢ikisini incelerken kus gribinin Tiirkiye’nin ¢esitli illerinde
goriildiigiine dair Hiirriyet gazetesinde yer alan habere ve Diinya Saglik Orgiitii
uzmanlarinin kus gribinin 6liimciil olduguna ve bu viriisiin Tiirkiye’de bulunduguna
dair aciklamalarina deginilmistir. Kasapoglu'nun arastirmasinda kriz 6ncesi donemde
retorik arenaya dahil olan farkli aktorlerin agiklamalarina yer vermesi ve krizin ¢ok sesli
yapisin1 g6z Onilinde bulundurmasi retoriksel arena kurami geleneginden beslendigini
gOstermektedir. Literatiirde ayrica Becerikli (2006) ve Kirdar ve Demir’in (2011) kus
gribi krizini kriz iletisimi baglaminda inceledikleri ¢alismalar da mevcuttur.

Giilglin (2011) yiiksek lisans tezinde Saglik Bakanligi tarafindan Mayis 2009-Subat
2010 tarihleri arasinda (2011, s.3) Domuz Gribi Pandemisi’ne yonelik uygulanan kriz
iletisim faaliyetlerini incelemistir. Bu salgin hastaligin asis1 ile ilgili ikna edilme
stirecinde halk iizerinde giiven duygusunun olusturulamamasi ve kriz iletisimi siirecinin
politiklesmesi sonucunda kriz iletisimi faaliyetleri basarisizlikla sonug¢lanmistir (2011,
5.218). Calismada, insanlarin sosyal medya araciligiyla asi ile ilgili giivensizliklerini
dile getirdikleri ve bilim diinyasina duyulan bu gilivensizlige basinda yer verildigi
belirtilmistir. Ayrica Saglik Bakanligi yoneticileri, Pandemi Bilim Kurulu Gyeleri ve
Bagbakanliktan konu ile ilgili aciklamalar yapildig: ifade edilmistir. Farkli aktorlerin
Domuz Gribi Pandemisi sonucu ortaya c¢ikan asi krizinde beyanlarda bulunmalar1 ve
kriz iletisim siirecine katilmalar1 retoriksel arenaya dahil olduklarini gostermektedir.

Buna ek olarak aragtirmanin sonu¢ kisminda toplumun bir¢ok farkli katmandan
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olustugu bu nedenle devletin kriz iletisiminde bu ¢esitliligi dikkate alarak stratejiler
gelistirmesi gerektiginden bahsedilmistir. Kriz iletisimi siirecinde ¢ok seslilige ve
cogulluga vurgu yapan Giilgiin’iin yaptig1 analizlerin bir kism1 bu baglamda retoriksel
arena kuraminin 6nermeleri ile iligskilendirilebilir.

Narbay (2005), kriz iletisiminde halkla iliskilerin roliinii inceledigi yiiksek lisans
tezinde halkla iligkiler faaliyetlerinin dogru bir sekilde uygulanmasi ile krizin kontrol
edilebilecegini  ve firsata doOniistiiriilebilecegini  aciklamistir. Bu  dogrultuda
gerceklestirdigi ¢alismada, kurum misyonu ve amaglari ile uyumlu olan halkla iliskiler
faaliyetlerinin kriz dncesi evrede belirlenmesinin kriz donemlerinde isletmelere fayda
saglayacagint belirtmistir. Kriz sonrast evrede ise halkla iliskilerin kurumsal itibari
giiclendirici ve hedef kitle ile iliskileri diizeltmeye yonelik role sahip oldugunu ifade
etmistir.

Cakir (2010), tiiketicilerin bir firma ile ilgili yasadiklari olumsuz bir durum neticesinde
uretilen Grind veya hizmeti satin almama eylemleri (2010, s.121) olarak tanimlanan
tilkketici boykotlarint kriz olarak nitelendirmekte ve calismasinda bu boykotlar1 kriz
iletisimi acisindan degerlendirmektedir. Tiiketici boykotlar1 ile karsilasan isletmeler
finansal olarak zarar gorebilmekte veya kurum imaj1 zedelenebilmektedir (2010, s.129)
bu nedenle ¢alismada tiiketici boykotlar1 yasayan isletmelerin kriz iletisimi kapsaminda
uygulayabilecekleri faaliyetlere ayrintili bir sekilde yer verilmistir.

Kusay (2017), Istanbul’da bulunan aligveris merkezleri (AVM) arasindan rastgele
orneklem metodu ile segtigi lic AVM yonetimi ile goriiserek gerceklestirdigi
arastirmasinda yasanabilecek krizlere karst AVM’lerin proaktif ve reaktif kriz iletisim
stratejilerini incelemistir. Arastirma sonucunda AVM’lerin kriz iletisiminde yetersiz
olduklar1 ve kriz iletisim stratejilerinin krizin patlak vermesi ile birlikte uygulandig:
sonucuna ulasilmistir ve bu baglamda reaktif bir kriz iletisimi anlayis1 benimsedikleri
tespit edilmistir (2017, s.391).

Penpece (2012) tarafindan Tiirkiye’de bulunan yiiksekogretim kurumlarinda yasanan
kriz tiirleri ve uygulanan kriz iletisim faaliyetlerinin incelendigi doktora tezinin
orneklemi dort vakif ve dort devlet iiniversitesinden olusmaktadir. Arastirma
kapsaminda medyadaki yansimalardan elde edilen verilerin igerik analizi yapilmistir.
Aragtirma sonucuna gore; gilivenlik ac¢igi, sunulan imkanlarin geri alinmasi, kalifiye

calisanlarin isten ¢ikarilmasi, protestolar, kazalarin artmasi, kurum ve personel
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itibarinin zedelenmesi, yangin, yolsuzluk, dedikodu, iftira ve sdylentiler {iniversitelerde
yaganan krizlerin tiirleri olarak belirlenmistir (2012, s.170). Devlet Universitelerindeki
kriz ¢esitliligine vakif {tiniversitelerinde rastlanmazken iiniversitelerin karsilastigi
sorunlarin biliyiik ¢ogunlugunun itibar ile ilgili oldugu ve krize cevap verme oranlari
incelendiginde en fazla itibar ile ilgili sorunlara cevap verdikleri tespit edilmistir (2012,
s.174). Universitelerin krizlere verdigi cevaplarin degerlendirme asamasinda imaj
restorasyon teorisinden faydalanan Penpece, universitelerin en c¢ok saldirganlik
derecesini azaltmaya yonelik stratejileri uyguladigini belirtmektedir (2012, s.127).

Bir krizin etkin bir sekilde yonetilmesini iletisim faaliyetlerine dayandiran Akdag ve
Tagsdemir (2006), dogru iletisimin Onemine vurgu yaptiklart c¢alismalarinda kriz
iletisiminin etkin bir sekilde gerceklesmesi i¢in kurumlar tarafindan uygulanmasi
gereken unsurlar1 agiklamislar ve internetin kriz iletisimindeki roliine deginmislerdir.
Etkili bir kriz iletisimi i¢in gerekli unsurlara deginen bir bagka calismada ise Demir
(2008), sosyal medyanin yaygin kullanimindan 6nceki donemlerde yasanan krizlerden
ornekler vermis ve elektronik ortamlarin krizler ve kriz iletisimi siireclerine getirdigi
degisiklikleri belirtmistir.

Aslan (2015), sosyal medya yonetiminin kriz iletisimindeki roliine dikkat cektigi
arastirmasinda ABD’de siyasi bir gencin oldiiriilmesiyle baslayan Baltimore Olaylar1
kapsaminda Barack Obama ve Hillary Clinton’in Twitter paylasimlarini incelemistir.
Elde edilen veriler dogrultusunda kriz hakkindaki algi ve dis paydaslar ile kurulan
iletisim  stratejileri tespit edilmistir. Ayrica geleneksel iletisim kanallar ile
karsilastirildiginda  goriilmiistiir ki sosyal medya geribildirim alma siirecini
hizlandirmakta ve paydaslarla kurulan iletisimi kolaylastirmaktadir.

Tiirkiye’deki gida sektoriiniin kurum kimligi ve kriz iletisimi yonetimini arastiran Kiyat
(2015), calisma kapsaminda Pinar, Danone, SEK ve Siitag firmalarini incelemistir.
Yapilandirilmis anket yonteminin kullanildigi ve 394 6rneklemi barindiran arastirmada
kurum kimligi ve kriz iletisiminin iligkili oldugu tespit edilmistir. Kurum kimligi algis
giiclii olan firmalarin paydaslarinin kriz iletisimi yonetimi siirecinde yliksek toleransa
sahip olduklart sonucuna varimistir. Diger bir yandan, diger firmalar ile
karsilastirildiginda daha giicli bir kurum kimligi algisina sahip olan Siitag’in
benimsedigi degerlerin aksi faaliyetlerde bulunmasinin paydaslarin tolerans seviyesini

diistirdiigii tespit edilmistir (2015, s.251).
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itibar yonetiminde kriz iletisiminin énemine vurgu yapan Ozkan (2010) yiiksek lisans
tezinde THY ve Atlasjet’in yasadiklar krizleri karsilagtirmali olarak ele almigtir. THY
ve Atlasjet kriz yOnetimi birimleri ile derinlemesine miilakat yapilan ¢alismada iki
havayolu firmasinin uyguladiklar1 kriz iletisim faaliyetleri ve bu uygulamalarin kurum
itibarina katkist incelenmistir. Arastirma sonucunda, kriz iletisiminde biiylik 6neme
sahip olan unsurlarin (gilivenilir haber kaynagi, basin sozciisii, iletisim kanallarinin
tiimlinden yararlanmak v.b.) eksiksiz olarak uygulanmasinda iki firmanin da basarisiz
oldugu goriilmiistiir. OzKan, havacilik sektdriindeki mevcut yasal zorunluluklarin THY
ve Atlasjet firmalarinin kriz iletisiminde yetersiz kalmalarinda etkili oldugunu ifade
etmistir (2010, s.199). Kriz iletisimi siirecindeki hatalar ve eksikliklerin iki firmay1 da
etkilemesine ragmen arastirma sonucu gostermektedir ki THY nin sahip oldugu giiclii
itibar krizi daha az zararla atlatmasin1 saglamig, Atlasjet krizden daha fazla etkilenen
taraf olmustur (2010, s.203).

Kriz iletisiminde kurum odakli g¢aligmalarin yani sira Baykal’in (2009) Adalet ve
Kalkinma Parti’sinin (AKP) kapatilma davas: ile ilgili kriz iletisimi siirecini inceledigi
yiiksek lisans tezi mevcuttur. Yapilan ¢alismada AKP’nin kriz iletigsimi faaliyetlerinin
partinin kapatilmama kararimi etkilemedigi (2009, s.241) sonucuna varilmakla beraber
kriz iletisiminin isletmelerin yani sira parti imaj1 ve itibarinin korunmasi bakimindan
siyasi partiler a¢isindan da 6nem tasidigina vurgu yapilmaktadir.

Kadibesegil (2002), vaka incelemelerine de yer verdigi kitabinda kriz yonetimi ve kriz
iletisimi kavramlarin1 agiklamakta ve kriz siirecinde kurumlarin dikkat etmesi gereken
unsurlara deginmektedir.

Kriz iletisiminin kisilerarasi iletisim, teknolojinin kullanimi, medya ile iliskiler ve
orgiitler aras1 baglantilar olmak iizere dort farkli boyutu oldugunu belirten Geng (2008),
Marmara Depremi Ornegi lizerinden kriz iletisimini inceledigi ¢alismasinda vaka
siirecinde yasanan koordinasyon eksikliklerini belirtmekte ve bu eksikliklerin
giderilmesi icin fonksiyonel bir iletisim mekanizmast olusturulmas: gerektigini
vurgulamaktadir.

Ayhan (2011), Pamukova’da meydana gelen hizlandirilmis tren kazasinin Posta,
Hiirriyet, Sabah, Milliyet ve Zaman gazetelerine yansimalarin1 durumsal kriz iletigimi
teorisinin Onermeleri dogrultusunda inceledigi yiiksek lisans tezinde kazanin siyasal

boyutunun kriz iletisimi faaliyetleri iizerinde etkili oldugu sonucuna varmustir.
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3.1.1. Genel Degerlendirme

Tirkiye’de yapilan kriz iletisimi g¢alismalarina bakildiginda sosyal medyadan elde
edilen veriler dogrultusunda analiz edilen ¢alismalarin yani sira 6rnek vakalarin kriz
iletisim teorileri temel alinarak incelendigi calismalar da mevcuttur. Kriz iletisimi
kuramlarin1 kapsayan ¢alismalarda Durumsal Kriz iletisimi, imajin Yeniden Insas1 ve
Kurumsal Savunca kuramlar1 yogunlukla géze carpmaktadir. Bu nedenle Tiirkiye’deki
kriz iletisimi literatiirii i¢in belirli konularda yogunlagsmanin oldugu bir arastirma alani
yorumu yapilabilmektedir.

Gerek sosyal medya analizlerinin yer aldigi gerekse vaka analizlerinin teoriler ile
aciklandig1 calismalarda goriilmektedir ki krizler tek bir agidan ele alinmakta ve kriz
iletisim siirecine dahil olan farkli aktorler, farkli baglamlar ve kriz iletisiminin ¢ok sesli
yapist goz ardi edilmekte ve bu unsurlart géz onilinde bulundurmayan g¢aligmalarin
arastirma alanlar1 kisitlanmaktadir. Krizleri ele alma bigimleri bakimindan retoriksel
arena kuraminin yontemi ile bagdasan arastirmalar mevcut olmasina ragmen bu alanda
yapilan arastirmalarin sayica eksikligi géze ¢arpmaktadir.

Ozetle, yapilan literatiir taramasindan elde edilen veriler Tiirkiye’deki kriz iletisimi
calismalarinin odaklandigi arastirma konularini yansitmakta ve krizlerin daha genis bir
bakis acisiyla degerlendirilebilmesi ig¢in c¢ok sesli bir perspektifin alana katki

saglayacagini gostermektedir.

40



BOLUM 4

ARASTIRMA YONTEMI

4.1. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Aragtirmada Metro Turizm’de yasanan cinsel saldir1 olaymin ardindan yasanan kriz ile
ilgili vaka incelemesi sunulmustur. Bir kisi, kurum, olay veya sure¢ ile ilgili olarak
derinlemesine yapilan analizleri ifade etmekte olan vaka incelemeleri, incelenen olayin
detayli bir sekilde anlasilmasini saglamaktadir. Buna ek olarak, teorik bir cerceve
temelinde sunulan vaka incelemeleri teorinin anlagilmasina katki saglamaktadir. Vaka
analizleri, ger¢eklesmis bir vakanin tanimlanmasi ve ortaya c¢ikis sebeplerinin
incelenmesinin yani sira vakanin arka planini da sunmaktadir (Stacks, 2011, s.157-158).
Buradan hareketle Metro Turizm’de yasanan cinsel saldir1 olaymin ardindan yaganan
krizin incelemesi yapilmadan once firmanin 2011-2017 yillar1 arasinda yasadig
krizlerin derlemesi sunulmus ve firmanin nasil bir algi ve itibara sahip oldugunu
yansitabilmek amaciyla bu yillar araliginda sosyal medyada yapilan yorumlar
incelenmistir. Akabinde, cinsel saldir1 olayi ile ilgili olarak internette yer alan tim haber
ve kose yazilar1 incelenmis, sozliiklerde agilan baslik ve sosyal medya kampanyalarina
yer verilmis, sosyal medyada 25 Mayis ve 6 Haziran 2016 tarihleri arasindaki icerikler
analiz edilmis ve kurum ve kurum dis1 aktorlerin kriz ile ilgili soylemlerine yer

verilmistir.

4.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ARASTIRMA SORULARI

Calismanin amaci, isletmelerin yasadigi krizlerde ¢ok sayida aktoriin slrece dahil
olmasiyla birlikte olusan ¢ok sesliligi diger bir deyisle iletisimsel karmasikligi
yansitmak ve retoriksel arena kuraminin krizlerin ¢dziimlenmesinde sundugu genis
perspektifi ve kriz iletisimindeki fonksiyonunu ortaya koymaktir.

Retoriksel arena kuraminin, krizlerin yalnizca krizi yasayan isletmelerle sinirli olmadigi
ve ¢ok sesli ve dinamik bir iletisim siireci oldugu Onermelerinden hareketle Metro

Turizm’in yasadig1 krizde hangi aktorlerin devreye girdigi, krizin hangi mecralarda ne
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sekilde tartisildigi, fikir birlikleri ve goriis ayriliklarinin neler oldugu, kriz hakkinda

kuruma yoneltilen elestirilerin neleri kapsadig aragtirmanin sorularini olusturmaktadir.

4.3. ARASTIRMANIN ONEMI

Krizlerin sadece krizi yasayan isletmelerle kisitlt bir olay olmadig1 ve bu siirece kurum
dis1 aktorlerin de dahil oldugu g6z oniinde bulundurularak gergeklestirilen ¢alismada
retoriksel arena kurami temel alinarak kriz iletisimi kapsamli bir yaklagim ile
degerlendirilmistir. Tiirkiye’de yapilmis olan kriz iletisimi ¢aligmalarmin biiyiikk bir
cogunlugunda krizlerin ¢ok sesli yapisinin goz ardi edilmis olmasi ve literatiirde RAT
ile ilintili c¢alismalara ¢ok az sayida rastlanilmasi arastirmanin Onemini ortaya

koymaktadir.

4.4. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirmada Tirkiye’de yapilan kriz iletisimi caligmalarina dair literatiir taramasina yer
verilmistir. Elde edilen veriler arastirmalarin g¢ogunlukla durumsal kriz iletisimi ve
imajin yeniden ingasi teorilerini temel aldigin1 géstermistir. Mevcut literatlr
taramasindan hareketle krizlerin ele alinmasinda bircok aktori g6z 6nlinde bulunduran
cok sesli bir yaklasima ihtiya¢ duyuldugu vurgulanmistir. Bu nedenle arastirma
kapsaminda ele alinan vakada ¢ok sesli yaklasim olarak adlandirilan retoriksel arena
teorisinden beslenilmistir.

Aragtirma, Metro Turizm ile ilgili 2011-2017 yillar1 arasinda basina yansiyan haberler
ve sosyal medya kullanici yorumlari ile smirli olmakla beraber firmanin kriz
yagamasina sebebiyet veren cinsel saldirt olaymin gerceklestigi tarih olan 25 Mayis
2016 ve 6 Haziran 2016 tarihleri arasinda sosyal medyada yer alan igerikleri
kapsamaktadir. Buna ek olarak, cinsel saldirinin yasandigi 25 Mayis 2016 tarihinden
olayin faili muavin hakkinda hapis kararmin ¢iktigi 14 Temmuz 2016 tarihine kadar

basinda yer alan haber ve kose yazilarini igermektedir.

42



BOLUM 5

METRO TURIZM VAKA INCELEMESI

5.1. METRO TURIZM HAKKINDA

1992 yilinda Galip Oztiirk tarafindan sehirlerarasi otobiis firmasi olarak kurulan Metro
Turizm, Tirkiye’de kara yolu tagimaciliginda 25 yilimi tamamlamis bulunmaktadir.
Metro Holding biinyesinde hizmet veren ulagim firmasinin Tirkiye’nin 79 ilinde
1000°den fazla acentesi bulunmaktadir. Gilinde yaklasik 1400 sefer gerceklestiren ve
yilda ortalama 19 milyon yolcu tasimakta olan Metro Turizm, 495’1 kendine ait olmak
tizere toplam 1221 adet bireysel ve sirket otobiisiinii filosunda bulundurmaktadir. Metro
Turizm, st segment sehirlerarasi otobiis olarak tanimlanan Metro Suit, standart
sehirleraras1 otobiisleri ifade eden Metro Class, Arnavutluk, Bulgaristan ve
Yunanistan’a seyahat imkan1 sunan Metro Euro, satilik ve kiralik otobiis ve midibiis
hizmetleri sunan Metro Rent, sehirlerarasi ve ilgeler arasi kisa seferleri kapsayan Metro
Mini ve lcretsiz sehir i¢i servis hizmeti sunan Metro Free ara¢ ¢esitlerini filosunda
barindirmaktadir (Metro Turizm).
Metro Holding’in farkli sektorlerde faaliyet gostermekte olan birgok istiraki mevcuttur.
Bu istiraklerden biri olan Metro Turizm (Metro Turizm Seyahat Organizasyon ve
Ticaret A.S.) ise karayolu tagimaciliginin yan sira otobiislerin bakim ve onarimlarini
gerceklestiren Metro Otomotiv Pazarlama ve tur diizenleme, vize islemleri, bayi
organizasyonlart ve is toplantilar1 gibi ¢esitli hizmetler sunan Metro Travel’i
bilinyesinde barindirmaktadir (Metro Holding).
Metro Turizm, nitelikli ¢alisanlar tarafindan en ¢ok tercih edilen sirket olmay1 kurumsal
misyon olarak belirlemistir. Firmanin internet sitesine bakildiginda kurumsal vizyonun
su sekilde ifade edildigi goriilmektedir:

Calisanlarimizin basarisinda etkin rol oynayan ve motivasyonlarini artiran bir ¢aligma ortami

olusturarak iist diizey calisan memnuniyetini saglamak, topluma karst duyarl, degerlerimize

O6nem veren, sirket hedeflerimizi gergeklestirme amacina yonelik hareket eden tistiin nitelikli

calisanlarimizin bilgi ve becerilerini gelistirip, ortaya koyarak yiiksek performansa sahip bir

organizasyon meydana getirmektir. (Metro Turizm)
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En 6nemli sermayesinin insan kaynagi oldugunu vurgulayan firma belirlemis oldugu
insan kaynaklar1 politikasinda da calisanlarinin mesleki ve kisisel gelisimlerine 6nem
veren bir firma oldugunu ifade eden Metro Turizm’in insan kaynaklar1 politikasi ise su

sekilde ifade edilmektedir:

Her tirlii kisisel ve mesleki gelisimleri i¢in uygun bir ¢aligma ortami saglamak, ylksek
performansi odiillendirmek ve diisiik performans: iyilestirme yolunda egitim vermek, takim
halinde ¢alisma ve karsilikli yardimlagmayi destekleyen c¢aligma ortaminin siirekliligini
saglamak, dogru ise dogru aday1 yerlestirmek, belirlenen hedefler dogrultusunda siirekli gelisen
ve iyilesen organizasyon olma ilkelerinin sirket biinyesinde benimsenmesine katkida bulunmak,
insan kaynaklari politikalarimiz arasinda yer alir. (Metro Turizm)
Son yillarda ozellikle kazalar ve kurum calisanlarinin eylemlerinden kaynaklanan
krizlerin yaganmasi nedeniyle giindeme gelen Metro Turizm’in kurumsal misyon ve
vizyon olarak benimsedigi amac¢ ve hedeflerin igeriginde agirlikli olarak kurum
calisanlarini gelistirmeye yonelik ifadelerin yer almasi yasanan krizlerin kurumu biiyiik
Ol¢iide etkiledigini ve firmanin bu alanda kendisini gelistirmeye ihtiya¢ duydugunu

gostermektedir.

5.2. SOSYAL SORUMLULUK PROJELERI

Galip Oztiirk’iin sahibi oldugu Metro Turizm, gesitli sponsorluk ve sosyal sorumluluk
projeleri ile de medyada yer almaktadir. Oztiirk tarafindan basta Samsun olmak iizere
Tiirkiye’nin ¢esitli illerinde ilkokul, lise, 6grenci yurdu, camii ve Kur’an kursu
yaptirllmistir (Metro Turizm). Bunlarin yani sira 2011 yilinda NT Magazalar ve
Zambak Yayinlar ile birlikte gergeklestirilen Okuyan Yolcu projesi kapsaminda Metro
Turizm’e ait siiit otobiislerdeki yolculuklarda kitap dagitimi yapilmistir.t 2014 yilinda
izmir’de bulunan bir huzurevi ziyaretinin ulasim sponsoru olmustur.? Iklim degisikligi,
cevre kirliligi ve saglikli yasamin 6nemine vurgu yapmak isteyen firma Bisikletliler
Dernegi ile birlikte 2016 yilinda faaliyete gecirdikleri proje kapsaminda bisikletleri

licretsiz tasiyacagini  duyurmustur. 3 Samsun’da okuyan ortaokul &grencilerinin

1 “Okumayan yolcu kalmasin,” Sabah, 2011, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.sabah.com.tr/turizm/2011/08/18/okumayan-yolcu-kalmasin.

2 “Sosyal sorumlulugun sponsoru Metro,” Ulastirma Diinyasi, 2014, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.ulastirmadunyasi.com/?p=1611.

3 “Metro Turizm bisikletleri iicretsiz tastyacak,” Ulastirma Diinyas1, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.ulastirmadunyasi.com/?p=9310.
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Canakkale ruhunu yerinde kazanmasini saglamak amactyla 2017 yilinda gerceklestirilen
gezide ulasim sponsoru olmustur.* Ayn1 yil icerisinde gerceklestirilen “Bir Dilek Tut,
Kendin I¢in” adl1 sosyal sorumluluk projesi kapsaminda Samsun’un ilgelerinde yasayan
ve daha oOnce schir merkezini gérmemis toplam 230 Ogrenciye sehir merkezi
gezdirilmistir.®> Yine aymi yil icerisinde Samsun’da gergeklestirilen “Nesilden Nesile
Gontil Kopriisti” projesi kapsaminda ise daha once sehir merkezini gérmemis 65 yas
ustii 200 kisi otobiislerle sehir merkezine getirilerek miize ziyareti gerceklestirilmis ve

sinema filmi izlemislerdir.°

5.3. METRO TURIZM VE SiYASI iLISKILER

Kriz anlarinda 6zellikle Tiirkiye gibi siyasal kutuplagsmanin yogun yasandig iilkelerde
sirketlerin siyasi kimlikleri de toplum nezdinde nasil algilandiklar1 iizerinde etkili
olmaktadir. Bu nedenle arastirmanin bu boliimiinde Metro Turizm’in siyasi iliskileri
irdelenecek ve daha sonraki kisimlarda ise firmanin yasadigi kriz doneminde hiikiimet
ve firma arasinda kurulan baglantiya deginilecektir.

Metro Turizm, Galip Oztiirk’iin AK Parti hiikiimetine ve Cumhurbaskan1 Recep Tayip
Erdogan’a yakinligi ile de medyada siklikla yer almakta ve hiikiimet ile giiglii iliskilere
sahip bir firma olarak bilinmektedir.

Gegmis donemlerde Giilen Cemaati’ne yakinligi ile bilinen ve maddi destek sagladigini
belirten Oztiirk, cemaatin kendisinden agiktan para istemesi {izerine makbuz talebinde
bulundugunu belirtmis fakat cemaat tarafindan santaja maruz kaldigim ifade etmistir.’
Bu olay sonrasinda cemaat ile iliskisi bozulan Oztiirk, cemaat karsiti beyanlarda
bulunmaya baglamistir.

Twitter hesabindan yaptig1 paylasimlarda bir¢cok defa hiikiimet ve Erdogan ile ilgili

olumlu gériislerini ve destegini dile getiren Oztiirk, bir cinayeti azmettirmek iddiasiyla

4 “Metro Turizm’in Sosyal Sorumluluk Projeleri Devam Ediyor,” Meydan net, 2017, erisim 5 Aralik
2017, http://www.meydannet.com/haber/metro-turizmin-sosyal-sorumluluk-projeleri-devam-ediyor-
44253.html.

5 “Hayatlarinda ilk defa kent merkezine gelip sinema izlediler,” Hiirriyet, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.hurriyet.com.tr/hayatlarinda-ilk-defa-kent-merkezine-gelip-sine-40432850.

6 “Sinemayla ve Mizeyle 65 Yasindan Sonra Tanistilar,” Milliyet, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.milliyet.com.tr/sinemayla-ve-muzeyle-65-yasindan-sonra-samsun-yerelhaber-2326483/.

7 “Metro Turizm’in sahibi Galip Oztiirk’ten bomba cemaat iddias1,” Aksam, 2014, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.aksam.com.tr/guncel/metro-turizmin-sahibi-galip-ozturkten-bomba-cemaat-iddiasi/haber-
294768.
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1996 yilindan beri yargilandig1 davada miiebbet hapse mahkum edilmistir. Oztiirk ’{in bu
sirada bagka bir davadan tutuklu olmasindan dolay1 yeniden tutuklanamayacagina karar
verilmis ve yurt disina ¢ikmasi yasaklanmistir. ® Fetullahgr Terdr Orgiitii (FETO)
tarafindan kendisine kumpas kuruldugunu iddia ederek mahkeme kararina itiraz eden
Oztiirk’{in 2016 yilinda infazinin durdurulmasina ve yeniden yargilanmasina karar
verilmistir.®

Galip Oztiirk’{in sdylemleri incelendiginde hiikiimete verdigi destek gdze carpmaktadir.
Soma maden faciasi ile ilgili olarak Twitter’dan yaptig1 paylasimda Oztiirk, yasanan
olayin sabotaj olabilecegine dikkat ¢ekmis ve sorumlularm FETO olabilecegini
belirtmistir.*

Cumhurbagkan1 Erdogan’in ‘Miiltecileri otobiislere doldurur gondeririz’ sdyleminin
akabinde Galip Oztiirk, Erdogan tarafindan bir emir geldigi takdirde miiltecileri sinira
gotirebileceklerini ifade etmistir.!* 1 Kasim 2015 genel secimleri ile ilgili Facebook
tizerinden diislincelerini belirttigi paylasimda “Ak giinlerin lilkemizi terk etmemesi
{imidiyle” ifadesini kullanmistir. 12

15 Temmuz 2016 darbe girisimi sonrasi ise Galip Oztiirk, darbeye karsi olan
operasyonlarda kullanilmak iizere ihtiya¢ oldugu takdirde gilivenlik gii¢lerine ve halka
licretsiz otobis tahsis edilecegini duyurmustur.*®

Ulker firmasmin 1 Nisan 2017 tarihinde yayinladigi reklamin FETO propagandasi ile
iligskilendirilmesi neticesinde hiikiimet kanadindan tepkiler ylikselmistir. Bu olayin

ardindan Galip Oztiirk de Twitter aracihiryla “Metro Turizm olarak tiim tesislerimizden

8 “Galip Oztiirk’e miiebbet hapis,” Yeni Safak, 2012, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.yenisafak.com/gundem/galip-ozturke-muebbet-hapis-414114.

% “Miiebbet hapse ¢arptirilan Metro Turizm’in sahibi Galip Oztiirk {in infaz1 durduruldu!,” T24, 2016,
erisim 5 Aralik 2017, http://t24.com.tr/haber/muebbet-hapse-carptirilan-metro-turizmin-sahibi-galip-
ozturkun-infazi-durduruldu,364413.

10 “Soma tweet’leri ortalig1 karistirds,” Hiirriyet, 2014, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/soma-tweetleri-ortaligi-karistirdi-26422489.

11 “Metro Turizm ‘diinden hazir’: Reis emretsin miiltecileri otobiislerle sinira tasiyalim,” Diken, 2016,
erigim 5 Aralik 2017, http://www.diken.com.tr/metro-turizm-dunden-hazir-reis-emretsin-multecileri-
otobuslerle-sinira-tasiyalim/.

12 «Galip Oztiirk’ten oy ¢agrisy,” Odatv, 2015, erisim 5 Aralik 2017, https://odatv.com/-galip-ozturkten-
oy-cagrisi--3110151200.html.

13 “Metro Turizmden giivenlik giiclerine otobiis,” Aksam, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.aksam.com.tr/yasam/metro-turizmden-guvenlik-guclerine-otobus/haber-534360.
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Ulker driinlerini kaldirtyoruz, raflarimiz milli olan biitin markalara agiktir.
#EvetEvetEvet...” paylasiminda bulunmustur.'*

Oztiirk, 16 Nisan 2017 tarihinde gerceklestirilen referandum kapsaminda Twitter’daki
paylasiminda “16 Nisan’da #EVET diyen Vatandaglarimizi {icretsiz tasimak igin,
calismaya basladik. #METRO hersey VATAN icin.” agiklamasini yapmustir.r® Ayrica,
“Biitlin kafirler bir aradayken benimde verecek bir cevabim var. #EVET...” paylasimini
yapmis ve evet mihiirli oy pusulasnin gorselini paylasmustir. 16 Boylece hem bir
vatandas hem de firma olarak referandum siirecinde hikimete desteklerini dile
getirmistir.

2016 yilinda Cumhurbagkani Erdogan, Tiirk Lirasinin ABD Dolar1 karsisindaki deger
kaybinin Oniine gecebilmek amaciyla vatandaslara dovizlerinizi bozdurun cagrisinda
bulunmustur.!” Oztiirk de bu ¢agriya destek vererek Twitter’dan yaptig1 paylasimda 500
dolar bozdurdugunu belgeleyen herkese Metro Turizm tarafindan {icretsiz bilet
verilecegini duyurmustur.?® 2017 yilinin Ekim ayinda ise Tiirkiye ve ABD’nin vize
bagvurularini karsilikli olarak askiya almasi nedeniyle dévizde hareketlenme meydana
gelmis ve dovizini bozdur kampanyasi tekrar giindeme gelmistir.'® Vize krizi akabinde
kampanyaya destek vermeye baslayan Galip Oztiirk, Twitter hesabinda dolar
bozdurdugunu gosteren makbuzun gorselini paylasmis ve “Hersey yeni biiylik Tirkiye
i¢in, dolarin1 bozdur; Vatanina sahip ¢1k”?° aciklamasini yapmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde goriilmektedir ki Metro Turizm sahibi Oztiirk,
hikumetin aleyhine sonuglanan veya hiikiimet agisindan olumsuz sonuglar

dogurabilecek olaylarda AKP’ye destek veren ve sorumlulugun zaman zaman FETO’ye

14 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “Metro Turizm olarak tiim tesislerimizden tilker driinlerini
kaldiriyoruz, raflarimiz milli olan biitiin markalara agiktir.

#EvetEvetEvet...,” Twitter, 3 Nisan 2017, https://twitter.com/galip_ozturk/status/848999098585931776.
15 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “16 Nisan'da #EVET diyen Vatandaslarimizi {icretsiz tasimak igin,
caligmaya bagsladik. #METRO hersey VATAN i¢in,” Twitter, 19 Subat 2017,
https://twitter.com/galip_ozturk/status/833274887561158656.

16 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “Biitiin kafirler bir aradayken benimde verecek bir cevabim var.
#EVET...,” Twitter, 16 Nisan 2017, https://twitter.com/galip_ozturk/status/853558835881160704.

17 “Erdogan’dan ‘Dolarinizi bozdurun’ gagrisi,” BBC Tirkge, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.bbc.com/turkce/haberler-turkiye-38179921.

18 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “500 $ bozduran ve resmi makbuzu 0 (549) 763 31 62 nolu telefona
WhatsApp mesaji génderen herkese Metro'dan bir bilet hediye edecegim,” Twitter, 2 Aralik 2016,
https://twitter.com/galip_ozturk/status/804795644154146817.

19 “Galip Oztiirk ‘dolarim bozdur’ kampanyasi baslatt, > Sabah, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.sabah.com.tr/ekonomi/2017/10/09/galip-ozturk-dolarini-bozdur-kampanyasi-baslatti.

2 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “Hersey yeni biiyiik Tiirkiye i¢in ,dolarini bozdur ;Vatanina sahip
¢ik...,” Twitter, 9 Ekim 2017, https://twitter.com/galip_ozturk/status/917299067453132800.
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atfedildigi paylasimlarda bulunmaktadir. Oztiirk’iin sdylemleri ve firmanin hiikiimete
destek veren faaliyetlerde bulunmasi nedeniyle Metro Turizm, basinda ve sosyal

medyada cogu zaman mevcut siyasi iktidar ile birlikte anilmaktadir.

5.4. METRO TURIZM’iN KURUMSAL KiMLiGi, KURUMSAL iMAJI VE
KURUMSAL ITIBARINA GENEL BiR BAKIS

Daha fazla yolcu tasimak ve daha fazla yere ulasim saglamak mottosunu benimseyen
sirket bu hedef dogrultusunda ara¢ filosunu artirmaktadir. “Aklinizda Neresi Varsa
Oraya Metro Turizm var” (Metro Turizm) slogani ile hareket ederek Tiirkiye’nin her
yerine ulasim saglamayir amag¢ edinen firma, filosunu genisletmesi ve siiit araglar
eklemesi ile ilgili olarak medyada yer almaktadir. Tiirkiye’nin bir¢ok yerine hizmet
eden bir ulasim agina sahip oldugunu ifade eden firma, Metro Turizm markasini kaliteli,
konforlu ve ucuz bir karayolu ulasim firmasi olarak konumlandirmaktadir.

Tiirkiye itibar Endeksi’nin (TIE) 2012 yil1 arastirmalarina gére Metro Turizm ulasim
sektoriinde en itibarli marka secilmistir.?! TIE nin 2013 yil1 arastirma sonuglarma gore
ise Metro Turizm Turkiye’nin en itibarli ulagim firmalari arasinda yer almig ve ti¢ yil
ist iiste Tiirkiye Itibar Endeksi’nin arastirma radarma girmesi sebebiyle basar1 belgesi
almaya hak kazanmistir?? Daha sonraki yillarda yapilan arastirmalarda ise kara yolu
ulagim kategorisinde itibarli firma olarak Metro Turizm’in yerini Kamil Kog¢ firmasinin
aldip1 goriilmektedir.?

Sosyal medyada kullanici yorumlari iizerinden yapilan analizler Metro Turizm
markasina duyulan giivenin, miisteri memnuniyetinin ve marka sayginliginin disiik
seviyede oldugunu goéstermektedir. Miisteri odakli olmadigi iddia edilen ve sorumsuz
bir sirket olarak adlandirilan firma, basinda ve sosyal medyada siklikla otobiis kazalar
ile yer almaktadir. Bu nedenle firmanin mevcut veya potansiyel miisterileri can
giivenligi konusunda Metro Turizm’i giivenilir bir karayolu ulasim firmasi1 olarak

gérmemektedirler.

21 “Ulasim Sektoriinde en itibarli marka Metro turizm segildi!,” Turizm News, 2013, erisim 5 Aralik
2017, http://www.turizmnews.com/ulasim-sektorunde-en-itibarli-marka-metro-turizm-secildi/1846/.

22 “Metro Turizm, Tiirkiye’nin en itibarli markalar1 arasinda,” Tasimacilar, 2014, erisim 10 Aralik 2017,
http://www.tasimacilar.com/metro-turizm-turkiyenin-en-itibarli-markalari-arasinda-16030h.htm.

2 “Tiirkiye’nin en itibarli markalar1 belirlendi,” Basim flan Kurumu, 2016, erisim: 10 Aralik 2017,
http://www.tasimacilar.com/metro-turizm-turkiyenin-en-itibarli-markalari-arasinda-16030h.htm.
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Metro Turizm hizmetinden yararlanan yolcularin bir¢ogu biletlerin ucuz olmasi veya
alternatif olmamasindan dolayr mecbur kaldiklarini ve firmayr bu nedenle tercih

ettiklerini belirtmekte ve firma cogunlukla “pismanlik”,?* “magduriyet”,?® “iskence

»26
ve “rezalet”? kelimeleri ile birlikte anilmaktadir. Otobiis araglarinin siklikla ve uzun
stireli rotarlar yapmasi, otobiislerin bozuk ve eski olmasi, yolculuk dncesi vaat edilen
hizmetlerin yolculuk sirasinda sunulmamasi, yolculuklarin belirtilen siireden uzun
stirmesi, firma personeline duyulan memnuniyetsizlik, otobls kapasitesinden fazla bilet
satilmasi1 gibi sikayetlerde bulunan firma kullanicilart Metro Turizm’in cinsel taciz
olaylar1 ile anilmasi nedeniyle de yolculuklar1 sirasinda duyduklari gilivensizligi ifade
etmislerdir.

Metro Turizm icin, “halk otobiisii”,?® “sehirlerarasi minibiis”,?° “sehir ici dolmus

30
gibi benzetmeler yapilmakta ve firmanin sundugu hizmetin kalitesizligi ve markadan
duyulan memnuniyetsizlik dile getirilmektedir. Siklikla “yine bir Metro Turizm

rezaleti” 3t

ifadeleri ile dile getirilen goriigler insanlarin firma ile ilgili yasanan
olumsuzluklara sasirmadigini ve markanin ¢ogunlukla olumsuzluklarla anildigini
gostermektedir.

Metro Turizm’in sebebiyet verdigi kazalar ve miisteri memnuniyetsizligi sebepleriyle

firmaya yonelik olarak Change org’da baslatilan “Metro Turizm’in kapatilmasi i¢in sen

24 Mirag Sengoniil (@miracsengonul), “Bir kere de ben sdyleyeyim. Zorunda olmadikga METRO

Turizm'i kullanmayin. Pigsmanlik yasatir.,” Twitter, 8 Ekim 2017,
https://twitter.com/miracsengonul/status/917119220852326400.

% Ezgi Kaygisiz (@eekygsz ), “@MetroTurizm yapt1 yine yapcagini,yine magduriyet yasatti
insanlara.!!!,” Twitter, 7 Subat 2015, https://twitter.com/eekyqgsz__/status/564242459082104833.

% Bircan biiyiikplevne (@bircanbplevne), “Metro turizm ile yolculuk yaptim 3 saat boyunca iskence
gibiydi umarim bir daha mecbur kalmam!!!,” Twitter, 16 Agustos 2016,
https://twitter.com/bircanbplevne/status/765481778874318848.

27 Uzun (@jesse3574), “Hayatimda bdyle rezalet gormedim. Koltuklar rahatsiz, aradaki mesafe kisa. USB
girisi bile bozuk. Metro'dan geriye adi kalmis @MetroTurizm,” Twitter, 6 Ekim 2017,
https://twitter.com/jesse3574/status/916355473477197824.

2 malumatfurus (@ucar_arif), “@MetroTurizm otobiisiiniiziin tekeri patlak, cami kirik, klimas1 bozuk,
ekrani bozuk, igecekler sicak. Halk otobiisii mii isletiyorsunuz?,” Twitter, 29 Temmuz 2014,
https://twitter.com/ucar_arif/status/494078238847950849.

2 Biigra A. (bsraaslantas), “metro turizm minibiis mantig1 ile sehirlerarasi otobiis isletmeciligi yapan bir
firma. insan tagiyorsunuz insan.,” Twitter,15 Temmuz 2015,
https://twitter.com/bsraaslantas/status/621239702608289792.

% furkan dogan (@0227furkan), “@MetroTurizm otobusten gacur gucur ses geliyo. Merdivende giden
yolcular var sanki sehirici dolmus! Ilk defa bindim pismanim.,” Twitter, 13 Ekim 2014,
https://twitter.com/0227furkan/status/521786658405253120.

31 DigSesim #ADALET (@DSsesim), “Yine bir Metro Turizm rezaleti !

Nasil birgey bu ? Katiller,sapiklar,hak-hukuk tanimazlar hep ayni cenahtan ¢ikiyor ?

Sabir , yaa sabir !!!,” Twitter, 25 Mayis 2016, https://twitter.com/DSsesim/status/735492219621257216.
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de imzala!”,*? “Metro Turizm Kapatilsin!”, 3® “Metro turizm! Miisterilerini Strese
Sokup, Magdur Etme” 3% ve “Metro turizm personelleri kendilerine ceki diizen
versin!!”3 kampanyalar: kapsaminda yeterli sayida imza toplanamamus ve kampanyalar

9536

kapatilmistir. Eksi Sozliikk’te “metro turizm denince akla gelenler” ve “metro turizm

rezaleti”®’ olmak tizere firma ile ilgili goriislerin dile getirildigi bircok baglik mevcuttur.
Basta egitim olmak {izere farkli alanlarda bircok sosyal sorumluluk projesi
gergeklestiren Metro Turizm, sosyal faydaya katki sagladigi faaliyetleri ile basinda yer
almaktadir fakat firmanin birgok defa kriz ve skandallarla giindeme gelmesi bu
faaliyetlerini gélgelemektedir.

Siyasi olarak muhalif kesime yakin gazeteler tarafindan AKP’lilerin en ¢ok sevdigi is
adam1 Galip Oztiirk®®, Metro Turizm’in yandas patronu Galip Oztiirk®® ve Yandas
Metro Turizm“® gibi ifadelerle birlikte anilan Metro Turizm’in Tiirkiye’deki siyasi
aktorler ve AKP ile iligkilerinin yani sira firma ile ilgili ana akim medyada yer alan
haberlerin biiyiik ¢cogunlugunu otobiis kazalar1 ve cinsel saldirilar ile ilgili haberler

olusturmaktadir. Basinda yer alan bu haberlerde firma ile ilgili olumsuz bir dil

kullanildig1 gdze carpmaktadir. Yine Metro Turizm yine skandal*!, Yine Metro Turizm

32 “Metro Turizm'in kapatilmasi i¢in sen de imzala!,” Change.org, 2015, erisim 6 Aralik 2017,
https://www.change.org/p/ula%C5%9Ft%C4%B1rma-bakanl%C4%B1%C4%9F%C4%B1-metro-turizm-
in-kapat%C4%B1Imas%C4%B1-i%C3%A7in-sen-de-imzala-d0ea94f1-67a6-47dc-b4e0-15f4591697dc.
33 “Metro Turizm Kapatilsin!,” Change.org, 2015, erisim 6 Aralik 2017, https://www.change.org/p/t-c-
cumhurba%C5%9Fkan%C4%B1-recep-tayyip-erdo%C4%9Fan-t-c-ba%C5%9Fbakanl%C4%B 1k-
ula%C5%9Ft%C4%B1rma-bakanl%C4%B1%C4%9F%C4%B1-metro-turizm-
kapat%C4%B1I1s%C4%B1n.

34 “metro turizm! Miisterilerini Strese Sokup, Magdur Etme!,” Change.org, 2015, erisim 6 Aralik 2017,
https://www.change.org/p/metro-turizm-metro-holding-galip-%C3%B6zcan-%C5%9Fenol-ayyildiz-
umut-kahraman-metro-turizm-m%C3%BC%C5%9Fterilerini-strese-sokup-ma%C4%9Fdur-etme/c.

3 “Metro turizm personelleri kendilerine ¢eki diizen versin!!,” Change.org, 2015, erisim 6 Aralik 2017,
https://www.change.org/p/metro-turizm-metro-turizm-personelleri-kendilerine-%C3%A7eki-
d%C3%BCzen-versin-c0c23193-6af2-4e38-8649-af165bd011f6.

36 “metro turizm denince akla gelenler,” Eksi Sozliik, 2011-2014, erisim 06 Aralik 2017,
https://eksisozluk.com/metro-turizm-denince-akla-gelenler--3126105.

37 “metro turizm rezaleti,” Eksi S6zlik, 2014-2016, erisim 6 Aralik 2017, https://eksisozluk.com/metro-
turizm-rezaleti--4485589.

38 «AKP’lilerin en ¢ok sevdigi isadami kumarhaneci oldu,” Odatv, 2016, erisim 29 Kasim 2017,
https://odatv.com/akplilerin-en-cok-sevdigi-isadami-kumarhaneci-oldu-0802161200.html.

%9 “Metro Turizm’in yandas patronu Galip Oztiirk ‘Evet’ diyenleri bedava tagtyacak,” Cumhuriyet, 2017,
erigim 29 Kasim 2017,
http://www.cumhuriyet.com.tr/haber/turkiye/680033/Metro_Turizm_in_yandas_patronu_Galip_Ozturk
Evet diyenleri_bedava tasiyacak.html.

40 “yandas Metro Turizm’in sahibi 500 dolar bozdurana bir bilet hediye edecekmis!,” ileri Haber, 2016,
erisim 29 Kasim2017, http://ilerihaber.org/icerik/yandas-metro-turizmin-sahibi-500-dolar-bozdurana-bir-
bilet-hediye-edecekmis-64130.html.

41 “Yine Metro Turizm yine skandal,” Odatv, 2017, erisim 29 Kasim 2017, https://odatv.com/yine-metro-
turizm-yine-skandal-1801171200.html.
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yine kaza*?, Yine Metro Turizm* ve Yine Metro Turizm, yine olay** gibi ifadeler
kullanilarak firmanin ge¢misinde de bu sorunlar1 yasadigina ve ¢ogunlukla olumsuz
durumlarla giindeme geldigine dikkat ¢cekilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde goriilmektedir ki; hedef kitle ve paydaslar1 nezdinde
zengin bir filo ile sehirlerarasi bir¢ok noktaya uygun fiyata konforlu bir ulagim imkani
saglayan bir firma olarak taninmak istenen Metro Turizm’in bu ama¢ dogrultusunda
olusturdugu kurum kimligi, firma hizmetinden memnuniyetsizlik duyulmasi, kazalar ve
cinsel saldir1 olaylar1 gibi olumsuzluklar sebebiyle ikinci planda kalarak firma
misterileri ve paydaslar tarafindan 6nemini ve islevini yitirmektedir. Ayrica, sosyal
medya tlizerinden yoneltilen taseron firma elestirileri, firmanin kurumsal sitesinde yer
alan bilgiler ve aragtirmanin sonraki boliimlerinde belirtilecek olan firma yetkilileri
tarafindan yapilan aciklamalar 1s5181inda Metro Turizm filosunun bir kismmin farkli kisi
veya organizasyonlara ait oldugu ¢ikarimi yapilmakta ve bu durum sirket agisindan
kurum kimliginin benimsenmemesi, firma ve ¢alisanlar hakkinda memnuniyetsizlik gibi
sorunlarla karsilasilmasina zemin hazirlamaktadir.

Sonug olarak, karayolu ulasim sektoriinde giivenilir bir imaji olmayan Metro Turizm’in,
kamuoyu nezdinde gugli bir kurumsal itibara sahip olmadigi ve firmanin kurumsal imaj

ve kurumsal itibar agisindan sorunlar yasadigi goriilmektedir.

5.5. METRO TURIZM VE KRiZLER

Metro Turizm’in yasadigi krizler ve olumsuz olaylarin degerlendirilmesi kapsaminda bu
bolimde firma ile ilgili yogun elestirilerin oldugu 2011-2017 yillar1 arasinda basinda
yer alan haberler ve sosyal medya paylasimlari incelenecektir.

Metro Turizm’in 2011 yilinda Kiirtge konusan iki yolcunun otobiisten atilmasi ile
giindeme gelmesi sonucu sosyal medya lizerinden boykot ¢agris1 yapilmis ve olaydan
sorumlu olan muavin ve soforiin isten c¢ikarilmasi gerektigi ifade edilmistir. Firmanin

genel midiiri Dinger Yirmibescik yaptigr agiklamada yasanan olayda sofor ve

42 “Yine Metro Turizm yine kaza: 37 yarali,” Birgiin, 2016, erisim 29 Kasim 2017,
https://www.birgun.net/haber-detay/yine-metro-turizm-yine-kaza-37-yarali-117343.html.

4 “Yine Metro Turizm, Kaynar su dokiilen ¢ocuk yol ortasinda ambulansa birakildi,” Diken, 2017, erisim
29 Kasim 2017, http://www.diken.com.tr/yine-metro-turizm-ustune-kaynar-su-dokulen-cocuk-yol-
ortasinda-ambulansa-birakildi/.

4 “Yine Metro Turizm, yine olay,” Haber sol, 2017, erisim 29 Kasim 2017,
http://haber.sol.org.tr/toplum/yine-metro-turizm-yine-olay-202029.
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otobiisten atilan yolcularin olayr farkli sekilde anlatmasi nedeniyle hangi tarafin
dogruyu soylediginin bilenemeyecegini belirtmistir. Ufak bir haberin boykota
dontstiigiinii ifade eden Yirmibescik, Metro Turizm’in bodyle bir olayla birlikte
anilmasindan dolay1 firma olarak rahatsizlik duyduklarini ve hi¢ kimseyi kokenlerine
gdre ayirt etmediklerini belirtmistir.*®

Metro Turizm trafik kazalar1 haberleri ile de sik sik giindeme gelmektedir. 2011 yilinda
Giresun’da Metro Turizm’e ait otobiisilin devrilip alev almasi ile ilgili olarak basinda yer
alan haberde baz1 yolcular tarafindan soforiin uyudugu one striilmiistiir. Firma yetkilisi
ise kazanin yolcuyu indirdikten ¢ok kisa bir siire sonra ger¢eklesmesi nedeniyle bu stire
zarfinda soforiin uyumasinin miimkiin olmadigini ifade etmistir.*®

Metro Turizm’e ait iki otobiisiin 2015 yilinda Bolu’da trafik kazas1 yapmasinin ardindan
sosyal medyada son 12 yilda firmaya ait otobiislerin neden oldugu kazalarda 1658
kisinin 6ldiigii iddias1 giindeme gelmistir.*’ Bu iddia ve yasanan kaza sonucu sosyal
medyada Metro Turizm’i boykot ¢agrilar1 baslamis ve cemaate yakin isimlerden Emre
Uslu da destek vermistir.*® Firma sahibi Galip Oztiirk ise Twitter’da Emre Uslu’ya
cevaben “Kaza ve Kadere inanmak imanin altinc1 sartidir. Keske hocaniz santaj montaj

yerine imanm sartlari1 dgretseydi sizlere...!”*°

ve “paralelci pislikler elim bir kazay1
bile kendinize malzeme yapacak kadar algaksimiz...!” *° ifadelerini kullanmustir.
Oztiirk’{in yaptig1 agiklamada trafik kazasi ile ilgili olarak dinin gerekliliklerine atifta
bulunmasi Metro Turizm’in olaydaki sorumluluk paymi azaltmaya c¢alistiginin bir

gostergesi olarak degerlendirilebilir.

4 «“Otobiiste Kiirtce Krizi,” Bianet, 2011, erisim 5 Aralik 2017, http://m.bianet.org/bianet/ifade-
0zqurlugu/131364-otobuste-kurtce-krizi.

46 9 kisi diri diri yand1,” Sabah, 2011, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.sabah.com.tr/yasam/2011/06/09/9-kisi-diri-diri-yandi.

47 “Metro Turizm’e biiyiik tepki!,” Ileri Haber, 2015, erisim 5 Aralik 2017,
http://ilerihaber.org/icerik/metro-turizm39e-buyuk-tepki-18684.html.

48 “Metro Turizm’in sahibinden feci kaza ile ilgili skandal a¢iklama,” Cumhuriyet, 2015, erisim 5 Aralik
2017,

http://www.cumhuriyet.com.tr/haber/turkiye/323281/Metro_Turizm_in_sahibinden feci_kaza ile_ilgili_s
kandal_aciklama.html.

49 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “@EmreUslu Kaza ve Kadere inanmak imanin altinci sartidir. Keske
hocaniz santaj montaj yerine imanin sartlarin1 dgretseydi sizlere...!,” Twitter, 15 Temmuz 2015,
https://twitter.com/galip_ozturk/status/621368704194842624.

50 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “@EmreUslu paralelci pislikler elim bir kazay1 bile kendinize
malzeme yapacak kadar algaksiniz...!,” Twitter, 15 Temmuz 2015,
https://twitter.com/Galip_Ozturk/status/621351454268231680.
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“Metro Turizm’in son marifeti”®! olarak ifade edilen ve Eksi SOzIiik’te “Metro Turizm
evcil hayvan rezaleti”® baslig1 ile yer bulan 2015 yilinda yasanan bir baska olayda ise
yolcunun kedisini bagaja koyabileceklerini sdyleyen muavinin kediyi sicakligin yiiksek
seviyede oldugu motor boliimiine koydugunun anlasilmasi {izerine yolcu bu duruma
itiraz etmistir. Yasanan olay sirasinda muavinin kaba s6zlerinden duydugu rahatsizligi
dile getiren yolcuya kedinin bagajda gidemeyecegi sdylenmis ve yolcu otobiisten inmek
zorunda kaldigini1 belirtmistir.

2015 yilinda basima yansiyan ve “Metro Turizm, yolcular1 hem karakolluk hem
hastanelik etti”®® basligryla verilen haberde ise firma soforiiniin yolu karistirmasi
nedeniyle yolcular ve otobiis gorevlileri arasinda tartisma ¢iktig1 ve otobiis hostesinin
bir yolcuyu darp ettigi ve yolcunun sikayet¢i oldugu belirtilmistir. Benzer bir vaka 2016
yilinda da yasanmis olup “Yine Metro Turizm, yine yolcuya saldir1!”>* bashgiyla
verilen haberde Kirsehir’de otogara yolcu tasiyan Metro Turizm’e ait servisin geg
gelmesi nedeniyle bir yolcu servis sofori ile tartigmigtir. Servis soforiiniin araci aniden
hareket ettirmesi nedeniyle yaralandigini iddia eden yolcu sofor hakkinda sikayette
bulunmustur. Bunlara ek olarak, 2015 yilinda yili igerisinde Metro Turizm’e ait iki
otobiisiin emniyet seridinde ilerlemeleri ve ambulansa yer vermemeleri,®® firmaya ait
otobiisiin hareket halindeyken yanmasi®®ve Antalya’da gerceklesen trafik kazasi®’ da
firma bilinyesinde yasanan olaylar arasindadir.

2016 yilinda gerceklesen olayda ise Metro Turizm muavini Emre Uzun, bir kadin
yolcunun uyurken fotografini ¢ekip Facebook hesabindan fotografi paylagmistir.

Haberin sosyal medyada yayilmasi iizerine ise bir yanlhs anlasilmanin oldugunu ifade

51 “Metro Turizm’in son marifeti: 50 derecelik motor boliimiine konulan kedi sicaktan dliiyordu,” Diken,
2015, erisim 5 Aralik 2017, http://www.diken.com.tr/metro-turizmin-son-marifeti-50-derecelik-motor-
bolumune-konulan-kedi-sicaktan-oluyordu/.

52 “metro turizm evcil hayvan rezaleti,” Eksi Sozliik, 2015, erisim 5 Aralik 2017,
https://eksisozluk.com/metro-turizm-evcil-hayvan-rezaleti--4924709.

53 “Metro Turizm, yolcular1 hem karakolluk hem hastanelik etti,” Cumhuriyet, 2015, erisim 5 Aralik
2017,

http://www.cumhuriyet.com.tr/haber/turkiye/328041/Metro_Turizm__yolculari_hem karakolluk_hem ha
stanelik_etti.html.

5 «Yine Metro Turizm, yine yolcuya saldir1!,” Birgiin, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.birgun.net/haber-detay/yine-metro-turizm-yine-yolcuya-saldiri-116237.html.

%5 “Sosyal medyadan bu gériintiilere biiyiik tepki,” Odatv, 2015, erisim 5 Aralik 2017,
https://odatv.com/sosyal-medyadan-bu-goruntulere-buyuk-tepki-0311151200.html.

%6 “Metro Turizm’e ait yolcu otobiisii hareket halindeyken yand1,” Birgiin, 2015, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.birgun.net/haber-detay/metro-turizm-e-ait-yolcu-otobusu-hareket-halindeyken-yandi-
88627.html.

57 “Bir aile yok oldu,” Yeni Safak, 2015, erisim 5 Aralik 2017, https://www.yenisafak.com/gundem/bir-
aile-yok-oldu-2230110.
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eden Uzun bu spekiilasyon devam ettigi takdirde bu durumu siirdiirenlere dava
acacagini belirtmistir.>

2016 yilinda gergeklesen ve Metro Turizm otobiis soforii ve bir motosiklet¢i arasinda
tartisma yasanmasina neden olan olayda firma sofOriiniin motosiklet¢inin hayatini
tehlikeye atan bir manevra yaptig1 ve trafik kurallarini ihlal ettigi belirtilmistir.>

2016 yilinda gergeklesen tecaviiz olayinda Adana’da bir eve girerek bir cocuga tecaviiz
eden ve bu olaym ardindan tutuklanan muavinin Metro Turizm’de calistig1
belirtilmistir.5°

2016 yilinda Metro Turizm biinyesinde gergeklesmis olan bir bagka olayda firma
muavini otobuste mastirbasyon yapmis ve spermleri bir kadin yolcunun iizerine
gelmistir.%? Bu cinsel saldir1 olay1 basinda ve sosyal medyada genis yer bulmus ve bir
kriz haline doniligmiistiir. Aragtirmanin bir sonraki kisminda bu olay detayli olarak
incelenecek ve yasanan krizdeki ¢ok seslilik boyutu ele alinacaktir.

2017 yilinda gerceklesen olayda Metro Turizm sofOriiniin park halindeki otobiiste
direksiyon baginda mastiirbasyon yaptig1 iddia edilmistir. Olay ile ilgili goriintiilerin
sosyal medyada paylasilmasi iizerine firma soforii iddialar1 reddetmis fakat Metro
Turizm tarafindan soforiin isine son verilmistir.%2

2017 yilinda gergeklesen bir baska olayda otobiisiin koltugunda bulunan televizyonda
sinyal olmamasi nedeniyle durumu muavine ileten kadin yolcunun Metro Turizm
muavini tarafindan darp edildigi iddia edilmistir.®® Bu olayla ilgili olarak Oztiirk,

“Metro i¢in asilsiz haber yapan Vatan haini Gazeteci bozuntular1 bu asil millet sonunda

%8 “Bir Metro Turizm vakasi daha; uyuyan yolcunun fotografini gekip, paylasti!,” T24, 2016, erisim 5
Aralik 2017, http://t24.com.tr/haber/bir-metro-turizm-vakasi-daha-uyuyan-yolcunun-fotografini-cekip-
paylasti,350092.

59 “Yine bir Metro Turizm skandal1,” Odatv, 2016, erisim 5 Aralik 2017, https://odatv.com/yine-bir-
metro-turizm-skandali-1207161200.html.

80 “Bu kez Adana: Evine girdigi aileyi spreyle uyutup ¢ocuga tecaviiz eden muavin tutuklandi,” Diken,
2016, erisim 5 Aralik 2017, http://www.diken.com.tr/bu-kez-adana-evine-girdigi-aileyi-spreyle-uyutup-
cocuga-tecavuz-eden-muavin-tutuklandi/.

61 “Metro Turizm’in muavininden cinsel saldir1,” Odatv, 2016, 5 Aralik 2017, https://odatv.com/otobus-
muavininden-kadin-yolcuya-cinsel-saldiri--2505161200.html.

62 “QOdatv “mastiirbasyon yapryor” denilen soforii metro turizme sordu,” Odatv, 2017, erisim 5 Aralik
2017, https://odatv.com/odatv-masturbasyon-yapiyor-denilen-soforu-metro-turizme-sordu-
0607171200.html.

83 “Metro Turizm’in muavininden hamile kadina siddet!,” Birgiin, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.birgun.net/haber-detay/metro-turizm-in-muavininden-hamile-kadina-siddet-143544.html.
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hepinizi bu klinik’e goderecek ingallah...”** ve “Bedava biletle yolculuk yapan yolcu

muavinle kavga ederek sirketimizden 600 dolar para talep ediyor, alamayinca Gazeteci

1”5 aciklamasinda bulunmustur. Oztiirk’iin bu paylasimi iizerine darp

bozuntularina...
edildigi iddia edilen yolcunun esi bedava bilet iddialarin1 yalanlamistir.®®Ayrica Metro
Turizm avukatlarinin maddi ve manevi yardim ve sikayetlerini geri almalar1 talebinde
bulunduklarmi iddia etmis ve bu iddia Metro Turizm avukatlar1 tarafindan
yalanlanmistir.®” Hamile oldugunu ifade eden kadin yolcunun yasadigi darp olayma
iliskin olarak adli tip ve psikiyatri raporlarini sosyal medya hesabi iizerinden paylasan
Oztiirk, “Psikiyatri; “anksiyete bozuklugu darpa bagh olabilir” Adli tip; “darp yoktur”
Peki Iddia sahibi kadinin rahatsizligmin sebebi nedir!?”%® ve agiklamasmi yapmistir.
Fakat Oztiirk tarafindan paylasilan adli tip raporunda kadm yolcunun davranislarimn
yasadig1 darp olayi ile iliskilendirildigine dair bir ibarenin yer almas1 Galip Oztiirk’{in
olay1 farkinda olmadan dogruladigi haberi ile yer almistir. Bunun (Qzerine firma
yetkilileri tarafindan olayda darp yasanmadigin1 gosteren bir baska rapor paylagilmis ve
darp olaymin asilsiz oldugu ifade edilmisgtir.%°

Metro Turizm’in dahil oldugu 2017 yilinda gerg¢eklesen olayda firma yolcusunun
muavin tarafindan oturdugu koltuktan kaldirilmasi ve biletli olan ¢ocuk yolcuya baska
bir koltuk verilmedigi i¢in yerde oturduguna dair goriintiiler sosyal medya ve basinda
yer almistir. Ayni otobiiste baska bir firma gorevlisinin ise otobiis koridorunda
uyudugunu gosteren fotograf sosyal medyada paylasilmistir. Ayni otobiiste
gerceklestigi iddia edilen bir bagka olayda ise yolcunun bavulundaki esyalarin yandigi

84 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “Metro icin asilsiz haber yapan Vatan haini Gazeteci bozuntular1 bu
asil millet sonunda hepinizi bu klinik'e goderecek insallah...,” Twitter, 17 Ocak 2017,
https://twitter.com/galip_ozturk/status/821485964107382784.

8 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “Bedava biletle yoculuk yapan yolcu muavinle kavga ederek
sirketimizden 600 dolar para talep ediyor, alamayinca Gazeteci bozuntularint...!,” Twitter, 18 Ocak 2017,
https://twitter.com/galip _ozturk/status/821679230299865088.

8 “Metro Turizm’den darp edilen kadina telefon: Bu isi temizleyelim,” Birgiin, 2017, erisim 5 Aralik
2017, https://www.birgun.net/haber-detay/metro-turizm-den-darp-edilen-kadina-telefon-bu-isi-
temizleyelim-143771.html.

67 “Metro Turizm’de darp edilen kadinin esi konustu,” Odatv, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
https://odatv.com/metro-turizmde-darp-edilen-kadinin-esi-konustu-1901171200.html.

88 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), Psikiyatri; "anksiyete bozuklugu darpa bagli olabilir"

Adli tip; "darp yoktur" Peki Iddia sahibi kadinin rahatsizliginin sebebi nedir!?,” Twitter, 18 Ocak 2017,
https://twitter.com/galip_ozturk/status/821688416765116416?lang=sv.

89 “Galip Oztiirk yalanlayayim derken...,” Odatv, 2017, erisim: 5 Aralik 2017, https://odatv.com/galip-
ozturk-yalanlayayim-derken...-1801171200.html.
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iddia edilmistir.”® 2017 yilindaki bir baska olayda ise firmaya ait servis metrobiis yoluna
girmistir.”

2017 yilinda Metro Turizm firmasina ait otobiiste gerceklesen olayda muavinin cay
hizmeti esnasinda otobiis yolcularindan bir ¢cocugun iizerine kaynar su dokmesi iizerine
otobiis soforli ambulans ¢agirmis ve ablasi ile birlikte yolcuyu yol iizerinde indirmistir.
Otobuste bulunan kirik sehpa nedeniyle g¢ocugunun iizerine kaynar su dokiildiigiini
belirten yolcunun babasi, yasanan kaza ve yolda ambulansa sevk edilen yolcularin
hastane sonrasi ulasimlari konusunda firmanin yardimci olmamasi ile ilgili olarak
sikayetini belirtmek i¢in Metro Turizm genel merkezini aradigini ifade etmistir. Genel
merkezin yaptig1 aciklamada ¢cocugunun ambulansa sevk edildigini ve otobiis icerisinde
yasanan kazalarda firmanin herhangi bir sorumlulugu olmadigi cevabini aldigini
belirtmistir.”?

2017 yilinda gerceklesen olayda Metro Turizm soforiiniin otobiis hareket halindeyken
direksiyon basinda cep telefonu ile goriintiilii konusma yapmasi sosyal medya ve
basinda yer almistir.”® Bu olay iizerine Metro Turizm tarafindan yapilan agiklamada
yasanan olay dogrulanmis ve soforiin isine son verildigi belirtilmistir.”

2017 yilinda yasanan bir bagka olayda firma yetkililerinin, biletin otobiiste verilecegini
ifade etmesi iizerine otobiise bindigini belirten isitme engelli kadin yolcu, fazladan bilet
kesilmesi sonucu minder iizerinde seyahat etmis ve bu olay basinda yer almistir.”

2017 yilinda Metro Turizm biinyesinde yasanan olayda kadin yolcunun namaz kilmak

icin otobiisiin durmasini talep etmesi ve soforiin bu talebi reddetmesi nedeniyle yolcu ve

70 «“Seyahat firmasinin skandali Twitter’da ifsa edildi,” Birgiin, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.birgun.net/haber-detay/seyahat-firmasinin-skandali-twitter-da-ifsa-edildi-165966.html.

L “Metro Turizm servisi metrobiis yoluna daldi: 7 yaral1,” Cumhuriyet, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.cumhuriyet.com.tr/haber/turkiye/670889/Metro_Turizm_servisi_metrobus_yoluna daldi 7
yarali.html.

72 “Metro Turizm otobiisiinde yolcunun Ustiine kaynar su dokild,” Hiirriyet, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.hurriyet.com.tr/gundem/metro-turizm-otobusunde-yolcunun-ustune-kaynar-su-dokuldu-
40546430., ve “Otobiiste kaynar ¢ayla Alper’i yaktilar yar1 yolda biraktilar!,” Gazete Vatan, 2017, erisim
5 Aralik 2017, http://www.gazetevatan.com/otobuste-kaynar-cayla-alper-i-yaktilar-yari-yolda-biraktilar--
1092413-yasam/.

3 “Otobiis soforii seyir halindeyken goriintiilii arama yapt1,” Hiirriyet, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.hurriyet.com.tr/gundem/otobus-soforu-seyir-halindeyken-goruntulu-arama-yapti-40571115.
74 «Seyir halinde goriintiilii arama yapan Metro Turizm soforii isten atild1,” Posta, 2017, erisim 5 Aralik
2017, http://www.posta.com.tr/seyir-halinde-goruntulu-arama-yapan-metro-turizm-soforu-isten-atildi-
haberi-1330430.

75 “Yine Metro Turizm; engelli yolcu, minder iizerinde seyahat ettirildi!,” T24, 2017, erisim 5 Aralik
2017, http://t24.com.tr/haber/yine-metro-turizm-engelli-yolcu-minder-uzerinde-seyahat-ettirildi,430360.
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sofor arasinda tartisma yasanmistir.”® Soforiin isine son verildigini belirten Galip Oztiirk
konu ile ilgili olarak sosyal medya hesabindan “Metro kaptanimizla, bir ablamizin
tartismasini goriintiileyerek yayinlayan #fetdcii Vatan haini pislik. Sirketimiz kaptanin
isine son verdi...!”” ve “fetdcii pisliklerin serrinden korunmak igin, yerli ve milli olan

kardeslerimden dua istiyorum”’®

aciklamalarini yapmustir.

2017 yilinda yasanan olayda otobiisiin belirtilen saatte gelmemesi ve gecikme ile ilgili
herhangi bir bilgilendirme yapilmamasi nedeniyle bu duruma itiraz eden yolcu ve firma
yetkilileri arasinda tartisma yasanmustir. Firma ¢alisani tarafindan darp edildigini iddia
eden yolcu hem firma hem de firma ¢alisanlarindan sikayet¢i oldugunu belirtmistir.
Firma yetkilileri ise yolcunun alkollii oldugunu ve iddia edilen tartigmanin firma
calisanlariyla degil yolcular arasinda gergeklestigini ifade etmistir.”

Son alt1 y1l igerisinde basina ve sosyal medyaya yansiyan haberler degerlendirildiginde

gorilmektedir ki Metro Turizm ile ilgili olumsuz haberler yillar gectikge artmis ve

firmanin itibar1 bu siire i¢erisinde giderek zedelenmistir.

5.6. METRO TURIZM KRiZi

Medya insanlarin “ne diistinecekleri” degil “ne hakkinda diisiinecekleri” {izerinde
belirleyici bir etkiye sahiptir. Medyanin giindem belirleyici fonksiyonunu isletmeler
acisindan degerlendiren Ragas (2013), insanlarin hangi kurumlar hakkinda nasil
diistinecekleri tizerinde medyanin etkili oldugunu vurgulamaktadir.

Medyada siklikla yer alan isletmelerin goriiniirliigii artmakta dolayisiyla insanlar bu
firma hakkinda olumlu veya olumsuz diisiinmeye baslamaktadirlar. Kisiler, kurumlarin
isleyisi veya faaliyetleri hakkinda bilgiye erisimlerinin kisitli olmas1 sebebiyle araci
gorevi lstlenen muhabirler veya arastirmacilar tarafindan edinilen bilgiler

dogrultusunda kurum ile ilgili bir fikre sahip olmaktalardir. Ozetle, insanlarin bir kurum

76 “Dinci medyanin hedefinde Metro Turizm var,” Odatv, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
https://odatv.com/dinci-medyanin-hedefinde-metro-turizm-var-1206171200.html.

""Galip Ozturk (@Galip_Ozturk), “Metro kaptanimizla, bir ablamizin tartigmasim goriintiileyerek
yayinlayan #fetocli Vatan haini pislik. Sirketimiz kaptanin isine son verdi...!,” Twitter, 11 Ocak 2017,
https://twitter.com/galip_ozturk/status/873829328747933696.

78 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “#fetdcii pisliklerin serrinden korunmak igin, yerli ve milli olan
kardeslerimden dua istiyorum.,” Twitter, 11 Ocak 2017,
https://twitter.com/Galip_Ozturk/status/873848791492952064.

 “Yine Metro Turizm... Bu kez dayak iddias1,” Cumhuriyet, 2017, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.cumhuriyet.com.tr/haber/turkiye/797306/Yine_Metro_Turizm... Bu_kez_dayak_iddiasi.html.
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hakkindaki algilarimi sekillendirme islevine sahip olan medya bu nedenle sirketlerin
kurumsal itibar algis1 lizerinde olumlu veya olumsuz bir etkiye sahiptir (Ragas 2013:
154-156, 162). Diger bir yandan krizlerin medyatiklestirilmesine deginen Frandsen ve
Johansen (2017), haber yayin organlariin krizin ortaya ¢ikmasi ve arenanin olugmasi
ile birlikte bir¢ok sesi biinyesinde barindiran gii¢lii bir aktdr olarak sahneye ¢ikmasina
deginmektedirler (2017: 185, 186). Medyanin giindem belirleyici 6zelliginin yan1 sira
isletmelerin yasadigi krizlerin iletisimsel karmasikligini ve ¢ok sesli yapisini yansitmasi
bakimindan 6nemli bir unsur olmasi sebebiyle arastirmanin bu bodliimiinde Metro
Turizm krizinin farkli mecralara yayilarak hangi aktorlerin siirece dahil oldugunun yani
sira olayin medya iizerindeki yansimalari incelenecektir. Bu baglamda medyaya
yanstyan haberler ve kose yazilar1 incelenecek ve siyasi aktorlerin, sosyal medya
kullanicilarinin, STK’larmn, sanat¢ilarin, Metro Turizm yetkililerinin, olay magduru ve
failinin goriislerine yer verilerek krizdeki ¢ok seslilik boyutu yansitilacaktir.

25 Mayis 2016 tarihinde Yalova feribotunda Mugla’dan istanbul’a hareket etmekte olan
Metro Turizm’e ait otobiiste gergeklesen cinsel saldiri olayinda iiniversite 6grencisi
C.D. uyudugu sirada muavinin mastiirbasyon yapmasi ve spermlerinin kadin yolcunun
Uzerine gelmesi basinda ve sosyal medyada genis yer bulmustur. Kadin yolcunun
arkadas1 Kerem G. olay ile ilgili olarak Eksi Sozliik’te yaptig1 paylasimda olayimn nasil
gerceklestigini aciklamis ve otobiisteki kadin avukatin arkadasina yardim ettigini ve
olayin jandarmaya bildirildigini ifade etmistir.

Gergeklesen cinsel saldir1 olayi ile ilgili olarak jandarma ve olay yeri ekipleri tarafindan
otobiiste incelemeler yapilmis ve kadin yolcunun uyanmasi iizerine “su dokiildi”
ifadesini kullandig1 iddia edilen muavin Gokhan Gokmen gozaltina alinarak sivi 6rnegi
alinmasmin ardindan serbest birakilmistir.3! Baglangicta olay: inkar ettigi ileri siiriilen
muavin firma yetkilileri ile goriigmiis, olayin dogru olup olmadiginin Adli Tip raporlar
dogrultusunda anlagilacagini sdyleyen yetkililere “Seytana uydum yaptim abi” diyerek

sugunu itiraf ettigi ifade edilmistir.8?

8 “Metro Turizm’in muavininden kadin yolcuya cinsel saldiri!,” Birgiin, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.birgun.net/haber-detay/metro-turizm-in-muavininden-kadin-yolcuya-cinsel-saldiri-
113470.html.

81 “Metro Turizm’in muavininden cinsel saldir1,” Odatv, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
https://odatv.com/otobus-muavininden-kadin-yolcuya-cinsel-saldiri--2505161200.html.

82 “Metro Turizm’in sapik muavini konustu: Seytana uydum,” Cumhuriyet, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
http://www.cumhuriyet.com.tr/haber/turkiye/540413/Metro_Turizm_in_sapik_muavini_konustu__Seytan

a_uydum.html.
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Otobiiste yasanan cinsel saldir1 olayr Metro Turizm tarafindan dogrulanmistir. Firmanin
Yonetim Kurulu Baskani Cigdem Oztiirk bir kadin yénetici olarak bu olayr kabul
edebilmenin miimkiin olmadigini, olayin faili hakkinda hukuki anlamda gerekenin
yapilacagini, yasadiklarin1 unutturmak imkansiz olsa da olayin magduruna psikolojik
destek olmak Uzere her tiirli yardimin yapilacagini belirtmis ve firma olarak bu
ahlaksizligin karsisinda olduklarini ifade etmistir.®

Yasanan cinsel saldir1 olayindan dort giin sonra bir agiklamada daha bulunan Metro
Turizm Yoénetim Kurulu Baskan1 Cigdem Oztiirk, olaym ayn1 zamanda toplumsal bir
sorun oldugunu ifade etmis ve sunlar1 belirtmistir: “Tiirkiye’de otobiiste, minibiiste ve
takside, yolda yiiriirken caddede sokakta her yerde basiniza gelebilecek olan bu tehlike
hissettigimiz bir durum”. Olaym magduru bir kadin1 savunurken kendisinin de bir kadin
olarak so6zlii tacize ugramasini dogru bulmadigini ifade ettigi roportajinda tepkilerin
kuruma yoneltilmemesi gerektigini belirtmistir. Bu tarz sorunlarla birlikte miicadele
edilmesi gerektigini dile getiren Oztiirk, konu ile ilgili olarak bakanliklardan destek
talebinde bulunmustur. Olaym failinin kendi ¢alisanlari olmadigmni belirten Oztiirk,
“Sahis bireysel otobiis sahibinin se¢mis oldugu bir personeldir. 6 aydir bizimle
calistyordu” agiklamasini yapmistir. Olay sonrasinda ise muavin ve sof0Oriin isine son
verildigini ve otobiisiin sistemden c¢ikarildigin1 belirtmistir. Diger bir yandan
bulunduklar1 sektdrde egitime yiiksek oranda ihtiya¢ duyuldugunu belirten Oztiirk, “Biz
bir sirii sektoriin diglamis oldugu insanlari birazcik olsun elimizdeki imkanlar ile
egiterek, bir seyler ortaya cikarmaya calistyoruz. Bunu Metro Akademi olarak
yaptyoruz. Bu konuda dersimizi aldik ve destek bekliyoruz.” agiklamasinda
bulunmustur.34

Metro Holding Yonetim Kurulu Uyesi ve Tum Otobiisgiiler Federasyonu Bagskani
Mustafa Yildirim, milyonlarca insanin ulagimini saglayan bir firma olduklarini ifade
etmis ve vakay1 ciddiyetle degerlendirdiklerini belirtmistir. Muavin ig¢in “Yapmamistir
demiyorum” ifadesini kullanan Yildirim, bdyle bir olayin yasanmamis olmasi

temennisinde bulunmus ve otobiis soforiiniin de bu olayin yasanmis olmasina ihtimal

8 “Metro Turizm’in muavininden kadin yolcuya cinsel saldir1!,” Birgiin, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
https://www.birgun.net/haber-detay/metro-turizm-in-muavininden-kadin-yolcuya-cinsel-saldiri-
113470.html.

8 “Metro Yonetim Kurulu Bagkam Cigdem Oztiirk’ten Taciz A¢iklamas1,” Milliyet, 2016, erisim 6
Aralik 2017, http://www.milliyet.com.tr/metro-yonetim-kurulu-baskani-cigdem-antalya-yerelhaber-
1396507/.

59


https://www.birgun.net/haber-detay/metro-turizm-in-muavininden-kadin-yolcuya-cinsel-saldiri-113470.html
https://www.birgun.net/haber-detay/metro-turizm-in-muavininden-kadin-yolcuya-cinsel-saldiri-113470.html
http://www.milliyet.com.tr/metro-yonetim-kurulu-baskani-cigdem-antalya-yerelhaber-1396507/
http://www.milliyet.com.tr/metro-yonetim-kurulu-baskani-cigdem-antalya-yerelhaber-1396507/

vermedigini belirtmistir. Adli tip raporundan elde edilen verilere gore ise hem yargi
hem de firma tarafindan gereken cezanin verilecegini ifade etmistir. ® Cinsel saldir
olay1r kesinlestikten sonra ise bir agiklama daha yapan Yildirim, otobiisiin igerisinde
bir¢cok insan bulunmasindan dolay1 boyle bir olayin yasanabilecegine ilk basta ihtimal
vermediklerini belirtmistir. Bu olayin ailesinden birinin de basina gelebilecegini ifade
eden Yildirim, magdur ile iletisime gectiklerini ve firma olarak yaninda olduklarini
belirtmistir. Olayin yasandigi giinii hem sirket hem de toplum agisindan tarihi bir giin
olarak nitelendiren Yildirim, “Bu toplumsal bir hastalik ve toplumsal bir olay. Buna
dogru ve etkili bir sistem ile ¢ozlim bulabiliriz” demistir. Y1ldirim, konu ile ilgili olarak
sosyal medya ve internet sitelerinde yer alan dogru haber ve goriisleri dikkate aldiklarini
belirtmistir. Bu tarz hastalikli zihniyetlerin topluma kazandirilmasi gerektigini ve bu
sorunun egitim ile asilabilecegini ifade eden Yildirim, medyada yer alan elestiriler ve
Oneriler dogrultusunda bir egitim programi olusturularak Metro Akademi kapsaminda
firma personeline sunduklar1 egitimi daha islevsel hale getireceklerini ifade etmistir.
Yasanan olayin ardindan Emniyet Genel Miidiirliigii Trafik Egitim ve Arastirma Dairesi
Bagkan1 Yusuf Avan’in kendisini olayin dogrulugu ile ilgili aradigin1 belirten Yildirim,
giivenlik Onlemleri ve egitim faaliyetleri konusunda neler yapilabilecegini
konustuklarin1 belirtmistir. Olayin meydana geldigi otobiisiin sahis otobiisii olmasi
nedeniyle kamera bulunmadigini ifade eden Yildirim, gerekli tedbirlerin alinacagini
ifade etmistir.®®

Metro Turizm konu ile ilgili olarak yayinladigi kamuoyuna duyuru agiklamasinda
yasanan olayin basta firma yonetimi olmak iizere tiim paydaslar, ¢alisanlar ve is
ortaklart tarafindan kinandigini ifade ederek magdur yolcu ve tim yolculardan 0zir
dilemistir. Olaym faili olan firma calisaninin isine son verildigi, konunun Adli
Makamlara iletilerek siirecin takip edildigi ve olaya maruz kalan yolcunun

magduriyetini giderebilmek adina ne gerekiyorsa yapilacag belirtilmistir. Benzeri

8 “Metro otobiisiinde akilalmaz olay!,” Hurriyet, 2016, erisim: 5 Aralik 2017,
http://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/sehirlerarasi-otobuste-akilalmaz-taciz-40108852.

8 «“Metro Turizm otobiisiiniin muavini bdyle itiraf etti: Seytana uydum yaptim,” Hiirriyet, 2016, erisim 5
Aralik 2017, http://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/metro-turizm-otobusunun-muavini-boyle-itiraf-etti-
seytana-uydum-yaptim-40109259.
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olaylarin tekrardan yasanmasii engellemek amaciyla ise gerekli dnlemlerin alindigi
ifade edilmistir.%’

Galip Oztiirk sahibi oldugu Metro Turizm’e ait otobiiste meydana gelen cinsel saldir1
olayma iliskin olarak olaym ertesi giinlii sosyal medya hesabi iizerinden “Paralelci
pislikler vatan haini oldugunuzu biliyoruz hizmetin selameti icinmi metro ile
ugrastyorsunuz vallahi sizden hersey beklenir.”®® demistir. Ayrica bir sosyal medya
kullanicisinin “Metro turizme yapilan bu igrenc iftirayi nefretle kiniyorum.haberi yapan
ve yayan gruha bakinca iftiranin adiligi daha net.” paylasimmi retweet etmistir.
Oztiirk’iin paylasiminin sosyal medya ve basinda tepki ile karsilanmasi iizerine “Bu
beyinsiz paralel ve sol basin atigim tweeti anlayamamis. “paralel yapmis” diye haber
geciyorlar. Sapikligi bile isinize geldigi gibi yorumluyorsunuz! Olayin ardindan yapilan
saldirilar1 ‘kim yapt1® diye sormak akliniza gelmiyor mu?” agiklamasini yapmustir.
Olayin magduru C.D., Cigdem Oztiirk’iin kendisini aradigini ve yasananlarin kabul
edilemez oldugunu ifade ettigini belirtmis ve Galip Oztiirk’iin agiklamalarin1 “garip bir
durum” olarak nitelendirmistir. C.D., firma ve muavine kars1 verilen tepkilerin benzeri
olaylarin ileride de yasanmasini engellemek agisindan bir milat olabilecegini belirttigi
roportajinda otobiiste bulunan diger yolcularin kendisine inanmadiklarini ifade etmis ve
bu tepkisizligin kaynagini toplumda baskin bir hale getirilmek istenen atmosfere
baglamistir. Ayrica konu ile ilgili olarak sunlar1 ifade etmistir: “Toplumda kadinlara
yonelik yaratilan baski ortami ve kadinlara karsi islenen suglarin cezasiz kalmasi bu
yasadiklarimizi tetikliyor. Caydirict bir adim atilmadigi i¢in birileri buradan kendilerine
pay ¢ikartryor.” %

Cinsel saldirt olaymin ardindan Metro Turizm’in Istanbul Gazi Mahallesi’nde bulunan

ofisine bir saldir1 gerceklesmis ve ofisi yakma amaci tasiyan silahli saldirganlar

87 «“Metro Turizm Tiirkiye nin konustugu taciz i¢in 6ziir diledi,” En son haber, 2016, erisim 5 Aralik
2017, http://www.ensonhaber.com/metro-turizm-turkiyenin-konustugu-taciz-icin-ozur-diledi-2016-05-
26.html.

8 Galip Oztiirk (@Galip_Ozturk), “Paralelci pislikler vatan haini oldugunuzu biliyoruz hizmetin
selameti iginmi metro ile ugrasiyorsunuz vallahi sizden hersey beklenir,” Twitter, 25 May1s 2016,
https://twitter.com/galip_ozturk/status/735588019521130498.

8 «Metro Turizm’in patronundan ilk agiklama,” Odatv, 2016, erisim 5 Aralik 2017,
https://odatv.com/metro-turizmin-patronundan-ilk-aciklama-2605161200.html.

% “Metro Turizm’in patronu: Paralel ve sol basin anlayamamus, sapiklig1 bile isinize geldigi gibi
yorumluyorsunuz!,” T24, 2016, erisim 5 Aralik 2017, http://t24.com.tr/haber/metronun-patronu-paralel-
ve-sol-basin-tweetimi-anlayamamis-sapikligi-bile-isinize-geldigi-gibi-yorumluyorsunuz,342274.

91 “Metro Turizm magduru BirGiin’e konustu: ‘Tepki verdigimde otobiistekiler inanmad1’,” Birgiin, 2016,
erisim 5 Aralik 2017, https://www.birgun.net/haber-detay/metro-turizm-magduru-birgun-e-konustu-tepki-
verdigimde-otobustekiler-inanmadi-113589.html.
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tarafindan firma aleyhinde sloganlar atilmistir. Cigdem Oztiirk ise sosyal medya
hesabindan saldiriy1 kinadigini belirtmis ve bir kadina destek vermek amaciyla baska bir
kadina silah ¢ekmenin dogru olmadigini ifade etmistir.%?

Olaym gergeklestigi gilin gozaltina alimip daha sonrasinda serbest birakilan muavin
hakkinda Metro Turizm, Gebze Cumhuriyet Bassavcilifi'na su¢ duyurusunda
bulunmustur. * Muavinin serbest birakilmasina iliskin karara savcinin itiraz etmesi
{izerine olaydan iki giin sonra muavin hakkinda tekrardan gozalt1 karar1 ¢tkmustir.%*
Muavinin goézaltina alinip serbest birakilmasi ile ilgili avukatlar da goriislerini dile
getirmistir. Avukat Tuba Torun, yasanan olayin toplumsal bir vaka oldugunu ifade
etmekte ve toplumdaki bu sorunun c¢ozulebilmesi igin sugu 6nleme ve koruma
tedbirlerine OGnem verilmesi gerektigini belirtmektedir. Metro Turizm’de yasanan bu
saldirinin cinsel dokunulmazlik suclar1 kapsaminda degerlendirildigini belirten Torun,
yaganan olay ile ilgili kanitlarin somut olmasi nedeniyle muavinin serbest
birakilmamasi gerektigini ifade etmektedir. Konu ile ilgili aciklama yapan bir baska
avukat Esin Kili¢ ise tutuklama koruma tedbirinin zorunlu tutuldugu suclar arasinda
yasanan olaya benzer eylemlerin yer almamasi nedeniyle bu tiir konularda yasal
diizenlemelerin yapilmasi ve cezalarda caydiriciligin olmas1 gerektigini ifade etmistir.®®
Cikarildigt mahkemede sugunu itiraf eden muavin, C.D.’yi yolculuk &ncesinde
gormedigini belirterek "Bir anlik cahillikle yaptim. Ancak, magduru hedef alarak
yapmadim. Ancak, boyle bir algi olustu" agiklamasinda bulunmus ve mahkemenin
ardindan tutuklanmistir.% Ifadesinde feribotta mini etekli bir kadin gormesi nedeniyle
tahrik oldugunu, feribotta bulunan tuvaletlerin dolu olmasi sebebiyle otobiste

mastiirbasyon yaptigini, spermlerin  kadin yolcunun iizerine elindeki bardaktan

92 “Cinsel taciz vakasinin ardindan Metro Turizm’in Gazi Mahallesi’ndeki ofisine silahl1 baskin,” Diken,
2016, erisim 6 Aralik 2017, http://www.diken.com.tr/cinsel-taciz-olayinin-ardindan-metro-turizmin-gazi-
mahallesindeki-ofisine-silahli-baskin/., ve “Istanbul’da Metro Turizm’e silahl1 baskin,” Cumhuriyet,
2016, erisim 6 Aralik 2017,
http://www.cumhuriyet.com.tr/haber/turkiye/540523/istanbul_da_Metro_Turizm_e_silahli_baskin.html.
93 “Otobiiste igreng taciz olayinda flag gelisme: Muavin Gokhan G. tutukland:,” Hiirriyet, 2016, erisim 6
Aralik 2017, http://www.hurriyet.com.tr/gundem/otobuste-igrenc-taciz-olayinda-flas-gelisme-40110090.
% “Sucgunu itiraf eden Metro Turizm’deki cinsel tacizin zanlis1t muavin tutuklandi,” Diken, 2016, erisim 6
Aralik 2017, http://www.diken.com.tr/sucunu-itiraf-eden-metro-turizmdeki-cinsel-tacizin-zanlisi-muavin-
tutuklandi/.

% “Metro Turizm skandali: Magdur olay1 anlatt1,” Indigo Dergisi, 2016, erisim 6 Aralik.2017,
https://indigodergisi.com/2016/05/metro-turizm-skandali-magdur-olayi-anlatti/.

% «“Metro Turizm’in tacizci muavini boyle itiraf etti,” Odatv, 2016, erisim 6 Aralik 2017,
https://odatv.com/metro-turizmin-tacizci-muavini-boyle-itiraf-etti-2805161200.html.
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dokiildiigiinii®’ ve eylemde bulunurken C.D.’ye bakmadigmi belirten Metro Turizm
muavini hakkinda Gebze Cumhuriyet Savcisi tarafindan hazirlanan iddianamede
“hayasizca hareket” ve cinsel saldir1 suglamalariyla toplamda 13 yil hapsi istemiyle
yargilanmasi talep edilmistir.®® Cinsel saldirinin gerceklesmesinden yaklasik bir bucuk
ay sonra ¢ikan mahkeme karari dogrultusunda olayin faili Gokhan Goékmen hakkinda
takdiren indirimle 6 y1l 3 ay hapis karar1 verilmistir.%®

Metro Turizm’in avukatlarindan Asli Cokgiiler firma olarak bu olaymm magduru
olmasalar da zarar gordiiklerini belirtmis ve muavinin gergeklestirdigi eyleme gosterdigi
gerekgeler ne olursa olsun yasanan olayin hos goriilemeyecegini ifade etmistir. 1%
Firmanin bir diger avukat1 Bur¢in Bagak dogru bir karar verildigini ifade etmistir. Metro
Turizm olarak olayin magdurlarindan biri olduklarini belirtmekle beraber mahkeme
kararinin bu olayin esas magdurunun yasadigi {iziintliniin giderilmesine yardimci olmasi
halinde bundan biyik bir mutluluk duyacaklarini belirtmistir. %

AKP Atasehir Ilge Baskan Yardimcis1 ve Metro Turizm ¢alisan1 olan Metin Kale Metro
Turizm ve Galip Oztiirk’e kars1 ling kampanyasi baslatanlar1 kinadigini1 belirtmistir.
Benzer bir ling girisiminin Ensar Vakfi olayinda da yasandigini ve tepkilerin Galip
Oztiirk ve biiyiik Tiirkiye ile ilgili oldugunu ifade eden Kale bireysel hatalarin bir
kurum veya topluluga atfedilmemesi gerektigini vurgulamistir.1%2

Cemaate yakinligi ile bilinen Meydan Gazetesi’nin yasanan cinsel saldiri olaymi
“Yiiziinde patladi” manseti ile vermesi sosyal medyada biiyiik bir tepki ¢ekmis ve ¢esitli
yayin organlar tarafindan da elestirilmistir. Olumsuz elestiriler nedeniyle Meydan

gazetesi genel yaym yonetmeni Levent Kenez yanlis anlasildiklarini belirterek oziir

97 “Metro muavini: Tuvalet doluydu!,” Odatv, 2016, erisim 6 Aralik 2017, https://odatv.com/metro-
muavini-tuvalet-doluydu--0107161200.html.

9 «“Cinsel saldirida bulunan Metro Turizm muavinine istenen ceza belli oldu,” Odatv, 2016, erisim 6
Aralik 2017, https://odatv.com/istenen-ceza-belli-oldu-1006161200.html.

% “Cinsel saldir1 sam§1 Metro muavinine ‘takdiren indirim’le alt1 y1l {i¢ ay hapis,” Diken, 2016, erisim 6
Aralik 2017, http://www.diken.com.tr/metro-muavinine-mahkemeden-takdiren-indirimle-alti-yil-uc-ay-
hapis-cezasi-verildi/.

100 “Muavinden ‘yaratict’ ifade: Bardaktaki spermler kadmin iizerine dokiildii,” Diken, 2016, erisim 6
Aralik 2017, http://www.diken.com.tr/metro-turizm-muavininin-yaratici-ifadesi-bardaktaki-spermler-
kadinin-uzerine-dokuldu/.

101 “Cinsel saldir1 san131 Metro muavinine ‘takdiren indirim’le alt1 y1l {i¢ ay hapis,” Diken, 2016, erisim 6
Aralik 2017, http://www.diken.com.tr/metro-muavinine-mahkemeden-takdiren-indirimle-alti-yil-uc-ay-
hapis-cezasi-verildi/.

102 «AKP’den Metro Turizm agiklamasi,” Odatv, 2016, erisim 6 Aralik 2017, https://odatv.com/akpden-
metro-turizm-aciklamasi-2705161200.html.
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dilemis fakat Metro Turizm’de yasanan olayin golgelenmemesi gerektigini ifade
etmistir.1%3

Metro Turizm biinyesinde yasanan cinsel saldir1 olayina iligkin Kadin Cinayetlerini
Durduracagiz Platformu’ndan da tepkiler gelmis ve bu platforma iiye kadinlar
Eskisehir’de firmaya ait yazihanenin oniinde sloganlar atarak tepkilerini dile getirmisler
ve olayla ilgili tiim sorumlularmn yargilanmasi gerektigini ifade etmislerdir.!®* Bursa’da
ise liseli Gen¢ Umut tiiyesi kadinlar cinsel saldiri olaymi sloganlarla protesto
etmislerdir. 1% Izmir’de ise Devrimci Liseliler (Dev-Lis) Ensar Vakfi ve Metro
Turizm’in kapatilmasi ve tecaviizciilerin yargilanmasi i¢in sosyal medya hesaplari
iizerinden toplanma duyurusunda bulunmuslardir. %

Metro Turizm’de yasanan olay ile ilgili yazili basindan elde edilen veriler
gostermektedir ki firmanin yasadigi kriz ¢ogunlukla benzer siyasi goriise sahip olan
gazetelerde yer almistir. Gegmis donemlerde bircok kez Metro Turizm ve firma sahibi
Galip Oztiirk hakkinda haberlere yer verdikleri gorilen gazeteler ise cinsel saldiri
olayinda sessiz kalmiglardir. Yasanan olay1 haber olarak vermeme secimini yapan yayin
kuruluslarinin suskunluklari da bir disiince yapisini temsil etmektedir. Bu nedenle

sessizlikleri ¢ok sesliligin bir parcasi olarak yorumlanabilmektedir.

5.7. KOSE YAZILARI

Metro Turizm’de yagsanan cinsel saldir1 olayma iliskin bir¢ok yazar olayr farkli bir
acidan ele alarak degerlendirmislerdir. Baz1 yazarlar bu saldiriy1 toplumsal bir sorun
olarak degerlendirmekte ve toplumdaki ataerkil sisteme elestiriler yoneltmekte, bazilar
hiikiimetin politikalar1 ve toplumsal muhafazakarlik baglantisina deginmektedirler.

Cinsel saldiriy1 feminist bir perspektiften ele alan yazarlar ise suglunun kavramsal

108 «“Meydan, “Yiiziinde patlad1” manseti i¢in 6ziir diledi: Metro’daki mastiirbasyon skandalinin vehameti
gblgelenmemeli,” T24, 2016, erisim 6 Aralik 2017, http://t24.com.tr/haber/meydan-yuzune-patladi-
manseti-icin-ozur-diledi-olayin-vehameti-golgelenmemeli,342399.

104 «“Eskigehir’de kadinlar Metro Turizm éniinde cinsel tacizi protesto etti,” Sozcii, 2016, erisim 6 Aralik
2017, http://www.sozcu.com.tr/2016/gundem/eskisehirde-kadinlar-metro-turizm-onunde-cinsel-tacizi-
protesto-etti-1246579/.

105 “Bursa’da Geng Umut iiyeleri Metro Turizm’i protesto etti,” Bursa’da Bugiin, 2016, erisim 6 Aralik
2017, http://www.bursadabugun.com/haber/bursa-da-genc-umut-uyeleri-metro-turizm-i-protesto-etti-
698690.html.

196 Devrimei Liseliler Izmir, “Tecaviizciiler Yargilansin Ensar Vakfi ve Metro Turizm Kapatilsin Demek
I¢in 26 Mayis’ta (Yarin) Karsiyaka iz-Ban Oniinde Toplantyoruz,” Facebook, 25 Mayis 2016,
https://www.facebook.com/izmirdevlis/posts/820658824732125.
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tanimlanmasinin dogru yapilmasi gerektigine ve uygulanacak cezalarin igerigine
deginmislerdir.

Cinsel saldir1 olayindan iki giin sonra kaleme aldigi “Bu igren¢ taciz ne zaman
bitecek?”1%” baslikli kdse yazisinda Ayse Arman, Tiirkiye’de kadmlar ve cocuklara
yonelik hukuksal esitsizlikten bahsetmekte ve Metro Turizm otobiisiinde yasanan cinsel
saldir1 olayina deginmektedir. Muavinin gozaltina alindiktan sonra serbest birakilmasini
elestiren Arman, Tiirkiye’de cinsel suglarla ilgili cezalarin caydiricit olmasi ve bu alanda
diizenlemeler yapilmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Oray Egin Sozcii gazetesindeki “Muavin de kurban”% baslikli kose yazisinda son 14
yil igerisinde Tiirkiye nin giderek muhafazakarlastigini belirtmektedir. Toplumun cinsel
fantezi liretmeye meyilli oldugunu ifade etmekle beraber bir donem gazetelerde cinsel
olaylarla ilgili yer alan asparagas haberlerin yerini gergek olaylarin aldigini ve
fantezilerin artik sapkinlik boyutunda bir gercege doniistiigiinii belirtmektedir.
Cinselligin ayip bir konu olarak goriilmeye devam edilmesi nedeniyle bu tiir trajikomik
olaylarn ileride de yasanacagini, fazla tepki ¢ekmeyecegini ve giililnecegini ifade eden
Egin bu nedenle muavini de bir kurban olarak nitelendirmektedir.

Fransiz Arastirma Sirketi IPSOS’un Tiirkiye’yi Anlama Kilavuzu baghg altinda
gerceklestirdigi arastirma sonuglart dogrultusunda insanlarin goriislerindeki radikal
degisimlerden bahseden Umit Zileli ise yazisinda Tiirkiye’nin ¢agdas diinyaya uyum
saglamakta zorlandigin1 ifade etmekte ve bu durumu Metro Turizm’de yasanan cinsel
saldir1 olay1 ile Orneklendirmektedir. Ayrica, muavinin goz altina alindiktan sonra
serbest birakilmasini ve Galip Oztiirk’iin agiklamasini elestirmektedir.1%°

Ahmet Hakan kose yazisinda Metro Turizm sahibi Galip Oztiirk’iin otobiiste yasanan
cinsel saldirtya yonelik sosyal medya iizerinden paralel yap: ile ilgili paylasimlarda
bulunmasini elestirmistir.° Bir baska yazisinda ise cinsel saldir1 olaymin bir camide

de yasanabilecegini dile getirmis olan firmanin Yonetim Kurulu Baskanmi Cigdem

107 Ayse Arman, “Bu igreng taciz ne zaman bitecek?,” Hurriyet, 26 Mayis 2016,

http://www.hurriyet.com.tr/yazarlar/ayse-arman/bu-igrenc-taciz-ne-zaman-bitecek-40109081.
198 Oray Egin, “Muavin de kurban,” Sozcii, 29 Mayis 2016,
https://www.sozcu.com.tr/2016/yazarlar/oray-egin/muavin-de-kurban-1251276/.

109 Umit Zileli, “Tiirkiye’yi Anlama Kilavuzu!..,” Sozcii, 27 May1s 2016,
http://www.sozcu.com.tr/2016/yazarlar/umit-zileli/turkiyeyi-anlama-kilavuzu-1248389/.

110 Ahmet Hakan,“Neden kutluyorlar Istanbul fethini,” Hiirriyet, 29 Mayis 2016,
http://www.hurriyet.com.tr/yazarlar/ahmet-hakan/neden-kutluyorlar-istanbul-fethini-40110705.
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Oztiirk’iin sdylemini elestirmis ve bu ifadeyi cami ve cemaatine hakaret olarak
degerlendirmistir. !

Hande Cayir T24’teki kose yazisinda, Cinsel Siddetle Miicadele Dernegi’ne atifta
bulunarak cinsel saldirty1r gergeklestiren muavinin sapik olarak adlandirildiginda onun
toplumda goriinmez kilindigina deginmistir. Bu tarz tanimlamalarin olayin failinin bir
akil hastalig1 ile iliskilendirilmesine ve failin sorumlulugunun azalmasina yol agtigini
belirten Cayir, Galip Oztiirk’iin yasanan olay ve paralel yapi arasinda baglanti
kurmasina dair elestiride bulunmustur. Diger bir yandan, Tiirkiye’deki cinsel aglik
sorununa deginmis ve miifredata cinsellik ile ilgili derslerin koyulmasi gerektigini
belirtmistir.!'? Cayir’in bir baska kose yazisinda ise Cinsel Siddetle Miicadele Dernegi
ile yapilan roportaja yer verilmis ve Metro Turizm firmasinda yasanan cinsel saldiri
olaymndan yola ¢ikilarak bu tarz olaylarda uygulanan cezalandirmalarin yetersizligi ve
toplum ve devletin sorumluluklarina dair genel bir ¢ergeve sunulmustur.!t3

Mijde Tozbey Erden sol Haber’deki yazisinda Metro Turizm biinyesinde yasanan
olaym viicut dokunulmazliginin ihlal edilmesinden dolayr cinsel saldir1 olarak
nitelendirilmesi ve firmanin da bu olaydan sorumlu oldugunu belirtmektedir. Ayrica,
Tiirkiye’de cinsel saldir1 olaylarinin yayginlagmasindan ve bu tiir olaylarla toplumsal ve
hukuksal olarak miicadele edilmesi gerektiginden bahsetmektedir.**

Yasanan cinsel saldir1 ile ilgili ayn1 haber portalinda bir yazi kaleme alan avukat Ozan
Gulhan, tniversite yillarindaki otobiis yolculuklarinda insanlarin kendisine ne meslek
yaptig1 gibi sorular yoneltmesi nedeniyle bir kacis yolu olarak uyumayi tercih ettigini
belirtmistir. Fakat Metro Turizm’de yasanan bu olaydan sonra bu taktigin
uygulanabilirligini yitirdigini ifade ederek otobiis yolculuklarinin artik giivenilir
olmadigina vurgu yapmustir.1*°

Siirdiiriilebilir yasam, kadin, haklari, insan haklari, kiiltiir-sanat gibi alanlarda haberler

sunan Gaia Dergi’de Mete Giirkan’in kaleme aldig1 yazida erkeklerin dogduklar1 andan

111 Ahmet Hakan, “Islami tavir bu mu?,” Hiirriyet, 30 Mayis 2016,
http://www.hurriyet.com.tr/yazarlar/ahmet-hakan/islami-tavir-bu-mu-40111164.

112 Hande Cayir, “Su degil o, sperm sperm,” T24, 27 Mayis 2016, http://t24.com.tr/yazarlar/hande-
cayir/su-deqil-o-sperm-sperm,14649.

113 Hande Cayir, “Cinsel Siddetle Miicadele Dernegi: Cinsel saldirida muavin ya da profesor fark
etmiyor,” T24, 30 May1s 2016, http://t24.com.tr/yazarlar/hande-cayir/cinsel-siddetle-mucadele-dernegi-
cinsel-saldirida-muavin-ya-da-profesor-fark-etmiyor,14678.

114 MUjde Tozbey Erden, “Taciz ve tecaviize kars1,” Sol Haber, 28 Mayis 2016,
https://editor.sol.org.tr/yazarlar/mujde-tozbey-erden/taciz-ve-tecavuze-karsi-157388.

115 Ozan Giilhan, “Otobiis yolculugu,” Sol Haber, 31 Mayis 2016, http://haber.sol.org.tr/blog/diren-
terazi/av-ozan-gulhan/otobus-yolculugu-157692.
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itibaren istiin tutulduklar1 ifade edilmektedir. Metro Turizm’de gerceklesen cinsel
saldirt olaymi toplumun ataerkil ve kadinlari ikinci planda tutan yapisinin bir sonucu
olarak degerlendiren Giirkan, mevcut sistemin degisebilmesi ve cinsel saldir1 gibi
vakalarin &niine gegilebilmesi igin erkeklerin degismesi gerektigini vurgulamaktadir.*'®

Gaia Dergi’de konu ile ilgili yer alan bir baska yazida Eda Unal, Galip Oztiirk’iin cinsel
saldir1 olayi ile ilgili yaptig1 agiklamaya elestiride bulunmustur. Ayrica, Metro Turizm
orneginde oldugu gibi kadinlara yonelik cinsel saldir1 i¢eren birgok olayda kadini suglu
goren zihniyeti ve erkekleri ayricalikli kilan ataerkil sistemi elestirmekte ve erkeklerin
mevcut sistemi sorgulamalar1 gerektigine deginmistir. Diger bir yandan, cinsel saldir1 ve
benzeri suglari isleyenleri sapik olarak adlandirmanin yanls oldugunu ifade eden Unal,
bu tanimlamanin sugu isleyen kisinin bir akil hastaligina sahip oldugu algisi yarattigin

ve failin sorumlulugunu hafiflettigini belirtmistir.*!’

5.8. SOSYAL MEDYA YANSIMALARI

Internet ve sosyal medyanin yiikselisi ile birlikte tiiketiciler ve vatandaslar yeni medya
platformlart  araciligiyla isletmeler hakkindaki goriislerini  kolaylikla  dile
getirebilecekleri bir mecra kesfetmislerdir (Frandsen ve Johansen 2017: 159, 161).

Sosyal medyada 6rnegin kurum hakkinda olumsuz goriise sahip olan kullanicilar
kurumu elestirmekte ve diger insanlarin destegini kazanmaya caligmaktadirlar. Bazi
durumlarda kurum hakkinda olumlu ve olumsuz goriise sahip olan aktorler arasinda
etkilesim olmakta ve bu etkilesim sonucu goriisleri degisebilmektedir. Diger bir yandan,
Uclincli parti olarak adlandirilan ve kriz yasayan kurum ile herhangi bir bagi
bulunmayan aktorler de goriislerini dile getirerek veya kendi glindemlerine dikkat
cekerek retoriksel arenaya dahil olmaktadirlar (Frandsen ve Johansen, 2017: 173).

Zamansal ve mekansal herhangi bir engelin ve esik bekgilerinin bulunmadigi sosyal
medya, vatandaslarin ve tuketicilerin seslerini duyurarak goriiniirliiklerini artirmalarina
katk1 saglamakta ve retoriksel arenada giiclii aktorler haline gelmelerini saglamaktadir

(Frandsen ve Johansen 2017: 159, 161). Retoriksel arenanin Onermelerinden olan

116 Mete Gurkan, “Artik erkeklerin bu rezalete, cinsiyetgilige ses ¢ikarma zamam gelmedi mi?,” Gaia
Dergi, 26 Mayis 2016, https://gaiadergi.com/artik-erkeklerin-rezalete-cinsiyetcilige-ses-cikarma-zamani-
gelmedi-mi/.

117 Eda Unal, “O muavin gibi sapik degil; safi erilsiniz,” Gaia Dergi, 6 Haziran 2016,
https://gaiadergi.com/muavin-gibi-sapik-deqgil-safi-erilsiniz/.
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iletisimsel karmasikligi yani krizlerin ¢ok sesli yapisini yansitma agisindan sosyal
medyay1 zengin bir veri kaynagi olarak degerlendirmek miimkiindiir. Bu nedenle
arastirmanin bu boliimiinde farkli aktorlerin etkilesimi sonucu yasanan karmasikligi
yansitmak amaciyla Metro Turizm’in yasadigi krizin sosyal medya iizerindeki
yansimalar1 analiz edilecektir.

Tiirkiye’deki hukuksal esitsizlikler, cinsel saldir1 suglari ile ilgili cezalarin caydirici
olmamasi, muhafazakarligin artmasi ve toplumun ataerkil yapisi sosyal medyada
siklikla giindeme gelen tartisma konularidir. Metro Turizm’de yasanan cinsel saldiri
olay1 da bu tartismalar tetiklemis ve bu olaydan hareketle mevcut toplumsal sistem ile
ilgili birgok goriis ve elestiri dile getirilmigtir.

Metro Turizm’de yasanan cinsel saldir1 olayma iliskin Change.org’da birgok imza
kampanyas1 baslatilmistir. “Metro Turizm Kapatilsin”, '8 “Metro Turizm otobiisiinde
yasanan cinsel taciz skandali cezasiz kalmasm!”, 1¥® “Metro Turizm’in tacizci
muavininin kimligi agiga ¢iksin. #muavinkim”,'?% “Metro Turizm ve sapik muavini i¢in
yasal islem baslatilmali!”!? basliklar1 altinda olusturulan imza kampanyalar1 yeterli
sayida destege ulasilamadigi icin bir sonug¢ alinamamastir.

Metro  Turizm’de  yasanan cinsel saldirn  olaymin  ardindan  Twitter’da
#sapikmetrokapatilsin, #sapikmetro ve #sperMetro hashtagleri kullanilarak goriisler dile
getirilmistir. Ayrica #metroturizmrezaleti, #metroturizmebinme,
#metroturizmkullanmiyorum, #metroturizmikullanmiyorum, #metroturizmkapatilsin,
#metroturizmboykot, #metroyabinme, #metroturizmkullanma, #metroturizmikullanma,
#metroturizmikullanmiyoruz ve #metroturizm bagliklar1 altinda genel olarak firmaya
yoneltilen elestiriler ve yasanan olay hakkinda ig¢erikler mevcuttur.

Yasanan olaya iliskin sosyal medyadaki yorumlar incelendiginde bir¢ok farkli goriis ve
elestiri géze ¢arpmaktadir. Cinsel saldirinin ardindan Metro Turizm’in birgok kez trafik

kazalar ile anildigina deginilmis ve firma i¢in katil tanimlamasinin yani sira sapik ve

118 “Metro Turizm Kapatilsin,” Change.org, 2016, erisim 6 Aralik 2017, https://www.change.org/p/metro-
turizm-kapat%C4%B1Is%C4%B1n.

119 “Metro Turizm otobiisiinde yasanan cinsel taciz skandali cezasiz kalmasi!,” Change.org, 2016, erisim
6 Aralik 2017, https://www.change.org/p/metro-turizm-0tob%C3%BCs%C3%BCnde-ya%C5%9Fanan-
cinsel-taciz-skandal%C4%B1-cezas%C4%B1z-kalmas%C4%B1n.

120 “Metro Turizm'in tacizci muavininin kimligi agi3a ¢iksin. #muavinkim,” Change.org, 2016, erisim 6
Aralik 2017, https://www.change.org/p/metro-turizm-in-tacizci-muavininin-kimli%C4%9Fi-
a%C3%A7%C4%B1%C4%9Fa-%C3%AT7%C4%B1ks%C4%B1n-muavinkim.

121 «“Metro Turizm ve sapik muavini i¢in yasal islem baslatilmali!,” Change.org, 2016, erisim 6 Aralik
2017, https://www.change.org/p/metro-turizm-ve-sap%C4%B1k-muavini-i%C3%A7in-yasal-
1%C5%9Flem-ba%C5%9FIat%C4%B1Imal%C4%B1.
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ahlaksiz ifadeleri de kullamilmustir. Galip Oztiirk’{in sosyal medyada yaptig1 agiklama
birgok kullanici tarafindan sugu baska bir yapiya atarak sorumlulugun firmadan
uzaklastirilma c¢abasi olarak degerlendirilmistir. Cigdem Oztiirk’iin cinsel saldir
olaymin {ilkenin her yerinde Ornegin bir camide bile yasanabilecegini belirttigi
aciklamasi da bir¢ok kullanici tarafindan elestirilmistir.

Olayin faili muavin hakkinda tutuklama karari ¢ikmadan once yapilan yorumlarda
muavinin gozaltina alinip serbest birakilmasi kararinin yanlis oldugu ifade edilmis ve
Tirkiye’de tecaviizciilerin birgok kez serbest birakildigi belirtilerek tilkedeki adalet
sistemine elestiriler yoneltilmistir.

Yasanan olaya iliskin firmaya yoneltilen elestirilerde hiikiimet ve Metro Turizm
yakinhigina deginilmis ve firmanin kapatilmamasinin siyasi iktidar ile yakin
iliskilerinden kaynaklandig1 yorumlari yapilmistir. Bazi kullanicilar ise Cumhurbagkanti

»122 ggylemine atifta bulunmuslar ve cinsel

Erdogan’in “Dindar nesil yetistirecegiz
saldir1 olaylariin yaganmasini toplumda artan muhafazakarlik ve dindarliin bir sonucu
olarak degerlendirmislerdir. Toplumdaki yobaz ve sapik zihniyetin sonucu olarak ifade
edilen olayda kullanicilarin bir kismi bu tiir olaylarin yasanmasinda AKP’nin dini
sOylemleri nedeniyle partiyi suclu olarak gérmektedirler.

Metro Turizm ve Ensar Vakfi arasinda hiikiimete yakinliklar1 agisindan benzerlik kuran
sosyal medya kullanicilart 2016 yilinin Mart ayinda ortaya ¢ikan Ensar Vakfi’nda
yasanan cinsel istismar olaymna atifta bulunmuslardir. Donemin Aile ve Sosyal
Politikalar Bakan1 Sema Ramazanoglu’'nun olayla ilgili olarak “Bir kere yasanmis bir

123 aciklamasimi hatirlatan kullanicilar Metro Turizm’de yasanan olayla ilgili

olay
olarak da devlet kademesinden benzer bir agiklamay1 beklediklerini ifade etmislerdir.

Ozellikle kadim yolcularm bu firmanin otobiislerini kullanmamasi gerektigi ve firmanin
kapatilmasi gerektigini diisiinenlerin yani sira bir kisinin yanligin1 biitlin bir kuruma mal
etmenin dogru olmadigin1 ifade edenler de mevcuttur. Ayrica, cinsel saldir1 olaylarinda
hadim cezasinin uygulamaya konulmasini talep eden, otostop ¢ekmenin Metro

Turizm’le seyahat etmekten daha giivenli oldugunu savunan, olaya karisan muavinin

122 «“Dindar nesil yetistirecegiz,” Yeni Safak, 2016, erisim 6 Aralik 2017,
https://www.yenisafak.com/gundem/dindar-nesil-yetistireceqiz-2424175.

123 «“Ajle Bakani’na bak... “Bir kere olmasi karalamak i¢in gerekce olamaz,” Cumhuriyet, 2016, erisim 6
Aralik 2017,

http://www.cumhuriyet.com.tr/haber/turkiye/502587/Aile_Bakani_na bak... Bir kere olmasi_karalama
k_icin_gerekce olamaz .html.
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AKP’li olabilecegini iddia eden kullanicilar da mevcuttur. Eksi Sozlik ve Uludag
sozliikk yazarlar1 da muavinin hangi siyasi gorlisii savunduguna dair tahminlerini ve

goriislerini “muavinin siyasi goriisii hakkinda tahminler”?*

ve “metro muavininin akp li
ctkmast” % bagliklart altinda belirtmislerdir. Bazi kullanicilar AKP taraftar
olabilecegini iddia etmis bazilar ise siyasi goriisiin boyle bir olayda 6nemli olmadigini
belirtmigler ve bu diislinceyi elestirmislerdir. Gegmiste yasanan benzeri vakalarda
saldirtya ugrayan tarafi suclayici ifadelerin kullanilmasina atifta bulunan kullanicilar bu
tarz yorumlarla bu olayda da karsilasilabilecegine vurgu yapmislar ve bu yorumlarin
AKP taraftar1 kisilerden gelebilecegini belirtmislerdir. Diger bir yandan bazi
kullanicilar muavinin Kiirt oldugunu iddia etmekte ve bu kimligi olumsuzluklarla
birlikte anmaktayken etnik kimligin belirleyici bir unsur olmadigini igeren yorumlar da
bulunmaktadir.

Ozellikle kadnlar tarafindan Tiirkiye’de kadin olmanm zorluklar1 belirtilmis ve
kadinlarin artik otobiislerde bile rahat bir sekilde hareket edemeyecekleri ifade
edilmistir. Sayica fazla olmamakla beraber bazi kullanicilar ise olaymn magduru olan
tarafi suglayici ifadelerde bulunmuslardir. Sosyal medya ve basinda biiyiik bir tepki ile
karsilanan paylagimlarda tek basma bir kizin erkek arkadasini ziyarete gitmesini
elestiren ifadeler yer almakta ve yasanan olay alayci bir dille ifade edilmektedir.

Sunucu Yekta Kopan, Metin Uca, oyuncu ve muzisyen Erdem Yener ve oyuncu Tirki
Turan gibi Gnlu isimler de yasanan olaya iliskin olarak firma ve muavine elestirilerde
bulunmuslardir.'?8

Eksi Sozliik’te agilan bagliklarda olaym cinsel tecaviiz kapsaminda degerlendirilmesi
gerektigine vurgu yapilmakta ve muavin ve firmaya elestiriler yoneltilmektedir. 1%’
Uludag Sozliikk’te acilan basliklarda da benzer elestirilerin yani1 sira Metro Turizm

128

muavinine verilen cezanin adil olmadig1 baglig1*“® altinda bu karar tartismaya agilmis ve

konu hakkinda farkli yorumlara rastlanmistir.

124 “muavinin siyasi goriisii hakkinda tahminler,” Eksi Sozliik, 2016, erisim 6 Aralik 2017,

https://eksisozluk.com/muavinin-siyasi-gorusu-hakkinda-tahminler--5117350?p=3.

125 “metro muavininin akp li gikmas1,” Uludag Sozliik, 2016, erisim 6 Aralik 2017,
https://www.uludagsozluk.com/k/metro-muavininin-akp-1i-%C3%A7%C4%B1kmas%C4%B1/.

126 «“Skandala iinlii isimlerden tepki: Bu bir tecaviiz!,” Milliyet, 2016, erisim 6 Aralik 2017,
http://www.milliyet.com.tr/skandala-unlu-isimlerden-tepki-bu-magazin-2252109/.

127 “uyuyan yolcunun suratina bosalan metro muavini,” Eksi Sozltk, 2016 erlslm 6 Aralik 2017,

128 <«

metro turizm muavinine verilen ceza adil degildir,” Uludag Sozliik, 2016, erigsim 6 Aralik 201 7,
https://www.uludagsozluk.com/k/metro-turizm-muavinine-verilen-ceza-adil-de%C4%9Fildir/.
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Metro Turizm, cinsel saldir1 olayinin ger¢eklesmesinden yaklasik bes ay sonra kusursuz
bir yolculuk hizmeti sloganiyla olusturulan Whatsapp Destek Hatti’'n1 faaliyete
gecirmistir. ° 2017 yilinda uygulanmaya baslanan “Metro Radar Yolcum Nerede”
uygulamast ise firma misterilerinin  yolcularinin  nerede olduguna dair
bilgilendirilmesini saglama amaciyla olusturulmustur (Metro Turizm). Metro Turizm
biinyesinde kazalar ve cinsel saldir1 gibi bir¢ok olumsuz olayin yasanmasinin ardindan
kriz sonras1 yonetimini kapsayan bu faaliyetler firmanin yolcularin giivenini kazanmaya

calistiginin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

129 https://twitter.com/MetroTurizm/status/916151965159182336, 2016, (Erisim: 06.12.2017).
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Krizler; beklenmeyen anlarda ortaya ¢ikan ve igletmelerin kisa siirede cevap vermeleri
gereken olumsuz olaylar1 ifade etmektedir. Isletmeler kriz tepki stratejileri uygulayarak
krizin tstesinden gelmeye calismaktadirlar. Kriz siirecini bagarili  bir sekilde
atlatamayan kurumlarin itibar1 ve mesrulugu sarsilmakta bu durum ise kurumlarin
varliklarini siirdiirebilmeleri agisindan ciddi bir tehdit olusturmaktadir.

Isletmelerin krizleri en az zararla atlatabilmeleri agisindan hedef kitle, paydaslar1 ve
genel olarak krize dahil olan tiim aktorlerle kurduklar iletisim 6nem kazanmaktadir. Bu
nedenle kurumlar itibarlarin1 korumaya yonelik olarak kriz iletisimi kapsaminda
uygulayacaklari stratejilerini etkili ve dogru bir sekilde belirlemelidirler.

Kriz iletisimi kuramlari isletmelerin kriz donemlerinde belirledikleri stratejilerin
dayandigi teorik temelleri kavrama ve bu stratejilerin kuramsal arka planin
degerlendirme imkani1 sunmaktadir. Kriz iletisimi yaklagimlarindan Kurumsal Savunca
kurami isletmelerin olumsuz olaylar ile anilmalari durumunda kendilerini savunma
bicimleri ile ilgilenmektedir. Imajm yeniden insas1 sdylemi kurumlarm kriz
donemlerindeki sOylemlerinin igerigi Uzerinde yogunlagmaktadir. Durumsal Kriz
Iletisimi teorisi baglaminda krizleri durumsal olaylar olarak nitelendiren ve kriz
durumuna uygun kriz tepki stratejilerinin belirlenmesini amaglayan Coombs’a gore ise,
bir kurumun geg¢misinde bir¢ok kriz yasamis olmasi ve paydaslar ile iliskilerinin
olumsuz olmas1 kriz tehdidini artirmaktadir bu nedenle paydaslar ile kurulan iligki
kurumlarin itibarinin zarar gormemesi agisindan bilyiikk 6nem tagimaktadir. Retoriksel
Arena teorisi ise Coombs’un 6nermelerini bir adim daha ileri tasiyarak Krizlerin ¢ok
sesli oldugunu vurgulamaktadir. Isletmelerin neyi nasil sdyledigini ve neden sdyledigini
inceleyen kurum odakli kriz iletisimi teorilerinin aksine retoriksel arena kurami
krizlerin kurumlardan ibaret olmadigini savunmakta ve krizlerin ele alinmasinda kurum
dis1 aktorleri de g0z oniinde bulundurmaktadir. Bu baglamda yapilan arastirmada
krizlerin ¢ok sesli yapisinin yansitilmasi amaciyla teorik ¢ergeve olarak retoriksel arena
kuramindan yararlanilmistir.

Retoriksel arena teorisinin 0nermeleri kapsaminda gerceklestirilen arastirmada Metro
Turizm’e ait yolcu otobisiinde yasanan cinsel saldir1 olaymimn ardindan firmanin
yasadig1 kriz incelenmistir. Metro Turizm’in yasadigi krizde firmanin yani sira sosyal

medya kullanicilari, sivil toplum kuruluslari, kdse yazarlart ve siyasi aktorler gibi
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kurum dis1 aktorlerin yorum ve agiklamalaria yer verilmis ve Kriz ile ilgili medyada
yer alan haberler incelenmistir. Arastirma sonucu, aralarinda fikir birlikleri veya goriis
ayriliklar1 olan, yasanan krizi farkli agilardan ele alan ¢ok sayida aktoriin Kriz siirecine
dahil oldugunu ve bu aktdrlerin yasanan olay1 farkli bakis agilar1 ile yorumlamalari
sonucu olay ile dogrudan veya dolayli yoldan ilintili tartisma konular1 agabildiklerini
gOstermistir. Ayrica baglamlarin, medya araglarinin, kriz iletisim tiirlerinin ve verilen
mesajlarin yani soylemsel stratejilerin neler oldugu incelenerek Metro Turizm’in kriz
iletisim siireci kapsamli bir perspektiften ele alinmis ve kriz siirecinin ¢ok sesliligi diger
bir deyisle iletisimsel karmasikligi yansitilmistir.

Yapilan vaka incelemesi, Metro Turizm tarafindan yasanan olay ile ilgili 6zlir metinleri
yayinlanmasi ve agiklamalarda bulunulmasi, firma tizerindeki dikkatleri dagitmak ve
kriz sorumlulugunu hafifletmek amaciyla farkli yapilara ve kisilere elestirilerde
bulunulmasinin ¢ok sesliligin yasanmasinda herhangi bir engel olusturmadigini
gostermistir.

Genel olarak degerlendirildiginde goriilmektedir ki, 0zellikle sosyal medya ¢aginda
krizler kontrol edilemez tartisma alanlar1 ve konular1 agmakta ve bunun sonucunda ¢ok
seslilik olugsmaktadir. Bu durum ise giiniimiizde kurumlar agisindan kriz yonetiminin
zorlu bir sureg¢ haline geldigini ortaya koymaktadir. Metro Turizm’in krizde yasadigi
stire¢ ve tavri da gostermektedir ki sirketler agisindan kriz yonetimini zorlu bir siireg
haline getiren ¢ok seslilige engel olunamamaktadir. Bu nedenle firmalar bu durumu
kavramali ve proaktif bir yaklasim sergileyerek kriz donemlerinde yasanan iletisim
karmasikligina hazirlikli olmalidirlar.

Ozetle, krizlerin yalmzca kurumlarla sinirh olmayan karmasik olaylar oldugunu
vurgulayan c¢alisma, krizlerin kisith paydaglar arasinda bir iliski olmadigint ve
sOylemlerle ilintili oldugunu goéstermektedir. Bunlarin yani sira, krizlerin kendisini
cevreleyen siyasi, kiiltiirel ve ideolojik kutuplagsmalardan beslendigi goriilmiistiir. Sonug
olarak, seyrini etkileyen birgok unsur olmasi sebebiyle krizlerin munferit olaylar olarak
degerlendirilmemesi gerektigini ortaya koyan g¢alisma aynmi zamanda Krizlerin ele

alinmasinda ¢ok sesliligin g6z ardi edilmemesi gerektigini gostermistir.
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