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OZET

KASIDECIOGLU, MUJGAN YASEMIN, WATSONS KRIZINDE AKTARILAN
MESAJLARIN IMAJ RESTORASYON TEORiSI BAGLAMINDA INCELENMESI,
YUKSEK LISANS TEZI, istanbul, 2018.

Kurumlarin yasadiklar krizler gesitli sebeplere dayanabilmekte ve ortaya ¢ikislari ani
olabilmektedir. Krizlerin aniden ortaya ¢ikabilme durumu isletmeleri daha hizli hareket
etmeye ve bazi stratejiler iiretmeye zorlamaktadir. Bu noktada ise kriz yonetimi ile kriz
iletisimi kavramlar1 devreye girmektedir. Iyi yonetilemeyen krizlerin sirketlerin yapisini
ve varolusunu tehdit ettigi, etkili bir iletisim saglamayan kurumlarin ise itibarlarinin
zedelenme riskinin bulundugu goriilmektedir. Yapilan literatlir arastirmasinda, kriz
yonetimi ve kriz iletisimi ile ilgili olarak bir ¢ok kaynaga rastlanmistir. Etkili bir kriz
iletisiminin zeminini hazirlamakta olan kriz iletisim stratejilerinin 6nemini yansitma amaci
tasiyan bu arastirmada ise; 26 Kasim 2016 Tarihi’nde Istanbul Eyiip’te bulunan Vialand
Aligveris Merkezindeki Watsons Magazasinda gerceklesen hirsizlik suglamasi ve ¢iplak
arama krizinden hemen sonra gerceklesen kriz ile ilgili yazili ve gorsel medyada yer alan
haberler, sosyal medya yansimalari, ve yine sosyal medyadan yapilan yorumlar incelenmis
olup, sirketin olay sonrasinda bilgilendirme, savunma ve 6ziir niteligi tasimakta olan yazili
aciklamalari, imajin yeniden insasi teorisi mesaj stratejileri bakimindandegerlendirilmistir.
Aragtirma dahilinde, kurumun yazili agiklamalarina ek olarak, magdurun ve ailesinin
aciklamalarina da yer verilmistir. Sirketin olay sonras1 yapmis oldugu agiklamalar ve bu
aciklamalar sonrasi verilen tepkiler degerlendirildiginde, sirketler tarafindan iletilen mesaj
igeriklerinin, yasanilan kriz durumu ve hedef kitlenin algis1 baglaminda ciddi bir 6neme

sahip oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Soézciikler: kriz, kriz iletisimi, kriz iletisimi teorileri, imajin yeniden ingasi

teorisi, Watsons Krizi
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ABSTRACT

KASIDECIOGLU, MUJGAN YASEMIN, INVESTIGATION OF THE MESSAGES
TRANSMITTED IN THE WATSONS CRISIS IN THE CONTEXT OF IMAGE
RESTORATION THEORY, MASTER’S THESIS, istanbul, 2018

Organizational crises as an unexpected events occur because of many reasons. The
unexpected structure of the crises forces the organizations to act quickly and to practice
some strategies. At this point, crisis management and crisis communication terms come
into prominence. It is seen that crises that cannot be managed successfully damage the
structure and the survival of the organizations. In addition, ineffective crisis
communication may harm the reputation of the organizations. The literature review in this
study shows that there are many researches about the crisis management and crisis
communication. This research has an aim to show the significance of crisis communication
strategies that contributes an effective crisis communication. In the context of the strategies
of Image Restoration Theory, this study analyzes the crisis that occur after the accusation
of theft in Watsons Store in Vialand Shopping Center in Eyilip by examining the news,
social media reflections and comments, informative and apologetical written explanations
by the firm and the explanations of the victim and her family. The explanations made by
the organization and the reactions after these explanations show that the messages from
the firms are significant in terms of the crisis situation and the perception of the target

audience.

Keywords: crisis, crisis communication, crisis communication theories, image restoration

theory, Watsons Crisis
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GIRIS

Halkla Iliskiler kavramlarina bakis agilarmin gelismekte oldugu giiniimiizde, kurumlarin
hedef kitle ve paydaslariyla ¢ift yonlii iletisim kuruyor olmasi olduk¢a 6nem kazanmastir.
Isletmeler, hedef kitle ve tiim paydaslariyla siirekli ve 6zellikle kaos ve belirsizlik ortami
yaratmakta olan kriz esnasinda iletisim halinde bulunarak, tiiketicinin markaya olan
bagliligimi korumakla birlikte, kurumsal imajimni ve dolayisiyla olumlu itibarin1 da
koruyabilmektedir. S6z konusu kriz durumlarinda hedef kitleyle kurum arasinda var olan
etkin iletisim, isletmenin krizden en az hasarla ¢ikabilmesine olanak tanimaktadir. Kriz
iletisimi kavraminda sirketler tarafindan kullanilmakta olan kriz iletisim stratejileri ise
krizin farkinda olan hedef kitleye gerekli mesajlarin dogru zamanda ve dogru bicimde
iletilmesini saglamaktadir. Mesajlarin1 kitlelere dogru bir bi¢cimde aktarmakta olan
kurumlar, krizin yarattigi olumsuzluklar1 hafifletebilmekte ve sorumlu oldugu hedef
kitlesinin nezdinde olumlu bir imaja sahip olabilmektedir. Aksi durumda ise var olan
olumlu imajina dahi zarar verebilmektedirler. Kriz sirasinda iletilen mesajlarin igerigi bu
noktada onem kazanmaktadir. Bilgiyi olmas1 gerektigi gibi aktarmayi1 basaramayan ve
mesaj iceriklerini hatali kullanan igletmeler, mesaj1 alan kitlenin zihnine olumsuz algilarin
yerlesmesine sebep olarak, krizin boyutlarin1 ve tepkileri biiylitebilmektedirler.
Kurumlarin kriz esnasinda kamuoyuna aktardiklari mesaj igeriklerinin 6neminden
hareketle arastirmada, dncelikle kriz, kriz yonetimi ve kriz iletisimi kavramlarinin ayrintili
tanimlamalar1 yapilarak kavramsal bir ger¢evede sunulacak, ikinci boliimde Tiirkiye
Genelinde Kriz iletisimi kavramu ile ilgili gerceklestirilmis olan calismalar ayrintili bir
sekilde incelenecek, tiglincii boliimde arastirmanin genel amaglar1 ve kullanilan yontemler
aciklanacak, dordiincii bolimde ise Watsons Krizine ait vaka incelemesi yapilarak,
kurumun iletmis oldugu mesaj igerikleri Imajin yeniden insasi teorisi baglaminda

degerlendirilecektir.



BOLUM 1
KRiZ

1.1. KRiZ KAVRAMI

Krizin etimolojisine bakildiginda eski Yunancada ‘“karar vermek, ayirmak, se¢gmek”
anlaminda olan ‘krinein’ fiilinden geldigi goriilmektedir. (Cinarli, 2016: 25) Isim olarak
‘krisis’ kelimesi tip alaninda ‘karar’ anlamina gelmekte ve bir hastaligin doniim noktasini
belirtmektedir(Cinarli,2016: 25).Kriz kelimesi ayni1 zamanda Cin yazisinda iki sembol ile
gosterilmekte, bu iki sembol ‘firsat’ ve ‘tehlike’ anlamlarina gelmekte; bu durumda kriz,
ayni anda olumlu ve olumsuz anlamlari ¢agrigtirmaktadir.(Pira ve Sohodol, 2004: 23)
Krizin tanimlamasinda Tiirk¢eye bakildiginda tip alaninda © bir organda birdenbire ortaya
c¢ikan fizyolojik bozukluk, akse’, bireysel olarak ‘bir kimsenin yasaminda goriilen ruhsal
bunalim’ ve ‘bir iilkede ya da iilkeler arasinda, toplumun ve ya bir kurulusun yasaminda
goriilen giic dénem, bunalim, buhran’ gibi tanimlamalara yer verilmektedir.'Bunun yani
sira kriz ile ilgili olarak yerli ve yabanci kaynaklarda bircok tanimlamaya
rastlanabilmektedir.Oxford s6zliigli ise krizi “daha iyiye veya daha kotiiye gidilmesine
sebebiyet veren bir doniim noktas1” olarak tanimlamaktadir.(Pira ve Sohodol, 2004: 23)
Literatiirde kriz tanimiyla ilgili tek bir tanimlamadan ziyade birden fazla tanimlama
bulunmaktadir. Biitiinsel olarak bakildiginda kriz kelimesi, beklenmedik bir sekilde ortaya
c¢ikan, hazirlik yapilmadan maruz kalinan, iyi degerlendirilmedigi takdirde olumsuz, iyi
degerlendirildigi takdirde firsat yaratabilecek durumlar biitiinii(Akdag, 2005: 3) olarak
aciklanabilmektedir.Krizler, insan yasaminda goriilen, maddi, sosyal, toplumsal,
psikolojik veya tibbi buhranlar ifade edebilmekle birlikte kar amaci giiden isletmelerin
yasadiklar1 ekonomik ve yoOnetimi tehdit eder oOzellikteki durumlart da ifade
edebilmektedir.(Sezgin, 2003:181) Kriz, ¢esitli kaynaklardabir orgiitiin yonetim savunma
mekanizmalarini olumsuz etkileyen, dogal ¢alisma akisini bozan, genellikle ani bir sekilde

ortaya ciktig1 belirtilen problemlerolarak belirtilmektedir.?Farkli bir tanimlamada ise

! “TDK”, http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&kelime=Kkriz, (Erigim:
01.09.2017).

2 “Kriz Yoénetimi Nedir”,2015, http://www.gazetebilkent.com/2015/10/22/kriz-yonetimi-nedir/, (Erisim:
01.09.2017).6e



http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&kelime=kriz
http://www.gazetebilkent.com/2015/10/22/kriz-yonetimi-nedir/

isletme hakkinda kamuoyunda olumsuz algilama, finansal zorlanma, is gorenin moral ve
motivasyonunda olumsuz degisim gibi olgularda krizden soz edilebilecegi(Soysal ve
Karasoy, 2009: 21) belirtilmektedir. Arastirmalara bakildiginda krizlerin 6zellikle
‘beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikma ve hizli karar alinmasi gereken durumlar’ oldugu
seklinde tanimlamalarmevcuttur. Krizler, orgiitiin i¢ ve dis yapisina zarar verebilecek
problemler oldugundan, itibara da etki edebilecegi(Diyadin ve Ozdil, 2017:
407)belirtilmektedir.Farkli bir aragtirmada ise kriz,” yaratmasi muhtemel olumsuz
sonuclar ile kurumu ya da sektorii, ayn1 zamanda kurumun hedef kitlesini ve tiim
paydaslarin1  etkileyerek isletmenin ismini olumsuz etkileyen olaylar” olarak
aciklanmaktadir (Fear-Banks,2011 :2’den Aktaran, Cinarli,2016: 28).Mitroff, Pearson ve
Christine’in agiklamasinda ise krizden “ Tehdit igeren kosullara miidahale etmede yetersiz
kalmadurumu”seklinde bahsedilmektedir (Aktaran Ulutag, 2010: 10).Literatiir
taramasinda elde edilen verilere bakildiginda krizlerden, aniden ortaya ¢ikmasi olasi olan,
Orgiitiin yap1 ve isleyisini etkileyen, kurumlar acisindan bakildiginda ise 6zellikle {ist
yonetim ve maruz kalan tiim paydaslar1 strese sokan olusumlar olarak soz edebiliriz.
Bunun yani siraKrizlerde, belirsizlik ve risk 6gelerinden bahsedilmektedir (Demirtas,
2000:7).Daha yakin donemlerde kriz kavrami ile birlikte “muglak olma” kavramina dikkat
cekildigi goriilmektedir. Buna 6rnek olarak Millar ve Heath’in kriz ile ilgili “ muglaklik,
belirsizlik ve kontroliin yeniden elde edilmesi igin ¢abalama siireci” tanimlamasi

gosterilebilir.

1.2. KRIiZIN OZELLIiKLERIi

Kriz tanimlamasiyla ilgili ¢esitli fikirler 6ne siiriilse de bu tanimlamadaki en belirgin
zorluk, endise, stres ya da panik yaratan bircok durumun da kriz olarak algilanmasidir.
Fakat her stres ve gerilim yaratan durum Kriz olarak adlandirilmamaktadir( Ulutas,2010:
10). Bir orgiit i¢in oldukea ciddi bir krizi isaret eden durumlar, farkli bir iilke veya Orgiit
icin kriz olarak tanimlanmayabilir(Bozgeyik, 2008:29).Yerli ve yabanci literatiir

incelendiginde bir durumun kriz olma ihtimalini isaret eden bazi 6zellikler bulunmaktadir.

Krizlerin; tahmin edilemez olmasi, 6rgiitiin durumu 6nleme konusunda yetersiz kalmasi,
oOrgiitiin olusumunu ve itibarini tehdit etmesi, acilen miidahale edilmesi gerekliligi, karari
alan kisilerde gerilim ve stres yaratmasi, yeterli iletisim kanal1, bilgi ag1 ve zamanin var

olmamasi (Can,2002: 333) gibi 6zellikleri oldugu belirtilmektedir.Olanaklarin ve zamanin



siirli oldugu bu donemlerde, yeterli kaynagin olmamasi veya bu kaynaklara erigim
zorlugu, karar verme aciliyeti, 6nleme mekanizmasinin etkisiz hale gelmesi ya da yetersiz
kalmasi gibi durumlar belirsizlik ortami olusturarak krizin derinlesmesine sebep
olabilmektedir. Bu durumda krizlerin en belirgin 6zelliklerinden birinin “belirsizlik”
oldugunu belirtebiliriz (Tutar, 2016,17). Krizlerin beklenmedik anlarda ortaya ¢ikabilme
Ozelligi, hizli karar almay1 gerektirdiginden s6z konusu Orgiitte kaos ortamina sebep
olabilmektedir (Gilines ve Beyazit, 17).Krizler bas gosterdikleri ortamlarda ciddi zararlara
yol agabilecek, orgiitii maddi ve manevi zarara ugratabilecek ve itibarina olumsuz yonde
etki edebilecek 6zellikte olusumlardir (Akdag,2005: 3).Yasanmadan 6nce belirli isaretler
verebildigi gibi, higbir uyar1 vermeden de gergeklesebilmektedirler. Beklenmedik bir anda
ortaya ¢ikiyor olmalari olasi krizlerin bir baska 6zelligidir. Ayrica krizler orgiitiin hedef
kitlesinde ve tiim kamuoyunda yaratmayr hedefledigi alginin disinda izlenimler
yaratmasina sebep olabilmektedirler(ibrahimoglu, 2011:733). Farkli bir tanimlamada ise
krizlerin isletmenin mevcut konumunu ve gelecegini de biiyiik oranda etkileyebilecegi
belirtilmektedir. Krizler ve 6zelliklerinin bagimli oldugu birgok degisken bulundugundan
yola ¢ikarak, konu ile ilgili kesin ve degismez yargilara varabilmemizin miimkiin
olmadigini belirtebiliriz. Aragtirmalarda yer alan olumsuz 6zelliklerin yani sira krizlerin
“tehlike” ve “firsat” kavramlarini icinde barmdirdigindan
bahsedilmektedir(Tutar,2016:13).Kriz nedeniyle kaos ve belirsizlik ortami yasamakta olan
bir Orgiitte meydana gelen gerilim ve var olan eksiklikleri gérebilme durumu, isletmelerin
hizli hareket etmesine ve degisime ayak uydurabilmek adina daha spesifik adimlar
atmasina ortam yaratabilmektedir. Kriz asamasinda zorunluluk kazanan hizl karar alma
yetisi ise yoneticilerin lider kimliklerini ortaya c¢ikarabilmektedir (Glines ve Beyazit,
17).Kriz yasanmadan 6nce gelecege yonelik saglikli ongoriiler ile etkili bir kriz iletisimi
yapan  Orgilitler ve  yoneticileri  krizlerin  bu  Ozelligine  ornek  teskil

etmektedirler(Kadibesegil, 2008: 2).

1.3. KRiZ TURLERI

Orgiitlerde krizler pek ¢ok farkli tiirde ortaya cikabilmektedir. Bir orgiitiin fonksiyon
alanlar1 ayn1 zamanda o 6rgiitiin yasamas1 muhtemel kriz tiiriinii isaret etmektedir.Orgiit
dahilinde finansal, insan kaynaklari, liriin — liretim, pazarlama veya yonetim bazinda
krizler meydana gelebilmektedir (Tutar,2016: 14).Krizlerin ortaya ¢ikis nedenleri

incelenerek birbirinden farkli birgok kriz tirli belirlenmistir. Kriz tiirlerinin



siniflandirilmasinin, krizin yonetimi ag¢isindan olduk¢a 6nemli bir konumda oldugu
belirtilmektedir. Kurumlarda krize miidahale edecek olan kisi veya kisiler krizin
siiflandirilmas: ve tiiriine gore bir yonetim stratejisine yonelmektedirler. Arastirmalar
incelendiginde kriz tiirlerine ait farkli sekillerde birgok siniflandirilma ve adlandirma
bulunmaktadir. Kriz Yonetimi Enstitiisii (ICM) krizleri dort ana baslik altinda toplayarak
siiflandirmaktadir (Tutar,2016:15):

Dogal afetlerin sebep oldugu krizler,
Mekanik problemlerin etken oldugu krizler,
Insan hatalarmnin sebep oldugu krizler,
Yonetimsel sorunlardan kaynaklanan krizler.

Orgiit ici etmenler goz oniinde bulunduruldugunda krizler tiirlerine gore, ortaklarla
problemler, el degistirmeler, Iflas, grev, hizmet problemleri dis etmenler gdz &niinde
bulunduruldugunda ise dogal afetler, endiistriyel kazalar, yasal degisimler, finansal
problemler ve calisan kaynakli problemler olarak smmiflandirilabilmektedir.® Kriz
siniflandirmalariyla ilgili yapilan bir diger calismada ise lilke genelinde ortaya g¢ikan
krizler, sosyal ¢alkantilar, dogal felaketler, kurumlara disaridan gelen fiziki veya psikolojik
saldirilar ve orgiit i¢i sebeplerden bahsedilmektedir. (Akdag,2009: 5)

1.4. KRiZE SEBEP OLAN ETMENLER

Krizlerin ortaya ¢ikardigi ciddi problemler ve bu problemlerin olduk¢a genis bir alana
yayilarak orgiitler, paydaslar ve hedef kitleleri etkiliyor olmas1 farkli disiplinleri bir araya
getirerekkriz kavramia ydneltmistir. Isletme ve iletisim alanlarinmn haricinde, psikoloji,
sosyoloji ve ekonomi alanlarindaki otoriteler de birey ve toplumun krizlere kars1 tutum ve
bakis agilarini incelemektedirler (Mikusova ve Horvathova, 2011: 10°dan Aktaran Cinarli,
2016: 30). Kurumlarin krizle karsilagsmalarina sebebiyet verebilecek bir¢ok etmen

bulunmaktadir. Bu etmenler dis ¢cevre faktorlerini kapsayabildigi gibi, yonetim stratejileri,

8 “Isletmelerde Kriz Yonetimi”, Arastrma ve Meslekleri Gelistirme Miidiirliigii, Kasim,yy,

http://www.izmir.org.tr/portals/0/iztogenel/dokumanlar/isletmelerde _kriz_yonetimi i _h baran 26.04.2012
%2023-09-19.pdf (Erisim: 01.09.2017).



http://www.izmir.org.tr/portals/0/iztogenel/dokumanlar/isletmelerde_kriz_yonetimi_i_h_baran_26.04.2012%2023-09-19.pdf
http://www.izmir.org.tr/portals/0/iztogenel/dokumanlar/isletmelerde_kriz_yonetimi_i_h_baran_26.04.2012%2023-09-19.pdf

iletisim kaynaklar1 ve insan kaynaklarmin o6zellikleri gibi i¢ ¢evre faktorlerini de
kapsayabilmektedir. Isletmelerin kriz ortaminda bulunmalarmin agirlikli nedeninin isletme
ici unsurlar ile ¢evre unsurlarindan kaynaklandigi ileri siiriilmektedir (Pira ve Sohodol,
2015:28). Bu unsurlar isletmenin kontrol alaninda kalan mikro unsurlardir, daha ¢ok
orglitten, yonetimden, yoneticiden, personelden, biitceden, teknik donanimdan ileri geldigi
belirtilmektedir.*« Orgiit icerisindeki bu dinamikler, kendi baslarina krize kaynaklik
edebilecegi gibi aymi zamanda, baska etmenler sebebiyle karsilasilan krizlerin etki
alanlarimin ~ genislemesi, boyutlarinin  biiytimesi  gibi  olumsuz  durumlari da
koriikleyebilmektedir” (Pira ve Sohodol,2015:28).Giinlimiiziin hizla degisen ve gelisen is
hayatinda kriz c¢esitleri artmakta ve Ongoriilebilirlikleri azalmaktadir, bu durumda
isletmeler her duruma hazirlikli bir sekilde hareket etmeli, stratejilerini ve tim yOnetim
siireglerini olasi tehditlere karsi hazirlikli hale getirmelidir. Orgiitlerin kriz ortamina
girmelerine sebep olabilecek birgok faktér bulunmaktadir. Bu faktorler dis ¢evre faktorleri

ve i¢ gevre faktorleri olarak ikiye ayrilmaktadir (Murat ve Misirli, 2005:1).

1.4.1. D1s Cevre Faktorleri

Krize sebep olan dis faktorler isletmenin neredeyse tamamen kontrolii disinda geliserek,
hazirlikli olabilme konusunda kisithlik yaratabilmektedir. Bu durumda yasanan kriz
kurumla birlikte pek ¢ok kitleyi etkileyebilmekte ve yine kurum dahilinde bir ¢ok probleme
sebep olabilmektedir. Krizin ¢evreden kaynaklanmasi hususunda, ¢evrenin isletme
tizerindeki etkisinin oldukga biiylik pay1 oldugu sdylenebilir. Glinlimiizde 6rgiitler yonetim
anlayiglar1 ve iletisim faaliyetleri sebebiyle toplumsal birer organ olarak
degerlendirildiginden ,dis cevreden bagimsiz olarak hareket edebilmeleri oldukca
zordur.’Bu sebeple dis cevrede dogabilecek her tiirlii degisim duruma gére sirketler icin
firsat veya krize sebep olabilecek birer etmen olabilmektedirler. Cevresel faktorlerin
degisimi, kurumu bu degisime hizla ayak uydurmaya zorlamakta ve uyumla ilgili olarak
olusan problemler krizlere zemin hazirlayabilmektedir. Bagka bir agidan,bu ani degisimler
sonucunda  yonetsel kararlarin  kalitesi  diisebilmekte ve  sirketler  krize
siiriiklenebilmektedir. Orgiitler tarafindan kontrol edilmesi higbir sekilde miimkiin

olmayan dogal faktorler, dis etmenler icerisinde mutlaka s6z edilmesi gereken bir

4 “Engelsiz Turizm”, 15. Ulusal Turizm Kongresi Bildiri Kitab1, 2014, file:///C:/Users/onur/Downloads/utk-
15-bildiri-kitabi%20(1).pdf, (Erigim:01.09.2017).
5 “Ekonomik Krize Sebep olan Cevresel Faktorler”, http://www.ekodialog.com/Konular/ekonomik-krize-
neden-olan-faktorler.html , (Erisim: 01.09.2107).



noktadadir. Dogal afetler, yangin, su baskinlar1 gibi olaylar yalnizca kurumu degil kurumu
etkileyebilecek genis bir kitleyi de ilgilendirdiginden olduk¢a 6nemli bir husustur. Dogal
kriz faktorleriaynit zamanda beklenmedik degisimler oldugundan, orgiitlerin konuyla ilgili
¢Ozlim iretmesi veya onceden hazirlikli olabilmeleri de pek miimkiin degildir (Giiltekin
ve Aba,2011:209-210).Bu tip olaylarin yasanmasi bir Orgiitiin direkt olarak kriz
yasamasina sebebiyet vermese de, krize zemin hazirlayan énemli unsurlardan biri olarak
nitelendirilmektedir. Dogal faktorler konusunda belirtilmesi gereken bir 6nemli nokta ise,
etkilerinin daha uzun siireli ve derin olmasidir. Bu sebeple bu tip durumlarin ortaya ¢ikis
asamast ic¢in Orgiit yonetimi tarafindan alinabilecek bir dnlem bulunmamakla birlikte,
etkilerinin en aza indirilmesi konusunda ciddi tedbirler alarak krizin yaratacagi
olumsuzluklarin aza indirilebilecegi sdylenebilir (Danismend,Kriz Y®&netimi-1).Ulkede
hakim olan ekonomik sistem ve o anki durum orgiitlerde krize yol agabilmekte, maddi
acidan yikimlara sebep olabilmektedir. Maddi yikimlar stratejik ve akilci bir yonetim tarzi
ile desteklenemediginde krizin boyutlar1 daha da genisleyebilmektedir. Kriz ihtimali
acisindan merkezi planlamanin baskin oldugu iilkelerdeki isletmelerin digerlerine oranla
daha avantajli olduklarin1 sdylemek miimkiindiir. Hizli bir sekilde gelismekte olan
teknoloji, uyum siirecinde yasanan problemlerle birlikte kurumlar1 olas1 bir krizin i¢ine
siiriikleyebilmektedir. Uretilen bir iiriine alternatif yeni bir iiriiniin piyasaya siiriilmesi, eski
teknolojiyle tiretime devam eden kurumlar igin ciddi bir sorun haline gelerek krizi
olusturabilir. S6z konusu durum o6zellikle elektronik ve teknolojiyl yogun bir sekilde
kullanan, islevsellik agisindan siirekli yenilenme amaci giiden kurumlar i¢in tehdit

olusturabilmektedir.

Ulkenin igerisinde bulundugu ve bireyleri etkileyen tiim faktorler, sirketleri de etkileyerek
krize sebebiyet verebilecek kuvvettedir. Toplumun igerisinde bulundugu maddi bunalim,
kiiltiirel degerlerin deformasyona ugramasi veya degismesi, kati diisiince sistemleri
toplumu etkiledigi gibi topluma dahil olan 6rgiitleri ve ¢alisanlarini da etkileyerek krizlere
sebebiyet verebilmektedir.

Kurumlarin kanunlar dahilinde meydana gelen degisikliklere hizli bir sekilde uyum
saglamasi gerekirken hizli bir sekilde entegre olamamasi krize yol agan faktorler arasinda

bulunmaktadir(Goksu; 2011: 3).



1.4.2. i¢c Faktorler

Krizler giiniimiiziin sartlarinda sinirlandirilamayacak kadar genis kapsamli olabilmektedir.
Orgiitlerde krizin ortaya ¢ikmasinda bircok faktdrden bir digeri orgiit igi yetersizliklerdir.
Ortaya ¢ikis aninda dis etmenlerden kaynaklaniyor gibi gozlemlenen fakat aslinda ig
faktorlere bagli oldugu ortaya ¢ikan kriz ortamlar1 oldukca sik yasanabilmektedir. Bu
nedenle  yoOnetimin ¢ok dikkatli davranarak teshisi dogru  yapabilmesi
gerekmektedir.Kurumlar, yonetim bigimleri ile varolan topluluklar oldugundan, krizlerde
orgiit i¢i faktorlerin olduk¢a 6nemli bir yer tuttuguve kurum igin hayati dnem tasidig
belirtilmektedir. Krize neden olan orgiit igi faktorler daha ¢ok oOrgiitten, yonetimden,
yoneticiden, personelden, biitgeden, teknik donanimdan vb. kurum i¢i kaynaklanan
nedenlerdir(Arslan, 2003:39 -47 ).Isletmelerde kriz, daha ¢ok sirket icinde olusan
sebeplerden kaynaklandigindan, bu sebeplerin krizlerin olusumunda dissal sebeplere gore
cok daha baskin bir rol aldigin1 sdyleyebilmek miimkiindiir. Sirketin kendi igyapisi
krizlerin ortaya ¢ikmasi ve yonetilmesi asamasinda olduk¢a énemlidir. Kriz dinamikleri
ile kurum i¢i dinamiklerin birbirleri ile yakindan bagli oldugu varsayilmaktadir. Kurum
icerisindeki yonetimsel problemler ve yetersizlikler, krizlerin ortaya ¢ikmasina sebebiyet
verebilmekte ya da var olan krizin yonetilmesi ve kriz sonras1 donem igin belirleyici rol
oynamaktadir. Krize sebebiyet verebilecegi belirtilen i¢c ¢evre faktorleri su sekilde

agiklanabilir;

Tepe yoneticilerin yetersizligi Ve Alinan Yanlhs Kararlar
Bilgi eksiklikleri ve yeterli olmayan tecriibe

Yonetimin deger, inang ve tutumlari

Calisanlar arasinda yasanan ¢atigmalar,

Isletmenin boliimleri arasinda yasanan iletisim kopuklugu,
Hayat Sathasi,

Orgiitiin tarihi gegmisi ve deneyimleri,

Merkezilesme derecesi,

Yapinin Esnekligi,

Orgiitiin Kiiltiirel Yapus1,

Orgiitiin Degerleri,

Isin Ozellikleri,

Yeterli Bilgi Akisinin Saglanamamast,



Teknolojik arizalar ( Veri kaybi, Giivenlik ihlalleri, iletisim teknolojileri)(Oztiirk, 2010: 3-
4)isletmelerin krize girmesinin sebeplerinden biri, yonetim felsefesini uygulayacak
yoneticilerin krize 6nem vermemesidir. YOneticilerin ileriyi gorme ve gelecekte yagama
konusundaki yetersizlikleri, kriz konusunda ciddi bir risk faktoriidiir. Isletme igerisinde
yonetimi elinde tutan kisilerin ongoriilerinin kuvvetli olmasinin, krize yakalanma riskini
bir  Olglide azalttigt  belirtilmektedir. Bu  risk  faktorleri su  sekilde
siralanmaktadir; Y oneticilerin biiyiik ve gereksiz risklere girmeleri; Pazara yeni giren
isletmeler kuvvetli rakiplerine karsi ustiinlilk saglayabilmek ve yiiksek kar oranina
ulasabilmek igin risk almakta ve bu durumda krizler ka¢inilmaz olmaktadir,

Baz1 tepe yoneticilerin konservatif ve klasik yontemlerle basvurmalart ve ¢6ziim
gelistirmekte zorlanmalari,

Tepe yoneticinin algilama konusundaki yetersizligi,

Tepe yoneticilerin kisilik yapilarindan kaynaklanan yetersizlikler krizlere yakalanma
oranini yiikseltmektedir, tahmin etme ve sezgi giicii zayif olan iist yoneticiler cevrenin aktif
ve dinamik yapisindan uzak kalabilmektedirler(Geylan, Berberoglu, Sahinoglu ve Ozalp,
2004: 245).

Departmanlar aras1 olusan haberlesme yetersizligi, ¢alisanlarin kurum yapistyla ilgili
yeterli bilgiye sahip olmayisi ve tecriibe eksikliginin bir kurumu krize karsi savunmasiz
hale getiriyor oldugu varsayilmaktadir. Icerideki gelisim ve degisimlere tam anlamiyla
hakim olmayan bir yapinin baskin oldugu orgiitlerde kriz oncesi, siras1 ve sonrasi saglikli

bir iletisim ortam1 olusamamasi olasidir.

Orgiitlerin kriz yasamalarmin en biiyiik nedenlerinin birinin iist yoneticilerin degisimi
izleme, veri toplama, yorumlama ve degerlendirme asamalarinda yasadiklar
deneyimsizlik ve vyetersizlikler oldugu sdylenmektedir(Danismend, Kriz yonetimi-1).
Hizla degisen ve gelisen ¢evre dinamikleri karsisinda yonetimin deger ve varsayimlari
uyum saglamada 6nemli bir rol oynamaktadir. Konservatif bir yapida olan, deger ve
varsayimlari ile ¢evre dinamikleri ile uyum saglayamayan veya catisan orgiitlerde kriz
olusma olasiligmin daha yiiksek oldugu belirtilebilir. Orgiitsel yapinin degisimlere uyum
saplayamayacak kadar kat1 olmas1 kriz yasanmasina sebebiyet vermekle birlikte, kriz siras1
ve sonrasinda da zorlayici bir etken olabilmektedir. Orgiitlerdeki hiyerarsi yapis1 miimkiin
olabildigince sorun yasayan calisanin yonetime kolaylikla ulasabilecegi sekilde

olmalidir.isletmelerde krize sebebiyet veren bir diger 5Snemli etmen ise ¢alisanlar arasinda



yasanan catismalardir. Catisma kavrami, iki veya daha fazla kisi veya grup arasindaki
cesitli kaynaklardan dogan anlasmazlik olarak tanimlanabilir. Is sebebiyle bir araya gelmis
kisiler veya orgiitlerde ¢atismalarin olugma olasilig1 oldukga yiiksektir. Bu noktada 6nem
arz eden, Orgiit icerisinde catisma meydana gelmesi degil, olusan c¢atismanin nasil
yonetildigidir. Kurum igerisinde dikkatli bir sekilde yonetilmeyen catismalarin krize
sebebiyet vermesi olasidir. Catismalar 6rgiit i¢inde kisiler arasi iletisim bozuklugu, giiven
kaybi, motivasyon eksikligi gibi durumlara sebebiyet verdiginden, saglikli bir sekilde
yonetilmedigi takdirde baslangi¢ sathasinda géze ¢arpmayan problemler, ¢alisanlarin ve

yonetimin kontroliinden ¢ikarak, isletmeyi uzun vadede krize siiriikleyebilmektedir.

1.5. KAVRAMSAL OLARAK KRiZ YONETIiMi

Kriz yonetimi, Orgiitlin imajin1 olumsuz etkileyen, itibarina veya maddi giiciine zarar
veren, saglik ya da giivenlige tehdit olusturan, normal isleyisi ve dengeleri bozan durumlari
olabildigince engelleme hedefinden yola ¢ikmakta olan planlama yapabilme ve strateji
olusturma diizenegi (Pira ve Sohodol,2004:183) olarak tanimlanabilmektedir. Kogel’e
gore ise kriz yonetimi, kriz adlandirmasi yapilan bir durumu ortadan kaldirmak veya
etkilerini en aza indirebilmek adina planlanan faaliyetlerdir (Tutar,2016:83). Bu faaliyetler
icin her oOrgiitte bir kriz yonetimi ekibi bulunmali ve ortak kararlar alarak etkin bir kriz
yonetimi saglamalidirlar (Batchelor, 2013:19). Kriz yonetimi ekibinde bulunan kisilerin,
liderlik anlayigina sahip olmalarinin gerektigi belirtilmektedir (Aksu,2009: 16) Kriz
yonetimi kavraminda akla gelmesi gereken en onemli hususlardan biri sistematik olma
durumudur (Cinarli, 2016:36). Sistematik ve ortak bir strateji ile hareket etmenin, kriz
sirasindaki  yonetimin basari oranin1 etkileyecegi sdylenebilir. Krizin yonetilme
asamasinda, krizlerin hangi evrelere sahip oldugunun bilincinde olmak olduk¢a dnemlidir.
Diger yandan krizin evreleri ayni zamanda kriz yonetimi modellerini gostermektedir

(Cinarl1,2016:36).

1.6. KRiZ EVRELERI

Kurumlarin yasadiklart krizler, orgiitiin yapisina veya krizin 6zelliklerine gore degisim
gosterebilmektedir. Buna karsin kurumlarin kriz stirecinde genel olarak gecmekte oldugu
bazi evreler bulundugu belirtilmektedir. Kadibesegil (2000:95)’e gore krizin bes
evresinden soz edilmektedir; kulugka evresi, krizin patlamasi, sicak donem ve soguma

donemidir. Bu dort evreye ek olarak Kadibesegil krizin yaratacag firsatlar evresinden de
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soz ederek, krizin tamiminda bahsedilen doniim noktasi olma durumuna dikkat
¢ekmektedir.Krizin evreleri konusunda farkli goriisler belirtilse de krizin alt1 evresinden
s0z edilmektedir. Krizler ortaya ¢cikmadan once bazi belirtiler verebilmekte, bu belirtilerin
fark edildigi asamalar da kriz evreleri kapsamina girmektedir (Pira ve Sohodol, 2004: 45).
Krizin baslangi¢ evresi, daha 6nce kabul gérmiis normlarin karakterize edildigi evreyi
kapsamaktadir. Kulugka donemi krizin sinyallerinin gelmeye basladigi, fakat geleneksel
bakis acilart ve konservatif yonetim bigimlerinin de etkisiyle engellenmeye c¢aligildigi
evredir. Ust yonetimdeki bazi yoneticilerin yenilik¢i tutumu veya &ngériileri bir kriz
ortaminin sinyallerini gérebilmekte fakat bu sinyaller kendileri tarafindan diger kisiler ile
paylasilmamakta veya kabul edilmemektedir. Kulugka evresi, krize kars1 6nlem alabilmek
ve uyart sistemleri olusturabilmek adina Onemli bir evredir(Semercioglu, Kriz
Yonetimi:3). Belirme ani, krizin {ist yoneticiler tarafindan farkedildigi evredir. Kulugka
evresinde sinyal verilmis fakat krizin olustugu heniiz algilanmistir. Bir 6rgiit kriz aninda
ayni zamanda krize tepki verme evresine girmektedir. Yagsanmakta olan duruma hizl bir
sekilde hizli bir sekilde tepki verilmelidir. Bir kurumun krize nasil tepki verdigi, krizin
yaratmasi olasi itibar veya giiven kaybimi engelleyebilmekte veya tam tersi olarak
artirabilmektedir (Coombs, 2012:28). Krizin olusum asamasinda kurumun uyari sistemleri
kullanilmis ve bir kriz plan1 olusturulmussa bu planlar yiiriirliige konur ve segilen kriz
yonetim ekibiyle birlikte hareket edilerek krizin etkileri dnlenmeye calisilir. Hiicum
safhasinda kriz Onlenemeyecek ve gérmezden gelinemeyecek kadar ciddi boyutlara
ulagsmis durumdadir. Farkli kaynaklarda bu safha i¢in sok donemi (Tutar, 2016:42)
adlandirmasi da yapilmaktadir. Bu evrede kurumda var olan diizen bozulmus ve belirsizlik
hakim olmaya baslamistir. Kriz, etkilerini kurumun i¢ ve dis etki alanlarinda yogun bir
sekilde gostermeye baslamistir. Bu evreyi takip eden asamakurtarma safhasidir. kriz
sogumaya basladik¢a kurumun krizi agsmasi ve yarattig1 olumsuz etkileri gidermek i¢in

gerekli olan eylemler {izerinde durulmaya baglanmaktadir.

1.6.1. Kriz Oncesi Donem

Kriz 6ncesi donem, krizin belirtilerinin ortaya ¢ikmaya basladigi donemdir. Bu donemde
kurumun olagan isleyisi devam etmekte fakat 6nlem alinma ve olasi krize kars1 hazirlik
asamasi s6z konusudur (Coombs,2007:5). Kavramsal olarak ortaya ¢ikma donemi ve
kulugka evresi bu donemlerdir. Uyarilara karsi agik olan ve sinyalleri alabilen kurumlar bu

donemdeki belirtileri gorebildikleri takdirde krizin boyutlar biiyiimeden nlem alabilecek
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durumda olabilmektedirler. Kriz 6ncesi donem, kurumlar i¢in hazirlik yapma ve 6nlem
alma gibi eylemleri igeriyor olmalidir (Cinarli,2016:37). Krizler ortaya ¢ikmadan 6nce
kuruma belirli sinyaller gondermektedirler, bu sinyalleri géremeyen, gerekli onlemleri
alamayan veya yanlis algilayan organizasyonlarin krize yakalanma ihtimalleri de
artmaktadir(Pira ve Sohodol,2004:45-46, Semercioglu). Kriz 6ncesi donemde kurumun
varhigimi tehlikeye sokacak belirtiler hissedildiginden panik, konu ile ilgili rivayet ve
dedikodular bag gostermeye baslamaktadir. Yonetim konu ile ilgili net bir bilgi sistemine
sahip olmadigindan durumu adlandirmakta zorlanmakta, bu sebeple de gerekli dnlemler

net bir sekilde alinamamaktadir (Can, 2002:336).

1.6.2. Kriz Donemi

Bu donemde kriz ve krizin etkileri olduk¢a goriiniir bir bi¢imde belirmektedir (Pira ve
Sohodol,2004:48).Kriz ile ilgili gelen sinyaller alinmamis ve kurum Kkriz ortaminin
icerisine girmistir. Orgiit dahilinde belirsizlik ve panik hakim olmaktadir. Calisanlar
olusan  panikten Otliri motivasyon  disikligli veya  bireysel catigmalar
yasayabilmektedirler. Bunun yani sira kriz dénemlerinde belirsizlik hakim oldugundan,
karar mekanizmalarinda bozulmalar goriilebilmektedir (Peker ve Aytiirk, 2000:389).
Kurum igerisinde stres, panik ve belirsizlige yol agan bu donemde iist yonetim ve
calisanlarin olabildigince sogukkanli ve biling dahilinde kararlar alinarak belirsizligin

artmasina engel olunmalidir.

1.6.3.Kriz Sonrasi1 Donem

Kriz déneminde alinmis olan kararlar ¢6ziim gelistirebilecek nitelikte degilse, siddetli bir
kriz olusumunda kurumun varolusu tehlikeye girebilmektedir. Bunun yaninda 6rgiit krizi
atlatabilmis ve kriz dogru bir sekilde yonetilebilmisse bile kurum i¢i dengeler bozulmus,
hedef kitlenin marka baglilig1 azalmis veya satig oranlari1 diismiis olabilmektedir (Pira ve
Sohodol, 2004:53). Bu durumda, bir krizin ortaya ¢ikis anindan itibaren krizden ¢ikmak
icin gerekli olan plan1 hazirlamak, tiim yonetim ve orgiit ¢alisanlar1 olarak bu plana uyumlu
bir sekilde ilerlemek ve olasi stratejik hatalari minimumda tutarak planli bir sekilde

ilerlemek gerekmektedir (Peker ve Aytiirk, 2000:389).
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1.7.RiISK YONETIMIi

Risk yonetimi, belirli bir durumun krize doniismesinden onceki belirsizlik sathasinda
ortaya ¢ikabilecek olumsuz etkileri en aza indirgeyebilmek adina kullanilan bir disiplindir.
Bu disiplinin temel amaci, riskleri daha goriiniir hale getirerek objektiflik kazandirmaktir.®
Organizasyonlarda risk yonetimi konusu giin gegtikge daha onemli bir hale gelmektedir.
Kurumlarin kriz durumunu firsata g¢evirme amacindan hareketle, risk yonetiminde
basarinin da olumsuz durumlan firsata g¢evirme Ozelliginden bahsedilebilmektedir.
Kurumlar, siirekli degisen ¢evre, ekonomik diizen, kiiresellesme gibi faktorlerin yarattig
belirsizlikler sebebiyle giiclii bir ¢6zliim agina ihtiya¢ duymaktadirlar. Risk yonetiminin ise
bir kurum i¢in bu ¢6ziim aginin ayrilmaz bir pargasi oldugu sdylenebilmektedir. Kurumsal
risk yonetiminin tim agsamalari, kurumlar tarafindan organizasyonun tiim siireclerine
entegre edildiginde basarili bir ¢6ziim ag1 kurulabilmektedir. Kurumsal risk yonetiminin 3
temel faydasindan soz edilebilmektedir. Bunlar; kurum i¢i performansin artirilmasi,
rekabet avantaji saglanmasi ve risk yonetimi maliyetinin optimize edilmesidir(Ak¢akanat,
2012:30-31). Risk yonetimi siireci birbirine bagh belirli bilesenlerden olugmaktadir. Bu
bilesenlerden riskin agiklanmasi, riskin degerlendirilmesi, alternatif kontrol araglarinin
secilmesi, secilen araglarin  kullanilmasi ve degerlendirme siireci olarak
bahsedilebilmektedir(Daft,1991:185). S6z konusu bilesenlerin igerisinde bulundugu risk
yonetim siireci objektif ve stratejik bir sekilde yiiriitiildiiglinde, isletmelerin dahil olduklari
yada olmalar1 muhtemel kriz ortamlarindan, saglikli bir sekilde ¢ikmalarina olanak
taniyabilmektedir. Orgiitler, meydana gelmesi olasi riskleri minimize ederek, tiim
faaliyetlerini giivenli olarak gerceklestirmeyi amag¢ edinmektedirler. Krizi dogurabilecek
risklerin ise dnceden goriilerek ele alinmasi krizlerin en az hasarla atlatilmas: ve uzun

vadede orgiitsel etkinligin artmasina olanak saglayacaktir(Emhan, 2009: 210-216).

1.8. KRiZ iLETISiMi

fletisim kavrami latin kokenli “communication” kelimesinin es anlamlis1 olarak
kullanilmaktadir. Bireyler, duygu ve diisiincelerini, olgularla ilgili bilgileri ve degisimleri
birbirlerine aktarmak adina birbirleriyle iletisim kurmaktadirlar. Tiirk Dil Kurumu iletigim
kavramint: “Duygu, diisiince veya bilgilerin, akla gelebilecek c¢esitli yollarla baska

bireylere aktarilmas1” olarak tanimlamaktadir. Iletisim kavrami bireye 6zgii bir kavram

® http://makineihtisas.com/makale/kriz-ve-risk-yonetimi/, (Erisim: 15.04.2018)
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oldugundan, igerisinde bireyin bulundugu bir ¢ok alanda biiyliik 6nem tasimaktadir.
Orgiitlerde kriz meydana geldiginde, heyecan, panik ve belirsizlik ortami hakim
olmaktadir. Belirsizlik ortami ise krize verilecek tepki agisindan zaman kisitlamasi
dogurmaktadir. Zamanin kisitli olmasi bilgiye ulasimi da kisitlandirmakta, krizden
etkilenmekte olan hedef kitle ve paydaslarin endiselenmesine sebebiyet verebilmektedir
(Cinarli, 2016:39). Orgiitler, kriz dénemlerinde belirsizliginde etkisi ile karar alma
noktalarinda zorlanabilmektedirler. Krizler orgiit disarisinda ve hedef kitle nezdinde
olumsuzluklara sebep oldugu gibi, orgiit igerisinde de problemlere sebep olarak is akisini
olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Orgiitte uzun yillar boyunca is gdrmekte olan
calisanlarin islerine son verilebilmekte, finans alaninda maddi problemler ortaya
cikabilmekte veya kurumun iiretim sisteminde alisilagelmisin diginda bir siire¢ devreye
girebilmektedir. Bu ve buna benzer olumsuzluklarin krizden etkilenen ya da kriz halini
fark etmekte olan kitleye en dogru ve en ikna edici bigimde agiklanmasi gerekmektedir
(Tutar,2016:134).Bu noktada kriz iletisimi devreye girmektedir. Kadibesegil’e gore kriz
yonetimi; Krizin teknik anlamda yonetimine yogunlasirken, kriz iletisimi, bu yonetimin
nasil algilandigina ve algi asamasinda basvurulan stratejilere yogunlagsmaktadir.Kriz
sirasinda kurum igerisinde hakim olan belirsizlik ve kaosun da etkisiyle, tiim iist
yoneticilerin sistematik ve sakin bir sekilde kriz plan1 hazirlamasi ve bu plani yonetmesi
kolay olamamaktadir. Bu durumda, kriz aninda kurum igerisinden bir kriz sozciisii
secilmeli ve tim bildiriler kriz sozciisii aracilifiyla hedef kitle ve paydaslara
aktarilmalidir. Aktarilan bilgiler zamaninda, olabildigince seffaf, yalandan uzak ve ikna
edici olmalidir. Bilgiler aktarilirken durumla ilgili muglak birakilmis ciimleler
kurulmamasina 6zen gosterilmelidir(Kusay,2017: 384). Kriz iletisim stratejileri hedef kitle
ve paydaslara dogru ve net iletilmediginde anlamim yitirmekte, fayda saglamak yerine
kurumu farkli bir krizin igerisine dahi siiriikleyebilmektedir (Kadibesegil,2008:91). Kriz
Iletisimi adl1 kitabinda Cinarli’da, kriz siiresince aktarilan bilginin dogru ve olabildigince
seffaf olmasi gerektiginden s6z etmektedir. Burada seffaflik kavramu ile kastedilen kuruma
ait gizli bilgilerin ifsa edilmesi degildir. Kriz sirasinda kullanilacak olan enformasyonun
niteligi ve kullanilabilirligi de biiyiik onem tasimaktadir. Bilgiler, tiim bireylerin
anlayabilecegi ve basit bir bicimde aktarilmalidir. Miimkiinse medyayla yakin iliski
icerisine girilmeli ve medya organlar tim gelismelerden an be an haberdar edilmelidir.
Yasanilan kriz durumu ile ilgili olarak kimin agiklama yapacagi da 6nem arz etmektedir.
Kurumun iist yoneticilerinden birinin agiklama yapiyor olmasinin giivenilirligi artiracagi

belirtilmektedir. Bu agiklamalarin olabildigince agik sozlii bir dille yapilmasi ve agiklama
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sirasinda diiriist olunmasi gerekmektedir (Geng,2008:163). Kriz yonetimi ve kriz iletisimi,
kavramsal olarak birbirinden farkli fakat birbirleriyle yakindan baglantili kavramlardir.
Basarili bir kriz yonetimi i¢in etkin bir kriz iletigimi yapilmasinin gerektigi belirtilmektedir
(Kadibesegil,2008:55). Bir kurumda kriz iletisim stratejilerinin kurgulanis sekli, kriz
sOzclsliniin basaris1 ve kriz yonetim planlamasi ne kadar basarili olursa olsun, gerekli
bilgilerin aktariminin tam zamaninda gerceklesmemesi ve iletisimin etkin bir sekilde
yapilamamasi durumunda basarisizlik kaginilmazdir (Tiiz, 2014:102). Kriz yonetimini iyi
yapamayan kurumlarin ise kriz siirecinin sonunda itibar kaybi yasamalari olasidir
(Lerbinger,2012:9). Bu durumda, yasanan krizin iyi yoOnetilmesinde kurumlarin Kkriz
sirasinda uyguladiklart iletisimin yeterli ve basarili olmasinin da etkisi oldugu

distiniilebilmektedir.
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BOLUM 2
2.1. TURKIYE’DE GERCEKLESTIRILMIS KRiZ ILETiSIMi CALISMALARI

Bu boliimde, Tirkiye’de kriz, kriz iletisimi ve kriz yonetimi alaninda gergeklestirilmis
caligmalar ana hatlariyla incelenecek, her birinden kisa ve genel bir ¢erceve dahilinde
bahsedilecektir. Bunun i¢in, Google Scholar, Dergipark, Google Books ve Y6k Ulusal Tez
Merkezi gibi mecralarda ‘kriz’, ‘kriz iletisimi’, ‘kriz iletigimi teorileri’, ‘kriz iletisimi vaka
calismalar1’, ‘kriz yonetimi’ anahtar kelimeleri kullanilarak konu ile ilgili genel bir tarama
yapilmustir. Kriz iletisimi kavramu ile ilgili olarak kaleme alinan kitaplara ek olarak, sosyal
medya ilintili vaka analizleri, kriz iletisimi ve kriz yonetimi kavramlarini i¢eren yliksek
lisans tezleri ve makaleler mevcuttur. Kriz yonetimi konusunu halkla iliskiler baglaminda
kapsamli bir sekilde ele alan ¢aligmalardan biri Aylin Pira ve Cisil Sohodol’a (2004) aittir.
Ug boliimden olusan calismanin ilk béliimiinde kriz ve krize ait kavramlar genel bir
cercevede sunulmustur. Ikinci boliimde kriz yénetimi ile yakindan ilgili olan alanlardan
ayrmtili bir sekilde bahsedilmistir. Ugiincii boliimde ise kriz yonetimi stratejileri, krize
yonelik halkla iliskilerin temel unsurlari, kriz sirasinda ve sonrasinda alinmasi gereken
onlemler, kriz iletisim sistemleri agisindan géz 6niinde bulundurulmasi gereken nemli
faktorler maddeler halinde agiklanmistir. Calisma, 2001 yili krizinde oldukg¢a basarili bir
halkla iligkiler ve kriz stratejisi olusturan Bonus Card (Dogus Holding) ve Coca-Coca
orneklerinden bahsederek sona ermektedir. Tiirkiye’de kriz kavrami {izerine
gerceklestirilmis calismalardan bir digeri ise Basak Solmaz’in kaleme aldigi (2007)
“Halkla iliskiler Bakis Ac¢isindan Kriz Durumlarinda Internetin Rolii ve Internet Kriz
Planlamas: “ isimli makalesidir. Internetin bireyin, toplumun ve kurumlarin hayatindaki
yerine deginerek baglayan calismada, halkla iligkiler agisindan internetin avantaj ve
dezavantajlari ele alinmigtir. Kriz Iletisimi kavramindan da kisa ve genel olarak sdz eden
makalede, iletisim sistemi olarak internetin, yadsinamaz bir sekilde fayda saglamasinin
yant sira krizlerdeki olumlu ve olumsuz roliine deginilmektedir. Basak Solmaz’in kaleme
almis oldugu bir diger kriz ¢alismas1 ise “Krizde Itibarin Yénetilmesi” (2006)’dir.
Caligsmada, krizin agamalar1 ve kurumun itibar1 baglaminda iyi bir kriz yonetiminin nasil
olmasi gerektigine dair maddeler bulunmaktadir. Solmaz, calismasinda krizin “tehlike” ve
“firsat” yaratan durumlarindan sik¢a bahsederek kurumsal itibar kavramini kriz
baglaminda agiklamaktadir. Kriz iletisimi ile ilgili gerceklestirilen bir baska arastirma ise
Fatma Neval Geng’e ait bir vaka calismasi olan “Kriz Iletisimi: Marmara Depremi Ornegi”

(2008) dir. 1999°da meydana gelmis olan Marmara Depremi’nin Tiirkiye Tarihinde 6nemli
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bir yere sahip olmas1 ve bu dogal afet sonras1i meydana gelen kriz aninda yasanan iletisim
ve koordinasyon problemlerinin var olmasi ¢calismayi ilgi ¢ekici kilmaktadir. Arastirmanin
ilk boliimiinde kriz, kriz iletisimi, kriz dinamikleri ayrintil1 bir sekilde agiklanmakta, ikinci
boliimde kriz yonetimi baglaminda iletisim ve koordinasyonun dnemi risk iletisimi gibi
genis kapsamli kavramlar arastirilarak analiz edilmektedir. Arastirmanin diger bir
kisminda ise 1999 Marmara Depremi sirasinda meydana gelen kriz ortami, krize miidahale
asamast ve s0z konusu vakada kriz aninda bulunan iletisim sorunlari {izerinde
durulmaktadir. Bu baglamda Marmara Depremi vakasi ele alinarak kriz durumlar
dahilinde iletisimin 6nemi lizerinde durulmaktadir. Arastirmada, s6z konusu vaka ile ilgili
olarak medyada yer alan haberlere yogunlukla yer verilmekte ve kamu yoneticilerinin kriz
iletisimi konusunda bilgilendirilmesi gerektigi tizerinde durulmaktadir. (2010) yilinda B.
Pmar Ozdemir ve Melike Aktas Yamanoglu tarafindan hazirlanan “Durumsal Kriz
Iletisimi Teorisinin Tiirk Eczacilar1 Birligi (TEB) 6rnek olay1 ¢ergevesinde incelenmesi”
kriz iletisimi alaninda basarili bir vaka calismasidir. Calisma, Tiirk Eczacilar1 Birligi
(TEB)’nin 2009°da eczacilik ve ila¢ alaninda gerceklestirilen yeni diizenlemelerin
yiriirlige girmesinin ardindan yasadigi krizi, Timothy Coombs’un Durumsal Kriz
Iletisimi Teorisi baglaminda incelemektedir. Arastirmacilar Tiirk Eczacilar1 Birligi’nin
yasamis oldugu krizi genis tabanli ve kurumun paydaslarini da etkileyen bir kriz olarak
adlandirmaktadirlar. Bunun yani sira olayda, kriz iletisimi kavraminin ana faaliyet alani
olarak benimsenmediginden bahsedilmektedir. Vakanin sebep, dlgek ve taraflar gibi bazi
ozellikleri acisindan farklilagtigi, ayn1 zamanda bir meslek orgiitii ile devlet kurulusunu
kars1 karsiya getirdigi belirtilmekte ve konunun ele alinma sebepleri arasinda tiim bu
ozellikler gosterilmektedir. Arastirmada, ele alinacak olan durumsal kriz teorisi kavrami
aciklanmaktadir. Tirk Eczacilar1 Birligi’nin yasamis oldugu kriz durumu ayrintili bir
sekilde ele alinmakta, krizin boyutlart incelenmekte, durumsal kriz teorisine genel bir
cergeve cizilmektedir. S6z konusu teori gercek ve biiyiik 6l¢ekli bir kriz vakasi baglaminda
analiz edilmektedir. Arastirmanin son boliimiinde ise veriler 1s13inda TEB krizine ait tim
siire¢c ayrintili bir sekilde incelenmektedir. Kriz iletisimi konusunda Tiirkiye’nin 6nde
gelen calismalarindan biri Dog. Dr. Inci Cinarli’ya (2016) aittir. Kriz iletisimi isimli kitapta
kriz kavramimin etimolojisi ve giliniimiizde kullanilmakta olan tanimlar1 agiklanmus,
kurumsal savunca, imajin yeniden insasi, durumsal kriz iletisimi kurami, retoriksel arena
kurami genel cer¢evede sunulmustur. Calismanin ikinci boliimiinde kriz yonetimi ve
bununla baglantili olan risk kavramina deginilmektedir. Ugiincii boliimde ise Soma Maden

Faciasi, At Eti Krizi (Horsegate), Malezya Havayollarinin MH370 Sefer Sayili Ugaginin
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Kaybolmasi ve Costa Concordia Yolcu Gemisi Kazas1 vakalari kitapta ad1 gegen kuramlar
baglaminda analiz edilmektedir. inci Cinarli’ya ait olan kriz iletisimi adli eser kriz
literatiiriinde onemli bir yer tutmaktadir. Kriz ve kriz iletisimi alaninda yapilan taramada
yakin zamanda gerceklestirilmis bir ¢alisma olarak Muharrem Cetin ve Yunus Emre
Toprak’a ait olan “Kriz Iletisimi ve Sosyal Medya: Emisyon Krizinde Volkswagen’in
Facebook kullanim1” (2016) dikkat ¢cekmektedir. Arastirmada, Volkswagen Kurumunun
kriz déneminde kullanmis oldugu imaja yonelik stratejiler incelenmis ve Benoit’in Imaj
restorasyon teorisi kapsaminda analiz edilmistir. Kurumun 22 Eyliil 2015 — 16 Mart 2016
Tarih araliginda Facebook {izerinden yapilan paylasimlari da teori baglaminda
incelenmistir. Arastirmanin ilk boliimiinde kriz ve kriz iletisimi kavramsal olarak
aciklanmistir. Sonraki bolimde imaj restorasyon teorisi ve dayanmakta oldugu esaslar
genel bir ¢ergevede sunulmustur. Calismanin vaka analiz boliimiinde ise kurumun {ist
diizey yoneticilerinin kriz sirasinda medya {izerinden yapmis oldugu aciklamalar
sunulmus, kamuoyuna sunulan tiim aciklama ve bilgilendirmeler dahilinde imaj
restorasyon teorisinin hangi stratejileri tizerinde duruldugu tartigilmistir. Mustafa Akdag
ve Erdem Tagdemir (2006) tarafindan gergeklestirilen arastirma ise kriz kavramini,
Krizden c¢ikmanin yollari: Etkin bir kriz iletisimi adli ¢alisma ile ele almaktadir
Arastirmada kriz kavramina ana hatlar1 ile deginilmekte, etkin bir kriz iletisiminin
ozellikleri ayrintili bir sekilde agiklanmaktadir. Herhangi bir vaka incelemesi bulunmayan
arastirmada teorik veri ve kaynaklara dayanilmaktadir. Arastirma, iletisimin etkin bir kriz
yonetimi i¢in olmazsa olmaz unsurlardan biri oldugu savunmakta, kriz yonetim siirecinde
orgiit icerisi ile disaris1 ve orgiitli ilgilendiren tiim kitleler ile saglikli bir iletisim ag1
kurulmasi gerektigini vurgulamaktadir. Ayrica, iletisimin giiniimiizdeki olmazsa olmaz
unsuru internetin de kriz iletisimi kavrami tlizerindeki ciddi etkisinden bahsedilmektedir.
Kurumsal Itibarin Kriz iletisim Stratejileri Uzerine Etkisi isimli calisma ise Engin Celebi
ve Niliifer Sezer tarafindan hazirlanmistir. Arastirmanin amaci, kriz iletisiminde itibar
algisiin iletisim stratejileri tizerindeki roliinii yar1 deneysel bir bi¢imde l¢limlemektir.
Bu arastirma i¢in Tiirkiye’de ki motorlu ara¢ markalari {izerine birbirinden farkli itibar
algilarina sahip 500 kullanici iizerinde deneysel arastirma uygulanmistir. Aragtirmanin
sonucunda itibar algis1 yiiksek olan kurumlarin suglanma diizeylerinin digerlerine oranla
daha diistik oldugu gozlenmistir. Bunun yani sira, kurumsal itibar algis1 kriz iletisimi
siirecinde olduk¢a Onemli bir husus konumunda olsa da, sirketlerin kriz sirasindaki
sorumluluklarinin itibar algisinin yiiksekligine gore azalmadigi kanisina varilmis, yapilan

analiz ve arastirmalar sonucunda kriz sorumlulugu bilincine sahip olmayan ve
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iistlenmeyen kuruluslarin suglanma derecesinin arttig1 goriilmiistiir. S6z konusu arastirma,
kriz baglaminda gerceklestirilmis vaka analizlerinden deneysel olmasi yoniyle
ayrilmaktadir. Prof. Dr. Hasan Tutar’a (2016) ait olan Kriz ve Stres Y Onetimi isimli kitapta
ise krizin tanimina deginmekte, krizlerin olusumunda etkili olan faktorler ayrintili bir
sekilde agiklanmaktadir. Calisma, krizle baglantili 6rgiit i¢i sonuglar ve faktorlere agirlik
vermekte, kriz acisindan stres faktorleri, orgiitsel stres, stresin birey tizerindeki etkisi gibi
basliklar kullanilarak orgiit i¢i konulara odaklanilmaktadir. Tiim bunlara ek olarak kitap
dahilinde insan kaynaklarinin kriz donemindeki roliine de ayrintili bir sekilde
deginilmektedir. Tonguc¢ Karaagag’a ait olan ve agirlikli olarak kriz yonetiminin baslica
etmenlerinden biri olan kriz iletisiminde basarinin faktorlerini ele alan ¢alisma ise 2013
yilinda .U Siyasal Bilimler Fakiiltesi Dergisi’nde yayinlanmistir. Arastirmanin giris
yazisinda Titanic faciasindan bahsedilmekte ve krizlerin beklenmedik durumlar oldugu
konusuna bu sekilde kisa bir vurgu yapilmaktadir. Sonrasinda kriz yonetimi, is stirekliligi
ve kriz iletisimi kavramlar1 ayrintili bir sekilde agiklanmaktadir. Yazar is siirekliligi
kavramini beklenmedik anlarda ortaya ¢ikmasit muhtemel tehdit unsurlarinin belirlenmesi
ve bir kurumun imaj, itibar gibi degerlerini koruma amach yiiriitiilen ayrica devamlilik
iceren sistem olarak aciklamaktadir. Aragtirmanin ilerleyen boliimlerinde kriz yonetimi
sirasinda kriz iletisiminin 6neminden bahsedilmekte olup yine kriz iletisimi kavrami,
unsurlar1 ve stratejiler agiklanmaktadir. Arastirmanin vaka inceleme kisminda ise yazarin
hatali oldugunu belirtmekte oldugu bir vaka degerlendirilmekte, vakanin olumsuz
unsurlar1 agiklanmaktadir. Bir baska kriz iletisimi arastirmast da Emrah Aydemir’in
kaleme aldig1 “Uluslararasi Krizlerde Kriz iletisimi ve Uygulamas1” isimli arasgtirmadir
(2011). Halkla iligkiler alaninin uluslararasi krizlerde kullanilabilirligi tartisilmakta ve
krizler sirasindaki iletisim olgusuna deginilmektedir. Arastirmada, devletler arasinda
yasanan krizlerde iletisimin diger kriz Orneklerinden farkli oldugunu, bu durumda
yaklasim ve iletisim stratejilerinin de ¢esitli farkliliklar gdsterdiginden bahsedilmektedir.
Ote yandan her ne olursa olsun kriz, kriz yonetimi ve kriz iletisimi kavramlarinda tipki
isletmelerde oldugu gibi uluslararas1 krizlerde de hizli ve planli hareket etmek, iletisim
acisindan dogru mesajlar tasarlamak ve bu mesajlar1 etkin bir sekilde sunmak gibi ortak
noktalarin bulundugunu ortaya koymakta olan ¢alisma, krizlere farkli bir pencereden
bakarak konuyla ilgili farkli bakis acilar1 sunmaktadir. Arastirmada kitle iletisim araclarini
kullanarak kamuoyuna ulagsmanin uluslararasi krizlerde yadsinamaz bir 6neme sahip
oldugu vurgulanmaktadir.(2011: 217) Arastirma, Kosova Krizi ve krizin iletisimine dair

orneklerle son bulmaktadir.
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“Proaktif ve Reaktif Kriz Iletisiminde Alisveris Merkezlerinin Iletisim Stratejileri”isimli
calisma ise Kusay tarafindan kaleme alinmis bir baska kriz iletisimini konu alan arastirma
olarak literatiirde karsimiza ¢ikmaktadir (2017). Arastirma, kriz iletisiminin, avm gibi
yogun bir insan toplulugunun siirekli ziyaretine agik olan bir alan iizerine yapilmis ve kriz
iletisiminin avm’lerde nasil uygulamakta oldugu iizerine yogunlasmistir. Ozellikle son
zamanlarda avm’lerde vuku bulmakta olan bomba ihbar1 alinmasi, hirsizlik ve buna benzer
olaylarda alisveris merkezi yonetimlerinin s6z konusu olumsuz durumlari ne sekilde
kotarmakta oldugu biiylik 6nem kazanmistir. Arastirma, yasanmakta olan bu tip krizlerin
1yl yonetilemediginde alisveris merkezinin imajint olumsuz etkilemekle birlikte ciddi bir
imaj sarsintisina yol agabilecegi agikga belirtmektedir (2017: 385). Calismanin devaminda
aragtirmact, 3 adet avm’nin yonetim ekibiyle gériismeler yaparak kriz aninda uyguladiklar
iletigim stratejilerini sorgulamis ve bu sorgulamalar 1s18inda bazi bulgulara ulagmis, tim
bulgular1 tablolar halinde sunmustur. Tablo-1’de avm’lerin kriz iletisimi unsurlar1 ve
kriterleri sunulmakta, tablo-2’de avm yo6netiminin kriz aninda ilettigi mesajlar ve bu
mesajlari nasil bir yol izleyerek ilettikleri, mesajlarin igerik 6zellikleri incelenmistir (2017:
386).Arastirmanin sonucunda genel bir degerlendirme yapilmis ve bu degerlendirmede;
aligveris merkezlerinin kriz yonetim ve iletisimi stratejilerinin, yapilarina, ziyaret eden
hedef kitlesine ve bulunduklar1 bolgeye gore degisiklik gdsterdikleri bulgusuna ulasilmis
ve aligveris merkezi yonetimlerinin hedef kitlesinin stirekli surette nabzini tutmaya verdigi
oneme deginmistir (2017: 390). Arastirmanin sonug boliimiinde oldukga dikkat ¢eken bir
bulgu, alisveris merkezlerinin kriz sirasinda ve sonrasinda hedef kitle iletisimlerinden uzak
durmaya calistigidir. Ek olarak, bu iletisim seklinin hedef kitle gbziinde krizin daha da
biiyiimesine olanak saglayacak bir unsur olarak goriilmesidir (2017: 391). Tiim bu bulgular
151¢inda Watsons’da yasanan kriz ele alindiginda, magazanin bulundugu avm olan
Vialand’in krizle ilgili kaosun igerisinde bulunmamasi, konuya minimum diizeyde dahil
olmasi ve olay yasandiktan sonra 8 Aralik 2016 Tarihinde genel bir yazili agiklama
yaparak gerekli sorumlulugu yerine getirdigi, fakat aciklama haricinde hedef kitle ile
saglanan herhangi bir iletisim gozlemlenmemistir. Bu baglamda, Watsons’a ait krizde avm
yonetiminin konuyla ilgili tepkileri ve iletisim stratejilerinin genel arastirmasinda,
Kusay’m vardigi bulgular ile paralellik bulundugu belirtilebilmektedir. Literatiirde goze
carpan ve dikkat ¢eken bir bagka kriz iletisimi arastirmasi ise Der’e ait olan *“ Kriz
[letisiminde Cok Sesli Yaklasim: Metro Turizm Krizinin Retoriksel Arena Kurami
Baglaminda Incelenmesi”seklinde isimlendirilmis yaymlanmamis yiiksek lisans tezi

calismasidir (2018).Der calismasinda medyada ve iilkemizde olduk¢a biiylik yanki
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uyandiran Metro Turizm’e ait yolcu otobiisiinde vuku bulan taciz olay1 ve olayin yol actigi
krizi ele alarak genis ¢apli bir vaka incelemesi gergeklestirmistir. Calismanin literatiir
kisminda kriz, krizin 6zellikleri, kriz tipleri, kriz yonetimi gibi kavramlara deginilmis,
calismanin ana konusu olarak ele alinmakta olan kriz iletisimikavrami ve kriz iletisim
stratejileri ayrmtil1 bir sekilde incelenmistir. Imajin yeniden insasi, kurumsal savunca ve
durumsal kriz iletisimi teorisi gibi kuramlarin incelendigi arastirmada, bir baska kriz
iletisim kurami olan retoriksel arena kurami da genis ¢apli olarak ele alinmig olup, metro
turizm vakasmnin ¢ok sesliligine ait bulgulart 1s1831inda degerlendirilmistir. Der
arastirmasinin sonucunda, kurumlarin yasadiklar1 krizlerin yalnizca sirket calisanlart ve
yonetimiyle sinirl kalmadigi, kriz siiresince ortaya ¢ikan goz ardi edilemeyecek kadar dig
etken bulundugu ve bu dis etkenlerin birbirinden farkli kitleleri kriz durumuna ve siirecine
dahil ettigi bulgusuna ulagmistir. Metro Turizm Sirketinin yasamis oldugu kriz vaka
incelemesi 1s181nda, krizlerin sirketlerle sinirli kalmayan ayrica siyasi veya ideolojik

kutuplasmalarla etkisi artabilecek olusumlar oldugu varsayimina ulasilmistir (2018: 81).
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BOLUM 3

KRiZ iLETISIMi KURAMLARI

3.1. KRIiZ ILETiSIMi KURAMLARI

Kurumlar, kriz yasamaya basladiklar1 andan itibaren yonetmekle yiikiimli olduklar1 bir
belirsizlikle karsi karstya kalmaktadirlar. Ozellikle kendi hedef kitle ve paydaslart
tarafindan kurumun i¢inde bulundugu durumun ve krizin boyutlarinin seffaf bir sekilde
anlasilabilir olmast kurum agisindan olduk¢a dnemlidir. Kriz sirasinda kamuoyuna dogru
ve miimkiinse tek agizdan bilgi verilmelidir. (Cinarli, 2016:42) Kriz yonetiminin olmazsa
olmaz pargasi ise etkin bir kriz iletisimidir. Kriz yénetiminde kriz iletisiminin etkin bir
sekilde gergeklestirilmesi krizin yonetilmesi agisindan oldukca biiyiik 6nem tasimaktadir.
Kriz iletisimine yonelik, kriz sirasinda gerceklestirilen eylemleri ve verilen tepkileri
aciklayabilme odakli kuramlar bulunmaktadir. Kuramlar, denemis ya da kabul gérmekte
olan belirli fikirler g6z 6niinde bulundurularak ortaya konmaktadir (Coombs’dan Aktaran

Cinarly, 2016: 44).

3.2. KURUMSAL SAVUNCA TEORISi

Apologia kelimesi, Antik yunanca olan ‘Apologos’ sozciigiinden tiiremektedir.” Oxford
sozliige gore apologia teriminin igerisinde bulunan ‘logia’ kelimesi bireyin kendini
savunmak adma yaptigr sdylemler anlamina gelmektedir. Yine Oxford sozliige gore
‘Apology’ sozciigli ise hatali bir durum ya da bir su¢ karsisinda duyulan pismanlik
anlamima gelmektedir.®

Apologia kavrami genel anlamiyla 6ncelikle bireysel odakli bir sézciik olarak kullanilmis

ve bireye 6zgii tepkilerin arastirlmasinda akademik olarak arastirilmustir. {lerleyen siiregte

7 “QOgziir Dilerim letisimi.”, https://www.dunya.com/kose-yazisi/ozur-dilerim-iletisimi/27045 , 2016,
(Erisim: 05.09.2017).
8<Apology”, https://en.oxforddictionaries.com/definition/apologia, (Erisim: 05.09.2017).
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ise kurumlarin kendini savunma ve tepki verme durumlari géz 6niinde bulundurularak s6z
konusu terim kurumsal agidan ele alinmis ve arastirilmaya baslanmistir(Cinarl,2016:45).
Kurumsal savunca teorisi (Corporate Apologia), kriz durumunda kurumlarin kendilerini
sOzel olarak savunmaya almasina dayanan bir kuramdir (Cinarl1,2016:44). Kriz aninda
inkar etme, 6ziir dileme, karsit tepki verme, farklilastirma gibi ataklar ile krizin olasi
olumsuz etkilerini minimuma indirme ve kurumu krize kars1 savunma stratejileri iizerinde
durulmaktadir (Ware ve Linkugel,1973). Kurumsal savunca da 6nemli olan husus,
kurumun imaj1 korunurken ayn1 zamanda disaridan gelen elestirilere kars1 nasil savunma
yapilacagina odaklanmak olarak belirtilmektedir (Hearit ve Brown,2009:73 -74).

Ayni zamanda Hearit ve Roberson, biiyiik skandallara sebep olabilecek krizlerde kurumun
kendini savunmasinda kurumsal savunca teorisinin 6nemine deginmektedirler(Hearit ve
Roberson,2009: 545) Kurumsal savunca da, kurumun etik degerlerine ve sosyal
sorumluluk alanina yonelik yapilmakta olan suclamalara karsi savunma
gerceklestirilmektedir (Hearit, 2006:83). Kurumsal savunca sdylemi ile, kurumun imaji
korunurken, krize kars1 nasil bir atak ve tepkide bulunulacagina odaklanilmaktadir(Hearit
ve Brown,2009:73).

Soylemin gecgerli ve kuruma faydali olabilmesi i¢in, kurumun kriz 6ncesi ve esnasindaki
tutumu ile verilen mesajlar arasinda uyusmazlik olmamasi gerekmektedir. Kriz esnasinda
aktarilan bilgilerin dogru ve giivenilir olmasinin 6nemi géz oniinde bulunduruldugunda,
kriz hakkinda hedef kitle ve kamuoyuna mesajlar1 aktaracak olan kisi veya gruplarin
krizden etkilenen tiim kitleye ulasabilir bir sekilde aktarim yapmasi gerekmektedir.
Kurumun kriz sonrasi savunmasinin ‘dogruluk’, ‘giivenilirlik’ ve ‘samimiyet’ unsurlarina
bagli kalinarak gerceklestirilmesi, kurumun kriz ile ilgili tavrin1 ortaya koyuyor
olmasindan o6tiirii olduk¢a 6nemlidir (Cakir’dan Aktaran, Yigit, 2016:6-7).

Kurumlarin hata unsuru tasiyan eylemlerinin ardindan, imajlarina kars1 yapilacak olan
saldirilara  karsi kendini savunma yoOntemi olarak kurumsal savunca teorisi
gosterilebilmektedir. Kurumsal savunca teorisi, kurumun imaj1 ve itibar unsuru olarak
adlandirilmakta olan ‘persona’sina yapilan saldirilar karsisinda ‘inkar’, ‘destekleme’,
‘farklilastirma’, ‘tstlinliik’ olmak iizere dort farkli strateji ile iletisim kurabilmektedir
(Carl1,2016:45);

Inkar

Kriz esnasinda dinleyicinin gordiikleri ve inandiklariyla uyusmazlik olusturmadigi ve
genis bir kitleye yayillmig olarak bilinen bir gergek inkar edilmedigi siirece

durumlar,olgular ve iligkiler reddedilebilmektedir (Ware ve Linkugel,1973:275). Hearit
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ve Roberson, inkar stratejisinin kurumun krizden kesin ve net bir sekilde sorumlu olmadig:
durumlarda gecerli oldugunu belirtmektedirler (Hearit ve Roberson,2009:548).
Destekleme

Reddetme/ inkar iletisim stratejisinin tersi olarak kurum, var olan bir durumu veya olguyu
one ¢ikartarak ya da kuvvetlendirerek, dinleyicinin algiladigi ve kabullenmis oldugu bazi
gergekler ile igerisinde bulundugu durumu bagdastirmak suretiyle savunma
gerceklestirmektedir (Ware ve Linkugel,1973:277).

Farklilastirma

Farklilagtirma stratejisinde amagc, dinleyicinin atifta bulundugu durum ya da olguyu daha
genis bir kapsamiyla ele alip aktararak, eski bilginin dinleyicinin algisinda ayristirilarak
farkli gerceklere ulagsmasini saglamaktir. Bu durumda dinleyicinin algisinda farkliliklar
meydana gelebilmektedir (Ware ve Linkugel,1973:278). Bazi durumlarda ise olgunun
farkli maksatlar1 6ne ¢ikarilarak dinleyiciyi krizin meydana getirdigi olumsuz kosullardan
uzaklastirma amacini tasiyabilmektedir (Hearit ve Roberson,2009:549).

Ustiinlik

Farklilagtirma iletisim stratejisinin tersi olarak iistlinliik stratejisi, dinleyicinin o an i¢in
herhangi bir atifta bulunmadigi olgulara yonelerek kapsamini genisletmektedir.
Farklilastirma stratejisinde oldugu gibi dinleyicinin algi ve psikolojik yonelmesine etki

ettiginden dondstiiriicii bir etkiye sahiptir (Ware ve Linkugel,1973:279-280).

3.3. IMAJIN YENIDEN INSASI KURAMI (IMAGE RESTORATION THEORY)

Kurumlarin umulmadik anlarda yasadiklar1 krizler, iy1 yonetilmedigi ve iletisim sirasinda
hata yapildig: takdirde imajlarina zarar verebilme riski tasimaktadir, 6yle ki kriz daha da
biiyiidiigii takdirde kurumun varhigini dahi tehdit edebilmektedir (Kusay,2017:380). Imaj
kavrami i¢in, bireyin bagka bir birey veya kurum ile ilgili olarak zihninde olusan algi
tanimlamasi yapilabilmektedir(Canpolat ve Sahiner,2017:215). Imaj kavrami kisi, kurum,
orglit veya cansiz bir nesnenin olumlu veya olumsuz olarak adlandirmasini saglayabilen
bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir(Bayramoglu ve Aksoy,2008:86). imaj kavraminin
bireysel c¢ercevedeki anlamimnin yani sira, hedef kitlesi ve tiim paydaslarma kars
sorumluluklari olan kurumlar iginde anlami bulunmaktadir. Brotzen’a gére kurumsal imaj,
Hedef kitle ve paydaslarin bir kurumu disaridan nasil gordiigii ile ilintilidir, hedef kitlenin
zihninde kurum ile ilgili olusan olumlu ve olumsuz algilarin tiimii imaj1 olusturmaktadir
(Aktaran; Brotzen,1999:59). Kurumsal imaj1 sekillendiren 6geler olarak kurumsal kimlik,

kurum felsefesi ve kurumsal iletisim gosterilebilmektedir. Kurumsal imaj kavramu,
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kurumsal iletisim i¢in etkin bir sekilde oOrgiitlenebilmenin ana anahtarlarindan biridir
(Muhammad, Bakar ve Rahman, 2007:81).Giinlimiizde iletisim sistemlerinin gelismesinin
de etkisiyle, bireylerin zihninde belirli bir imaj olusmasina etken olan say1siz mesaj icerigi
olusmaktadir ve bu mesaj igerikleri uzun vadede yerini belirli bir algiya
birakmaktadir(Uzunoglu,2001:345). Bu baglamda, imaj kavraminin algilanan mesajlarin
tiimliniin  birlesiminden olustudunu ve zaman igerisinde degisebilir oldugunu
sOyleyebiliriz. Kurumsal imaj kavrami, kurumun hedef kitlesi ile iletisiminin sonucu
olarak olumlu ya da olumsuz olarak sekillenmekte ve kurumun miisteri sadakati, buna
bagli olarak da ticari hayatinin uzun vadeli olabilmesi adina yogunlukla {izerinde
durulmasi gereken bir kavramdir. Marka imajimin olumlu olmasi bir kurumun hedef
kitlesinin goziindeki basarisinin anahtar1 konumundadir(Aksoy ve Bayramoglu,2008:87).
Hedef kitle ve paydaslarina karst sorumluluklart olan tiim isletmeler, kriz donemlerinde
yasamakta olduklar1 kaos ve belirsizlik ortamini ortadan kaldirabilmek adina bir ¢ok kriz
yonetimi ve iletisim faaliyetinde bulunmaktadirlar. Bu iletisim faaliyetlerinin dncelikli
amaglarindan biri kurum imaj1 ve buna bagl olarak da tehdit altinda olmas1 muhtemel olan
kurumsal itibarin korunmasi esasina dayanmaktadir.

Kriz donemlerinde sirketlerin hedef kitleleri ile etkin bir iletisim halinde olmalar1 ve onlari
yasanan olumsuz durum ile ilgili olarak ikna etmeleri bu noktada biiylik 6nem
kazanmaktadir. Kurumlarin, hedef kitlesine kriz ortami, hatali eylemler ve yasanan
olumsuzluklarla 1ilgili iletece§i mesajlar1 insa etme konusunda c¢alisiimasi
gerekmektedir(Canpolat ve Sahiner,2017:215).

Imajin yeniden insas1 kurami (IRT: Image Restoration Theory), diger bir ad1 ile Imajin
Onarilmas1 Kurami (Image Repair Discourse), William Benoit’in, kurumsal savunca
sdyleminden yola ¢ikarak gelistirdigi bir kriz iletisimi kuramidir (Cinarl1,2016:49). imajin
yeniden ingast kuraminin kullanim alaninda, s6z konusu kuruma saldirida

bulunulmaktadir. Bu saldirilarin ise iki bileseni bulunmaktadir (Benoit,1997:178);
Orgiit, gerceklestirmis oldugu bir eylemden &tiirii sorumlu tutulmaktadir,

S6z konusu eyleme karsi olusturulan davranis, saldir1 sayilmaktadir.

Farkli bir deyisle IRT, bir birey ya da kurumun farkli bir kurum ya da bireyi gerceklestirmis
oldugu bir eylem iizerinden suglamasi ve suclanan tarafin imajin1 korumak veya yeniden
yapilandirmak adina dinleyiciye ikna edici mesajlar iletmesi amacina dayanmaktadir
(Benoit, 2015:10-12). Imajin yeniden insast kurami, krizi ya da kriz ydnetimini

tanimlamaktan ziyade kriz esnasinda kurumlarin imajlarin1 korumak adma saldirilara
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hangi mesaj igerikleriyle yanit verdikleri iizerine yogunlasmaktadir (Cetin ve
Toprak,2016). Kurum, kriz esnasinda itibarin1 zedelemekte olan durumu ve mesaj
iceriklerini hangi kitleye ne sekilde iletecegini tespit etmektedir. Iletilen mesajdaki ana
unsur ikna edicilik ve bilgilendirmedir(Cinarl1,2016:49-50). Bu baglamda imajin yeniden
ingasi1 teorisinin, kriz esnasinda kurumlarin ve kurumlara ait yoneticilerin karsi karsiya
kaldig1 problemleri analiz etmeleri ve Onceliklerini belirlemelerine, 6te yandan kriz
iletisim dili ve araglarini segebilme olanagi sundugunu sdylenebilmektedir (Cetin ve
Toprak,2016). Imajin yeniden insas1 kurammin stratejileri, inkar etme, sorumluluktan
kagma, olumsuzluklar1 azaltma, diizeltme ve kabullenme olmak {izere bes baslik altinda
aciklanmaktadir (Coombs ve Schmidt,2000:164-165).

Inkar

Inkar stratejisinde kurum, kriz ortam1 ve organizasyonun hatali eylem olarak gdsterilen
hareketini reddetmektedir. Zaman zaman kurumun hatasini reddetmesine ek olarak farkl
bir suclu hedef gosterilebilmektedir (Cetin ve Toprak,2016:58). Burada amag, kurum ile
yaganmakta olan  kriz  arasinda  bulunan  baglantiyt  olabildigince = yok

etmektir(Masaviru,2016:31).

Sorumluluktan Kaginma

Sorumluluktan kaginma stratejisinde, kurum suclanmakta oldugu durumu inkar
etmemesine karsin, su¢ unsuru sayilan eylemin sorumlulugunu tistlenmemektedir. Yapilan
aciklamalar ve yaratilmak istenen algi tamamen sorumlulugu azaltmaya
yoneliktir(Masaviru,2016:31). Kurum tarafindan Sugun sorumlulugundan 4 ydntem
kullanilarak kaginilmaktadir; hatali eylem provokasyona baglanarak kurumun baskalari
tarafindan kiskirtildigi ve sugun bu nedenle gergeklestirildigi mesaj1 verilmekte, bilgi
eksikliginden kaynaklandig: belirtilerek yeterli bilgi agiin olusmamasina baglanmakta,
iyl niyetle yapilmis bir hata oldugu iddia edilmekte ya da kaza sonucu olustugu
belirtilmektedir (Benoit ve Brinson,1994:77). Sorumluluktan kagma yonteminde hatanin
“kasitli yapilmadigina” veya “kaza ile gerceklestigine” dair gerekgeler gdsterilmekte ve

kurumun konuyla ilgili sorumlulugunun minimuma indirilmesi amaglanmaktadir.

Olumsuzluklar1 Azaltma
Olumsuzluklart azaltma yonteminde amag, kriz ortaminin ve eylemin hedef kitle ile

paydaslarin  gbziindeki olumsuz algilarim1  azaltmayr amaglamakta (Cetin ve
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Toprak,2016:58), ve buna bagli olarak da imajinin hasar gormesini engellemeye
caligmaktadir. S6z konusu olumsuz algilarin azaltilmasi amaciyla bes farkli yontem
kullanilmaktadir; bunlardan ilki, kurum ile ilgili olumlu yonler 6ne ¢ikartilarak ve olumlu
eylemler hatirlatilarak hedef kitlenin olumlu algilarimi giiclendirmenin amaglandigi
destekleme stratejisidir. Ikinci strateji, kurumun suclanmakta oldugu eylemi
Onemsizlestirilmeye yonelik olan minimize etme stratejisidir. Suglayici tarafa suglama
yaparak karsi ataga gegmek ise suglamanin etkisini azaltmay1 amaglayan bir yontem olarak
kullanilmaktadir. Dordiincti strateji olan farklilagtirmada kurum eylemi, daha Once
yasanmis ve benzer Ozellikler tagiyan fakat daha olumsuz bir olayla karsilastirarak, s6z
konusu hatali eylemin olumsuz algilarini azaltmay1 amaglamaktadir. Son olarak stiinlik
stratejisi baglaminda ise amag, yapilan hatali eylemin olumlu taraflarin1 gostererek yine
olumsuzluk algisin1 azaltmaktadir. Tiim bunlarin disinda tazminat olarak adlandirilan
strateji, hatali eylemin hedef kitlede yarattigi algiyr diizeltmek ve kurumun imajini

onarmak adina telafi etme eylemlerini kapsamaktadir(Benoit ve Brinson,1994:77).

Diizeltme

Diizeltici eylemler, hatali eylemin ve dolayisiyla krizin tekrar olugmamasi adina
gergeklestirilen caligmalardir (Cetin ve Toprak, 2016:58). Kurumun, hedef kitle ve hatali
eyleme maruz kalan topluluktan oOziir dilemesi bu stratejiye dahil bir eylemdir

(Masaviru,2016:31).
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BOLUM 4

4. ARASTIRMANIN YONTEMI, ONEMI, ARASTIRMA SORULARI VE
KAPSAMI

Arastirmada, Aralik 2016 Tarihinde Watsons Magazasinda gergeklesmis olan hirsizlik
iddiasiyla, ¢iplak arama yapilmasinin ardindan yasanan krizle ilgili vaka incelemesi
sunulmustur. Vaka arastirmalarinin savunulmakta olan teorileri anlamlandirmak ve
acikliga kavusturmak adina fayda saglayacagi diistiniilmektedir. Bu diislinceden hareketle,
Watsons sirketinin kurumsal imaj1 hakkinda bilgilendirme amaciyla, kurumsal kimligi,
kurum kiiltiirii ve degerleri, gerceklestirdigi sosyal sorumluluk projeleri ayrintili olarak
incelenmistir. Sonrasinda, Watsons sirketinin 2016 yilinda yasamis oldugu krizle ilgili
yazili, gorsel ve sosyal medyada yer alan haberler incelenmis, kurumun hedef kitlesine
dahil olan ve olmayan bireylerin sosyal medya iizerinden yaptig1 yorumlara yer verilmis
ayrica sektor dahilinde bulunan ¢esitli otoritelerin konuyla ilgili paylasimlari
arastirilmastir.

Arastirmanin amaci, kriz esnasinda kurumlarin hedef kitlelerine ilettikleri mesajlarin,
yaratmast muhtemel olumlu ve olumsuz imajlari, vaka incelemesi lizerinden agiklamaktir.
Imajin yeniden ingas1 teorisi dahilinde adlandirilan bu mesaj igeriklerinin, kurumlarin
yasadiklar1 kriz sirasinda ne sekilde kullanildig1r ve ne gibi sonuglar dogurabildigi gibi
sorulara yanit aranmistir. Arastirmada krizin neden yasandigi, kurumun krize ne sekilde,
ne zaman ve hangi kitleleri baz alarak yanit verdigi, iletilen mesajlarin zamani ve amaci,
iletilen mesajlarin nasil bir igerige sahip oldugu ve mesajlara tepkinin hangi mecralar
tizerinden verildigi sorular1 tizerinde durulmustur.

Krizler sirasinda kurumlarin kriz iletisimi kavramina 6nem gostermesi gerekliliginden
hareketle, kriz sirasinda hedef kitle ve kurum arasindaki iletisimin gonderilen bilgi ve
mesaj iceriklerinin 6nemi géz oniinde bulundurularak gerceklestirilen calismada, imajin
yeniden ingas1 kurami ve stratejilerinin ayrintili bir sekilde incelenmesi amaglanmustir.
Tiirkiye’de yapilan kriz iletisimi ¢aligmalarinda teorik olanlara oranla, daha az vaka
incelemesi yapilmis olmasi ve kurumlarin hedef kitle ile olan iletisimi ile kriz iletigimi
kuramlarmin o6ncelikli olarak baz alindig1 caligmalarin sinirli olduguna rastlanmasi

aragtirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.
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Calisma kapsaminda literatiir arastirmasina yer verilmis ve kriz iletisimi ile ilgili
caligmalar incelenmistir. Bu inceleme sonucunda vaka arastirmalarindan ziyade teorik
aragtirmalara yogunlukla yer verildigi bulgusuna rastlanmistir. Literatiirde kriz iletisimi ve
hedef kitle kavramlarina deginilmis bir¢ok ¢alisma bulunmasindan 6tiirii, kriz iletisimiyle
yakindan baglantil1 bir teori olan imajin yeniden insasindan yararlanilarak mesaj igerikleri
lizerine yogunlasilmig, bu mesaj iceriklerinin kitleler iizerinde yaratmasi muhtemel olan
olumlu ve olumsuz algilarin ortaya konulmasi amaglanistir. Arastirma, Watsons markasi
ile ilgili olay siras1 ve sonrasinda medyaya yansimis olan haberler, kullanic1 yorumlari,
sosyal medya tepkileri ve konuyla ilgili kaleme alinan yazili metinlerle sinirli olup, 26
Kasim 2016 — 10 Aralik 2016 tarihleri arasindaki sosyal medya igeriklerini kapsamaktadir.
Kullanilmakta olan tiim sosyal medya verileri, kisisel bilgilerin gizliligi ve korunmasi

kuralina uygunluk agisindan direkt olarak sunulmamustir.
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BOLUM 5

WATSONS KRiZi VAKA INCELEMESI

5.1.WATSONS HAKKINDA GENEL BiLGILER
A.S Watson Group Hakkinda

A.S Watson Group kurulus yili olan 1825°den itibaren faaliyet gostermektedir. Sirket,

Giliney Cin Eyaletinde yoksul bireylere licretsiz saglik hizmeti verme amaci ile Hong

Kong’da kurulmustur. 1886 senesinde ilk fabrikasini kullanima agarak bir limited sirket
olarak ticari hayatina devam etmistir. 1895 yilina gelindiginde, 35 magaza dahilinde
faaliyet gdsteren ve parfiimeri iiriinleri imal eden bir sirket haline gelmistir.’Sirket, 1973
Yilinda Peter Pan Oyuncak Magazalarin1 satin almistir. 1994 Yilinda ise sirket bir su
markas1 yaratmayi, daha cok Taylandliya ulagsmayr ve magazalar1 ile etkilesimde
bulundurmay: amaglamistir. 2000 yilinda ise Watson A.S olarak giizellik ve bakim
alaninda ¢alismaya baslayarak bu alana giris yapmistir. Grup, 2005 Y1ilinda Cin’de bulunan
100. Magazasim1 agmistir.'’A.S Watson Group cografi olarak yayginligi, perakende
formatlar1 ve markalari ile Diinya’nin en genis magazacilik portfdylerinden birine sahiptir.
A.S Watson Group, Watsons haricinde, Kruidvat, Rossmann, Superdrug, Savers, Drogas,
Ici Paris XI, The Perfume Shop, Park n Shop, Watsons Water, Fortress ve Watsons Wine
adli farkli markalar1 da biinyesinde bulundurmaktadir.!! A.S Watson Group, Ingiltere,
Almanya, Belgika, Polonya, Cek Cumbhuriyeti, Litvanya ve Macaristan gibi lilkelerde 13
farkli marka adi ile faaliyet gostermekte olup Asya’nin en biiyiik ticari gruplari arasinda
yerini almaktadir. A.S Watson Group, Asya’dan sonra Avrupa’y1 da dahil etmekte oldugu
21 farkli pazarda faaliyetlerini siirdiirmektedir.!?Diinya {izerinde 130.000 calisan1 ve

11.000’den fazla magazasi**®bulunmakta olan ve kiiresel bir marka haline gelmis olan

% “http://www.aswatson.com”, 2018, (Erisim: 05.01.2018).

10 “yyww.prezi.com”, 2018, (Erigim: 05.01.2018).

1 “http://www.aswatson.com”, 2018, (Erisim: 05.01.2018).

12 “http://www.gazetevatan.com, Asya’nin Perakende Devi Watsons Tiirkiye’ye Geliyor”,2005, (Erisim:
05.01.2018).

13 “Watsons Magaza Sayisim 45’e Cikartacak!”, 2010 (Erisim: 05.01.2018).
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Watson Group, ayni zamanda 1 Eyliil 1945 Tarihinde tarafindan satin alinmasi ile birlikte
CK Hutchison Holdings Limited tiyesi bir sirket olmustur. CK Hutchison Holdings, basta
limanlar olmak iizere, perakende, emlak, enerji, turizm, telekomiinikasyon gibi ¢esitli

alanlarda biiylik yatirimlar gergeklestirmekte olan bir kurulustur.

5.2. WATSONS HAKKINDA

Diinya’nin 6nde gelen kisisel bakim ve giizellik zincirlerinden biri olan Watsons, A.S
Watsons Group’a dahil bir kurum olarak 1842 Yilindan beri faaliyet géstermektedir.
Tiiketicilerini her hafta 25.000°1 agkin iiriinle karsilamakta olan zincir, kaliteli ve eglenceli
magazacilik anlayisiyla 6ne cikmaktadir.'* Asya merkezli perakende devi Watsons,
Tiirkiye Pazarma Tiirk Cosmo Shop ile birleserek 2005 Yilinda girmis ve ilk 5 yil
icerisinde Tiirkiye genelinde 100 magaza agmay1 hedeflemistir. Watsons Tiirkiye Genel
Miidiirii Ahmet Yanikoglu (2014) Yilinda vermis oldugu réportajda, markanin Tiirkiye
merkez ofisinde hali hazirda 52 c¢alisanin gorev almakta oldugunu, iilke genelindeki
magaza sayilar arttikca merkez ofisteki ¢alisan sayisinin da artacagim belirtmistir.’® A.S
Watsons Murahhas Uyesi Ian Wade, Tiirkiye’nin geng niifusu ve kozmetige artan ilgisi
acisindan cekici bir pazar oldugunu dile getirmistir.'*Watsons’in suan Tiirkiye Genelinde
60’dan fazla sehirde 232 magazas1 bulunmakta ve Tirkiye’de ki yatirimlarma devam
etmektedir. Ulkede yasanmakta olan genel durum dolayisiyla, magazalarin Tiirkiye
Pazarindan ¢ekilmesinin perakende sektoriinii zorladigi donemlerde Watsons Markasi
Ulke genelindeki yatirimlarina devam edecegini agiklamistir. Watsons Tiirkiye Genel
Miidiiri Ahmet Yanikoglu Tirkiye pazarinda perakendeyi desteklemek ve sektoriin
tyilesmesine katkida bulunmak i¢in cabaladiklarini belirterek (2016), s6z konusu
faaliyetlere destek vermistir.!” Watsons Tiirkiye dahilinde, diinyaca iinlii saghik ve
kozmetik tirlinlerinin tliketiciyle bulusmasinin yani sira, markanin kendi iiretimi olan,
yenilik¢i ve uygun fiyath politikasiyla pazardaki rekabeti artirmakta olan iiretimi
kendilerine ait olan tiriinleri de kullanicilarin hizmetine sunulmaktadir. Markanin genis

irlin yelpazesi ve yenilik¢i bakis agisinin yani sira, Watsons Magazalarinda ziyaretgilere

14 «www.watsons.com.tr,” 2017 (Erisim: 05.01.2018)

15 “Watson’dan CRM Yatirimi, Perakende.org”, 2016, (Erisim:05.01.2018).

16 “http://www.gazetevatan.com, Asya’nin Perakende Devi Watsons Tiirkiye’ye Geliyor”,2005, (Erisim:
05.01.2018).

17 «“Watsons Tiirkiye Biiylimeye Devam Ediyor!”,Perakende.org, 2016, (Erisim:05.01.2018).
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kisisel bakim iirtinleri ve kullanim sekilleri hakkinda bilgi veren giizellik danigmanlar1 da

bulunmaktadir.!®

5.3. A.S WATSON SiRKETININ AMACI VE DEGERLERI
5.3.1. A.S Watson Markasinin Amaci

175 Y1l askin koklii bir sirket olan A.S Watson yerel bir dispanser olarak basladig: ticari
hayatina, global saglik ve kozmetik devi olarak devam etmektedir. Markanin vizyonu,
Diinyanin 6nde gelen kozmetik ve saglik perakendecisi olmaktir. Verdigi hizmetler ve
sundugu triinlerle miisterilerinin yiiziinii giildiirme amaciyla yola ¢ikan sirket, bu amag
dogrultusunda, miisterilerine, meslektaslarina ve tiim paydaslarina vermis oldugu sozii
yerine getirmek i¢in olaganca giiciiyle c¢alismanin baslica ilkeleri oldugunu
belirtmektedir.*

A.S Watson Markasinin Degerleri

Sirketin global web sitesinde belirtmis oldugu ilizere A.S Watson marka degerleri;

Tutku

Siirekli gelistirme arzusuyla ¢aligmak, yapilan her ise pozitif enerji katarak ve 6grenme
istegini yitirmeden miisterilerinin beklentilerini asarak yenilik¢i bir tutum sergilemek.
Takim Caligmasi

Takim halinde, giliven ortami igerisinde birbirine saygili bireyler olarak ¢aligmak. Farkli
bakis acilarina 6nem vermek ve ekip ruhu sayesinde hedeflenenden fazlasini bagarmak.
Bilim

Bilimi ve bilime ait verileri kullanarak, analitik bir bakis acisina ulagsmak. Akilci ¢oziimler
sunmak ve karar alirken her zaman degismez gergeklerden yola ¢ikmak.

Yenilik

Konservatif olmadan yeniliklere agik olmak ve yeni fikirlerden ilham almak. Giin gegtikce
bliylimek basarili olmak i¢in yeniliklerden beslenmek.

Baglilik

Kurumun ¢ikarlarini bireysel ¢ikarlari olarak algilamak. Daha fazla ¢alismak ve basarmak
icin 6zveriye sahip olmak, kurumu igsellestirebilmek

seklinde belirtilmektedir.

18 “Perkande Giinleri,Watsons Tiirkiye. Perakendegunleri.org.”, y.y, (Erisim:05.01.2018).
19 “http://www.aswatson.com.”, (Erisim: 05.01.2018).
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5.3.2. Watsons Markasimin Tiirkiye Genelinde Gergeklestirdigi Sosyal Sorumluluk
Projeleri

A.S Watson, global bir grup sirketi olarak sosyal sorumluluk projelerine biiyiik dl¢iide
onem vermekte ve gergeklestirmis oldugu tiim kurumsal sosyal sorumluluk projelerini
seffaf bir sekilde resmi web sayfasi ve gerekli mecralarda paylasmaktadir. Gruba dahil
olan Watsons Tiirkiye Markasi, Tiirkiye pazarina girmis oldugu giinden bu yana toplamda
3 adet kurumsal sosyal sorumluluk projesi dstlenmistir. Markanin Tirkiye’de
gergeklestirmis oldugu ilk kurumsal sosyal sorumluluk projesi “Kadindan Kadina Destek”
adiyla ACEV (Anne Cocuk Egitim Vakfi) ve Schwarzkopf isbirligi ile yapilandirilmigtir
(2014) Okuma Yazma bilmeyen ve Ogrenmek isteyen kadinlara destek olmak iizere
baglatilan projede; 5 Haziran — 2 Temmuz 2014 tarih araliginda tiiketicilerin
Watsonslardan alacagi tiim Schwarzkopf iiriinlerinden elde edilen gelir, ACEV’in
Diyarbakir merkezli olarak yiiriitmekte oldugu, 80 kadinin egitimine destek vermek amach
okuma — yazma projesi i¢in kullanilmistr.?°

Watsons Tiirkiye Markasi’nin yiiriitmekte oldugu bir bagka sosyal sorumluluk projesi ise
2017 Yilt Subat Ayi’nda faaliyete gecmis olan Kadinlar ve Gengler Gii¢lensin Destek
Sensin isimli projedir. Diadermine, Watsons ve Toplum Goniilliileri Vakfi isbirligi ile
gerceklestirilen projenin amaci, meslek kazanmak isteyen kadinlara destek olmaktir. Proje
Watsons destegi ile Diadermine Akademi’de meslek sahibi olmak isteyen kadinlara egitim
olanagi saglamistir. Toplamda 80 saat siirmekte olan kurs donemini basariyla tamamlayan
kadinlara ise Watsons ve Henkel Sirketlerinde calisma olanagi sunulacagi belirtilmistir.
Ayrica Diadermine, yalnizca Watsons magazalarinda satista olan bir kozmetik serisinden
kazanilacak tiim geliri s6z konusu projeye aktarmistir.?!

Markanin en yakin donemde (2017) gerceklestirmis oldugu kurumsal sosyal sorumluluk
projesinin ismi ise Saglarim Yeter Hayallere Destek Ver! Olarak kararlastirilmistir.
Projenin slogani igin, Gliss Markasi’nin o donem piyasaya siirmiis oldugu Magnificent
Strength isimli serinin de slogani olan Saclarim Yeter’den ilham alarak yola ¢ikan sirket,
yine Gliss Markasi is birligi ile genc¢ kadinlari girisimcilik konusunda desteklemek ve
tesvik etmek adina harekete gecmistir. Bu amacgtan yola cikarak Istanbul Kiiltiir
Universitesinde “Yaratic1 is Fikirleri” konulu bir yarisma diizenlemis ve birinci olacak

kisiye sermaye destegi verecegini kamuoyuna duyurmustur. Projenin tanitimini Diinya

20 “http://www.aswatson.com” (Erisim: 05.01.2018).
21 “Kadmlar ve Gengler Giiglensin, Destek Sensin, milliyet.com.tr”, 2017, (Erisim: 05.01.2018).
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Kadinlar Giinii (8 Mart 2017)’nde gerceklestiren sirket, Yasemin Ozilhan, Gliss
markasimin reklam yiizii Gokge Bahadir, Ayse Kucuroglu ve Aslisah Alkoglar, Ayse
Tolga, Basak Dizer Tatlitug gibi alaninda basarili ve kanaat 6nderi konumunda bulunan
isimleri de proje icerisine tasarimlari ile dahil etmistir.??

Sirketin gergeklestirmis oldugu sosyal sorumluluk projeleri incelendiginde, markanin
giizellik ve bakim odakl1 bir kurulus olmasindan 6tiirii, kadinlar1 hedef almakta olan ve
onlarin gelisimine katkida bulunulmasini amaglayan projelere imza attigini soyleyebilmek

mimkindiir.

5.4. WATSONS KRiZi

Gilintimiizde kriz iletisimi olgusunu medya olgusundan bagimsiz bir sekilde diisiinmek
neredeyse imkansizdir. Medya, bilgilendirici misyonunun yani sira kamuoyunu
yonlendirici bir giice sahip olabilmektedir. Geleneksel medyanin yani sira sosyal medya
ve internet de bazi durumlarda, krizlerin baslangi¢ noktasi veya krizi énleme platformu
konumunda bulunabilmektedir (Aslan, 2015:16) Bir ¢cok kaynakta medya, ciddi bir kriz
iletisim aract olarak goriilmekte oldugundan kurumlarin yasamakta olduklar1 krizler
medya olaylar1 olarak goriilebilmektedir (Geng,2008:164). Bu durumda medyanin,
kendine ait giicii ve misyonlarinin kamuoyu nezdinde s6z konusu algiy1 yaratabilecegini
soyleyebiliriz. Bir kurum i¢in kriz iletisimi s6z konusu oldugunda medya
bilgilendirmesinin 6nemi oldukg¢a biiytiktiir. Bir isletmenin kriz yasadigi andan itibaren
tiim paydaslarla oldugu gibi medya ile iliskilerine de 6nem vermesi gerekmektedir. Kriz
ile ilgili yazili metinlerin vermekte oldugu alt mesajlar dikkatle incelenmeden kriz sozciisii
olan kisi ya da kisiler harekete gegmemeli, sug¢ algis1 ve unsurlar1 yaratacak savunmaci
aciklamalardan uzak durmali, sirkete ve krize ait tiim bilgiler aktarilmasa bile aktarilmig
olan bilgiler dogru olmali, duyarl bir tavir sergileyerek kriz durumunu igsellestirmelidir
(Diamond, 1996). Kriz doneminde medya ile iliskilerde dikkat edilmesi gereken bir diger
nokta ise kafa karistiric1 ve spekiilasyon yaratacak agiklamalardan kagimmaktir. Medya,
enformasyonu iletmek icin bir ara¢ olarak goriilmeli ve olabildigince dogru bilgi,
zamaninda ve en seffaf haliyle medyaya ulastirilmalidir (Giiney, 2002:74). Giiniimiizde
kurumsal imaj algisi, sirketler i¢in olduk¢a 6nemli bir kavram konumunda bulunmaktadir.
Kurumlarin rakipleri igerisinde farklilasabilmesi, Pazar payimi artirmasi ve marka

baglilhigini saglayabilmesi i¢in hedef kitleleri nezdinde iyi bir kurumsal imaja sahip

22 “Gen¢ Kizlarin Girisimcilik Hayallerine Destek Verecekler”, www.dunya.com, 2017, (Erisim:
05.01.2018).
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olmalar1 gerektigi belirtilmektedir. Peltekoglu’na gore olumlu bir kurumsal imaj, miisteri
sadakatini saglamakta ve dolayli olarak sirketin finansal durumuna ya da satislarina da etki
edebilmektedir. Arastirmada incelenecek olan Watsons Tiirkiye markasi’nin, sirket
gecmisi, geleneksel ve sosyal medyada yer almakta olan haberleri incelendiginde olumlu
kurumsal imaja sahip bir marka oldugunu belirtebilmekteyiz. Aragtirmanin bu béliimiinde
markanin 2016 Yilinda yasamis oldugu kriz vakasi genel bir g¢ercevede sunulacak,
markanin medya aracilifiyla yaymlamis oldugu tepkiler incelenecek ve imaj restorasyon
teorisi stratejileri baglaminda incelenecektir.

Yapilan geleneksel medya taramasinda Watsons Tiirkiye Markasi’na ait haberler
incelendiginde, kriz 6ncesinde yayinlanan sektorel roportajlar, Watsons’in diizenlemis
oldugu sektorle baglantili organizasyonlar, sosyal sorumluluk projeleri ve markanin
senenin belli donemlerinden gergeklestirmekte oldugu indirimlerin basin biiltenlerine
rastlanmistir. Hedef kitle ile iletisime dayali bu s6z konusu haberlerin haricinde, kriz
doénemine kadar herhangi olumsuz bir haber metni veya yaganmis olumsuz bir olay bulgusu
ile karsilagilmamustir.

26 Kasim 2016 Tarihinde Istanbul Eyiip’de konumlanan Vialand isimli alisveris
merkezinde bulunan Watsons magazasina aligveris yapmak amaciyla gelen lise t¢lincii
sinif 6grencisinin aligveris yapmakta oldugu sirada kurum yetkilileri tarafindan hirsizlikla
suclanarak magazanin deposunda ¢iplak aramaya maruz kalmis oldugu haberi geleneksel
ve sosyal medya iizerinde biiyiik yanki uyandirmis, yasanan olay biiyiik tepkiler alarak

yargiya taginmigtir.

Show Tv Ana Haber Merkezi’nin olaya ait hazirlamis oldugu haber goriintiilerindemiisteri
(B.C), hirsizlik yaptig1 iddias1 ile magazanin deposuna gotiiriilerek, magaza miidiirt, iki
adet kadin magaza yetkilisi ve iki erkek, bir kadin giivenlik gorevlisi tarafindan soyularak
ve usule uygun olmayan bir sekilde {izerinin arandigini belirtmistir. Aligveris i¢in girdigi
magazada begendigi iirlin olan ruju eline aldiktan sonra tekrar yerine koydugunu altini
cizerek belirten miisteri (B.C), magazadan ayrildiktan sonra giivenlik gorevlilerinin
kendisini durdurarak depoya gétiirdiiklerini, ruj ¢aldig1 iddiastyla ¢iplak bir sekilde zorla
tizerini aradiklarini iddia etmistir. Miisteri (B.C), kamera kayitlarinda hirsizlik yaptigina
dair herhangi bir delil bulunmamasina ragmen magaza miidiiriiniin kendisini ‘hirsizsin sen’
seklinde hakaret ve ispat1 olmayan yargi iceren sozlerle sugladigini, iki erkek, bir kadin
giivenlik gorevlisi ve iki magaza caligani ile birlikte magaza miidiiriiniin talimat1 {izerine

{izerinin onur kiric1 bir sekilde arandigini belirtmistir. Uzeri aranmakta oldugu sirada
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korktugu ve sok yasadigi i¢in ailesinin veya polisin ¢agirilmasini talep edemedigini, bu
sebeple yetkililere karsi koyamadigimi ve sadece agladigimi dile getirenB.C
aciklamalarinda, iki adet erkek gilivenlik gorevlisinin arama boyunca depoda
bulunduklarin1 ve kendisinin giysilerinin ¢ikartildigi zaman zarfi igerisinde gorevlilerin
kendisini ¢iplak gérmemeleri adina arkalarinin dondiiriildiigiinii fakat buna ragmen bu
kisiler ile ayn1 odada bulunmaktan 6tiirii utang ve biiyiik rahatsizlik hissettigini sOylemistir.
Haberde, B.C’nin annesinin olaymn hemen ardindan birkac kez sirket yetkilileriyle yiiz
yiize goriisme talebinde bulundugundan ve sirketin bu konuda herhangi bir girisimi veya
geri doniisii olmadigindan bahsedilmektedir.?®

B.C, magaza miidiiriiniin arama sirasinda kafasina vurarak ‘hirsiz’ ve ‘terbiyesiz’ seklinde
kendisini sugladigini, ayrica kendisiyle birlikte magazaya gelen arkadasina da ¢iplak arama
yapildigini ifade etmistir.?*

Evrensel Gazetesinin internet lizerinden yayinladigi habere gore B.C, {izerinin arandig:
siradaki ayrintilari; “Pantolonumu dizlerime kadar indirdiler, lizerimdeki bluz ve ig
camasirimi styirarak arama yaptilar, depoda kamera bulunuyordu.” seklindeki ifadelerle
aktarmigtir.®

Magaza miidiiriiniin arama yapildig1 sirada kendisine; “ bugiin iyi giiniimde oldugum i¢in
dua et, aksi takdirde ¢ok daha kotii olurdu.” Derken, magaza yetkililerinin ise kurulan bu
climleye istinaden; “buradan kolunuz ve bacaginiz kirilmis olarak ¢ikardimiz.” dedigini
belirtmekte olan B.C, giivenlik gorevlileri ve magaza miidiirii hakkinda mahkemeye sug
duyurusunda bulunarak sikayetci oldugunu dile getirmistir.?®B.C’nin annesi de haber
merkezine vermis oldugu rdportajda kizina yukarida bahsi gegmekte olan s6z konusu
ciimlelerin sarfedildigini sdzel olarak dile getirmistir.?’

Olayin ardindan konuyla ilgili aciklamada bulunan Istanbul Barosu Cocuk Haklari
Merkezi Bagkan Yardimcist Aysenur Demirkale, magazada ¢aligmakta olan herhangi bir

personel veya miidiiriin, bir bireyi aramasinin yasal olmadigini, bdyle bir eylemde bulunma

2 «“Avm’de Ciplak Arama Iddiasi”, Show Tv Ana Haber, https://www.youtube.com/watch?v=P-
c2KZ0beHE, 2016

(Erigim: 05.01.2018).

24 «Vialand Avm’deki Watsons Magazasinda Kiz CocuBa Ciplak Arama Iddiasi: Personel Gérevden
Uzaklastirildi.”, Diken.com.tr, 2016, (Erigim: 05.01.2018).

% «“Avm’de Cocuga Ciplak Arama Skandali”www.evrensel.net, 2016, (Erisim:05.01.2018).

%Vialand Avm Watsons Magazasinda Liseli Cocuga Ciplak Arama Skandali.” ,www.ilerihaber.org, 2016,
(Erigim:05.01.2018).

2“Avm’de Ciplak Arama Iddiasi”, Show Tv Ana Haber, https://www.youtube.com/watch?v=P-
c2KZ0beHE, 2016

(Erisim: 05.01.2018).
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yetkilerinin bulunmadigini, herhangi bir magaza giivenlik gorevlisinin dahi yetiskin veya
cocuk farketmeksizin herhangi bir arama yapma hakkina sahip olmadiklarini ve ortada bir
su¢ siiphesinin bulundugu durumlarda, kisinin giivenli bir yerde tutularak olaym kolluk
kuvvetlerine devredilmesi gerektigini iletmistir. Yasalara gore, ¢ocuk koruma sube
miidiirliigiiniin dahi ¢ocugun ifadesini alma hakkinin bulunmadigini, burada yalnizca
kimlik tanimlamasinin yapilabilecegini, ifade alacak olan kisinin savci oldugunu da
sozlerine eklemistir.22Cumhuriyet Halk Partisi (CHP) Istanbul Milletvekili Sezgin
Tanrikulu ise, Bagbakan Binali Yildirim tarafindan yanit bulmasi talebiyle Tiirkiye Biiyiik
Millet Meclisi (TBMM)’ne B.C ile ilgili iddialarinin dogrulugunun ve konunun
arastirilmasini istemistir.?

Farkl1 bir kaynakta yer alan haber metnine gore, isminin Zuhal Akgiin oldugu belirtilmekte
olan magaza miidiiriiiddialar1 reddetmistir.>’ Olayin yasandig1 esnada orada bulunmadigini
belirten Akgilin, magaza stoklarinin eksik ciktigin1 ve prosediirler sebebiyle AVM’nin
giivenlik gorevlilerini ¢agirmak durumunda kaldiklarini, giivenlik gorevlileri geldikten
sonra kendisi ve magaza yetkililerinin higbir miidahale yapmadiklarini iddia etmistir.
B.C’ye yapildig1 iddia edilen ¢iplak arama konusunda net bir bilgi vermekten kaginan
magaza miidiirii, kamera kayitlarin1 polise teslim ettik seklinde agiklamada bulunmus ve
aramanin da giivenlik gorevlileri tarafindan yapildigini yinelemistir.3

Yapilan arastirmalarda herhangi bir kaynakta, Watsons Tiirkiye’nin {ist yoneticilerinden
herhangi birinin firma adina bireysel olarak gerceklestirmis oldugubir basin agiklamasi
bulgusuna rastlanmamustir. Agiklamalarin tiimiiniin dijital ve geleneksel medya iizerinden
yazili olarak aktarildig1 bulgusuna rastlanmaktadir.

Medyaya yansimakta olan haber metinlerine gore, Watsons Firmasinda yasanan s6z
konusu olaya iliskin, B.C’nin kisisel haklarinin ihlal edildigi ve psikolojisinin
bozuldugunu iddia etmesi ve sikayetci olmasi iizerine ac¢ilmis olan davanin ilk
durugmasinin, Istanbul Adliyesi 25. Asliye Ceza Mahkemesinde goriildiigii (2017)
belirtilmektedir. S6z konusu haber metnine gore Watsons Magazasi1 Miidiirii Zuhal Akgiin
ve glivenlik gorevlisi Semiha Ugur’un su¢lamalar1 kabul etmedigi, davaci B.C’nin avukati

Ezgi Duman’in ise iddianamede eksik bilgi oldugunu, buna ek olarak sanik konumunda

2«Vialand Avm Watsons Magazasinda Liseli Cocuga Ciplak Arama Skandali.” , www. ilerihaber.org, 2016,
(Erigim:05.01.2018).

2% “Watsons’da Bir Miisterinin Ciplak Aranmasi Adliyelik Oldu”, Haberturk Web, 2016,
(Erisim:05.01.2018).

30“Watsons’taki Ciplak Arama Davasinda Celiskili Ifadeler.”, Evrensel.net, 2017, (Erisim: 05.01.2018).

31 «“K ozmetik Devinden Lise Ogrencisine Ciplak Arama”,Gazetemistanbul, 2016, (Erisim:05.01.2018).
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bulunmakta olan B.C’nin kuzeni S.B’nin de magdur oldugunu belirterek ek iddianame
talep ettigi, davanin ise 26 Eyliil tarihine ertelendigi aktarilmaktadir.®?Farkli bir kaynaktaki
haber metninde ise, Avukat Ezgi Duman’in “haksiz arama” sebebiyle agilan davanin
“cocuk istismar1” olarak agilmasi gerektigini savundugu belirtilmektedir. Ayni haber
metninde hakimin giivenlik gorevlilerine {ist arama hususunda egitim alip almadiklar
sorusunu yonelttigi, giivenlik gorevlilerinin ise konuyla ilgili egitim aldiklarini, polis
refakati diginda iist aramasi yapilamayacagi konusunda ise bilgi sahibi olduklarini kendi

ifadeleriyle kabul ettikleri belirtilmektedir.®®

S6z konusu olaya iliskin davanin ertelenen ikinci durusmasinin 26 Eyliil 2017 tarihinde
gerceklestigi belirtilmektedir. Durusma sirasinda magaza miidiirleri ve magaza galisanin
verdikleri beyanlarin geligkili oldugundan s6zedilmektedir. Habere gore magaza ¢alisani
Elif Aggiil, B.C’nin hirsizlik yaptigini iddia ederek ¢iplak arama seklinde bir durumla
karsilagsmadigini, olaya sahit olmadigini belirtmistir. Ayrica, magaza calisanlarindan
olusan diger taniklarin konuyla ilgili net bilgiler vermedikleri ve olaya tam anlamiyla sahit
olmadiklarini belirten ciimleler kurduklar ¢ikan haberler arasindadir.®*Olaya iliskin ikinci
davanin sonunda durusmanin, 18 Mart 2018 Tarihine ertelendigi belirtilmektedir. Olayla
ilgili olarak, bazi kadin 6rgiitlerinin belirli semtlerde protesto gosterileri gergeklestirdigi,
geng kiza yasatilan travmaya tepki gosterildigi ve yasanmis olan durumun cinsel taciz ve
istismara girdigini vurguladiklar1 belirtilmektedir.*®*Cumhuriyet Gazetesi’nin web
sitesinde yer verdigi habere gore ise magaza miidiirii Zuhal Akgiin’e agilan dava “basit

yaralama” ve “hakaret” suclar1 kapsaminda 5 yila kadar hapis istemi icermektedir.®

32 “Watsons’da ki Ciplak Arama Davasinda Celiskili Ifadeler”, evrensel.net, 2017, (Erisim: 05.01.2018).

33 «“Watsons’da Taciz Davasmin [k Durusmasi Goriildii”, sivilsayfalar.org, 2017, (Erisim:05.01.2018).

34 «“Watsons’da ki Ciplak Arama Davasinin 2. Durusmas: Goriildii.”, seninmeydan.org, 2017, (Erisim:
05.01.2018).

3 «“>Watsons’ta Ciplak Arama Davasinin 3. Durusmasi Yarin.”, ekmekvegul.net, 2018, (Erisim: 12.03.2018).
% “Watsons’da ki Ciplak Arama Rezaletinde Yeni Dava: 5 Yila Kadar Hapis Istemi.”, cumhuriyet.com.tr,
2018,(Erisim: 05.01.2018).
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Kaynak: Evrensel.net, 2016 ( Erigim: 05.01.2018).

21 Subat 2017 tarihli farkli bir haber baslhiginda ise s6z konusu ¢iplak arama davasi
iddianamesinde ‘haksiz arama’, ‘basit yaralama’ ve ‘hakaret’ suglamasinin

bulundugundan, fakat ‘istismar’ sucunun dile getirilmediginden bahsedilmektedir.’

5.5.WATSONS MARKASININ KAMUOYU ACIKLAMALARI

Kurumlar, kriz esnasinda imajlarin1 ve dolayisiyla itibarlarini korumak ya da yeniden
sekillendirebilmek adina, ¢esitli iletisim stratejileri kullanmaktadirlar. Bu iletisim
stratejileri dahilinde, kurumun hedef kitle ve paydaslarina ne sdyledigi ve nasil sdyledigi
sorusu akillara gelmektedir. Hedef kitlesinin goziinde, kriz dolayisiyla olumlu algilart
azalarak olumsuz algilar1 artmakta olan bir sirketin aktarmis oldugu mesajlarin ve verdigi
tepkilerin inandiriciliglt da azalmaktadir. Kurum, kriz sirasinda hangi tepki stratejilerini
kullanacagini, mesajlar1 ne sekilde ve hangi mecralar araciligiyla iletecegini titizlikle
secmelidir, zira stratejinin se¢iminin yani sira mesajlarin nasil aktarildiginin da biiyiik
onemi bulunmaktadir(Celebi ve Sezer,s.120 — 121).Bir kuruma ait hedef Kitlesinin

zihninde olusturmus oldugu algi (imaj), kurumun davraniglari, kriz sonrasi ve esnasinda

37 «“Ciplak Arama Iddianamesinde ‘istismar’ yok.”, evrensel.net, 2017, (Erisim: 05.01.2018).
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yapmis oldugu agiklamalar, sdylemler ve genel tutumuna gore sekillenebilmektedir
(Benoit,2000: 40-41). Tim bu bilgilerin 1s18inda arastirmanin bu boéliimiinde, yasamis
olduklart krizin hemen ardindan Watsons Sirketinin hedef kitle ve tiim paydaslarina
yapmis oldugu aciklamalar, cesitli yerel ve ulusal gazetelerden ulasilan kaynaklar
vasitastyla aktarilacak, sonraki boliimlerde ise kurumun kriz sonrasi uyguladigi iletisim ve
aciklamalarinin dogurdugu sonuglar, sosyal medya yansimalari Ve imaj restorasyon teorisi
savunma stratejileri baglaminda incelenecektir.

26 Kasim 2016 Tarihinde yasanmis olan olayin hemen ardindan Watsons Markasi’ndan
ilk resmi aciklama 7 Aralik 2016 Tarihinde gelmistir. Kurumun kendi web sitesinden de
yayinlamis oldugu agiklamada Watsons; 26 Kasim 2016 Tarthinde AVM’de gerceklestigi
iddia edilen ¢iplak arama olaym titizlikle takip ettiklerini, miisteri (B.C)’nin hirsizlik
yaptigina dair varolan giiclii siiphelere istinaden magaza personelinin olayr hemen AVM
giivenlik birimine bildirdiklerini ve konuya bu sekilde miidahale edildigini belirterek,
B.C’nin ve ailesinin yapmis oldugu c¢iplak arama iddialarindan ve bu iddialarin basina
yansimig olmasindan biiyiik bir {iziintii i¢erisinde olduklarini, ¢iplak arama iddiast ile ilgili
olarak tiim kurum i¢i aragtirmalarin halen yapilmakta oldugunu, iddialara maruz kalmakta
olan magaza miidiiriinii ise tedbir agisindan gorevden uzaklastirdiklarini agiklamistir.
Ayrica marka agiklamasinin sonunda konunun hassasiyetinin bilincinde olduklarini ve
B.C’nin ailesi ile iletisimde olduklarimi belirtmis, iddialarin dogru olup olmadigini
aragtirmak konusundaki sorumluluklarini en kisa siirede yerine getirecekleri
bilgilendirmesini yapmustir.®¥S6z konusu aciklama metninde kullanilmakta olan “hirsizlik
yaptigina dair kuvvetli siiphe unsuru olusturmasi sebebiyle..” ifadesi ve arama yapildiginin
kurum tarafindan kabul edilmis olmas1 kamuoyu tarafindan biiyiik tepkiyle karsilanmis ve
bunun sonucunda sirket ayni tarihin(Aralik,2016) gece saatlerinde bir bilgilendirme daha

gerceklestirmistir.

Bilgilendirme metninde kurum; Olay sonrasinda gerceklesen
aramaningiivenlik personelleri tarafindan gergeklestirildigi,erkek giivenlik gorevlilerinin
arama yaptigina dair iddialarin asla ve asla gercegi yansitmadigini, aramanin kadin
giivenlik gorevlisi tarafindan usiile uygun bir bicimde gerceklestirildigini aktarmis, olaya
ait kamera goriintiilerinin ise yetkililer tarafindan adli makamlara derhal iletildigini

belirtmistir. Kurum, kendilerine ait tiim magazalardaki gilivenlik prosediirlerinin oldukca

3 “Istanbul’da Avm’de Ciplak Arama... Watsons Ag¢iklama Yapti”, Cumhuriyet.com.tr, 2016, (Erisim:
05..01.2018).
3%“[stanbul’da Avm’de Ciplak Arama... Watsons Aciklama Yapt1”, Cumhuriyet.com.tr, 2016, (Erisim:
05.01.2018).
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net oldugunu ve bireylerin kisilik haklarma tecaviiz edilmesinin s6z konusu dahi
olmadigmibilgilendirmeye eklemis olup, ¢alisanlarin tamaminin bu ve benzer tim
konularda ciddi egitimlerden ge¢mekte, ayrica denetlenmekte olduklarini aktarmistir.
Agiklamanin son ciimlesinde ise marka, durumun sorumluluguna karsi hi¢cbir miisamaha
gostermeden titizlikle sorusturmanin yiriitiilmesine katkida bulunduklarini da, ilk
aciklama metninde oldugu gibi yinelemistir.*°

S6z konusu iki resmi agiklamanin ardindan sosyal medya lizerinden yasanilan duruma
verilmis olan agir tepkiler ve botkot ¢agrilar1 sebebiyle yasanilan kriz biiylik bir kitleye
yansimig ve Ozellikle kadinlarin isyanlari sonucu oldukg¢a biiylimiistiir. Bu durumun
tizerine Watsons markasi iiclincii ve son agiklamasimni 9 Aralik 2016 Tarihinde tiim
kamuoyuna duyurmustur.*'Marka aciklamasinda; her ne sebeple ve kimler tarafindan
gerceklestirilmis olursa olsun, magazalari dahilinde yasanmis olan c¢iplak arama
durumunun kendileri i¢in kabul edilemez bir davranisoldugunu, s6z konusu davranisa
maruz kalmis olan B.C’den ve ailesinden basta olmak iizere tiim kamuoyundan da 6ziir
dilediklerini,yasanan olayla ilisigi bulunmakta olan ve bu davranisa izin vermis olan
magaza miidiirii ve personellerin isine son verildigini aciklamistir. Ayrica, boyle bir olayin
tekrarlanmamasi adina tiim 6nlemleri titizlikle aldiklarini da agiklamalarina eklemistir.
Oziir metni markanin kamuoyunun konuyla ilgili hassasiyetini samimiyetle paylastiklarma
dair bilgilendirme ve magdur miisteri (B.C) ve ailesinden tekrar 6ziir dilenmesi sureti ile

son bulmustur.

5.6. SOSYAL MEDYA YANSIMALARI

Giiniimiizde sosyal medya, diger bir adi ile ‘yeni medya’,bireylerin geleneksel medyada
oldugu gibi dinleyici olmaktan ¢ikarak yanit ve geri bildirim iletici oldugu bir konumdadir.
Geleneksel medyada haberlerin giinliik olarak yazildigi ve yayinlandigi goéz Oniinde
bulunduruldugunda, sosyal medya her an yasamakta olan ve anlik bilgi aktarimina olanak
saglayan bir mecra olarak karsimiza ¢ikmaktadir.*’Bu baglamda, sosyal medyada tiim
bireylerin kendine has goriislerini rahatlikla paylasabildigi ve ¢ift yonlii iletisim ile ciddi
bir etkilesimin var oldugunu sdyleyebiliriz.

Sosyal medya sayesinde yaratilmis olan bu iletisim ve etkilesim, kontroliin biiyiik 6l¢iide

yayin kuruluslarindan ¢ok bireylerin eline ge¢mesini saglamaktadir. Sosyal medyanin

40 “Watsons’dan Iddialara Yanit Geldi..”, piramithaber.com, 2016. (Erisim:05.01.2018).
4 «“Crplak Arama Sonras1 Watsons’dan Oziir A¢iklamas1”, posta.com.tr, 2016, (Erisim:05.01.2018).
42«10 Soruda Kriz Zamanlarinda Sosyal Medya”, Gergek Hayat, 2016, (Erisim: 05.01.2018).
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Ozellikleri olarak katilim, seffaflik, etkilesim, topluluk ve baglantili olma halini
gosterebiliriz. Sosyal medyanin katilim ve seffaflik 6zelligi, bireylerin igerik yaratmasina,
var olan igeriklere yorumlama getirebilmesine ve geri bildirimlere olanak saglamaktadir.
Bu durumda izleyici igerigi yaratan konumuna gegebilmekte ve tepkilerini herhangi bir
sifreleme sistemi bulunmaksizin anlik olarak sunabilmektedir. Topluluk 6zelligi ayni ilgi
alanlarina ve benzer Ozelliklere sahip kisilerin kisa bir siire igerisinde bir araya
gelebilmesine olanak tanimakta, baglantili olabilme &zelligi ise birbiriyle anlamsal
herhangi bir bag icermekte olan farkli igeriklere ulasabilmeyi kolaylastirmaktadir
(Bayraktar, 2013: 9).

Bireylerinin ulagimi ve geri bildirimde bulunabilme 6zelliginin bu kadar yogun ve ayni
zamanda hizli oldugu sosyal mecralarin, kurumlarin yasadiklari krizler baglaminda zaman
zaman olumsuz sonuglar dogurabildigini sdylemek yanlis olmaz. Diigiincelerin 6zglirce
paylasilabildigi bir mecra olan sosyal medya, kurumlarda yasanmakta olan krizler ile ilgili
de yorum yapabilme 6zelligi barindirdigindan, bireyler olumlu yorumlariyla oldugu kadar
olumsuz ve sert yorumlariyla da olaylara dahil olabilmenin yani sira, farkli kisi ve
topluluklar1 da dahil edebilmektedir.

Sosyal medya iletisiminde, gonderilmekte olan mesajlar anliktir ve hem olumlu hem de
olumsuz tiim geri bildirimler domino tasi etkisi ile yayilma gosterebilmektedir. Kurumun
yasamakta oldugu s6z konusu kriz, sosyal medya ortamlarinda vuku bulmus olmasa da, bu
mecra lizerinden yayilarak imajin olumsuz yonde etkilenmesi ve itibarin azalmasina sebep
olabilmektedir.*®

Bu durumda kurumlarin, yasadiklar1 herhangi bir kriz esnasinda, kamuoyuna aktarmis
olduklart mesajlar1, anlik gelebilecek olumlu ve olumsuz tepkileri gz ardi etmeksizin
hazirlamalarinin uygun olacagini sdyleyebiliriz. Kuruma ait olan ve geleneksel medya
tizerinden sunulmakta olan ve kriz iletisimi stratejileri barindiran kriz tepki mesajlari,
sosyal mecralar iizerinden yayilarak, kullanicilara yorum yapma segenegi sunmaktadir.
Watsons Sirketinin yasamis oldugu (2016) c¢iplak arama krizi de, sosyal medya iizerinde
bliylik yanki uyandirmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda, televizyon kanali haber
merkezlerinde konuya yogunlukla yer verilmedigi bulgusuna rastlanmis, ulasilan
kaynaklarmn biiyiik bir kisminin yazili basina ait kaynaklar oldugu goriilmiistiir. Fakat,
krizin boyutlarinin biiylimesinin ana sebeplerinden biri sosyal medya {izerinden verilmekte

olan tepkilerin hizl bir sekilde yayilmasi olarak gézlemlenmistir.

43 “Sosyal Medyada Kriz Yonetimi Nasil Yapilir”, dijitalajanslar.com,
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Cumbhuriyet Gazetesi’nin aktarmis oldugu habere gére (9 Aralik 2016); Iletmis oldugu
mesajda oOziir dilemek yerine, B.C Hakkindaki “hirsizlik siiphesi kuvvetli oldugu icin
arama yapildi” seklindeki agiklamasindan sonra Watsons’a tepkiler sosyal medya
tizerinden oldukga biiylimiis ve yine sosyal medya ilizerinden “Watsonsaboykot” etiketiyle
tepki verilmistir. Bunun {izerine ise sirket yine gazetenin haberine gore, instagram hesabini
disartya kilitlemis ve 6ziir metninin hemen ardindan yukaridaki climlenin bulunmakta
oldugu agiklama metnini kendisine ait tiim dijital ve yazili mecralardan kaldirmis, ardindan
instragram hesabinin kilidini tekrar kullanicilara agmistir.*

Change.org lizerinden yasanan kriz ve kurumla ilgili olarak iki adet imza kampanyasi
baslatilmistir. [lk imza kampanyas1 26 Kasim 2016 Tarihinde baslatilmis olup, “Watsons’a
Boykot” basligi ile kullanicilara ulasmistir. Imza kampanyas1 1.908 destek¢inin imzasina
ulasmis fakat yeterli destegi alamadig: i¢in kampanya sona ermistir.*®

Olaym yankilarinin 2017 yilinda da stirmeye devam ettigi goriilmektedir. Buna istinaden
change.org 12 Mart 2017 Tarihinde “Watsons Kasin Dayanisma Derneklerine Bagis

',’

Yapsin! Calisanlarina Destek Versin!” isimli farkli bir imza kampanyasi baglatmig, 200
kisilik bir imzalayan hedefi olan kampanya, 174 kisinin imza ile sinirli kalmis olup, sona
erdirilmistir.*®

Watsons Vialand’de yasanmis olan ¢iplak arama olay1 ve 6zellikle sirketin yapmis oldugu
ilk  resmi aciklamadan sonra Twitter  {izerinden; #Watsonsaboykot,
#WatsonsTurkeyboycott, #Watsonsuprotestoediyoruz, #WatsonsRezaleti,
#Watsonsahayir, = Watsonstacinselsiddetvar, = #Watsonstaciz, = #Watsonstatacizvar,
#watsonsagitme, #istanbulvialandagitme ve #watsons etiketleri kullanilarak sirket
olumsuz elestirilere maruz kalmis, yasanan olayla ilgili ayrintilar ve Watsons’a ait genel
degerlendirmeler bireyler tarafindanaktarilmistir. S6z konusu etiketler kullanilarak
gonderilen yorumlarda, genellikle kisilik haklari, kadin haklari, onur kiricilik kavramlarina
deginilerek sirket ve agiklamalar1 kullanicilar tarafindan agir bir sekilde suclanmistir.
Ozellikle kadin iiriinleri iireten ve satmakta olan Watsons’a en yogun elestirilerin de
genellikle kadinlar tarafindan yonlendirildigi goriilmektedir.

Linkedin sosyal medya ag1 lizerinden yapilan arastirmada ise konuyla ilgili kullanicilarin

kaleme aldig1 iki adet yazi metnine rastlanmustir. 8 Aralik 2016 Tarihinde Umit Kurt

4 “Watsons’dan Aciklama: Kabul Edilemez... Isle flisigi Kesildi.”cumhuriyet.com.tr, 2016,(Erisim:
05.01.2018).

4 “Watsons’a Boykot.”, change.org, 2017, (Erisim: 05.01.2018).

46 «“Watsons Kadin Dayamgma Derneklerine Bagis Yapsin! Calisanlarina Egitim Versin!”change.org, 2017,
(Erisim: 05.01.2018).
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tarafindan “Kriz Yénetimi, insanin Onemi” bashig1 ile aktarilan yazida, yazar dncelikle
krizin sosyal medya ve Twitter {izerinden yayildigindan ve bireylerin olumsuz
yorumlarindan s6z etmektedir. Sonrasinda sirketin aktarmis oldugu kamuoyu
bilgilendirme metinlerini sayfasinda paylasarak, metinlerin tatmin ediciligi ve igerikleriyle
ilgili olumsuz elestirilerde bulunmustur. Firma tarafindan yapilmasi gerekenin oziir
dilemek oldugunu belirten Kurt, génderilen mesaj igeriklerinin hatali ve talihsiz igerikler
olduguyla birlikte, sirketin yaganan olayda kriz iletisimi konusunda basarisiz oldugunu
vurgulamistir. Yazili metninde bu gibi durumlarda insanin 6neminin biiyiik olduguna
deginmekte olan Kurt, insanin neden degerli oldugunu diisiinmeleri konusunda sirket
yoneticilerine ¢agri yapmustir.*’

Linkedin Agi’ndan paylasilmis bir bagka dikkat cekici igerik ise, Firmanin daha once
Pazarlama Yéneticiligini yapmis olan Nihal Yildiz Oren’e aittir. Metin, 27 Aralik 2016
Tarihinde “Kriz Y6netimi Nasil Olmamali?” baslig1 altinda ele alinmigtir. Oren, yazisinda
Watsons Markasi’nin gegtigimiz yillarda tiiketicilerden aldigi oylarla 1 numarali sirket
secildigi ve iletisimi giiclii olan bir firma oldugunu belirtmektedir. Yazinin devaminda ise
6diil almakta olan ve kamuoyu goziinde basarili bir iletisim sistemine sahip olan bu sirketin
krizleri yonetmekte zorlanan bir duruma nasil geldigini incelemistir. Daha 6nce firmada
calisan bir birey olarak Oren, Watsons’1 bir kriz plan1 oldugunu fakat bu planin tam olarak
tamamlanmadigin1  diisiindiiglinii  belirtmistir. Sirketin olayla ilgili yaptigr yazil
aciklamalar1 da ayrmtili bir sekilde incelemekte olan Oren, ilk acgiklamada yeterli
enformasyon aktarimi ve samimiyet olmadigini, ikinci agiklamanin ise sosyal medyadan
gosterilen tepkilerin  ve kurum aleyhinde baslatilan kampanyalarin etkisiyle
gergeklestirildigini iletmistir. Mesajin ucu acgik ciimleler ilebahanelerden olustugunu de
sozlerine ekleyen yazar, agiklamalarin igerisinde halen samimiyetle dilenen bir 6ziir
bulunmadigmi sdyleyerek firmay: elestirmistir. Oren’in yaptigi aciklamalar arasinda,
markanin 6ziir dileme mesajindan hemen once instagram hesabindan yapilan olumsuz
yorumlart sildigi, daha sonra sonra kuruma ait instagram sayfasinin kitlendigi, son olarak
da sayfanin kilidinin acilarak bu kez yorum yapma 6zelligini kaldirdigi da bulunmaktadir.
Bu siire icerisinde firmanim 26.000 takipg¢i kaybi yasadigini da aktarmis oldugu bilgiler

arasma eklemistir. Oren yasanan olayla ilgili yazi metnini, sirketlerin yasanan krizleri

47 “Kriz Yonetimi, Insanin Onemi”, linkedin.com, 2016, (Erisim:05.01.2018).
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hafife almamalar1 ve buna uygun samimi bir iletisim politikas1 izlemeleri gerektigini
belirterek sonlandirmistir.*®

13 Aralik 2016 Tarihinde “Web Ortaminda Halkla iliskiler” isimli blog iizerinden yasanan
olayla ilgili olarak, ‘Watsons — Hirsizlik Krizi’ baslig1 altinda bir yazi yaymlamistir. Blog
yazari, metinde Watsons’da yasanan krizden ziyade firmanin kriz iletisimi stratejilerine ve
aktarmis oldugu kamuoyu mesajlarinda yapilmis oldugunu diisiindiigii hatalara agirlik
vermis, gonderilen ilk iki mesajin hizli fakat tatmin edici olmadigini, magduru sugladigini
ve mesajlarinda birbirinden bagimsiz agiklamalarda bulundugunu belirtmistir.*°

Diger bir sosyal mecra olan Eksi Sozliikte ise yasanan olayla ilgili olarak; 7 Aralik 2016
Watsons Aciklamasi® ve ‘Watsons’t boykot ediyorum’ seklinde bagliklar agilmis, bu
basliklar vasitasiyla sozlilk yazari olan kullanicilar firmayi olumsuz elestirilere maruz
birakmistir. Kullanicilardan bazilari markaya ait magazalardan aligveris yapmayacaklarini
belirtmis, ¢iplak arama yapilmasinin yasa disi oldugunu belirtmislerdir. Bunun yan sira
acilan bagliklar altinda, bireylerin islemis oldugu sug¢larin markaya yiiklenmesinden 6tiirii
rahatsizlik duyan ve bu tavri onaylamayan bazi bakis acilarina da rastlanmaistir.

Yasanan olayla ilgili Uludag Sozliikkte ise ‘Watsons Olay1’ isimli bir baslik acgilarak
firmayla ilgili biiyiik &lgiide olumsuz yorumlara yer verilmistir.%°

Watsons’da yasanan olayin sosyal medya yansimalari incelendiginde, kurumun yandasi
konumunda olan ve sosyal medya iizerinden olumlu geri bildirim yapan kisi ve gruplara
nadiren rastlanmis olsa da, sirket 6zellikle ¢iplak arama konusunda kamuoyu tarafindan
olduk¢a yogun ve sert tepkiler almistir. Hedef kitlesi de dahil olmak iizere ozellikle
kadinlardan olumsuz tepkiler alan Watsons ile ilgili olarak incelenebilecegi lizere, bir cok
kampanya ve boykot ¢agrisi gerceklestirilmistir. Sosyal medya tizerinden gergeklesen bu
elestiri ve ¢agrilarin kisa bir siire igerisinde yayilma etkisi gostererek, Watsons Sirketi’ni
ikinci bir kamuoyu agiklamasi yapmaya zorladigi diistiniilmektedir. Olay, sosyal medya
tizerinden biiylik dlclide kadin odakli olarak ele alinmis, yapilan olumsuz elestirilerde
insan haklar1 ihlali, onur kirict davranis, yasalara aykirilik, insani degerler, cinsel
ayrimcilik iizerinde duruldugu goézlemlenirken diger bir bakis acisiyla sirketlerin kriz
yonetimi, kriz iletisimi ve kriz esnasinda yaptig1 hatalar olarak halkla iligkiler bazinda da

ele alinmistir.

48 “Kriz Yonetimi Nasil Olmamali: Watsons Ornegi.”, linkedin.com, 2016, (Erisim: 05.01.2018).
49 “Watsons - Hirsizlik Krizi.”, hitogrencileri.wordpress.com,2016, (Erigim: 05.01.2018).
S0Baslik “Watsons Olay1”, uludagsozluk.com, 2016, (Erisim: 05.01.2018).
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Tim bunlarin yam sira sosyal medya yansimalarinda, yogunlukla olmamasina karsin,
kurumlarda calisan kisilerin hatasinin markalara yiiklenmemesi gerektigine dair kurum
hakkinda yapilmis olumlu yorumlara da rastlanmistir.>!Bu olumlu yorumlarin, magaza
igerisinde ¢aligmakta olan bireylerin hatasindan kaynaklanan krizlerin sirketin tamamina
yansitilmamasi gerektigini savunmakta olan yorumlar oldugu gozlemlenmistir.
Eksisozliik, uludagsozliik, itiisézlilk ve Twitter gibi sosyal mecralarda kriz dncesindeki
(2008 — 2015) yorumlar incelendiginde ise magaza c¢aligsanlari ile ilgili bazi olumsuz
yorumlara rastlanmis, fakat dikkat gekici yada markanin itibarini sarsict bir yogunlukta
olmadiklar1 goriilmiistiir.5?

Suisliisozliik isimli kozmetik triinlerini gercek kullanici yorumlar ile incelemeye sunan
web sitesinde ise 2014 yilinda olusturulmus ve halen geri bildirim almaya devam etmekte
olan “Watsons Calisanlar1” isimli bir baslik ac¢ilmis, miisterilerin magaza calisanlari ile
ilgili yorumlar yapmasina olanak tanmmistir.S6z konusu mecra iizerinden magaza
caliganlar1 ile ilgili olarak yapilmis olumsuz birgok geri bildirime rastlandigi

goriilmektedir.

51 “Watsons Rezaleti”, https://eksisozluk.com/7-aralik-2016-watsons-aciklamasi--5245330?p=2 , 2016,
(Erigim: 05.01.2018).

52 “Watsons”, https://eksisozluk.com/watsons--1402459?p=27 , 28.11.2016, (Erisim: 01.04.2018).

53 "Watsons Calisanlar1”, https://www.suslusozluk.com/watsons-
%C3%AT7al%C4%B1%C5%9Fanlar%C4%B1, 2014 (Erigim: 01.04.2018).
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BOLUM 6

WATSONS’IN SUNDUGU MESAJ ICERIKLERININ IMAJ
RESTORASYON TEORISi STRATEJILERI BAGLAMINDA GENEL
BiR DEGERLENDIRMESI

Arastirmanin bu boliimiinde, Watsons Sirketi’nin 26 Kasim 2016 Tarihi’'nde yasamis
oldugu krizde hedef kitlesine aktarmis oldugu mesajlar ve yazili kamuoyu
bilgilendirmeleri tarih kronolojisine gore ele alinacak ve kurumun krize karsi gelistirmis
oldugu kriz iletisim stratejileri ile krizlere bakis agis1 imaj restorasyon teorisi mesaj
stratejileri baglaminda incelenecektir.

Markanin 7 Aralik 2016 Tarihinde kamuoyuna resmi web sitesi ve yayin organlari

vasitastyla sunmus oldugu ilk agiklamanin tamami su sekildedir;

“26 Kasim 2016 tarihinde Istanbul Vialand Alisveris Merkezi magazamizda yasanan olay1

ve devaminda geligen siireci yasandig1 andan itibaren titizlikle takip etmekteyiz.

Elimizde olan bilgilere gore, Istanbul Vialand Aligveris Merkezi magazamizda bir
misterimizin hirsizlik yaptigima dair kuvvetli sliphe olusmus olmasi sebebiyle,
magazamizdaki personel, miisteriyi durdurup, derhal konuyu aligveris merkezi giivenlik

birimine iletmistir ve giivenlik gorevlileri olaya miidahale etmislerdir.

Yapilan miidahale sirasinda miisterinin usule aykiri sekilde iistiinlin arandigina dair
miisteri ve ailesinin sikayetci oldugu basina yansimis durumdadir. S6z konusu iddialar ile
ilgili olarak {iziintii duymaktayiz. Iddia edilen usulsiiz {ist arama islemiyle ilgili kendi i¢
sorusturmamizi yiirliitmekteyiz. Sorusturma dahilinde konuya miidahil olan magaza

personelimiz tedbiren gorevden uzaklastirilmistir.

Belirtmek isteriz ki, konunun hassasiyetinin bilinci igerisinde, miisterimiz ve ailesi ile

iletisim halindeyiz. Tiim bu siirecte s6z konusu iddialarin dogru olup olmadigi konusunun
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en kisa stirede aydinlatilmasi igin lizerimize diisen tiim sorumlulugu yerine getirecegimizi

belirtiriz.

Saygilarimizla,

Watsons.”>*

7 Aralik 2016 Tarihinde gergeklestirmis oldugu yazili agiklamada Watsons, ‘Hirsizlik
yaptigina dair kuvvetli siiphe olusmasi sebebiyle’ seklindeki aciklama ile olayin vuku
bulmasina etken olarak miisteri (B.C) nin hirsizlik yaptigina dair siiphe olugturmasini ileri
siirmektedir. S6z konusu mesaj tekniginin, Imaj Restorasyon teorisine ait ‘suglama’ alt
stratejisine karsilik geldigi soylenebilir. Sirket ayni zamanda sirket konunun hassasiyetine
hakim olduklarini da sozlerine eklemektedir. ‘Krizin Olumsuzluklari Azaltma’ teknigine
denk gelmekte olan bu agiklamada ise kamuoyu yasanmakta olan kriz durumu konusunda
bilgilendirilmekte ve aymi zamanda durumun olumsuz yanlarmin kabul edildigi
belirtilmektedir. Miisterinin hirsizlik yapma siiphesinin, kurum ¢alisanlarini kigkirttigi igin
bu tarzda hatali bir eyleme basvurduklarini belirtmekte olan sirket, yapmis oldugu yazil
aciklamada, gergeklestirilen hatali eylemi kabul etmekte fakat eylemin gerceklesmis
olmasi ile ilgili, gegerli oldugunu varsaydigi bazi sebepler ileri siirmektedir. A¢iklamanin
ikinci kisminda ise Watsons, hatali eylemin s6z konusu sekilde basina yansimis olmasi ve
ortaya cikan iddialardan otiirii derin bir iiziintii icinde olduklarimi belirterek yasanan
olumsuzluklarin istem dis1 yasandigina dair bilgilendirmede bulunmaktadir, s6z konusu
aciklama degerlendirildiginde imajin yeniden ingast kuraminin sorumluluktan kagma
stratejisine denk geldigi gozlemlenebilmektedir. Sirket Tiim bu agiklamalar igerisinde ise
sirketten, miisteriye (B.C) ¢iplak arama yapilip yapilmadigina dair herhangi bir aciklama
gelmemekte, hatal: oldugu iddia edilen eylem muglak birakilmaktadir. Ote yandan sirket,

3

aciklamanin ikinci kisminda ‘ magaza personelimiz, hirsizlik siliphesi iizerine derhal
gerekli ve yetkili kisileri durumdan haberdar ederek bilgi vermistir.” agiklamasinda

bulunmakta ve aleni bir hirsizlik siiphesi lizerine eylemde bulunuldugunu yinelemektedir.

Aciklamanin son kisminda ise kurum magaza miidiiriinii tedbiren gorevden
uzaklastirdiklarini, konuyla ilgili arastirmalarini siirdiirmeye devam edeceklerini, B.C ve

ailesi ile iletisim halinde olduklarini belirtmistir. Kurum Kkrize sebep olan durumu ortadan

5 “[stanbul’da Avm’de Ciplak Arama... Watsons Aciklama Yapti.cumhuriyet.com.tr”, 2016, (Erisim:
05.01.2018).

48



kaldirmak, kurum imajim1 korumak veya hedef kitle nezdinde krizin etkilerini azaltmak
amaciyla sorumlulugu {istlenerek duruma karsi onlem alindigir bilgisini kamuoyuna
aktarmaktadir. Imaj restorasyon teorisinin “diizeltici eylemde bulunma” stratejisi sdz

konusu durum ile bagdastirilabilmektedir.

7 Aralik 2016 Tarihinde, ilk agiklamasindan ve miisterinin hirsizlik yaptigi stiphesine
yaptig1 vurgudan otiirii sosyal medya tizerinden bir¢ok olumsuz tepkiye maruz kalan sirket,

gece yarisi saatlerinde ikinci kamuoyu agiklamasini gergeklestirmistir. Agiklama;

“Vialand magazamizda yasanan olayda miisterimizin erkek giivenlik gorevlileri tarafindan
ve kiyafetleri ¢ikarilarak arandigina dair ¢ikan haberler gercegi yansitmamaktadir. S6z
konusu olayda miisterimizle muhatap olan kisiler kadin gorevlilerdir. Olaya dair tiim

kamera kayitlar1 Watsons tarafindan derhal adli makamlara iletilmistir.

Watsons olarak magazamizda boyle bir olayin yasanmis olmasindan dolay: derin {liziintii

icindeyiz ve kamuoyundaki hassasiyeti ictenlikle paylastyoruz.

Watsons magazalarindaki gilivenlik prosediirleri son derece nettir ve bireylerin kisilik
haklarinin ihlaline kesinlikle izin vermemektedir. Tiim ¢alisanlarimiz bu prosediirlerle

ilgili diizenli olarak egitimler almakta ve denetlenmektedir.

Konuyla ilgili sorusturma adli makamlarla isbirligi igerisinde titizlikle yiiriitiilmektedir.
Bu konuda iizerimize diisen tiim yiikiimliiliikleri yerine getirmekte kararli oldugumuzu,
olaym sorumlularma kars1 higbir miisamaha géstermeyecegimizi bildiririz.”*

Kurum yazili olarak paylastigi agiklamada, kamuoyunda ¢ikan bazi asilsiz haberlerin
varligina deginmektedir. Olay esnasinda B.C’nin kadin giivenlik gorevlileri tarafindan
arandigini, erkek giivenlik gorevlileri tarafindan arandigmma dair haberlerin asilsiz
oldugunu belirtmektedir. Buna ek olarak, kurum olay1 farkli bir agidan ele alarak, ¢iplak
arama yapilmasina degil aramay1 yapmakta olan kisinin kadin olmasina vurgu yapmakta
ve hatali eylem igerisinde gerceklestirilmis olumlu bir eylemi 6ne siirmektedir.Bir

kurumun kriz sirasinda krizi ne sekilde yonettigi ve yapilan tiim agiklamalarin hedef kitle

nezdinde belirli bir alg1 olusturdugu goz oniinde bulunduruldugunda gerceklestirilen bu

% “[stanbul’da Avm’de Ciplak Arama... Watsons Agiklama Yapt.”, cumhuriyet.com.tr, 2016, (Erigim:
05.01.2018).
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olumlu eylemle, hedef kitlesinin algisint  olumlu etkilemeyi amagladig
belirtilebilmektedir. Kamuoyunda ¢ikan haberlerin asilsiz oldugu vurgusunun yapilmasi
ise imajin yeniden insas1 kuraminin ‘inkar’ stratejisini ¢agrigtirmaktadir.

Basin agiklamasinin ikinci kisminda kurum, ‘yasananlardan otiirii liziintii igerisindeyiz.’
seklinde belirtici bir ciimle kullanmakta ve krize sebep olan durumun olusmasindan Gtiirti
duymakta olduklar1 tlziintiiyti hedef Kitlesine aktarmaktadir. Marka agiklamanin son
kisminda, magazalarindaki tiim ¢alisanlarin hukuka ve insan haklarina karsi son derece
saygili olduklarini, Watsons Magazalarindaki giivenlik Onlemlerinin tamamen
prosediirlere uygun bir bicimde uygulandigini ve ¢alisanlarinda bu konuda egitim aldigin1
belirtmektedir. Kurumun konuyu ele alis sekli, inkar stratejisini kesin ve net ciimlelerle
karsilamamakla birlikte, yapilan agiklamalar Watsons Magazalarinda, iddia edilen sugun
islenmesinin miimkiin olmadig1 mesajin1 vermekte ve hatanin dolayli olarak reddedildigi

sOylenebilmektedir.

9 Aralik 2016 Giinii sirket ticlincii ve son kamuoyu aciklamasini yaymlamistir. Yapilan ilk
iki agiklama ile ilgili yazili basin ve sosyal medyada almis oldugu olumsuz tepkilerle krizin

biiylimesine sebebiyet verdigi goriilmekte olan Watsons’in son agiklamas;

“Istanbul Eyiip’teki bir aligveris merkezinde bulunan magazamizda bir geng kizin maruz
kaldigi durumdan dolay1 iiziintimiizii kamuoyu ile paylasmak isteriz.Her ne sebeple ve
kim tarafindan yapilmis olursa olsun magazamizda yasanan olay bizim icin kabul
edilemezdir. Bu davranisa maruz kalan gen¢ kizdan, ailesinden ve ayrica tim
kamuoyundan 6ziir dileriz.Bu talihsiz olaya neden olan ve aligveris merkezi giivenlik
gorevlilerinin davranigini engellemeyerek iizerine diisen gorevi yerine getirmeyen
personelimizin sirketimizle ilisigi kesilmistir. Ayrica, kurum olarak, bundan sonraki
stirecte benzer bir olaymm yasanmamasi i¢in en iist seviyedeki Onlemleri aldigimizi
bildiririz.Kamuoyunun bu konuda gosterdigi hassasiyeti igtenlikle paylastigimizi belirtir,
bir kez daha geng kizimizdan, ailesinden ve kamuoyundan 6ziir dileriz.”

seklindedir. Sirketin yayimnladig1 6ziir metni degerlendirildiginde,imajin yeniden insasi
teorisinin kabullenme / af dileme teknigine denk gelmekte olan mesajlar dikkat
cekmektedir. Sirket agiklamasinda, benzer bir olayin tekrar yasanmamasi hususunda
gerekli tim Onlemleri titizlikle aldiklarini belirterek, olaya sebep olan ve giivenlik

gorevlilerini engellemeyen magaza miidiiriinlin isine son verildigini agiklamistir.

5 “Watsons Oziir Diledi.”, odatv.com, 2016, (Erisim: 05.01.2018).
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Yayinlanan 6ziir metninde, ger¢eklesmis olan hatali eylemin higbir gerekge veya sebep

sunulmadan sirket tarafindan kabul edildigi goriilmektedir.
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SONUC

Krizler; belirsizlik ve kaos ortami yaratan, kurumsal itibara zarar verebilen ve iyi
yonetilmedigi takdirde kurumlarin varligini tehdit etme 6zelligine sahip olan olusumlardir.
Olusumlarindan 6nce bazi sinyaller verebildikleri gibi, genellikle higbir uyar1 vermeden
aniden ortaya c¢ikmaktadirlar. Krizlerin aniden belirebilme 06zelligi isletmeleri bazi
durumlarda  hazirliksiz ~ yakalayabilmekte,  belirsizlik ve  kaos  ortamim
derinlestirebilmektedir. Derinlesen kaos ortaminda hizli karar almak zorunda olan sirket
list yoneticileri ve c¢alisanlar panige kapilmakta, panik biiylidilk¢ce kriz konusunda

gerceklestirilebilecek yonetim ve stratejiler saglikli bir sekilde tasarlanamamaktadir.

Kurumlarin krizleri en az hasarla atlatabilmeleri icin akilci ve gercek¢i yontemlerle
kurgulanmig kriz yOnetimi stratejilerine ve bu yoOnetim stratejilerini uygulayabilecek
yoneticilere ihtiyaglar1 vardir. Krizi basarili bir sekilde yonetmenin énemli kosullarindan
biri ise ‘kriz iletisimi’dir. Bagarili bir iletisim aginin olusturuldugu, olaylara hizli ve dogru
miidahale edilen kurumlarda yasanilan bazi olumsuzluklar krize dahi doniismeden 6nemsiz
bir problem olarak kalabilmektedir. Giin gegtikce gelismekte olan halkla iliskiler ve
kurumsal iletisim alanlarinda, cift tarafli iletisime verilen 6nem artmakta, hedef kitle ve
paydaslarla kurulan etkin iletisimin kriz yonetimindeki etkisi g6z Oniinde
bulundurulmaktadir. Hedef kitlesine karsi yeterince seffaf, ikna edici ve bilgilendirici
ozellikte olan kurumlarin, krizleri daha az hasarla atlattiklari, bunun yan1 sira uzun vadede
kurumsal imaj ve itibarlarin1 saglamlastirdiklar goériillmektedir. Kurumlarin, hedef kitle ve
paydaslarn ile kurduklar1 bu iletisim sisteminde gesitli stratejilere yer verilmektedir. Bu
stratejiler, kurum tarafindan zamaninda ve dogru se¢imler yaparak uygulandiginda basaril
olabilmekte, aksi bir durum s6z konusu oldugunda ise sirketi ciddi zararlara ugratabilme
riski tasimaktadir. Kriz iletisimin olmazsa olmaz kavramlarindan biri kurumun hedef
kitlesi ve tiim paydaslarina kriz aninda iletmekte oldugu mesajlardir. Isletmelerin
birbirinden farkl1 i¢ kiiltiirleri, kimlikleri ve yonetim bi¢imleri bulunmasina karsin, verilen
mesajlari her kurum dahilinde empati, seffaflik, baglam ve eylem gibi ilkeleri dahilinde
aktarilmasi hedef kitlenin ve krize maruz kalan toplulugun kuruma kars1 giiven algisin

olumlu etkilemektedir.
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Krizlere planli ve bunun yani sira ivedilikle yanit vermek gerektiginin 6nemi yadsinamaz
bir konumdadir. Kriz iletisimi kuramlari, kurumlarin yasadiklar1 kriz esnasinda yaptiklar
savunma ve verdikleri tepkilerin agiklanabilmesine olanak tanimaktadir. Kuramlar, girket
tarafindan uygulanan kriz iletisim stratejilerinin alt yapisinin kavranmasina yardimci

olabilmekle birlikte, ilerleyen siirecteki olaylarin tahmin edilebilirligini de artirmaktadir.

Kriz iletisimi kuramlarindan biri olan Kurumsal Savunca Teorisi, kurumlarin hatali bir
eylem sonucunda hedef kitle ve diger bireyler tarafindan yapilan suglamalara karsi kendini
nasil savundugu ile ilintilidir. Kurumsal Savunca Teorisinden yola ¢ikilarak olusturulan
Imajin Yeniden Insas1 Kuramu ise kriz aninda kurumlarm iletmekte oldugu mesajlarin
icerikleri ve bu igeriklerle yaratmayi hedefledikleri algilar iizerine yogunlagmaktadir.
Cmarli’ya gore (2016), krizler esnasinda kurumlar iletecekleri mesajlar1 kime ve nasil
ileteceklerini 6nceden hazirlamali ve bu konuda bir strateji olusturmalidirlar. Mesaj
iceriklerinin olas1 tim problem ve yarabilecegi olumsuzluklar dikkatle incelenerek
olusturulmasi ve ardindan hedef kitleye iletilmesi kurumun hedef kitlesiyle olusturdugu
bag, kriz durumunun gidisati ve markanin uzun vadedeki imaj ya da itibariyla yakindan

ilintilidir.

Aragtirmada, vaka incelemesi yapilmakta olan Watsons Sirketinin 26 Kasim 2016
Tarihinde Istanbul Vialand Alisveris Merkezi’nde bulunan magazasinda meydana gelen,
lise 6grencisi bir miisteri olan (B.C)’nin hirsizlik suglamasi ile magazanin deposuna
gotiirlilerek usiile uygun olmayan c¢iplak bir bicimde giivenlik gorevlileri tarafindan
aranmasi olayina iligkin yapmis oldugu agiklamalara ve geleneksel medyada yer bulan
iceriklerine yer verilmis, sosyal medya yansimalarina deginilmis ve hedef kitleye aktarilan
mesajlar, imajin yeniden ingasi teorisi stratejileri baglaminda genel olarak

degerlendirilmistir.

Gergeklestirilen vaka incelemesinde, yasanan olay sonrasinda kurumun, hukuka aykiri
davranis sergileme, kisisel haklara saldirida bulunma, kadin haklarina saldirida bulunma,
cinsiyetc¢i tavir sergileme ve insani bakimdan hatali eylemde bulunma gibi suglamalara
maruz kaldigi bulgularina rastlanmistir. Markanin yasamis oldugu krize ait haberlerin
ozellikle yazili basinda yer bulmus olmasinin yani sira, gorsel medyada da yer bularak
genis bir kitleye ulastigi goriilmektedir. Yasanan olay bir sosyal medya krizi olmamasina

ragmen, sosyal medya tlizerinden hizli bir sekilde yayildigi, s6z konusu mecranin geri
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bildirim ve hedef kitleye yorum hakki tanima 6zellikleriyle birlikte kisa siire igerisinde
krizin boyutlarinin biiyiimesinde en biiyiik etkenlerden biri haline geldigi goriilmiistiir.
Firmanin yapmis oldugu ilk ac¢iklama metninin igerigi ve iletmis oldugu mesajlarla ilgili
olarak sosyal medya iizerinden boykot ¢agrilar1 yapilmis ve kurum sert tepkilere maruz
kalmistir. Bunun iizerine kurum ikinci agiklama metnini yaymlamis ve metin igerigiyle
ilgili olarak yine sosyal medya tizerinden olumsuz tepkilerle karsilasmistir. Ek olarak, olay
geleneksel medyada yogunlukla gazete haberi olarak yer almis, kadin haklarin1 savunan
bazi dernekler olayin yasandigi magaza subesinin Oniinde toplanarak protesto eylemi
gerceklestirmislerdir. Hedef kitle tarafindan verilen tiim sert tepkiler sonucunda sirket
hatali eylemin sorumlulugunu tamamen {istlenerek 6zilir metni yaymlamistir.

Vakanin genel degerlendirmesinde goriilmektedir ki; giiniimiizde kurumlarin yasamakta
olduklar krizler, geleneksel medyaya ek olarak sosyal medya isimli dijital ortamlar
izerinden eskisine gore ¢ok daha hizli bir sekilde yayilmaktadir. Kriz yonetimi hususunda
hizl1 ve akiler bir sekilde hareket etmenin 6neminden yola ¢ikildiginda, sosyal medya
kavraminin kurumlarin kriz siireglerine dahil olan bir platform oldugu gbéz Oniinde
bulundurulmalidir. Bunlarin yani sira arastirmanin vaka incelemesi kisminda, sirketlerin
krize tepki ve bilgilendirme baglaminda hedef kitle ve paydaslarina iletmekte olduklari
mesajlarin igeriklerinin 6nemi yadsinamaz bir bigimde goze ¢arpmaktadir. Kurumun hedef
Kitlesi, yasanan krizin akabinde kurumdan bir agiklama beklemekte ve oncelikli olarak
sosyal mecralar1 kullanarak bu agiklamalarin icerigiyle ilgili olumlu ve olumsuz yorumlar
yapmaktadir. Ozellikle insana veya hayvana yonelik saldirt olarak addedilen krizlerde
hedef kitlenin ¢ok daha hassas ve algilar1 acik bir konumda oldugunu belirtebilmekteyiz.
Iyi secilmemis ve paydaslar ve hedef kitle tarafindan yeterince samimi olarak
algilanmayan mesaj igeriklerinin, kuruma kars1 giiveni sarsmakta oldugu bulgusuna
ulagilmigtir. Watsons sirketinin yasadigi olay oncesinde, geleneksel ya da sosyal medyaya
yansimis herhangi bir kriz bulgusuna rastlanmamistir. Fakat sosyal medya ve web
icerikleri incelendiginde, sirketle ilgili bazi mecralardaki olumsuz geri bildirimlerin biiyiik
Olclide magaza calisanlariyla ilgili oldugu bulgusuna rastlanmistir. 26 Aralik 2016
Tarihi’nde vuku bulan ‘¢iplak arama’ olay1 lizerine sosyal medya ve yazili basin
incelemelerine gore markanin yogunluklu olarak olumsuz tepkilere maruz kaldigi
goriilmektedir. S6z konusu olumsuz tepkilerin biiyiik bir kisminin ise usiile uygun olmayan
arama seklinin yan sira, sirketin i¢inde bulundugu kriz ile ilgili basina iletmis oldugu
aciklamalarin igeriklerinde bulunan ifadelerden kaynaklandigi goriilebilmektedir. Ayrica

hirsizlikla su¢glanmakta olan miisteri B.C’nin kadin olusu ve kamera kayitlarinda hirsizliga
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dair herhangi bir bulgu olmaksizin iistliiniin aranmis olmasi durumunun, hedef kitlenin
bliyiik bir ¢ogunlugu tarafindan kadin ve insan haklarini ihlal ve istismar suglamalariyla

kars1 karstya kalinmasina sebep oldugu goriilmektedir.

Ozetle; Gergeklestirilen arastirma yasanan kurumsal krizlerin, marka i¢in ciddi bir tehdit
olusturdugunu fakat, sirketler i¢in 6ncelikli tehdidin iyi yonetilmeyen ve etkin bir iletisim
modeli izlenmeyen krizler oldugunu gostermektedir. Bir kurumun tiim varliginin hedef
kitlesi, calisanlar1 ve diger paydaslart oldugu gbz oOniinde bulunduruldugunda, Kriz
esnasinda kurumlarin iginde bulunulan durumu olabildigince seffaf ve ikna edici bir
bigimde aktararak iletisim halinde olmak gibi 6nemli misyonlar1 oldugu unutulmamalidir.
Kurumlarin hedef kitlesi ve diger tiim bireylerin krizle ilgili olas1 algilarini1 6n géremeden
olusturmakta oldugu mesaj igerikleri, yasanilan krizi diger mecralarin da etkisiyle ciddi

boyutlara tasiyabilmektedir.
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