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TOPLUMSAL BiLINC BAGLAMINDA KRiZ iLETiSiM YONTEMLERININ
KULLANIMINA YONELIK BIR INCELEME

KIVANC AKYOL

Biling, genellikle kisisel bir 6zellik olarak bireyle iliskilendirilirken, daha genis bir
bakis acisiyla toplumsal biling, sosyal hayata iliskin 6nemli ipuglart sunmaktadir.
Toplumsal bilincin seviyesi, toplumun iiyelerinin algilarin1 degistirecek, meydana
gelen olaylara yonelik bakis agilarin1 ve tepkilerini sekillendirecektir. S0z konusu
olaylar, giinliik olgulardan politikaya, ekonomiden ¢esitli kurumlara kadar uzanan ve
farkli bakis acilarina konu olan genis bir yelpazede yer almaktadir. Kurumlarin da
birer aktdr olarak yer aldigi toplumlarin bakis agilari, bu kurumlarin yasadiklar
krizlere nasil tepkiler verdiklerini, hangi kriz yonetim tekniklerini kullandiklarini ve

hangi sonuglari elde ettiklerini belirleyecektir.

Bu calismanin amaci, toplumlarin biling seviyeleri 1s1ginda, kurumlarin hangi kriz
yonetim tekniklerini, ne sebepler ile kullandiklarini ve elde ettikleri sonuglari
gozlemlemektir. Oncelikle biling ve toplumsal biling kavrami incelenecek,
toplumlarin biling seviyelerinin nasil ve hangi 0lciitler ile belirlendigi agiklanacaktir.
Richard Barrett’in 7 basamakli modeli detaylariyla irdelenecektir. Ardindan kriz ve
kriz yonetimi kavramlar ele alinacak, toplumlarin ve kurumlarin biling seviyeleri ile
baglantili olarak hangi kriz yonetim tekniklerinin kullanildig1 arastirilacaktir.
Calismanin son kisminda ise vaka incelemesi yapilarak, birden c¢ok iilkede yanki
bulmus kiiresel bir kriz olan Samsung Note 7 krizinin hangi tlkede hangi yontemle

yonetildigi, ABD, Giiney Kore, Cin ve Tiirkiye pazarlari odaginda incelenecektir.

Anahtar Kelimeler: Biling, Biling Seviyeleri, Kriz Yonetimi, Kriz Iletisim
Yontemleri, Kriz Karsilama, Kriz Yonetimi Yaklasimlari, Mesaj Stratejileri,

Samsung, Note 7



ABSTRACT

AN INVESTIGATION ON THE USE OF THE CRISIS COMMUNICATION
METHODS IN THE CONTEXT OF SOCIAL CONSCIOUSNESS

KIVANC AKYOL

Consciousness is often associated with the individual as a personal trait, but from a
wider perspective, social awareness provides important clues about social life. The
level of social consciousness will shape the perceptions and reactions of the members
of society, which will change their perceptions. These phenomena range from
everyday events to politics, from economics to various institutions. The perspectives
of societies in which institutions act as actors will determine how these institutions
react to the crises they are experiencing, what crisis management techniques they use
and what results they achieve.

The purpose of this study is to observe what crisis management techniques are used
by the institutions and their results in the light of the consciousness level of the
societies. First of all, the concept of consciousness and social consciousness will be
examined and how and by which criteria the levels of consciousness of societies are
determined. Richard Barrett’s 7 Levels Model will be examined in detail. Next, the
concepts of crisis and crisis management will be discussed and the crisis
management techniques used in connection with the consciousness of societies and
institutions will be investigated. In the last part of the study, a case analysis of the
Samsung Note 7 crisis will be made, which is a global crisis that has echoed in many
countries. The analysis will be performed in the markets of USA, South Korea,
China and lastly Turkey. The differences in crisis communication methods in these

countries will be examined and evaluated.

Keywords: Consciousness, Consciousness Levels, Crisis Management, Crisis
Communication Methods, Crisis Response, Crisis Management Approaches,
Message Strategies, Samsung, Note 7



ONSOZ

Krizler insanligin ticaret yapmaya basladig1 tarihten beri, ilk “tiiccarin” ilk {irtinlerini
edindigi giinden beri vardir. O ilk tliccarin krizleri ancak yangin, sel, deprem gibi
dogal afetlerin sebep olabilecegi mal kayiplarindan ibaretti. Tarlasindan hasat ettigi
ekinler, bin bir ¢aba ile biiyiittiigii hayvanlar ve belki kigin kendisinin ve ailesinin
kullanimi i¢in ayirdig1 diger biitiin iiriinler, doganin merhameti ile stnanmaktaydi. O
vakitlerin kriz yonetimi de krizleri kadar 6nemli fakat bir o kadar da tek yonliydu.

Sayet krizin hangi yonden gelecegi biliniyorsa o yonde bir dnlem almak kolayda.

Giliniimiizde krizin gétiiriileri hala ayni ciddiyettedir ancak 6nlem almak kayda deger
6lctde zorlasmistir. Clnku glinimuzde krizler sadece dogal afetler ile sinirlt degildir.
Toplumlar kiiresellestikce kurumlar da kiiresellesmek zorunda kalmiglardir. BUtin
diinya c¢apinda faaliyet gosteren kurumlar, ilk tliccarimizin aksine, krizin hangi
yonden gelecegini bilememektedir. Her kiltiriin  kendine 06zgl degerleri,
motivasyonlari, hassasliklar1 ve istekleri vardir. Biling seviyeleri farklilik
gostermekte ve bu farklilik da toplumlarin krizlere olan tepkisine yansimaktadir.
Antik c¢aglardan beri ¢esitli sekillerde kullanilan, ¢agin gereklerine gore evrimlesip
gelisen kriz yonetiminde, ginimizde krizlerin gelebilecegi yonii tahmin edebilmek
ve strateji gelistirebilmek i¢in artik toplumlarin biling seviyelerinin de hesaba
katilmas1 gerekmektedir. Bu ¢alismada, biling ve bagli kavramlarin gelisiminin, Kriz
kavramini nasil degistirdigi ve dolayistyla kriz yonetim iletisimi stratejilerinde nasil

degisikliklere sebep oldugu incelenmistir.

Tez c¢alismamin biitin  asamalarinda, engin bilgi birikimi ve kiymetli
yonlendirmeleriyle bana ve calismama olan destegini esirgemeyen degerli
danismanim sayin Prof. Dr. Seda MENGU basta olmak iizere, egitim hayatimda

simdiye kadar katkis1 olmus biitiin egitimcilere tesekkiirii borg bilirim.

Ayrica, bu suregte bana destek saglayan biitiin arkadaslarima ve kosulsuz sevgi,

destek ve glvenleri icin aileme en igten tesekkiirlerimi sunarim.
ISTANBUL, 2019

KIVANC AKYOL
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GIRIS
Kiiresellesme giintimiizde toplumlarin yani sira kurumlara ve bireylere de
sirayet etmistir. I¢inde bulunduklar1 toplumlarin kiiresellesmesiyle birlikte kurumlar
da bagka kiiltirler ile iletisim igerisinde bulunma ve o kiltiire ait alanda birer
“oyuncu” olarak yer alma zorunlulugu ile kars1 karsiya kalmiglardir. Kiiresel pazarda
bir oyuncu olmak, kurumlar igin yerel pazarda hayal edilemeyecek boyutlarda
kazanclar vadetse de ayni Olciide hayal edilemeyecek boyutlarda krizlere de yol

acabilir. Giiniimiiziin kiiresel haberlesme ¢aginda kriz kavraminin sinirlart gelismis,

krizlerin tehlikeleri artmis ve yonetilmeleri de bir o kadar zor hale gelmistir.

Krizler yapilar1 geregi toplumun ve kurumun kiiltirleri ile baglanti
icerisindedir. Bir toplumda kriz olarak degerlendirilmeyen bir durum, baska bir
toplumda cok ciddi sonuclara yol agabilir. Benzer sekilde, bir kurumda normal
isleyis olarak degerlendirilen bir siire¢, baska bir kurumda giivensizlige ve
dengesizlige yol agabilecek bir olaya doniisebilir. Bu sebepten kurumlar, sadece
kendi kiiltiirleri tizerinden degil, igerisinde faaliyet gosterdikleri batun kaltdrlerin ve
daha genis bir ¢erceve ile bakildiginda, bu kiiltiirlerin olusumunda en biiyiik etkiye
sahip 6ge olan toplumlarin biling seviyeleri iizerinden aksiyon planlarint ve kriz

stratejilerini olusturmak zorundalardir.

Bu calisma “Biling ve Toplumsal Biling Kavramlar1”, “Bilin¢g Seviyeleri
Baglaminda Kriz ve Kriz Yonetimi Iletisimi” ve son olarak “Vaka Analizi” olmak
tizere li¢ boliimden olusmaktadir. Kriz ve yonetim tekniklerinden bahsetmeden 6nce,
ilk boliimde biling ve bagl kavramlar incelenecektir. Biling ve toplumsal biling
kavramlar1 tanimlanacak, Richard Barrett’in 7 basamakli modeli tamitilacaktir.
Barrett’in 7 basamakli modeli bu calismanin ilk bdliimiinde bir rehber gorevi
ustlenmektedir. S6z konusu model biling seviyelerini psikolojik gelisim
seviyelerinden, toplumsal ve kurumsal gelisim basamaklarina kadar baglamakta ve
konu hakkinda detayli bir anlatim sunmaktadir. Birinci bolimde son olarak birey,

kurum ve toplum iliskiselligi incelenecektir.

Calismanin ikinci bolimii kriz ve kriz yonetimi kavramlarinin ilk bélimde

incelenen biling seviyeleri kavraminin 15181 altinda ele alinmasi tizerine kurulmustur.

1



Bu bolimde kriz ve kriz yonetimi kavramlari incelenecek, kriz ve toplum iliskisi
Uzerinde durulacaktir. Toplumlarin biling seviyelerinin krizlere verdikleri tepkilerin
degismesindeki etkileri incelenecek, Alman bir otomobil firmasi olan Volkswagen’in
(VW) emisyon krizi tzerinden Orneklendirme yapilacaktir. Toplumlarin biling
seviyelerinin bir bileseni olan “habitus” kavrami, Pierre Bourdieu’niin alan kurami
ve sermaye kavrami lizerinden incelenecektir. Alan kurami iizerinden yapilan

inceleme yine VW krizi tUzerinden 6rneklendirilecektir.

Ardindan kriz ¢esitleri ve yonetim modellerine deginilecek, Thierry C.
Pauchant ve lan I. Mitroff’un bes asamali kriz yonetim modeli irdelenecektir. Kriz
yonetim yaklasimlarindan proaktif/reaktif/interaktif yaklasimlar ile birlikte, krizden
kagma ve krizi ¢cdzme yaklasimlarina da deginilecektir. ikinci béliimiin devaminda
kriz karsilama ve mesaj stratejileri W. Timothy Coombs’un repertuari {izerinden
incelenecektir. Kurumlarin kriz yonetiminde kullanacaklari mesaj stratejilerini,
toplumlarin biling seviyeleri ile uyumlu sekilde se¢melerinin 6nemi belirtildikten
sonra, bolim sonunda toplumlarin biling seviyeleri ve kriz yonetim stratejileri

arasindaki bag detaylandirilacaktir.

Calismanin son boliimiinde ise vaka analizi yapilacaktir. Kiiresel pazarda bir
oyuncu olan Samsung firmasinin Note 7 isimli {iriinde yasadigi kriz; dort toplum,
yani dort ayr1 biling seviyesi iizerinden ele alinacak, firmanin bu dort pazarda
uygulamis oldugu kriz yonetim stratejilerinin ilgili toplumun biling seviyesi ve bu
seviyenin getirdigi degerler ve motivasyonlar ile uyumlu olup olmadigi
degerlendirilecektir. Bu baglamda ABD, Giliney Kore, Cin ve Turkiye pazarlar
incelenecek ve Samsung’un uyguladigi kriz yonetim stratejilerinin etkinligi firmanin
krizden onceki ve sonraki pazar paylari iizerinden analiz edilecektir. Pazar pay1
analizi, satis rakamlar1 bu denli biiyiik olan firmalarda somut bir veri elde edebilmek

acisindan 6nemli bir kaynaktir.

Bu calisma kriz ve kriz yonetimi kavramlarini, biling seviyeleri 1s1ginda,
Barrett ve Bourdieu’nilin sundugu ¢erceveden hareketle farkli bir bakis agisi ile ele

almay1 amaglamaktadir.



BiRINCI BOLUM
BILINC VE TOPLUMSAL BILINC KAVRAMLARI

1.1. Tarihsel Siirec Icerisinde Bilin¢ Kavram

Biling kavraminin tanimlanmasinda birbirinden farkli niteliklere sahip
tanimlar bulunmaktadir. Merriam-Webster sozliigli biling kavramini “Biling, digsal
nesnelerin ya da disiinceler, hisler, hatiralar ya da duyular gibi igsel olgularin
farkinda olma o6zelligi ya da halidir.”! seklinde tanimlamaktadir (Consciousness,
t.y.). Bu tamima gore biling, icsel ve digsal farkindalikla birebir ilintilidir. Biling
kadar detayli bir kavramin anlasilabilmesi icin Merriam-Webster’in tanimlamasina

ulagilirken gegilen yola da bakmak gerekir.

Biling kavrami 17. yiizyildan bu yana felsefenin bir konusu olmus,
filozoflarin ilgi odaginda yer almigtir. “Diisliniiyorum, o halde varim.” ciimlesi ile
halkin zihninde yer eden filozof René Descartes 1644 tarihli ¢alismasinda biling
konusunu ele almistir. Soyut bir 6ge olan bilincin, somut bir 6ge olan bedenimizden
nasil kaynaklandigi sorusunu arastiran Descartes, cevabin giiniimiizde “kartezyen
dializm” seklinde isimlendirilen zihin/beden ayrimi ile agiklanabilecegini One
stirmiistiir. Kisa bir anlatimla kartezyen dualizme gore, biling res cogitans olarak
adlandirilan soyut bir boyutta iken, kalan her sey res extensa denen somut bir boyutta
yer almaktadir. Bu iki boyut ise insan beyni igerisinde etkilesim halindedir
(Descartes, 2002).

Yine 17. yiizyil filozoflarindan olan John Locke ise biling hakkindaki
calismalardan birisini “An Essay on Human Understanding” (1688) isimli makalesi
ile gerceklestirmistir. Bu ¢alismada Locke, insanlarin kimliklerinin, bir insanin
aklindan gegenler veya anilar olarak tanimladig: bilince bagli oldugunu belirtmistir.
Ayrica bilincin fiziksel bedenlere bagli olmadigini ve fiziksel bedenler 6liince bile
hayatta kalabilecegi fikrini ileri stirmiistiir. Locke ¢alismasinda bilincin bir ruhtan

digerine aktarilabilecegini bile savunmustur.

1 Aksi belirtilmedikge geviriler yazar tarafindan yapilmistir.



Glinimiize yaklastigimizda, psikanalitik kuramin kurucusu Sigmund
Freud’un biling konusundaki calismalari ile karsilasilir. Freud (1923: 4), The Ego
and the Id isimli kitabinda insan bilincini {i¢ biling seviyesine ayirmustir: biling, 6n
biling ve bilingalti. Bu seviyelerin her biri Freud’un id, ego ve slperego ile ilgili
fikirlerine karsilik gelmektedir. Biling dizeyi, kisilerin kendileri ve g¢evreleri
hakkinda bildikleri seyler dahil, farkinda olduklari her seyden olusur. Bu dizey
giiniimiiz biling tanimma yaklastigimz noktadir. On biling, istendiginde kisilerin
dikkatlerini yoneltebilecekleri seyleri kapsar ve birgok aninin kolayca ¢agirilabilmesi
icin saklandig1 yerdir. Freud on bilincin anlik olarak bilincin diginda tutulan fakat
baskilanmamis ve her an c¢agirilarak bilince ¢ikartilabilecek diisiincelerden
olustugunu belirtmistir. Bilingalt1 ise bilingli farkindalik disinda kalan, pek ¢ok
hatira, diistince ve kisilerin farkinda olmadigi diirtiilerden olusan kisimdir.
Bilingaltinda saklananlarin ¢ogunun tatsiz ya da geligkili oldugu diisiiniiliir; 6rnegin,
toplum tarafindan tabu olarak goriilebilecek davranislar. Bu unsurlar farkindalik

disinda saklanirken, yine de davraniglar etkiledikleri diistiniilmektedir.

Biling kavramimin farkindalik ile olan ilgisi hem tanimi hem geg¢misi g6z
oniinde bulunduruldugunda asikardir. Bilingten bahsedilebilmesi icin, kisinin hem
cevresinde olan bitenlerin hem de kendi igerisindeki Ogelerin farkinda olmasi
gerekmektedir. Bu da bizi farkindalik kavramini incelemeye yoneltir. Farkindalik,
Merriam-Webster sozliigiinde “Bir 6genin varligi ya da olusu hakkinda bilgisi sahibi
olma ve anlama” seklinde tamimlanmaktadir (Awareness, t.y.). Farkindalik
kavramimin bilingle kiyaslandiginda daha disa doniik oldugu gOrilmektedir.
Farkindalik bu o6zelligi ile, davraniglarin etkilenmesinde oncelikli bir rol
oynamaktadir. Kisiler ancak farkinda olduklar1 olaylara karsi olumlu ya da olumsuz
tepkilerde bulunabilirler. Halkla iliskiler penceresinden bakildiginda gerek pazarlama
caligmalar1 gerek kriz yonetimi olsun, hedef kitlenin farkindaliinin arttirilmasi
elzemdir. Hedef kitle ancak farkinda oldugu iiriinleri satin alabilir ve ancak farkinda
oldugu krizlere kars1i iyi ya da kotii tepki gosterebilir. Kurumlar toplumlarin
farkindalik seviyelerine gore stratejik planlarini sekillendirmek zorundalardir.
Farkindaligin arttirilmasi ise hem toplumlarin hem de kisilerin biling seviyesinin

arttirilmasiyla dogrudan ilintilidir.



1.2. Richard Barrett’in 7 Basamakh Modeli

Giliniimiizde yapilan biling arastirmalarinda ise, Richard Barrett’in ¢aligmalari
konumuz icin 6nem arz etmektedir. Barrett (2014: 5) 1996 senesinde basladigi
calismasinda Abraham Maslow’un ihtiyaclar piramidini temel alarak psikolojik
gelisim seviyeleri ile biling gelisim seviyeleri arasindaki iligkiyi irdeleyen yedi
basamakli modelini olusturmustur. Barrett, modelinde her bir biling seviyesinin farkl
degerler ile eslesebildigini gozlemlemistir. Bu eslesme yardimiyla kisilerin,
gruplarin, organizasyonlarin, toplumlarin ve hatta tilkelerin degerlerinin belirlenmesi

ile biling seviyelerinin belirlenebilecegini belirtmistir.

Barrett bu modelini Kdltirel Doniisim Araglar1 (CTT - Cultural
Transformation Tools) adinit verdigi damigmanlik hizmetinde de kullanmaktadir.
Barrett Values Centre resmi web sayfasinda tanimlanmis oldugu sekilde CTT,
bireysel kocluk, liderlik gelisimi, yapisal veya takim doniistimii ve tiim sistem
degisikligi i¢in kullanilabilmektedir (Barrett Values Centre, ty.). CTT 0&lgme
araclari, her tiirden kurulusun yami sira uluslar, topluluklar ve okullarin deger
onceliklerinin haritasin1  ¢ikartmak igin kullanilabilmektedir. CTT Ol¢umleri
toplumlarin biling seviyelerinin belirlenmesi ve belirlenen seviyelere gore liderler
tarafindan aksiyon planlart olusturulabilmesi agisindan 6nemlidir. CTT’nin
toplumsal 6lgekteki faydasi ise bireylerin kisisel degerleri ile, toplumsal kilturlerinde
algiladiklar1 ya da goérmek istedikleri degerleri kiyaslayabilme secenegi sunmasidir.
Boylece, birey ve toplum degerlerinin eslesme seviyesi belirlenebilir ve
vatandaslarin  toplumun dogru yolda olup olmadigt konusundaki hisleri
degerlendirilebilir.  Bireylerin deger oOncelikleri toplumda goriilen deger
onceliklerinden farklilik iceriyorsa, o zaman bireyler kendilerini topluma ait
hissetmemeye ve toplum bilincinden uzaklagsmaya yonelirler. Bu da toplumdaki
biitiinliik seviyesini azaltarak deger ve aksiyon birliginin de ayni 6l¢lide azalmasina

yol agar.

Barrett modelini olustururken inanglar yerine degerleri incelemeyi segmesinin
sebebini, “...degerler, istek ve amaglarimizin enerjik itici gli¢leridir; baglamlari asan

kavramlardir. Inanglar ise baglam disinda degerlendirilemezler.” (2015: 1) seklinde



aciklamigtir. Barrett, oncelikle psikolojik gelismeyi yedi basamaga ayirmis, bu yedi

basamagin ihtiya¢c ve motivasyonlarini belirledikten sonra biling seviyeleri ile

eslestirmistir. Barrett, her basamagin cogunlukla belirli yas araliklarinda gézlendigini

ve her basamagin kendine ait gorevleri, ihtiyaclari, motivasyonlart ve deger

oncelikleri oldugunu belirtmistir. Yas araliklar1 ve gelisim seviyeleri toplumlarda

ortalama olarak ayni seviyede ilerlese de bireysel olarak hizlanma ve yavaslama

gorilebilmektedir. Biling seviyeleri, bu kavramlarin incelenmesiyle belirlenebilir.

Psikolojik gelisimin yedi basamagi ve ilgili bilgiler asagidaki sekildedir

(Barrett, 2015: 6):

Psikolojik Normal Deser
Gelisim Yas Gérev ve ihtiyaclar | Motivasyon | . - cscr
. : . oncelikleri
Seviyeleri Arah@
Hayatta ve sgghkh Fiziksel
kalma ve fiziksel saslik ve Havatta
Hayatta Kalma | 0-2 Yas | ihtiyag¢larin & y
. I beslenme kalma
giderilmesini o
< ithtiyaci
saglama.
Guvende ve
korunmus hissetmek Sevai. kabul
Uyum Saglama | 2-8 Yas | igin akraba ve al. Korunma
y ve ait olma
topluluga yakin
olma.
Bir grubun parcasi
olabilmek igin Saver ve
Farkhlasma 8-24 Yas | yeteneklerini e Glvenlilik
. N taninma
sergileme ve guzel
gordnme.
i Deger ve inanglarmi | »_ . ..
Bireylesme 25-39 belirleyerek kendini OZ"gurluI_< Ve Bagimsizlik
Yas . Ozerklik
gergeklestirme.
Yetenek ve
Kendini 40-49 | kabiliyetleri Anlam ve Biitiinliik
Gerceklestirme Yas kesfederek kendini amac
gerceklestirme.




Ayni1 degerleri ve

Biitiinlestirme 50-59 | amaglari pay}asan Bir fark Katihm

Yas baskalariyla ig yaratma
birligi yapma.
Insanhigin ve )
Hizmet Etme 60+ Yas Eiunyamn refahin O_Zverlll Sosyal

onemseyerek aciy1 hizmet adalet
hafifletme.

Tablo 1.1: Psikolojik Gelisimin Asamalarinda Motivasyon ve Deger Oncelikleri.

Tablo 1.1°de goriilebilecegi lizere, bireylerin psikolojik gelisim seviyeleri
arttikca, motivasyonlari, toplum igerisindeki gorev ve ihtiyaglari ve bunlarla birlikte
deger oOncelikleri de degismektedir. Tablo incelendiginde, bireyin yasi arttikca
ihtiyaglarin kigisellikten toplumsalliga dogru degistigi gozlemlenebilmektedir. Kisi
oncelikle kendi biitiinliiglinti ve digerlerinden farkliligini1 ortaya koymakta, ardindan
toplum bilincinin gelismesi ile ortak calisma ve toplumla biitiinliikk igerisine
girebilmektedir. 40-49 yas araliginda goriilen “Kendini Gergeklestirme” evresi ile
birey topluma dahil olma ¢abasindan toplum icin faydali olma ve is birligi yapma
cabasina gegmektedir. Barrett (2014: 5) modelini olustururken Abraham Maslow’un
gelistirdigi  ihtiyaglar hiyerarsisinden esinlendigini belirtmistir. Maslow’un
piramidinde de oncelik fiziksel ihtiyaclardadir. Eger fiziksel ihtiyaglar karsilanmaz
ise kisi diger ihtiyaglarina odaklanamaz, piramitte yukariya dogru ilerleyemez.
Maslow’un piramidinde fiziksel ihtiyaglarin ardindan sirasiyla glvenlik, sevgi/aitlik,
deger ihtiyaglar1 ve kendini gergeklestirme oOgeleri gelir (Bkz. Maslow, 1943).
Oncelikle hayatta kalmay1 saglayacak olan fizyolojik ihtiyaclar karsilanmal,
arkasindan yine bedensel biitiinliik ve hayatta kalma ile ilgili olan giivenlik ihtiyaci
karsilanmalidir. Ancak o zaman kisi sevgi ve aitlikten, bir toplumdan ve bir
toplumun {iiyesi olmaktan bahsedebilir. Aitlik ve sevgi ihtiyaci karsilandiktan sonra
ise degerler sekillenmeye baglar. Toplumsal bilincin etkisi ile bireyin motivasyon ve
degerleri koklenmeye baslar ve toplumda kazanilan aitligin arttirilmasi ile bireyin
toplumsal biling ile uyumlulugu artar. Maslow’un hiyerarsisinde zirve noktasi ise

kendini gergeklestirme noktasidir.



KENDINI
GERGEKLESTIRME

DEGER IHTIYACLARI
AIT OLMA VE SEVGI iHTIYACI

Sekil 1.1: Abraham Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Barrett’in modelinde de sira aym sekilde islemektedir. Ancak bedensel
ithtiyaclar saglandiktan sonra kisi oncelikle giivenlige ardindan sosyal yapiya dahil
olmaya cabalayabilir. Motivasyonun “Saygi ve Taninma”ya donlismesi ancak 8-24
yas araliginda gergeklesebilmektedir. Bu basamagin ardindan sosyal entegrasyon
baslar ve kisi toplumun kolektif bilincini edinebilir. Barrett’in modelinin Maslow’un
hiyerarsisinden en biiyliik farki ise, Barrett’in psikolojik gelisimi “Kendini
Gergeklestirme” evresinden sonra da incelemeye devam etmesidir. Barrett’in
modelinde “Kendini Gergeklestirme™ evresinin ardindan “Bitiinlestirme” ve “Hizmet
Etme” seviyeleri gelmektedir. Ancak kendini gergeklestirme evresi tamamlandiktan
sonra birey bu seviyelerde kendi gelisiminin yani sira i¢erisinde bulundugu toplumun

gelisimi i¢in ¢alisabilmektedir.

Barrett (2014: 11) modelindeki yedi psikolojik gelisim basamagini, yedi
biling seviyesi ile eslestirmistir. Tablo 1.2’de bu eslesmenin yani sira her bir

seviyede oncelik gosteren degerler daha detayli sekilde incelenmistir.



Gelisim Seviyeleri Biling Seviyeleri Deger Oncelikleri
1 Hayatta Kalma Hayatta Kalma | Hayatta kalma, saglik
9 Uyum Saglama fliski Aidiyet, “arkad_ashk, sadakat,
uyum, givenlik
o Basari, durum, siirekli
3 Farklilasma Oz sayg1 iyilestirme, gitvenlik
Ozgurluk, ozerklik,
4 Bireylesme Doniisiim bagimsizlik, siirekli
O0grenme, uyum saglama
Kendini - . A Ozgiinliik, diristlik, adalet,
S Gergeklestirme fysel Bigglluk giiven, seffaflik
6 Biitiinlestirme Fark Yaratma E birligi, emp att, rehberhk,
ocluk, cevre bilinci
Merhamet, algakgonullulik,
7 Hizmet etme Hizmet gelecek nesiller, ekoloji,
sosyal adalet

Tablo 1.2: Psikolojik Gelisim Seviyeleri, Bilin¢ Seviyeleri ve Deger Oncelikleri

Psikolojik gelisim seviyeleri ile orantili olarak gelisen biling seviyeleri
kisilerin deger oOnceliklerinin degismesinin yani sira kisilerin ihtiyaglarinin ve
beklentilerinin de degismesine sebep olmaktadir. Birinci seviye olan “hayatta kalma”
seviyesinde kisi sadece saglanabilecek olan en iyi kosullarda hayatta kalmaya
caligmaktadir. Fakat, seviyeler ilerledik¢e deger oncelikleri ile paralel bir sekilde
ihtiyaclar da gelismektedir. Ikinci siradaki biling seviyesi olan “iligki” seviyesinde
bile, kisi hayatta kalma ihtiyacin1 karsilamis oldugu i¢in toplumsal biitiinliige dogru
ilerlemeye imkan bulmustur. Aidiyet, arkadaglik gibi birlik kavramini vurgulayan
deger Oncelikleri ile es deger bir sekilde, ihtiyaglar1 da topluma ve akrabalarina
yakinlik olarak degismektedir. 50-59 yas araliginda goriilen “fark yaratma”
seviyesine bakildiginda, artik kisinin kendisini kanitlama ya da gergeklestirme gibi
deger ve ihtiyaglardan uzaklasip, toplumu daha ileriye tasiyacak olan degerleri

yaratma ve topluma izini birakma seklinde ihtiyaglara sahip oldugu gézlemlenebilir.



Son biling seviyesi olan “hizmet” seviyesine bakildiginda ise deger onceliklerinin
toplumun ve gelecek nesillerin refahina yonelik olarak degistigi gozlemlenebilir. 60
ve Ustil yaslar ile eslestirilen bu seviyede sosyal adalet dnem kazanmakta ve toplum
biitiinliigi 6ne geg¢mektedir. Bunlarin 1s18inda goriilebilmektedir ki biling seviyesi
ilerledikce toplum bilinci gelismekte, toplumsal biitiinliige verilen 6nem artmakta ve

toplumun hem deger oncelikleri hem de ihtiyaclar1 degismektedir.

1.3. Toplum Bilinci

Toplum bilinci ya da kolektif biling, Collins Sosyoloji So6zliigii’nde
“Toplumda birlestirici bir gii¢ olarak faaliyet gosteren ortak inanglar, fikirler ve
ahlaki tutumlar kimesi” seklinde tanimlanmaktadir. Kolektif biling bir sosyal grup
veya toplum i¢in ortak olan inang, diisiince, tutum ve bilgi kiimesine atifta bulunan
temel bir sosyolojik kavramdir ve toplumu olusturan bireylerin aidiyet ve Kimlik
duygular1 ile davramislarmi etkiler. Kavramm dreticisi olan Emile Durkheim, bu
kavrami bireylerin sosyal gruplar ve toplumlar gibi kolektif birimlere nasil bagh
olduklarinit agiklamak igin gelistirmistir. “Toplumu bir arada tutan nedir?” sorusuyla
yola ¢ikan Durkheim, bireylerin dayanisma duygusu ile toplumun var olabildigi
sonucuna ulasmistir. Bireyler, bu dayanigsma duygusu ile birlikte calisarak islevsel
toplumlar kurabilmektedir. Durkheim, bu dayanisma duygusunun kaynagini ise

“kolektif biling” olarak adlandirmistir.

Durkheim ilk olarak The Division of Labor in Society kitabinda kolektif biling
teorisini tanitmistir. Kitabinda, bu olgunun bir toplumun ortalama Uyeleri igin ortak
olan inanglarin ve hislerin toplami oldugunu agiklayan Durkheim, geleneksel ya da
ilkel toplumlarda, dini sembollerin, sdylemlerin, inanglarin ve ritiicllerin kolektif
bilinci besledigini goézlemlemistir. Sosyal gruplarin olduk¢a homojen oldugu
durumlarda kolektif biling, Durkheim’in (1960: 70) “mekanik dayanigma” olarak
adlandirdigi bir olguya yol a¢maktadir. Mekanik dayanisma bireylerin ortak
degerleri, inanglar1 ve wuygulamalar1 araciligiyla bir araya toplanmasinin
kendiliginden olugmasi anlamina gelmektedir. Mekanik dayanismanin yaninda
ortaya atilan ikinci bir kavram ise “organik dayanigsma”dir (Durkheim, 1960: 111).

Organik dayanisma ise benzer deger, inang¢ ve uygulamalar yerine is dagilimi tizerine
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kurulmus bir dayanigmadir. Gruplarin birbirlerinin ihtiyaclarini kargilamasi sonucu
isleyen bir toplum olusumu organik dayamismanin bir driinidir. Organik
dayanismanin temellendigi sosyal yapilar; devlet, medya, egitim ve yasalar ve
gelenekler olarak sayilabilir. Inceleyecek olursak, devlet vatanseverlik ve
milliyetcilik kavramlar1 ile toplumun biitlinlestirilmesinde rol oynarken, medya
toplumun diisiince yapisin1 ve fikirlerini sekillendirir. Kitle iletisiminin en biiyiik
araglarindan birisi olan popiiler medya, toplumda neyin kabul edilebilir olup neyin
olmadigindan, se¢imlerde kime oy verilecegine kadar sekillendirme giiciine sahiptir.
Egitim kisileri toplumun yararina ve bekasma yonelik calisan bireyler olarak
sekillendirirken, yasalar ise neyin dogru ve neyin yanlis oldugu bilgisini toplumun
zihninde canlandirir ve davramiglarin diizenlenmesinde etkendir. Diger yandan
gelenekler, toplum tarafindan topluca kutlanan bayramlardan, spor miisabakalarina
kadar uzanmaktadir. Bu tiir toplu aktiviteler, toplumlarin ayni Oge iizerinde

odaklanmasini saglayarak biitiinliigii ve dayanismay1 arttirir.

Her iki dayanigma c¢esidinin ortak yani ise, kolektif bilincin bir toplulugun
tamam tarafindan paylasilmasidir. Kolektif biling toplumun tamamina yayilmuis,
canli bir organizma gibidir. Nesillerden nesillere degerler, inanglar ve gelenekler gibi
toplumsal bilgilerin aktarimi bu kolektif biling sayesinde miimkiin olmaktadir.
Toplumlar ve onlara bagli olan normlar, ancak bu sekilde kisilerin dmiirlerinden
daha uzun 6mirlere sahip olmakta ve toplumu olusturan kisilerden bagimsiz olarak

var olmaktadir.
1.4. Barrett Modeli ve Toplumsal Biling Gelisim Basamaklari

Barrett psikolojik gelisim ve biling konusundaki yedi basamakli modelini
toplumsal biling konusuna da uyarlamistir. Kisilerin biling gelisiminin toplumun
kolektif bilincinin gelisimiyle paralel ilerledigini belirten Barrett, kolektif bilincin
sadece toplumda degil okullardan kurumlara, butin organizasyonlarda
gozlemlenebileceginden bahsetmistir. “The Seven Levels of Societal Consciousness”
isimli makalesinde Barrett (2012: 2), yedi biling seviyesini toplumsal gelisim
basamaklarimin karakteristikleri ile eslestirmistir. Bu eslesme Tablo 1.3’te

gorulebilmektedir.
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Biling Seviyeleri

Toplumsal Gelisim Basamaklar: ve Karakteristikleri

Hayatta Kalma

Ekonomik ve Finansal Istikrar: Kitleler igin is olanaklar
saglayabilecek ve refah seviyesini arttiracak canli bir
ekonomi kurmak. Ulkenin sinirlarin1 korumak. Bitiin
halkin beslenme, saglik ve giivenlik ihtiyag¢larini gidermek.
Sug, baskicilik, igsizlik ve fakirlik gibi sorunlari azaltmaya
odaklanmak.

iliski

Aitlik Hissi: Yerel ve bolgesel geleneklerin korunmast ile
toplumda aidiyet hissini gelistirmek. Irk ayrimi
g0zetmeden halk arasinda saygi saglamak. Sorun ¢6zim
ve etnik uzlasmaya odaklanmak. Din ve etnik ayrimin,
manipilasyonun ve magduriyetin &niine gegmek.

Oz Saygi

Yuksek Performans: Hizmet saglama, yasalar ve diizenin
uygulanmasi konularinda yiiksek performansli sistemler
gelistirmek. Uretkenligin ve performansin arttiriimasini
saglayan uygulamalar1 benimsemek. Se¢kinciligin,
biirokrasinin, din ayriminin ve iilke igerisinde diizenin
saglanmasi i¢in askeriyenin kullanimini azaltmak.

Dontisim

Uyum Saglama ve Siirekli Ogrenme: ifade 6zgiirliigii
temelinde gucli bir demokrasi tesis etmek. Hesap
verebilirlik, sorumluluk, yenilik¢ilik ve girisimciligin
desteklendigi bir ortam olusturmak. Esitlik, egitim ve
destek konularina odaklanmak.

I¢sel Biitiinliik

Giiclii Baglara Sahip Kiiltiir: Vatandaslar1 gelecege dair
ortak bir vizyon etrafinda birlestirerek kolektif eylem
kapasitesini gelistirmek ve adalet, aciklik, giiven ve
seffaflig1 destekleyen giivene dayali ortak bir degerler
dizisi olusturmak. Demokrasiye yeni yaklagimlari
denemeye istekli olmak.

Fark Yaratma

Stratejik Ortaklik ve Ittifaklar: Karsilikli yararlar igin
komsu iilkelerle stratejik ittifaklar kurmak. Egemenligin
belli yonlerini bolgesel ittifaklara birakmaya istekli olmak.
Yasam kalitesi, ¢cevre bilinci ve hayvan refahi iizerine
odaklanmak.

Hizmet

Kiuresel Strdirilebilirlik: insan haklarina, sosyal
adalete, gelecek nesillere, kiresel gevreye ve diinya
ekolojisine odaklanarak insanlig1 ve gezegeni destekleyen
bolgesel ve kiiresel ittifaklar kurmak i¢in diger milletlerle
birlikte caligmak. Tiim yasamin birbirine bagliliginin
taninmasi.

Tablo 1.3: Biling Seviyeleri ve Toplumsal Gelisim Basamaklari

12



Tablodan goriilebilecegi iizere ilk ii¢ seviye toplumun temel ihtiyaglarina
odaklanmaktadir. Istikrar, aitlik ve etkililik {izerine kurulmus olan ilk ii¢ seviye, iilke
bltuninde demokrasi i¢in saglam bir temel olusturmaktadir. Eger bir toplumda bu ilk
lic seviye saglanamiyorsa, o zaman o toplumun istikrarinin diisiik olacagi

sOylenebilmektedir.

Doniisiim seviyesi olan dordiincii seviye ise vatandaslarin seslerinin
duyulabilmesini saglayacak platformlarin olusturulmasi ve kigisel haklar, 6zgiirliikler
ve esitligin saglanmasi ile ilgilidir. Durkheim’in mekanik ve organik dayanisma
ikilisinde goriilen ile benzer bir sekilde, doniisiim evresi toplumun sosyal iligkilerini
irk temelli zeminden, ortak fayda ve anlam iizerine kurulan bir zemine aktarmasini
kapsar. Fakat bu doniisiim seviyesi ancak vatandaslarin ihtiyaglarinin karsilanmasi,

yani ilk ii¢ seviyenin tamamlanmasi ile miimkiindiir.

Son ii¢ seviye ise, toplumun uzun siireli devamlilig1 ve refahi ile ilgilidir.
Igsel biitiinliigiin, yani vizyon ve degerlerin toplumun tamanu tarafindan
paylasilmasinin olustugu yer besinci seviyedir. Ancak igsel biitiinliikk saglandiktan
sonra diger toplumlar ile saglikli iliskiler kurulabilmekte ve ortak fayda {izerine

karsilikl1 gliven ve saygi cercevesinde galisilabilmektedir.

1.5. Barrett Modeli ve Kurumsal Bilin¢ Gelisim Basamaklar

Yukarida bahsedildigi tizere, bu yedi seviyeli model sadece toplumlarda
degil, insanlarin gruplar olusturduklar1 biitiin organizasyonlarda goriilebilmektedir.
Bunlara rnek olarak okullar, sivil toplum orgiitleri, enstitiiler, devlet kurumlar1 ve
ticari kurumlar verilebilir. Barrett (2014: 2) “The Seven Levels of Organisational
Consciousness” isimli makalesinde kurumsal bakis agisi ile bu konuyu incelemis ve
her biling seviyesi ile eslesen kurum motivasyonlarini belirtmistir. Kurumlarin biling
seviyeleri ve her seviyedeki motivasyonlari, karsilastiklar1 krizler ve mevzubahis
krizleri yOnetim bicimlerinin se¢imi konusunda biiyiik Onem tagimaktadir. Bu

eslesme Tablo 1.4’te gorilebilmektedir.
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Biling Seviyeleri

Kurumlarin Motivasyonlari

Hayatta Kalma

Kaér ve Paydas Degeri Edinimi: Finansal istikrar
ortaminin olusturulmasi ve tiim ¢alisanlarin sagligini,
giivenligini ve refahini saglamak. Asir1 kontroliin, kisa
vadeli faydaya odaklanmanin, yolsuzlugun, a¢gozliilik ve
sOmUrinin énune gegcmek.

iliski

Kurumu Destekleyen Tliskiler: Calisanlar arasinda
aidiyet ve sadakat duygusu yaratan uyumlu bir iligki
kurmak, organizasyon ve miisterileri arasinda bakim ve
baglant1 kurmak. I¢ rekabet, manipiilasyon, suclama, ic
politika, cinsiyet ve etnik ayrimciligin azaltilmasina
odaklanmak.

Oz Saygi

Yiiksek Performansh Sistemler ve Siirecler:
Organizasyonun performansini gelistiren politikalar,
prosediirler, sistemler, siirecler ve yapilar olusturarak
calisanlarin kuruma olan saygisini arttirmak. Biirokrasi,
hiyerarsi, kafa karigiklig1, kayitsizlik ve kibirlenmenin
azaltilmasina odaklanmak.

Donitisim

Uyum Yetenegi ve Siirekli Ogrenme: Calisanlara karar
vermede s6z hakki tanimak ve ¢alisanlar1 yenilikgilik,
stirekli iyilestirme, bilgi paylasimi ve tiim ¢alisanlarin
gelisimini destekleyen bir ortamda kendi geleceklerinden
sorumlu kilmak.

I¢sel Biitiinliik

Giiclii ve Birlesik Bir Kultlr: Calisanlarin
motivasyonlarini tekil bir misyona, ilham verici bir
vizyona ve baglilik ve diiriistliik yaratan ortak degerlere
gore hizalayarak ve cosku, yaraticilik ve tutkuyu ortaya
cikararak orgiitiin kolektif eylem kapasitesini
guclendirmek.

Fark Yaratma

Stratejik Ortaklik ve Ittifaklar: Cevreyi korumak icin
diger kuruluslarla ve yerel toplulukla faydali ittifaklar
kurmak, is birimleri ve departmanlar arasindaki is birligini
guclendirerek kurum icindeki iletisim diizeyini arttirmak.

Hizmet

Sosyal Sorumluluk: Merhamet, alcakgonullulik ve
bagislama yoluyla 6rgiit i¢indeki iletisim diizeyini
derinlestirirken, insanligin ve gezegenin
stirdiiriilebilirligini arttiran toplumsal hedeflerin pesinde,
diger kurum ve kurum paydaslariyla birlikte ¢aligmak.

Tablo 1.4: Biling Seviyeleri ve Kurumsal Gelisim Basamaklari
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Yedi basamakli model kurumlar i¢in uyarlandiginda, gelisim seviyelerinin
farkli paydaslara hitap ettigi goriilebilmektedir. Ilk biling seviyesi olan “Hayatta
Kalma” seviyesinde odagin calisanlar ve yatirimcilarda oldugu goriilebilir.
Toplumsal ve bireysel biling seviyelerindeki ile aymi sekilde, temel seviyenin
saglanmasi, sonraki seviyelere erigilebilmesi i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu
sebepten, ilk seviyedeki c¢alisan ve yatirimeci odagi is giicii ve finans konularini
saglama almak tizerinedir. Ardindan gelen ikinci seviye, ¢alisan ve miisteri odaklidir.
Kurum ve miisterileri arasindaki saglam iligkiler bu seviyede tahsis edilir. Bu
iligkilerin saghigi ancak kurumun ilk seviyeyi basarili bir sekilde atlatmasi ile
mumkindidr. Takip eden ¢, dort ve besinci seviyeler ise ¢alisanlar ve kurumun
kendisi tizerinedir. Ancak saglam bir is giicli altyapisi ve kurumsal bilincin
oturtulmasi ile, stratejik ortakliklar ve sosyal sorumluluk projeleri basarili sonuglar
verecektir. Sonraki seviyeler olan “Fark Yaratma” ve “Hizmet” seviyeleri ise
sirastyla ortakliklar ve sosyal sorumluluk iizerindedir. Altinci seviyede odak
calisanlar, ortaklar ve ¢evre halki lizerineyken, yedinci seviyede odak genislemekte

ve calisanlar, ortaklar ve biitiin toplum haline gelmektedir (Barrett, 2014: 3).
1.6. Birey-Toplum-Kurum iliskiselligi

Toplumun —hem halk hem de kurumlar olmak Uzere bitiin aktorler dahil—
biling seviyesi, toplum dahilinde gorulebilecek olan krizleri ve bu krizlere verilen
tepkileri etkilemektedir. Barrett’in yedi basamakli modeli bireysel, toplumsal ve
kurumsal biling ¢ercevesi iizerinden incelendiginde, U¢ cerceve dahilinde de her
biling  seviyesinin  beklenti ve motivasyonlarinin  farkliik  gosterdigi
gorilebilmektedir. Ornegin, bireysel biling gelisiminin ilk seviyesi fiziksel ihtiyaglar
ve hayatta kalma iken, toplumsal biling gelisiminin ilk seviyesi ekonomik istikrar ve
tilke sinirlarini korumak Gzerinedir ya da toplumsal biling gelisiminin altinci seviyesi
diger iilkeler ile stratejik ortakliklar kurmak hakkinda iken, kurumsal biling
gelisiminin altinct seviyesi diger kurumlar ve yerel topluluklar ile kurulan ittifaklar
hakkindadir. Buradan goriilebilecegi tizere, bireylerin biling gelisimi, iginde

bulunduklar1 toplum ve kurumlarin biling gelisimi ile paralel bir siire¢ izlemektedir.
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Glinlimiizde yaygin olarak kullanilan “bilingli toplum” ya da “bilingsiz
toplum” kavramlar1 incelendiginde gortlebilir ki toplumun bilingli ya da bilingsiz
olmasi1 degil, hangi biling seviyesinde yer aldigi onemlidir. Eger toplum ve
dahilindeki aktorler Barrett’in diisiik olarak adlandirdigr ilk ti¢ biling seviyesi
igerisindeyse, o zaman o toplumun doniisiim ve ortak fayda gibi beklentileri olmadigi
ifade edilebilir. Biling seviyesi diisiik olan toplumlar, toplumun sagligi, giivenligi,
beslenmesi gibi konulardan, toplumda diizenin ve hukukun saglanmasi araligindaki
bir spektrumda hareket etmektedirler. Bu sebepten, ilk (¢ seviye basar ile
gecilmeden ne toplumun icerisindeki aktorlerin tek bir vizyon etrafinda
toplanmasindan ne de diger toplumlar ile saglikli ittifaklardan bahsedilebilir. Biling
seviyesi diisiik olan birey, toplum ve kurumlar1 digerlerinden ayirabilecek bir baska
Oge ise ¢evreye ve siirdiiriilebilirlige verdikleri onemdir. Her ii¢ gelisim haritasinda
da ¢evre bilinci ancak altinc1 seviyede goriilebilmektedir. Gelecek nesillerin
diisiiniilmesi ve kiiresel siirdiiriilebilirlik planlarinin yapilmasi ise yedinci ve son

seviye olan “Hizmet” seviyesinde yer almaktadir.

[lk ii¢ seviyenin ardindan “Déniisiim” seviyesi gelmektedir. Bu seviye gerek
bireyler gerek toplumlar i¢in Ozgirligiin, Ozerkligin, O0grenmenin ve uyum
saglamanin gozlenebildigi seviyedir. Bireylerde 25-39 yas araliginda goralur.
Bireyler i¢in genclikten yetigkinlige adimin atildig1 seviye olan doniisiim seviyesi,
toplumlar ve kurumlar icin de diisiik seviyeden yliksege gecilen seviyedir. Bu
seviyede toplumlarin ortak bilinci oturmakta, yasam bir hayatta kalma cabasindan
toplumsal deger ve inanglarin belirlendigi, aktarilan kiiltiiriin canlandig1 bir doneme
doniigmektedir. Toplumlarda ve kurumlarda ancak ortak biling bireylerde
yerlestiginde biitiin olarak hareket edebilmenin olasiligindan bahsedilebilmektedir.
Ancak doniisiim seviyesinde siirekli 6grenmenin 6nemi belirginlesmektedir. Bireyler
ve dolayistyla onlarin olusturduklar1 toplum, bu seviye igerisinde doniismekte ve

beklenti ve motivasyonlari evrimlesmektedir.

Biling seviyesi yuksek olan bireyler/toplumlar/kurumlar ise ilk ¢ seviyeyi
tamamlamis ve dordiincii seviye olan doniisiim seviyesini kullanarak “yiiksek™ olarak
adlandirilan son ii¢ seviyeye geg¢mislerdir. Bu son ii¢ seviyenin en ¢ok goze carpan

Ogeleri ortakliklar ve gelecege yapilan yatirnmdir. Besinci seviyeden itibaren biitiin
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aktorlerin ortak bir vizyon etrafinda toplanmasi saglanmakta ve bdylece toplumun
kolektif eylem kapasitesi artmaktadir. Burada bahsedilen eylem kapasitesi, ortak
hareket edebilmeyi, birlikte gelisime verilen 6nemi ve sosyal sorumluluk konularini
icermektedir. Ileriki seviyelerde ise kendi icerisinde biitiinliigii yakalamis olan
topluluk, diger topluluklar ile stratejik ortakliklar kurabilir hale gelmektedir. Bu
ortakliklar, eylem Kkapasitelerinin daha da blylmesine yardimci olarak, bir
toplulugun kendi basina bagaramayacagi biyiikliikte ilerlemelerin elde edilmesine
olanak saglamaktadir. Bu fenomene 6rnek olarak 1998 senesinde ilk parcalar1 uzaya
yollanan Uluslararas1 Uzay Istasyonu (ISS) verilebilir. ISS, NASA’nin web sitesinde
de belirtildigi gibi, icerisinde ABD, Rusya, Kanada ve Japonya’nin da bulundugu 15
tilkenin katkilar1 ve ortakligi ile olusturulmus bir projedir (NASA, 1998). Bu
projenin halen saglikli bir sekilde devam etmesi ve ISS’nin halen Diinya’nin
yoriingesinde donebilmesi ancak bu 15 iilkenin birlikte ¢aligmasi ile saglanmaktadir.
20 senelik sure boyunca bu 15 ayr1 toplumun bu konuda ayni vizyon ¢evresinde
toplanmasi ancak yiiksek biling seviyeleri ile miimkiin kilinmistir. Son seviye olan
“Hizmet” seviyesinde yer alan toplumlar ise ortakliklarin1 sadece kendi ¢evrelerinin
degil, biitiin dinyanin ¢ikari i¢in sekillendirmeye baslamis toplumlardir. BOlUm
1.4°teki Tablo 1.3’te de goriilebilecegi lizere son seviyenin karakteristigi “kiresel
siirdiiriilebilirlik” olarak isimlendirilmistir. Ancak bu seviyede toplumlar sadece

kendi ¢evrelerini degil, diinya ekolojisini koruyacak adimlar atmaktadirlar.

1.7. Insani Gelismislik Endeksi ve Sosyal Gelisim Endeksi

Toplumlarin biling gelisim seviyeleri, insani ve sosyal gelisimleri ile ayni
stirecte ilerlemektedir. Bu siire¢ incelenirken faydalanilabilecek iki 6nemli kaynak,
Birlesmis Milletler’in olusturdugu Insani Gelismislik Endeksi ve Sosyal Gelisim
Zorunlulugu Organizasyonu’nun hazirladigi  Sosyal Gelisim Endeksi olarak
sayilabilir. Bu iki endeksin de ortak paydasi, toplumlarin gelisimlerini sadece
ekonomik yonden degil, hayat kalitesi ve se¢im Ozglirliigii gibi, toplumsal biling

gelisimi ile mecbur kilinacak dgeler ile 6lgmeleridir.

Barrett’in yedi basamakli modeli incelendiginde goriilebilmektedir ki

toplumlar egitim ve 6zgiirliik gibi konulara ancak ilk {i¢ seviye tamamlandiktan sonra
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onem verebilmektelerdir. Bu da ilk seviye olan ekonomik istikrari analiz etmeye
yarayan olgtimler ile olusturulmus endekslerin biling seviyelerini 6lgmekte yetersiz
kaldigin1 gostermektedir. Biling seviyesi ylikseldikge odak ekonomik istikrardan,
egitime, Ozgilirlige, sirdirilebilirlige ve ilerlemeye kaymaktadir. Bu Olgim
ihtiyacin1 karsilamak i¢in ise Oncelikle Birlesmis Milletler’in, ardindan da Sosyal

Gelisim Zorunlulugu Organizasyonu’nun olusturmus oldugu endekslere bakilmalidir.

Birlesmis Milletler’in Insani Gelismislik Endeksi (Human Development
Index- HDI), bir iilkenin gelisim seviyesinin belirlenmesinde sadece ekonomik
gostergelerin degil, insanlar ve insanlarin yetkinliklerinin de O6nem tasidigim
vurgulamak iizere olusturulmustur. Toplumu saglik, egitim ve hayat standardi olmak
lizere li¢ ana kriter altinda puanlayan HDI, bu ii¢ boyut {izerinden iilkeler hakkinda
puanlama ve siralama yapmaktadir. Saglik boyutunu “dogum anindaki tahmini
Omiir” kavrami iizerinden, yani yeni doganlarin istatistiki yasam siiresi iizerinden
inceleyen HDI, egitim boyutunu ise 25 yas ve istiindeki yetiskinlerin ortalama
egitim siiresi ve okula baslama yasindaki bir ¢ocugun beklenen egitim siiresi
kriterleri Gzerinden incelemektedir. Hayat standardi ise, kisi bas1 gayri safi milli
hasila kriteri tizerinden incelenmektedir. Ardindan bu ii¢ boyut {izerinden elde edilen
puanlar geometrik ortalama ile bilesik bir puana toplanmakta ve bdylece iilkenin HDI
puant hesaplanmaktadir. Bu sekilde iilkeler hem her bir kriterin kendi endeksi

uzerinden, hem de toplu puan Uzerinden siralanabilmektedir (UNDP, t.y.).

Insani Gelismislik Endeksi’nin odak noktalar1 insanlar, imkanlar ve segimler
olarak o6zetlenmistir. Insani gelismislik kavramini bu ii¢ boyutun 15181 altinda
inceleyen Birlesmis Milletler, insanlarin hayatlarini iyilestirmenin sadece ekonomik
biliylime ile olamayacagini, ekonomik biiyiimenin bir amag¢ degil, bir ara¢ olarak
algilanabilecegini belirtmistir. Gelismislige “firsatlar” iizerinden bakildiginda ise
onemli olanin insanlarin yeteneklerini gelistirmek ve bu gelismis yeteneklerini
kullanabilecek firsatlart onlara saglamak oldugu goriilmektedir. Birlesmis
Milletler’in agiklamasina gore, “Yasamin diger alanlarinda ilerleme firsatlar1 ancak
insani gelismenin temel asamalar1 elde edildiginde agilir.” (UNDP, t.y.). Bu anlayzs,
insani gelisme raporlarinin Barrett’in yedi basamakli modeli ile uyumlulugunu

gosteren birgok noktadan birisidir. Oncelikle modelin ilk {i¢ basamagi olan temel
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ihtiyaclar karsilanmalidir ki toplumda sonraki basamaklarda yer alan kendini

gerceklestirme, doniisebilme ve katki saglama gibi konular goériilebilsin.

Birlesmis Milletler’in s6z konusu endeksi olustururken diistur edindigi
kavramlardan sonuncusu ise se¢im kavramidir. Kisilerin se¢im 0Ozgiirliiklerinin
onemini vurgulayan BM, toplumda mutlulugun garanti edilemeyecegini, segimlerin
kisilerin kendilerine ait oldugunu fakat insani gelisimin temel kavraminin segenek
sayisinin ve secim Ozgiirligliniin arttirtlmast oldugunu belirtmistir. Aciklamada
gecen ifade su sekildedir: “Insani gelisme, temel olarak, daha fazla secenekle
ilgilidir. Bu, insanlara firsatlardan yararlanmalar1 konusunda 1srar etmeden firsatlar

sunmakla ilgilidir.” (UNDP, t.y.).

Yeterli Kisi bas!
Yasam (ﬁ:g/\;
Standartlari
GSMH
Endeksi
Insani
Gelismislik
Tahmini .
Omiir Endeksl
Endeksi (HDI)
el Bilgi
Anindaki
Ta"hm--lm Ortalama
Omiir al
Egitim Egltlm ki
Endeksi Siresi Ewepen
Egitim
Pt Sdresi
Saglikh
Yasam

Sekil 1.2: Insani Gelismislik Endeksi Bilgi Gorseli

1990 senesinden bu yana yiiriitiilen Insani Gelismislik Raporu programi
dahilinde, 189 iilke insani gelisim skalasinda ¢esitli kriterlere gére puanlanmis ve

siralanmistir. Bu siralama  diisiik, orta, yiiksek ve ¢ok yiiksek insani geligim
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seklindeki dort ana kategori altinda gruplandirilmistir (UNDP, t.y.). Burada dikkat
edilmesi gereken nokta, ekonomik siralama ve HDI siralamasinin birbiriyle
eslesmemesidir. Toplumlarin gelismislik seviyeleri sadece ekonomik Olgiitler ile
degil, kendini gerceklestirme, doniisme gibi daha yuksek biling seviyelerinde

goriilebilen firsatlarin yaratilip yaratilmadiginin dlgiilmesi ile belirlenebilmektedir.

Toplumlarin gelisim seviyelerinin belirlenmesi i¢in kullanilan bir diger arag
ise Sosyal Gelisim Zorunlulugu Organizasyonu’nun hazirladigt Sosyal Gelisim
Endeksi’dir. 146 ayri iilkeden alinan veriler incelenerek olusturulan bu endekste
Sosyal Gelisim Zorunlulugu Organizasyonu, Birlesmis Milletler’in “Ekonomi bir
amag¢ degil arac olabilir.” anlayisin1 bir adim ileri tasiyarak endekste ekonomik
veriye yer vermemistir. Degerlendirmesini “Temel Insan Ihtiyaclar1”, “Refahm
Temelleri” ve “Imkanlar” olarak ii¢ ana boyut iizerinden yapan Sosyal Gelisim
Endeksi, sosyal gelisimi sistematik olarak “Boyutlar”, “Bilesenler” ve “Gostergeler”

olarak (¢ basamak tzerinden incelemektedir (Green, 2018).
Boyutlar, onlarin bilesenleri ve gostergelerden érnekler su sekildedir:

e Temel Insan Ihtiyaclar

1. Beslenme ve Temel Saglik ihtiyaclar:

= Yetersiz beslenme

=  Anne/Cocuk 6liim orani

= Bulasici hastaliklar sonucu 6limler
2. Suve Temizlik

* I¢me suyuna erisim

=  Temel temizlik olanaklarina erigim
3. Barinma

= Elektrige erigim

= Evdeki hava kirliligi kaynakli dliimler
4. Bireysel Glivenlik

= Cinayet orani

= Trafikte 6limler

= Politik cinayetler ve iskence
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e Refahin Temelleri
1. Temel Bilgiye Erigim
= Yetiskinlerde okuryazarlik
= Okul kayit oranm
2. Bilgi ve iletisime Erisim
= Cep telefonu kullanimi
» Internet kullanimi
= Bagimsiz medyaya erisim
3. Saglik ve Sihhat
= Temel saglik hizmetlerine erisim
= Bulasici olmayan hastaliklar sonucu erken 6liimler
4. Cevresel Kalite
= Acik alandaki hava kirliligi kaynakli 6liimler
=  Atik su aritma
= Sera gazi salinimi
e Imkanlar
1. Kisisel Haklar
»  ifade dzgiirliigii
= Din 6zgiirliigii
= Kadinlar i¢in miilkiyet haklar
= Politik haklar
2. Kisisel Ozgurlukler ve Secimler
= Yolsuzluk
= Erken evlilikler
= Glvencesiz istihdam
3. Kapsayicilik
= Azmliklara uygulanan ayrimcilik ve siddet
= Cinsiyet baglaminda politik gii¢ esitligi
= Sosyoekonomik pozisyon baglaminda politik gii¢ esitligi
4. Yiiksek Ogrenime Erisim
= Yiksek 6grenim siiresi

» Kadinlar i¢in ortalama 6grenim Siresi
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Sosyal Gelisim Endeksi tilkeleri sadece bilesenler {izerinden degil, her bir
gosterge lizerinden puanlamaktadir. Bdylece, Birlesmis Milletler’in endeksinden

daha detayli bir inceleme sunulabilmektedir.

Sosyal Gelisim Endeksi’nin bir diger 6zelligi ise girdiler yerine sonuglari

3

Ol¢iiyor olmasidir. Organizasyona gore, “...insanlarin hayatlarin1 etkileyenler,
girdiler degil sonuglardir. Ulkelerin ulasilmis saghk ve refah seviyesini 6lgmek
istiyoruz, saglik konusunda ne kadar emek sarf edildigini ya da tlkenin saglik
hizmetlerine ne kadar para harcadigini degil.” (SPI, t.y.). Bu anlayis, endekse dahil
edilebilecek degisken sayisini azaltarak toplumlarin refah seviyelerinin bagimsiz bir

sekilde 6l¢iilmesini saglamaktadir.

Sosyal Gelisim Zorunlulugu Organizasyonu'na gore sosyal gelisim
“...kapsamli ve kapsayict bir sekilde” tanimlanmalidir. “Toplumsal geligim, bir
toplumun vatandaslarinin temel insani ihtiyaglarin1  karsilama kapasitesi,
vatandaglarin ve topluluklarin yasam kalitelerini artirma ve siirdiirmelerine ve tiim
bireylerin tam potansiyellerine ulagsma kosullarin1 yaratmalarina olanak saglayan
yapt taslarimi olusturma kapasitesidir.” (Green, 2018). Bu c¢ergevenin 1siginda
toplumsal gelisimin toplumun bireylerinin kendilerini gerceklestirme ve tam
potansiyellerine ulasma, yani biling seviyelerini arttirabilecek ortamin yaratilmasi

konusunda elzem oldugu goriilebilmektedir.

Sosyal Gelisim Endeksi’nin bilesenlerine bakildiginda goriilebilecek ortak
noktalardan birisi de ozgurliiklere verilen énemdir. Sadece se¢me ve segilme gibi
politik Ozgiirliiklerden G&te, bilgiye erisim, bagimsiz medyaya erisim, Yiksek
O0grenime erisim gibi konular da endeks puanlamasina dahil edilen faktorlerdendir.
Bu faktorlerin dahil edilmesi gostermektedir ki bilgiye ve egitime erisimi olan yani
kendini gelistirmekte ve kendini gerceklestirmekte Ozgiir olan toplumlar endeks
siralamasinda {ist noktalarda yer almaktalardir. Toplumlarin 6zgiirliikleri, hangi
model tlizerinden bakilirsa bakilsin biling gelisimine katki saglamakta, hatta biling
gelisimini miimkiin kilmaktadir. Nitekim, Barrett’in 7 basamakli modeline
bakildiginda doniisiim, kendini gerceklestirme ve is birligi gibi deger oncelikle ancak

dordinct seviyeden sonra gorilebilmektedir. Ornegin, sosyal gelisim endeksinde
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“imkénlar” bileseni altinda incelenen “politik haklar” ve “ifade 6zgiirligi” gibi
goOstergeler, 7 basamakli modelde ancak doérdinct basamakta gorulebilmektedir.
Bolim 1.4°teki Tablo 1.3’te yer alan biling seviyeleri ve toplumsal gelisim
basamaklar1 eslesmeleri incelendiginde de goriilecektir ki politik haklar, yolsuzlugun
engellenmesi, esitlik, egitim destekleri, insan haklari, ¢evre bilinci gibi konular
“yiiksek biling seviyeleri” olarak tabir edilen son ii¢ seviyede dnem kazanmaktadir.
Bu noktadan hareketle gerek Birlesmis Milletler’in endeksi gerekse Sosyal Gelisim
Zorunlulugu Organizasyonu’nun endeksi ilizerinden bakildiginda, bu endekslerdeki
siralama, toplumlarimn biling seviyeleri ile paralellik gostermektedir. Ozellikle Sosyal
Gelisim Zorunlulugu Organizasyonu tarafindan hazirlanan Sosyal Gelisim
Endeksi’nin toplumlarin gayri safi milli gelir miktarin1 bir bilesen olarak almamasi,
toplumlarin zenginliginin degil, refah ve 6zgiirliik seviyelerinin finansal diinyadan

bagimsiz bir sekilde incelenebileceginin gostergesidir.
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IKINCi BOLUM
BILINC SEVIYELERiIi BAGLAMINDA KRiZ VE KRiZ
YONETIMI ILETISIMI
2.1. Kriz Kavram

Kriz kelimesi genel anlamiyla bir kisiyi, bir grubu, bir toplulugu ya da biitiin
halki, istikrarsiz ve tehlikeli bir duruma itmeye giicii yeten beklenmedik bir olay ya
da olaylar biitiinii olarak tanimlanabilmektedir. Kurumsal iletisim ve kriz yonetimi
konularinda ise bu tanim daraltilabilir. Kriz yonetimi baglaminda kriz, “kuruma,
kurumun paydaslarina ya da genel halka tehdit olusturan, beklenmedik ve yikici

olay” (Bundy v.d., 2016) olarak tanimlanmaktadir.

Kurumsal iletisim temelinde konuya yaklastigimizda krizin kendine 6zgi
ozelliklerinin oldugunu gorebiliriz. Bu oOzellikler asagidaki sekilde siralanabilir

(Hasit 2000: 9):

e Onceden sezilemeyen ve beklenmedik,

e Kurumun amaglar1 ve devamina tehdit olusturan,

e Sonuglandirilmasi i¢in acil eylemlere ihtiya¢ duyan,

e Isletmenin saptama ve 6nleme sistemlerini yetersiz hale getiren,

e Kurum personeli iizerinde baski ve stres yaratan.

Gunlmuzde kurumsal cevre siirekli olarak degismekte ve kurumlari gok
cesitli tehlikelerle kars1 karsiya birakmaktadir. Steven Venette krizin “eski sistemin
artik islemez hale geldigi bir doniisiim siireci” (2003: 57) oldugunu savunmustur. Bu
da krizin isletmede bir degisime sebep olmak zorunda oldugunu, degisim
gerekmiyorsa konunun kriz yerine basarisizlik ya da vaka olarak tanimlanmasinin
daha dogru oldugunu gosterir. Degisen ¢evreye uyum saglamak i¢in kendi igerisinde
evrimlesemeyen kurumlarin kriz yasama olasiligi artmaktadir. GUniimiizin Kkiresel
haberlesme c¢aginda kriz kavramimin sinirlar1 gelismis, tehlikeleri artmis ve
organizasyonlarin boyutlarina bakilmaksizin yOnetilmesi de bir o kadar zor hale

gelmistir.
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2.2. Toplum Bilinci ve Kriz

Toplumlarin biling seviyeleri ve toplum igerisinde yer alan kurumlarin
yasadigi krizler ve bu krizlere toplumun verdigi tepkiler arasinda incelenmeye deger
bir bag bulunmaktadir. Tablo 1.4’te yer alan kurumlarin biling seviyeleri ve
motivasyonlarinin iliskisi incelendiginde, kurumlarin her biling seviyesinde bagka
motivasyonlara ve ihtiyaglara sahip olduklar1 go6zlemlenebilmektedir. Bunun
151g¢inda, kurumlarin ancak yer aldiklar1 ya da gectikleri biling seviyeleri ile ilgili
krizler yasayabilecekleri soylenebilir. Ornegin, “Hayatta Kalma” seviyesi olarak
adlandirilan ilk seviyede yer alan bir kurumun, son seviyeler olan “Fark Yaratma” ya
da “Hizmet” konusunda bir kriz yasayamayacagi asikardir. Kurumun bu seviyelerde
kriz yasamasi i¢in Oncelikle hayatta kalmayir basarmasi, ardindan doniisiim dahil
olmak iizere diisiik ve yiiksek gelisim seviyelerini tamamlamasi ve “Fark Yaratma”
ya da “Hizmet” seviyelerine ulasmis olmasi gerekmektedir. Kurumlar ve iclerinde
yer aldiklar1 toplumlar bu bakimdan da birbirleri ile benzesmektedir. Toplumlar da
kurumlar  gibi, ancak var olduklar1 biling seviyesi igerisinde  Kriz
yasayabilmektedirler. Ekonomik istikrarini saglayamamis bir toplumun, ¢evre ve

diinya ekolojisi hakkinda duyarli olmasi beklenemez.

Bu konuya bagka bir bakis agis1 ise toplumdan topluma hangi olaylarin kriz
olarak degerlendirilip degerlendirilmediginin farklilik gostermesidir. Yukaridaki
ornek tzerinden ilerleyecek olursak, ekonomik istikrarini saglamakta zorluk yasayan
bir toplum icerisinde, bir kurumun g¢evresel bilince sahip olmamasi dogal
karsilanabilirken, biling seviyelerinde ilerlemis ve diinya ekolojisi ve diinya mirasi
konularina hassas yaklagabilen toplumlarda aynmi olay c¢ok biiyiik capta bir krize
sebep olabilmektedir. Toplumlarin krizlere verdigi tepkiler ve kurumlarin bu
tepkilere karsi aldigi 6nlemler, toplumlarin hangi biling seviyesinde yer aldigi ile
dogrudan baglantilidir. Buna verilebilecek 0Orneklerden bir tanesi Volkswagen
markasmin 2015 senesinde yasadigi emisyon krizidir. Krizden kisaca bahsedecek
olursak, VW firmasi tarafindan 2009 senesinden 2015 senesine kadar Uretilen dizel
otomobillerin  yazilimima, emisyon Ol¢iimii yapildigimi tespit ederek Olcilen
degerlerin oldugundan daha diisiik ¢ikmasini saglayan bir kod yerlestirildigi tespit

edilmistir (Geier, 2015). Tasinabilir bir 6lglim cihazi ile laboratuvar yerine gergek
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yollarda yapilan 6l¢timler sonucunda elde edilen degerler hem ABD’nin hem de
Avrupa Birligi’nin emisyon standartlarinin {izerinde ¢ikmaktadir. West Virginia
Universitesi blnyesinde yapilan c¢alismada arastirmacilar Jetta modelinin ABD
emisyon sinirlarini 15 ila 35 kat astigini, Passat modelinin ise 5 ila 20 kat astigini
belirtmislerdir (Thompson, Carder, v.d., 2014). Bu da VW’nun ABD’de
gerceklestirdigi “Temiz Dizel” temali reklam kampanyalarinin da dogru olmadigi
anlamia gelmektedir. Bu kriz, VW’nun hisselerinin iki giin icerisinde %38’lik bir
deger kaybma ugramasma (Geier, 2015) ve firmanin milyarlarca dolar ceza
ddemesine sebep olmustur. Bu krizin ortaya ¢ikmasi igin gereken kosul ise firmanin
yer aldig1 toplumlarin, diinya ekolojisine dikkat edecek seviyeye ulasmis kisimlarinin
bulunmasidir. Toplumlarin biitiin bireylerinin ayni biling seviyesinde olmasi
beklenemez, fakat toplumun bazi kisimlarimin daha yiiksek seviyeye ulasabilmis
olmalar1 dahi o toplumun biling seviyesinin ylkselmekte oldugunu gosterir. Kanun
hazirlayicilarin emisyon degeri standartlarini ¢evreyi korumayi oncelikli tutacak
sekilde sabitlemeleri, toplumun bazi kesimlerinin yiiksek seviyelerde oldugunun

gostergesidir.

VW’nun krizi ABD basta olmak {izere toplumlar icerisinde biiyiik yanki
bulmustur. Gazetelerde “What was Volkswagen thinking?” [Volkswagen ne
distintiyordu?] (The New York Times), “Volkswagen has made a fool of its
customers with emissions scandal” [Volkswagen emisyon skandali ile miisterilerini
aptal yerine koydu] (The Globe and Mail) gibi bagliklar gériilmiis ve VW’nun ismi
artik dizel krizi ile birlikte anilir olmustur. VW’nun satis rakamlarinin 2014’iin
Kasim ay1 ile 2015’in Kasim ay1 arasinda %24,7 oraninda diismesine (Korosec,
2015) sebep olan bu krizin etkileri, iizerinden ii¢ sene gegmesine ragmen gilintimiizde
bile gorilebilmektedir. Bir otomotiv pazar arastirmasi sirketi olan AutoPacific’in
2015 senesinde yaptig1 anket sonuglarinda, ABD’deki otomobil sahiplerinin
%64’Unun kriz sonrasinda Volkswagen’a giivenmedigi, sadece %25 oraninda bir
kisminin ise VW hakkinda olumlu bir yaklasim sergiledigi gorilmistiir (Grieb,
2015).

Kurumlarin yasadigi krizlere toplumlarin gosterdigi tepkiler bir yandan da

toplumun mevzubahis kuruma olan bakis agis1 ile ilgilidir. VW’nun Krizinin
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ertesinde, Prophet Yonetim Danigmanlig1 firmasinin Almanya’da yaptig1 arastirmaya
gore Alman tuketicilerin %65’i, VW’nun “harika” otomobiller yaptigimi ve krizin
abartildigin1 belirtmiglerdir. Cevrimici olarak gerceklestirilen ankete katilan 1000
kisinin %63’ii bir sene icerisinde emisyon krizinin unutulacagini belirtmis, %91’lik
bir orani1 ise bu emisyon testlerinde hile yapan tek markanin VW olmadigini
diisiindiiklerini sOylemistir (Gibbs, 2015). Alman halkinin VW firmasina olan bakis
acisi, firmanin bu kadar biiyiik bir krizden bile Almanya dahilinde marka imajina ¢ok

zarar vermeden ¢ikabilmesini saglamistir.

2.3. Pierre Bourdieu Sosyolojisi ve Kriz

Halkin kurumlara olan bakis ac¢ist1 ve kurumlarin ayni kriz ile farkh
toplumlarda farkli sonuclar elde etmeleri arasindaki iliski Pierre Bourdieu’nln alan

kurami gercevesinde, 0zellikle sembolik sermaye kavrami ile agiklanabilmektedir.

Sembolik sermaye konusunu incelemeden 0Once, alan teorisini, oyun
metaforunu ve Bourdieu’nlin genel yaklasimini incelemek gerekir. Bourdieu 1930
senesinde dogmus, Fransiz bir toplum bilimcidir. Toplumun icerisindeki gigc
dengeleri ve gii¢ aktarimlarinin mekanizmas1 {izerine calismalar yapmis ve
inceleyecegimiz oyun metaforu ve alan teorisi dahil olmak tzere birgok kilit kurama
imzasini atmistir. Bourdieu sosyolojisinin en ¢ok dikkat ¢eken noktalarindan bir
tanesi kuram ve uygulama arasinda tam Ortiisme goriilmesidir. Bu Ortiisme,
Bourdieu’niin sahay1 disaridan seyretmek yerine katilimci olarak sahaya inip
toplumsal hareketlilikleri dogrudan gozlemlemesi ile agiklanabilir. Bourdieu’ye
(2003: 54) gore bu saha incelemesi esnasinda g6z 6niinde bulundurulmasi gereken en
onemli noktalardan biri, gézlemlenmekte olan olgunun, tarihsel arka planindan
bagimsiz bir sekilde ele alinamayacagidir. Clinkii toplumsal hareketliliklerin belki de
en onemli ozelligi iliskisellige dayanmalaridir; nitekim toplumsal yasamda higbir
olgu, kendisi disindaki diger biitiin olgulardan bagimsiz bir sekilde birdenbire ortaya
¢ikmaz veya ortadan kaybolmaz. Bourdieu (2003: 54), bununla birlikte, tarihsel arka
plan g6z 6nlnde bulundurularak olusturulacak kuramsal gergevenin de ancak ve
ancak uygulamaya dokiilebildigi siirece gegerli olabilecegini savunur. Bu vurgudan

da anlagilabilecegi gibi, Bourdieu sosyolojisinde kuram ve uygulama, birbirini
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etkileme ve birbirinden etkilenme suretiyle siirekli bir doniisiimsel iligki igerisindedir
ki Bourdieu sosyolojisini diisiiniimsel kilan da budur. Bourdieu ile 6zdeslesmis bu
diisiiniimsel sosyolojinin odak noktasinin, yapt ve birey arasindaki i¢-dis dengeye

isaret eden diyalektik siire¢ oldugu sdylenebilir.

Kendisi de eski bir rugby oyuncusu olan Bourdieu, gelistirdigi temel
kavramlar1 rugby {iizerinden oyun metaforu kullanarak aciklamistir. Bourdieu’ye
gore, *“alan” kavrami, oyunun oynandigi, dolayisiyla oyuncular arasindaki
miicadelenin siirdiigii yeri ifade etmektedir. Oyuncular, diger bir deyisle eyleyiciler,
oyundan elde etmeyi umduklar1 birtakim c¢ikarlar dogrultusunda oyuna katilir
(Bourdieu 2006: 108). Bourdieu’ntin “illusio” kavramina karsilik gelen bu ¢ikarlar,
oyunun oyuncular tarafindan oynanmaya deger bulunmasi ve oyunun kurallarinin
yani “doxa’nin sorgulanmamasini agiklar. Oyuna dahil olan oyuncularin her biri,
oyun esnasinda kendi ¢ikarlarina hizmet edecek sekilde kullanabilecegi kozlara yani
“sermaye”ye sahiptir. Bu sermaye, ekonomik, kulturel veya toplumsal olabilir ve
oyunun seyrine gore olusacak kosullar agisindan 6nem dereceleri degisebilir. Bu
sermaye tirleri ise bir bitun halinde sembolik sermayeyi olusturur (Bourdieu, 1986:
51).

Bourdieu “habitus” kavramini, en genel anlamda toplumsal diizen igerisinde
bireyi hem sekillendiren hem de birey tarafindan sekillendirilen, “toplumsallagmis
bir 6znellik” (2003: 116) olarak tanimlamaktadir. Her bir alanin kendisine ait
habitusu, o alandaki eyleyiciler tarafindan deyim yerindeyse kat kat giyilip
icsellestirilir. Bourdieu habitusun, “alandaki giic dengesini doniistiirmek veya
muhafaza etmek i¢in girisilen miicadele” (2013: 69) ile dogrudan iligkisi olduguna
vurgu yapmaktadir. Dolayistyla alan, varligini siirdiirebilmek adina habitusu devamli

olarak sekillendirir (Bourdieu ve Wacquant, 2003: 126).

“Habitus, eyleyicilerin 6ngoriilemeyen ve siirekli degisen durumlarla basa ¢ikmasini
saglayan strateji lireten ilke olarak tanimlanabilir. [...] gegmis deneyimi birlestiren,
her an bir algi, takdir ve eylem matrisi olarak iglev géren ve sinirsiz gesitlendirilmis
goOrevlerin basarilmasini miimkiin kilan kalict ve aktarilabilir bir sistemdir.”
(Bourdieu, 1977: 72, 95)
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Bourdieu’niin bahsettigi dort sermaye tirtiinden birisi olan sembolik sermaye

kavrami bu caligmanin konusu ile baglantis1 sebebiyle detayli incelenmelidir.

Sembolik sermaye, diger ii¢ sermaye ¢esidi ile ilintili bir bicimde g¢aligmaktadir.

Ekonomik, sosyal ve Kkulturel sermaye olarak {iige ayrilan sermaye ¢esitleri

incelenirse;

Ekonomik Sermaye: Alan icerisindeki bir eyleyicinin —bu bir kisi ya da
kurum olabilir- elinde bulundurdugu salt ekonomik kaynaklarin ya da
ekonomik kaynaga doniistiiriilebilecek olan menkul ve gayrimenkul
kiymetlerin toplami olarak tanimlanabilir. Eyleyicinin o toplum igerisindeki
satin alma giiciinii ve ekonomik yaptirimlara olan hassasligini belirler. Diger
sermayelerden bagimsiz incelenemez ¢iinkii diger sermayelerin yoklugunda

ekonomik sermaye, sembolik sermayeye zarar bile verebilmektedir.

Sosyal Sermaye: Eyleyicinin alan igerisinde sahip oldugu iliskiler aginin
tamamina sosyal sermaye adi verilmektedir. Sosyal sermaye eyleyicinin
kisilerarasi iligkilerinden ve iiyesi oldugu resmi ve gayri resmi gruplar ile bu
gruplarin  tasarrufunda bulunan kaynaklardan olusmaktadir. Ayrica,
eyleyicinin yiikiimliiliikleri, ayricaliklari ve ona duyulan giiven bu sermaye
cesidine dahil olarak goriilebilir. Sosyal sermayenin icerisine hem eyleyicinin
agina dahil olan diger eyleyiciler, hem de bu agm eyleyici hakkindaki
diisiinceleri dahildir. Eyleyici, sosyal hiyerarsinin yiiksek siniflarindan olusan

bir aga sahipse, sosyal sermayesinin yiiksekliginden bahsedilebilir.

Kalturel Sermaye: Kisi ya da kurumlarin edindikleri bilgi birikimi ile var
olan sermaye ¢esididir. Ug¢ ayr1 yol ile edinilebilir. Kiiltiirel yatirimlar ile
sanat ve bilim birikimi arttirilabilir. Kisilerde bu okunulan Kitaplar ve
edinilen bilgi birikimi olarak gorilebilirken, kurumlarda ise toplumun
kiiltiirel alt yapisina yaptig1 yatirnm olarak goriilebilmektedir. Sahip olunan
objelerin sembolik degeri ile edinilebilir. Kullanilan objelerin bir gosterilen
olmanin yani sira gosteren olma 6zelligi de mevcuttur, bu da her objenin
kendi varhigindan Ote baska cagrisimlar yarattigini belirtir. Eyleyicinin

envanterindeki objeler bu sebeple Kkiiltiirel sermayeye katkida bulunur.
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Kiiltiirel sermaye son olarak ise egitim diizeyi ve edinilen makam ile elde
edilebilir. Eyleyicinin egitim dilizeyi ve egitime verdigi 6énem ne kadar
yiiksekse ya da kisinin makami ne kadar prestijli ise kiiltiirel sermayesi o

kadar biiyiik olarak algilanir.

Sembolik sermaye ise bu ii¢ sermayenin birlesiminden olusan, gosterge
degeri olan soyut bir durumdur. Bahsedilen diger sermayelerinin tamaminin
gecerliligini saglar. Ornegin, sadece ekonomik sermayesi yiiksek olan bir
eyleyici, diger sermayelerinin diisiikligii sebebiyle toplum igerisinde
“sonradan gérme” ya da “cahil” olarak degerlendirilebilirken, sadece kiiltiirel
ya da sosyal sermayesi yiiksek olan birisi ise toplum icerisinde imtiyaz sahibi
olmakta zorlanacaktir. Sembolik sermayenin yiiksek olmasi, bu {ig
sermayenin de varligina ve dengesine muhtactir. Toplumun eyleyiciye olan
bakis acis1 seklinde 6zetlenebilen sembolik sermaye, eyleyicinin alanda s6z
sahibi olabilmesi icin gereklidir. Sembolik sermayesi ylksek olan eyleyiciler,
Bourdieu’niin oyun metaforu dahilinde gli¢c dengesini kendi yonlerinde

degistirme ve muhafaza etme konusunda avantajlilardir.

“Her oyuncunun oniinde sahip oldugu farkli sermaye tiirlerine karsilik gelen, farkl
renkten jeton yigmlari oldugu hayal edilebilir. Oyle ki oyuncularin oyundaki gorece
kuvveti, oyun mekanindaki konumu ve ayni zamanda oyun stratejileri, Fransizca’da
dendigi gibi “oyunu”, giristigi az ya da ¢ok riskli, az ya da ¢ok temkinli, az ya da ¢ok
clretkar ya da ihtiyatli hamleleri, jetonlarinin hem topyekin miktarna, hem jeton
yigmlariin yapisina, hem sermaye yapisinin topyekin miktarina baghdir; asagi
yukar1 esdeger topyekin sermayeyle donanmis iki kisi, konumlarinda oldugu kadar
tavir almalarinda da farklilik gosterebilirler, 6rnegin biri (gorece olarak) daha ¢ok
iktisadi sermayeye ve daha az kiiltiirel sermayeye sahipken (6rnegin bir igletmenin
patronu), digeri daha ¢ok kiiltiirel sermayeye ve daha az iktisadi sermayeye sahiptir
(6rnegin bir 6gretmen).” (Bourdieu ve Wacquant, 2003: 82-83)

Bir kurumun igerisinde eyleyici olarak yer aldigi ve “oyuna” katildigi

toplumdaki sembolik sermayesi, o kurumun yasayacagi krizlere toplumun verecegi

tepkileri ve dolayisi ile kurumun alacagi onlem ve uygulayacag: stratejileri de

degistirmektedir. Calismanin 6nceki kisimlarinda bahsedilen VW vakasi bu kavrami

orneklendirebilir. Bir Alman firmasi olan VW’nun Almanya’daki sembolik

sermayesi, Amerika’daki sembolik sermayesinden tahmin edilebilecegi ilizere ¢ok
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daha yuksektir. Aradaki bu fark VW’nun bu zamana kadar Almanya’da sagladigi
istihdam ve iilkeye yaptig1 yatirimlar ile agiklanabilir. Diinyanin en blylik otomobil
tireticilerinden birisi olmasi ile ekonomik sermaye konusunda zaten eksiklik
cekmeyen VW’nun yaptigi yatirimlar kiiltiirel sermayesini arttirirken, sagladigi
istthdam ise sosyal sermayesini arttirmistir. Alman halkinin biiyiikk bir yiizdesini
kendisi ile birlikte gelistiren VW firmasinin Almanya’daki hem sosyal sorumluluk
hem de istthdam projeleri alan igerisindeki sembolik sermayesinin artmasi ile
sonuglanmistir. Sembolik sermayenin iki pazar arasinda farklilik gostermesi, kriz
sonrasindaki anketlerde Amerika ve Almanya arasindaki diisiince farkim
aciklamaktadir. Amerika’da krizin arkasindan firmaya olan giiven azalmisken,

Almanya’da bu etki ¢cok daha diisiik siddette goriilmiistiir (Gibbs, 2015).

2.4. Kriz Turleri

Krizin yonetilmesinden once tiiriiniin belirlenmesi yliksek 6nem tagimaktadir.
Farkl tiirlerdeki krizler, farkli yonetim stratejileri gerektirmektedir. Otto Lerbinger
(2012: 17-22), krizlerin sekiz ana kategori altinda incelenebilecegini belirmistir. Bu

kategorileri ornekler ile incelemek gerekirse:

1. Dogal afetler: Can ve mal kaybina neden olabilecek depremler, firtinalar,

kurakliklar, tsunami dalgalar1 gibi doga olaylar1 olarak 6zetlenebilir.

2. Teknolojik krizler: Teknolojik krizler bilim ve teknolojinin uygulanmasinda
yapilan hatalardan kaynakli gerceklesen krizlerdir. Sistemin bir pargasinda
hata olustugunda ya da onu isleten insanin bir hatasi sonucu olusan, dogal
afetlerin tersine sorumlusu belirlenebilen krizlerdir. Cernobil faciasi, petrol

sizintilar1 ya da elektronik giivenlik agiklar1 bu kriz ¢esidine 6rnek verilebilir.

3. Catisma: Catigma krizleri hosnutsuz kisi ya da gruplarin, kurumlar, hiikkiimet
ya da bagka organizasyonlar ile cephelesmeleri ve ¢atismalar1 sonucu gortiliir.

Catigsma krizlerinin ana 6rnekleri boykotlar, direnisler ve protestolardir.

4. Kot niyet: Kotii niyet krizleri rakiplerin ya da kotii niyetli kisi ve gruplarin,

bir kuruma, bir organizasyona ya da hikimete zarar vermek veya lzerinden
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kar elde etmek amaci ile gerceklestirdikleri diismanlik eylemleridir. Ornek

olarak, tirinlerde tahrifat, ajanlik, sdylenti yayma ya da vandalizm verilebilir.

Kurumsal kabahat: Kurumsal kabahat krizleri, kurum yoneticilerinin
kurumun i¢ ve dis paydaslarini riske atacak davraniglarda bulunmasi ile

gerceklesir. Lerbinger, bu kategoride “carpik yonetim degerleri”, “yaniltma

krizleri” ve “gdrevi kotiiye kullanma” seklinde ti¢ alt baslik belirlemistir.

. Is yerinde siddet: Is yerinde bir ¢alisan ya da eski bir calisanin gosterdigi
siddet eylemleri krize neden olabilmektedir. Bu tiir krizler 6zellikle karsilikli

anlasma olmaksizin is sonlandirma olaylarindan sonra goriilebilmektedir.

Sdylentiler/Dedikodular: Kurum ya da triin hakkinda kurumun imajini
zedeleyecek tiirde yayilan yanlis bilgiler olarak tanimlanabilir. Kurumlari
radikal gruplara bagli olarak gostermek ya da iriinlerin {iretimi hakkinda

soylentiler yaymak Ornek olarak gosterilebilir.

Teror saldirilary/insan yapim afetler: Terdrist saldirilar ve savaslar
kurumlarin engel olamayacaklari ama yine de kurum amaglarina ve devamina

tehdit olusturan olaylardir.

2.5. Kriz Yonetimi ve Kriz Yonetimi fletisimi

Kriz yonetimi konusuna gelindiginde ise kriz yonetiminin risk ve konu

yonetiminden farklarini belirterek baslamak gerekir. Risk yOnetimi, potansiyel

tehditleri belirlemek ve bu tehditler gerceklesmeden Onlem almak olarak

tanimlanabilirken, kriz yonetimi tehditler ile kriz ger¢eklesmeden 6nce, sirasinda ve

sonrasinda eylemde bulunmak olarak tanimlanmalidir (Groh, 2014: 49-57).

Kriz yonetimi bir riski olusmaya basladigi andan itibaren tanimlamayzi,

degerlendirmeyi, anlamay1 ve ¢are bulmay1 igeren daha detayl bir yonetim bicimidir.

Tehdidin ilk anlarindan, kriz sonrasi iyilesme siirecinin sonuna dek efektif kalan bir

kavramdir.

Alan B. Bernstein ve Cindy Rakowitz’e gore kriz zihniyeti, en kot durum

senaryosu i¢in strateji olustururken, bir yandan da ¢ok sayida ¢O6ziim Onerisi

32



getirebilmeyi gerektirir. Her zaman ilk savunma efektif olamayabilecegi i¢in deneme
yanilma yontemi gecgerli bir yontemdir. Organizasyonlar ve kisiler kriz konularina
hizli miidahale i¢in Onceden analiz, hazirlik ve c¢alismalarim1 tamamlamalidirlar

(Bernstein ve Rakowitz, 2012: 8-10).

Kurumlarin giivenilirligi ve itibar1 kriz anlarinda verilen yanitlarin ve yapilan
miidahalelerin hizina ve netligine baglidir. Hedef kitlelerin, kurumun yasadig: krize
yonelik algis1, kurumun yanitlarini zamaninda ve kesintisiz olarak iiretebilmesi ile
yonetilebilir. Kriz iletisimi i¢in ayrica kurum hiyerarsisindeki iletisimin de kesintisiz

ve net olmasi onem tasimaktadir.

2.5.1. Kriz Yonetim Siireci Asamalari

Kriz liderligi konusundaki uzmanlardan olan Erika Hayes James, kurumsal
krizleri ikiye ayirir. Bunlardan ilki olan tahmin edilemeyen kriz, herhangi bir 6n
belirteci olmayan, bir anda gergeklesen krizler olarak tanimlanabilmektedir (James,
2007: 141-152). Bu gesit krizlerin ertesinde kurumun liderligini yiiriiten kurul ya da

kisilere su¢ yiiklenmesi sik gortlmemektedir.

James’in bahsettigi ikinci kriz ¢esidi olan muhtemel krizler ise kurumun ig
islerinde baglayan ve yonetimin ihmali sonucu kriz durumuna yiikselen olaylardir.
Bu tiir krizlerde yonetim kesimi sorumlu tutulur ve sorgulanir. James ¢alismasinda
krizin bes asamasini, kriz liderliginin bes yetkinligi ile eslestirerek agiklamistir. Bu
bes yetkinligin kriz yonetimi ve kriz liderligi asamasinda kuruma olan giiveni geri
kazandirmanin yolu olduguna dikkat c¢ekmistir. Dogruluk, iyi niyet, kabiliyet,
karsilikli saygi ve seffaflik olarak belirtilen bu bes yetkinlik kriz liderliginin
vazgecilmez yapitaslari olarak degerlendirilmektedir (James, 2007: 141-152).

Pauchant ve Mitroff’a (1992: 136) gore kriz yonetim siirecinin bes asamasi

sOyledir:

1. Sinyal saptanmasi: Muhtemel kriz olarak adlandirilabilecek olan krizler
kelimenin tam anlamiyla patlak vermeden 6nce kurumlarda sinyaller olarak
fark edilebilmektedirler. Calisanlarin sdyledikleri, {irlinlerde verilen fire

miktar1 gibi veriler yardimiyla bu sinyaller okunabilir ve kriz daha
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alevlenmeden sondurilebilir.  Kurumlarda bu tir erken uyarilarin

dinlenebilmesi i¢in geri besleme sistemlerinin kurulmasi elzemdir.

Hazirhk ve onleme: Bir onceki asamada sinyalleri alinmis olan krizin
engellenmesi i¢in gereken adimlar bu asamada atilir. Krizde kullanilacak
guvenlik politikalari, bakim islemleri, ¢evre etkileri, kontrol sistemleri gibi

onleme ve korunma mekanizmalar1 olusturulur.

Sinirlama ve hasar kontrolii: Hazirlik ve Onleme sistemlerinin ertesinde
bile olusan hasarin sinirlandirilmast ve biitiin isletmeye yayilmamasi bu
asamada saglanir. Kriz yonetiminin en canli sathasi olan sinirlandirma ve
hasar kontrolii, krizin sonunun getirilmesi ve kurum itibarinin korunmasi i¢in

yapilan calismalar ile geger. Toparlanma evresine hizlica girilmesi gerekir.

Toparlanma: Krizin siresi boyunca galismaya devam eden isletmedeki
yipranan noktalarin onarildigr ve krizin verdigi finansal ve algisal zararin
giderildigi evredir. Bu asamada, kriz yoneticileri organizasyonda devamliligi
saglayacak olan kaynak ve kisileri belirler, dogru yerlerde konumlandirir ve

kurum kiiltiiriinii tekrar oturtmaya ¢alisir.

Ogrenme: Bu asama krizin tekrar yasanmamasimni saglayacak onlemlerin
yiirlirlige konuldugu asamadir. Krizden &grenilenler uygulanir, yeni
davranigsal rutinler yiriirliige konulur. Bu evre genelde organizasyonun
yapisinin kalic1 olarak degismesiyle son bulur. Kriz liderliginin énemli bir
parcasi, 6grenme evresini olabilecek en verimli sekilde degerlendirerek krizin

tekrarlanmasini onlemektir.

Krizler tanimlar1 ve yapilar1 geregi beklenmedik olgulardir. Fakat krizlerin

beklenmedik yapilari hazirlik yapilamayacagi anlamima gelmez. Her ne kadar kriz

yonetimi reaktif yapida bir yonetim sekli olsa da kurumun hedef kitlesi ile temas

ettigi biitiin noktalarinin krizler konusunda egitim almas1 saglanmalidir. Kriz masasi

ve miidahale ekibi dnceden olusturulmali, hangi tiirdeki krize nasil cevap verilecegi

onceden belirlenmelidir.
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2.5.2 Kriz Yonetimi Yaklasimlar:

Kriz yonetiminde literatiirde baskin olarak goriilen bes ayr1 yaklasgim
bulunmaktadir. Kurumun hangi yaklasimi benimsedigi, kullanacagi mesaj
stratejilerini  ve krizin yOnetim bicimini etkileyecektir. Kurumun alacagi
aksiyonlardan, olusturacagi basin biiltenlerine kadar etkileri gorilebilen kriz yonetim
iletisimi yaklasimlari, Pauchant ve Mitroff’un (1992: 140) 1992 tarihli modelinde
goriilen proaktif, reaktif ve interaktif yaklasimlar ile Omer Dinger’in (2004: 423)
2004 tarihli kitabindaki “Krizden Kagma Yaklasimi1” ve “Krizi C6zme Yaklagimi”

olmak iizere beg ayr1 baslikta incelenebilmektedir.

2.5.2.1. Proaktif, Reaktif ve Interaktif Yaklasimlar

Oncelikle Pauchant ve Mitroff’un (1992: 140) modeli incelenirse, proaktif,

reaktif ve interaktif olmak tizere i¢ yaklagim goriilebilir.

1. Proaktif yaklasim, Turk literatirinde O©nalma yaklasimi olarak
degerlendirilmistir. Bir Onceki boliimde incelenen bes adimin ilk iki adimi olan
“Sinyal Saptamasi” ve “Hazirlik ve Onleme” asamalar1 ile ilgili aksiyonlar:
barindiran proaktif yaklasim, kurumlarin kriz sinyallerini tespit etmek suretiyle
davranis ve aksiyonlarmi degistirmelerine, risk yonetimi ile de krizi tamamen
engellemelerine ya da gorecekleri zarari asgari seviyelere indirebilmelerine olanak
saglamaktadir. Proaktif yaklagim ancak kurumun degisim gerekliliginin farkinda
olmasi ile miimkiindiir. isminden de anlasilabilecegi iizere, proaktif yani onalma
yaklagimi, kurumun kriz kendini gdstermeden once aldigi onlemleri, hazirladig
alternatif kriz planlarm1 ve bu planlarin ve Onlemlerin biitiin birimler ile

paylasilmasini kapsamaktadir.

Kadir Aktas, Edip Dogan ve Yusuf H. Gingor’e (2017: 22) gore proaktif

yaklagimda g6z oniinde bulundurulmasi gereken adimlar séyledir:

e Dogru ve yeterli bilgi akisi saglama
e (G0ze alinacak risk miktarini belirleme

e FErken uyari sistemlerini olusturma
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e Kirize kars1 6nleyici planlama yapma

e Planlar yaziya dokme

e Sigorta ettirilebilecek unsurlar1 sigortalama
e Planlar1 deneme

e Planlar1 devaml giincelleme

e Fedakarlik miktarin1 6grenme

e Kiriz 6nleme komitesi veya takimlar1 kurma

2. Reaktif yaklasim, Tiirk literatiiriinde tepkici yaklasim olarak yer
almaktadir. Bir 6nceki boliimde incelenen bes adimin ugiinci ve dorduncl adimlari
olan “Sinirlama ve Hasar Kontrolii” ve “Toparlanma” asamalar ile ilgili aksiyonlar
barindiran reaktif yaklasim, krizin ¢ikisindan sonra faaliyet gostermektedir. Kriz
halihazirda ¢ikmis oldugundan, krizin engellenmesi bu yaklagimda konu disidir.
Kurumun, baslamis olan krizden en az zararla g¢ikabilmesinin yollar1 aranmakta,
hasar kontrolii ve normal isleyise geri doniis amaclanmaktadir. Uglincii ve dordinci
adimlarda uygulanan stratejilerin basarisi ilk iki adimda alinan aksiyonlarin basarilari
ile dogru orantilidir. Bu yaklasimin en biiyiik riski, ilk iki adimin yeteri kadar 6nemle
takip edilmemesi, tigiincii ve dordiincii adimlarda kurumun varligini tehlikeye atacak
sonuclarin dogmasina sebep olabilmesidir. Krizi yonetmek icin krizin ¢iktigi anin
beklenmesi, alinan 6nlemlerin sayisin1 ve niteligini azaltmaktadir. Bunun sonucu
olarak, kriz ¢iktiginda tepki siiresi artmakta ve elzem aksiyonlar gecikebilmektedir.

Reaktif yaklasimda alinabilecek kisa siireli aksiyonlarin bazilar1 sunlardir:

e Kurumca kigilme

e Bazi departmanlarin kapatilmasi
e Ucretsiz izinler

e Isten cikarmalar

e Ekstra hizmetlerin azaltilmasi

e Maaslarin azaltilmasi

Bu aksiyonlar kriz siirecinde kisa siireli iyilestirmeler yapabilse bile, uzun
stirede ¢alisanlarin ve miisterilerin giiveninin kaybedilmesine sebep olabilir. Reaktif

anlayis kiiclik captaki krizlerin bertaraf edilmesinde faydali olabilse bile, uzun siireli
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etkilerinden dolayr kriz yoOnetim anlayislar1 igerisinde en risklisi olarak

degerlendirilmelidir.

3. Interaktif yaklasim, Tiirk literatiiriinde etkilesimci yaklasim olarak yer
almaktadir. Interaktif yaklasim Pauchant ve Mitroff’un bes asamali modelindeki son
asama olan “Ogrenme” asamasi ile ilgilidir. Interaktif anlayis hem reaktif hem
proaktif anlayis1 kapsamakta ve birlestirmektedir. Krizi bitlin bir stre¢ halinde ele
alan bu yaklasim, krizden ne Ogrenilebilecegini, kurumda gerek denetim gerek
uygulamalar olarak nasil degisiklikler ile bir sonraki krizin bertaraf edilebilecegini
arastirmaktadir. Kriz siirecinde i¢ ve dis paydaslar tarafindan saglanan geri bildirim
bu yaklasimda biiyiik 6nem tasimaktadir. Kurum, bu geri bildirimler sayesinde gerek
o anda igerisinde bulunulan krize, gerek ise bir sonraki krize karsi Onlemler ve

aksiyonlar alabilmektedir.

Pauchant ve Mitroff’un bes asamali modeli krizi daha anlasilabilir ve kontrol
edilebilir bir siire¢ olarak sunmaktadir. Siirecin ¢esitli noktalarinda 6grenimler ve
geri bildirimler edinilebilir ve bunlarin 15181nda daha basarili kriz yonetim stratejileri
gelistirilebilir. Pauchant ve Mitroff’un ifadesiyle, “...sadece reaktif kriz yonetimi
stratejileri olusturmak ya da herhangi bir kriz stratejisine sahip olmamak, kabul
edilebilir degildir.” (1992: 141). Reaktif kriz yonetim anlayisinin yetersizligi
konusunda Seda Mengii 2015 tarihli kitabinda su ifadelere yer vermistir:

“Proaktif yaklagimlar krize yonelik tehditlerin algilanmasi ve bunlara iliskin gerekli
onlerim almmmasi baglaminda etkin bir uygulamadir. Dolayisiyla, kurumlarin i¢inde
bulunduklar1 is sahalarmma uygun kriz iletisim planlarinin olmasi bu tiir riskli
durumlarin zamaninda ortadan kaldirilmasi i¢in ¢ok etkindir. Ancak reaktif yaklasim
sergileyen kurumlar bu tiir durumlara kars1 daha caresiz ve hazirliksiz olmaktadir.
Yonetim ve calisanlar bdyle bir durumda ne yapacaklarini, nasil bir siireg
izleyeceklerini bilemezler.” (2015: 62-63)

2.5.2.2. Krizden Kagma ve Krizi C6zme Yaklasimi
1. Krizden Kagma Yaklasimi

Krizi engelleme yaklagimi olarak da bilinen bu yaklagim, Pauchant ve
Mitroff’'un modelindeki proaktif yaklasim ile benzerlik gostermektedir. Krizi

citkmadan engellemeyi amaglayan bu yaklasimda, kurumun i¢ ve dis ¢evresinin
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devamli analiz edilmesi ve olabilecek olaylarin tahmini ile risk yonetimine gidilmesi
biiyiikk 6nem tasimaktadir (Dinger, 2004: 423-424). Krizlerden “kacabilmek™ icin Ust
yonetimin kurumun ihtiya¢ ve degerlerini belirlemesi ve bu ihtiya¢ ve degerlerin
15181nda 6nalma planlar1 kurmasi gerekmektedir. Bu planlarin kurumun ¢aliganlarina
aktarilmasi, degerlerin paylasilmasi ve kurum kiiltiiriiniin ve felsefesinin saglam

temellere oturtulmasi krizlerin engellenmesini kolaylastiracaktir.

Bu yaklagimin en 6nemli noktasi i¢ ve dig ¢cevrenin dikkatli analizidir. Krizin
sinyalleri ancak kurumun faaliyet gosterdigi cevrenin detayli analizi ile fark edilebilir
ve bu sinyallere gore kagma ve engelleme stratejileri gelistirilerek kurumun rotasi
krizden uzaga gevrilebilir. Kurumun i¢ atmosferi, kultiri ve felsefesi de gelecekte
karsilagilabilecek krizlerin birer habercisi olarak degerlendirilebilmektedir. Kurumun
kiltiirii, ¢alisanlarin hangi konularda nasil diistindiiklerini ve kurumun hangi tiirdeki
krizlere daha yatkin oldugunu gosterebilmektedir. Bu sebepten hem i¢ hem de dis
atmosfer iyi degerlendirilmeli ve krizlerden kagabilmeyi saglayacak oOnlemler

ivedilikle alinmalidir.
2. Krizi Cozme Yaklasim

Dinger’in 2004 tarihli Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas: isimli kitabinda
bahsettigi bir diger yaklasim ise krizi ¢6zme yaklasimidir. Krizin slratle ¢ozilmesi
ve hatta miimkiin ise firsata doniistiiriilmesini amaglayan bu yaklasimin kilit noktas1
bilgi edinme sistematiginin etkili bir sekilde olusturulmasidir (Dinger, 2004: 424).
Bilgi edinmenin etkili bir sekilde yapilmasi; kriz durumunun dogru ve gercekei
olarak anlasilmasina, zaman baskisinin azaltilmasina ve karar verme
mekanizmalarinin etkili islemesine katkida bulunacaktir. Bir krizin ¢6ziilebilmesi

icin bu mekanizmalarin dogru ¢alismasi elzemdir.

Krizi ¢6zme yaklasiminin bir diger getirisi ise krizin bu yaklasim ile bir
firsata dontistiiriilebilme olasiligidir. Kurumlar, rutin ¢calismalar igerisindeyken yani
acil bir degisim gerekliligi goriilmez iken yeni stratejiler ve is akis sekilleri
denemeye imkan bulamaz. Krizin getirdigi degisim zorunlulugu, bu tiir stratejilerin
uygulamaya konabilmesi i¢in bir firsat olarak degerlendirilebilir. Kurumda yapilmak

zorunda kalman yapisal diizenlemeler sonucu, kriz sadece bertaraf edilmesi gereken
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bir engel olmaktan ¢ikip, bir ziplama tahtasina doniisebilmektedir. Krizi ¢bzme
yaklagiminda kullanilan etkili bilgi edinme sistematigi, kriz esnasinda kurumdaki
gliclii ve gligsiiz yanlar1 goz oOniine serebilmektedir. Yoneticiler de krizin dnayak
olmasi ile elde edilen bu veriler 1s18inda, kurumdaki zayif yonler konusunda
iyilestirmeler ve giiclii yonler konusunda desteklemeler yaparak, kuruma yeni bir

anlayis ve dinamiklik getirebilmektedir (Dinger, 2004: 424).

Krizi ¢ozme yaklasiminda goéz oOniinde bulundurulabilecek kriterler Selim
Sahin, Serdar Ulubeyli ve Aynur Kazaza’nin (2015: 2301) ¢alismasinda su sekilde

belirtilmistir:

e Krizler, firsatlar dogurabilmektedir.

o Rekabet stratejileri kesin olarak belirlenmelidir.

e Pazardaki diger rakipler ve degisimler takip edilmelidir.

e Stratejik rekabetteki giiclii noktalar detayli analiz edilmelidir.

e Savunma stratejileri gelistirilmelidir.

e Kurum ici tasarrufa dikkat edilmelidir.

e Kisa siirede yiiksek getiri saglayabilecek yatirimlara nem verilmelidir.
e Uzun donemli yatirimlar azaltilmalidir.

e (Calisanlar krizlere kars1 motive edilmelidir.

o Nitelikli is giicii tercih edilmelidir.

e Miisteri memnuniyeti merkezde tutulmalidir.

e Reklam ve promosyon aktiviteleri arttirilmalidir.

e  Uretim miktarini azaltmak yerine maliyeti diisiirmek tercih edilmelidir.

e Ticaret aktiviteleri miimkiin oldugunca nakit gerceklestirilmelidir.

2.5.3. Kriz Karsilama ve Mesaj Stratejileri

Coombs, 1995 tarihli “Choosing the Right Words” baslikli makalesinde, kriz
iletisiminde kullanilabilecek olan bes ana kriz karsilama stratejisine yer vermistir.
Kriz ertesinde yayimlanacak olan bulten ve bildirilerin toplumun krize ve ilgili
kuruma olan bakis agisini sekillendirecegini belirten Coombs, makalesinde Kriz

yonetim literatlirlindeki stratejilerden bir sentez yaparak bes ana stratejiden olusan
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bir model belirlemistir. Myria Watkins Allen ve Rachel H. Caillouet’nin 1994 tarihli
calismasindan ve Benoit’nin 1992 tarihli ¢alismasindan yararlanan Coombs (1995:
449), bu iki c¢alismada birbirleri ile Ortiisen stratejileri birlestirmis ve benzer

stratejileri gruplayarak toplamistir.

Toplam bes grup olusturan Coombs, bu gruplart alt strateji ve taktiklere
bolmek suretiyle kriz karsilama ve mesaj stratejileri repertuarini olusturmustur.
Kurumlar bu repertuar icerisindeki mesaj stratejilerinden, ¢ikan krize ve kendi
konumlarina uygun olanlar1 kullanarak kriz yonetim siire¢lerinde nasil bir yol takip
edeceklerini belirleyebilirler. Kurumlarin hangi stratejiyi benimseyecekleri, i¢lerinde
bulunduklar1 toplumun ve kendi kurumlarinin kiiltiir yapilarina ve biling seviyelerine
gore de fark gostermektedir. Kiiltlirtin ve bilincin etkisi, kurumun sorumluluk alip
almayacagini, suglamalarda bulunup bulunmayacagimi ya da bir bahane sunup
sunmayacagini belirleyebilir. Stratejiler ve taktikler asagidaki sekildedir (Coombs,
1995: 450):

1. Inkar Stratejisi (Nonexistence Strategies)

a. Reddetme
b. Acgiklama
c. Saldirma
d. Yildirma

2. Mesafe Stratejisi (Distance Strategies)
a. Mazeret
i. Kast1 inkar
ii. Iradeyi inkar
b. Gerekgelendirme
I. Zararin az gosterilmesi
ii. Kurbanin suglanmasi
iii. Krizin saptirildiginin iddiasi
3. Sevdirme Stratejisi (Ingratiation Strategies)
a. Kurum imajin1 destekleme
b. Krizin 6tesine gecme

c. Baskalarini 6vme
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4. Pismanhk Stratejisi (Mortification Strategies)
a. Telafi
b. Pismanlik
c. Dizeltme

5. Magduriyet Stratejisi (Suffering Strategy)

Bu mesaj stratejileri kurumlarin krizleri karsilama ve krizlere verdigi
cevaplarin niteliklerini belirlemektedir. Stratejiler, alt strateji ve taktikler ile

desteklenmistir.

Ik strateji olan, inkar stratejisi krizin varliginin inkar edilmesi ile bertaraf
edilmesine yoneliktir. Kriz yoksa, krizin kurumun imajina verebilecegi zararlar da
yok demektir. Bu stratejide “sézde” krizin, kurumla bir ilgisi olmadig1 savunulur. Tlk
taktik olan reddetme taktiginde krizin varligi tamamen reddedilir. Tkinci taktik olan
aciklama taktiginde, krizin neden var olmadigi ve olamayacagi agiklanir. Cesitli
sebepler ile krizin aslinda var olmadigi, kriz hakkinda yapilan haberlerin ise yalan
oldugu ispatlanmaya calisilir. Uciincii taktik olan saldirma taktigi ise daha agresif bir
taktiktir. “Sozde” kriz hakkinda haber yapanlara saldirma, habercilerin diiriistliigiinii
sorgulama ve sunulan iddialarin siddet ile yalanlanmasini igerir. Sonuncu taktik olan
yildirma taktigi ise genel olarak tehdit igerir. Saldirma ve yildirma taktikleri birlikte
goriilebilmektedir. Yildirma taktiginin icerdigi tehditler, dava a¢maktan fiziksel

siddete uzanan bir yelpazede yer alabilmektedir.

Ikinci strateji olan mesafe stratejilerinde maksat, kurum ile kriz arasinda bir
mesafe olusturmaktir. Mesafe stratejilerinde kriz kabul edilmekle birlikte, kurum ile
ilgisinin goriildiigii kadar biiyiik olmadigi savunulur. Bu stratejinin mazeret ve
gerekcelendirme olmak Uzere iki alt stratejisi vardir. Mazeret stratejisi, kurumun kriz
hakkinda sorumlulugunu en aza indirgemeyi hedeflemektedir. Kasti inkar ve iradeyi
inkar olmak tizere iki taktik bulunur. Kast1 inkar taktiginde, kurumun kastinin zarar
vermek olmadigi, iyi niyetler ile hareket edildigi savunulurken; iradeyi inkar
taktiginde ise kurumun kriz iizerinde bir iradesi bulunmadigi, krizin kurumun
kontroliiniin disinda iiglinci bir partinin sorumlulugunda oldugu savunulur.

Mazeretin ardindan gelen gerekcelendirme taktiginde ise ii¢ alt baslik bulunmaktadir.
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Zararin az gosterilmesi basliginda, kurum krizin verdigi zarar1 indirgemeye ¢aligir.
Bagka kurumlarin, 6nceden gergeklesmis ve daha ¢ok zarar vermis olan krizlerinden
ornekler verilerek su anda goriilen krizin “o kadar da koti olmadigr” imaji
olusturulur. Kurbanin suclanmasi taktiginde, krizin zarar goéren tarafi olan
kurbanlarin baslarina geleni hak ettikleri, kurumun bir sugu olmadigi ve Krizin
kurbanlarin ihmalinden dolay1 olustugu savunulur. Son olarak, krizin saptirildigi
iddia edilebilir. Bu taktikte, medyanin krizi oldugundan biiyiik gosterdigi, yapilan
haberlerin ve bilgilendirmenin yanlis oldugu, kurumun agiklamalarinin ve olan

olaylarin saptirildig1 savunulur.

Sevdirme stratejisi, toplumun destegini kazanmayir amaclar. Toplumun
kiiltiirine goére Onem verdigi degerlerin vurgulanmasi ile toplumun desteginin
kazanilmasi saglanabilir. Kurum imajini destekleme taktigi, kurumun bu zamana
kadar olusturdugu iyi imajdan faydalanmayi amaclar. Bu zamana kadar yapilan
sosyal sorumluluk projeleri, diiriistlik vurgulart ve toplum yararina yapilan
diizenlemeler one stiriilerek, kurumun toplumun zihnindeki pozitif imajindan
yararlanilabilir. Boylece krizin kurum imajina verebilece§i zararlarin Oniine
gecilmeye caligilir. Krizin Gtesine gegme taktigi ise kurumu ve kurumun yaptigi
caligmalar1 Krizden etkilenmeyecek kadar yiiksek bir noktaya konumlandirmayi
amaclar. Toplumun dikkatini krizden alip kurumun yaptig1 islerin Onemine
yonlendirmeyi amaclayan bu strateji, krizi “toplumun kabul etmeye daha yatkin
oldugu biyiik bir amacin igerisinde bir adim” (Coombs, 1995: 452) olarak
degerlendirir. Son olarak, baskalarint 6vme taktigi, isminden de anlasilacag: tizere,
ovillen taraftan kabul ve destek gorme iizerine kurulmustur. Kurumun ovecegi

tarafin, kurumu sevme ve destekleme olasilig1 yiikselecektir.

Pigsmanlik stratejisi, krizi ve getirdigi pismanligi kabul eder, Kkrizin
olusturdugu zararlarin telafisine ¢alisir ve toplumdan bagislanma ister. i1k taktik olan
telafi, krizin verdigi zarari telafi etmeyi amaglar. Uriin degisimleri, para iadeleri gibi
maddi telafilerin yani sira, krizin boyutuna ve tiiriine gore gerek olabilecek diger
telafiler ile verilen zararin iyilestirilmesi amagclanir. Ikinci taktik olan pismanlik,
toplumdan 0Ozir dilemeyi icerir. Toplum, 6zir dileyen kurumu affederse krizin

kuruma ve imajma verecegi zarar azaltilmig olur. Kurum bu noktada ictenlik ve
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durustligii vurgulamalidir. Son olarak ise diizeltme taktigi bulunmaktadir. Diizeltme
taktiginde kurum, krize sebep olan uygulamalar1 diizeltir, yapisal degisikliklere gider
ve kurum kiltliriinii krizin tekrarlanmayacagi bir sekilde yapilandirir. Krizin

tekrarlanmamasi esas amagtir.

Son strateji olan magduriyet stratejisi ise diger stratejilerden farkli olarak,
toplumun duygularimi kurumun tarafina ¢ekmeyi amaglar. Kurum, magduriyet
stratejisinde, kotii niyetli bir dis odagin kurbani olarak gosterilir. Kurum, Krizde
sorumlu olan taraf degil, zarar verilmis taraf olarak lanse edilir. Boylece, toplumun
sempatisi kazanilarak, krizin zararsiz hatta pozitif sonuclar ile bertaraf edilmesi

amaglanir.

Coombs c¢alismasinin notlarinda sessizlik ve tanmimlama seklinde iki
stratejiden daha bahseder. Bu stratejilerin  kurumun imajim diizeltmeye
yaramayacagini belirten Coombs, iki stratejinin de krize ek olarak kuruma yarar
degil zarar verebilecegini sOyler. Tanimlama asamasi biitiin krizlerde varsayilan
olarak alinmasi gereken bir asamadir. Eger kurum krizin tanimlamasini yapmaz ve
topluma bilgi saglamazsa, toplumda medya tarafindan Ozgiirce ve kontrolsiizce
doldurulabilecek bir bilgi boslugu olusur. Sessizlik stratejisi de Coombs tarafindan
“...pasif ve bagkalarinin (kurum yerine) durumu tanimlamasina olanak birakan” bir
strateji olarak tanimlanmigtir. Kurumlarin krizi yorumsuz birakmasi tavsiye

edilmemektedir (Coombs, 1995: 474).

Kurumlar kullanacaklar kriz yonetimi yaklagimlarina ve mesaj stratejilerine,
icerisinde faaliyet gosterdikleri toplumlarin biling seviyelerine ve kiiltiir yapilarina

gore karar vermek zorundalardir.

2.5.4. Kriz YOnetimi Modelleri

Kriz yonetiminde kullanilmakta olan modeller organizasyonlarin kriz yonetim
semalarmi standartlastirmalarini  saglamistir. Onceden planlanmis kriz y&netim
sekilleri, kriz anlarinda miidahale siiresini en aza indirmekte fayda gostermektedir.

Kriz yonetim modellerinden birkag1 asagida agiklanmustir.
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Ihtimal Planlamasi: Kriz patlak vermeden 6nce ihtimal ve acil durum
planlarinin yapilmasi, bir organizasyonun kriz durumuna hazirligimi saglamak i¢in
elzem asamalardan birisidir. Kriz yonetim ekipleri ihtimal planlamas: dahilinde bir
senaryo olusturarak organizasyona tatbikat yaptirabilir. Kimin hangi pozisyonda
aciklamalar yapacagi, kurum i¢i iletisim nasil saglanacagi ve siirekli tutulacagi gibi
konular 6nceden belirlendiginde, ilk birka¢ saatin yiiksek 6nem tasidigi kriz

anlarinda bunlara zaman harcanmaz ve anlik olarak uygulamaya gegilebilir.

Is Devamhihg Planlamasi: Krizler organizasyonlarda aksamalara yol agsa
da isletmenin krizden saglam ¢ikabilmesi ve ¢iktiktan sonra yoluna devam
edebilmesi ancak kriz siiresinde igin devamliliginin saglanmasiyla miimkiindir. Kriz
yonetim ekibi Oncelikle organizasyonun hangi birimlerinin organizasyonun islemesi
icin olmazsa olmaz oldugunu belirlemelidir. Andy Osborne’un sozleriyle
“Organizasyon neyi, ne kadar kaybetmeyi go6ze alabilir?” sorusu planlama

asamasinda sorulmali, bu sorunun cevabina gore planlar olusturulmalidir (2007: 22).

Is devamlilig1 planlar gesitli araliklarla kontrol edilmeli ve degisen cevre ve

organizasyon dinamiklerine gore yeniden sekillendirilmelidir.

Kriz Yonetiminde Ozirlerin Rolii: Kriz yénetiminde 6ziir dileme konusu
senelerdir tartismalara yol agmis bir konudur. Bazi uzmanlar bir organizasyonun 6ziir
dilemesinin yasal sonug¢lar dogurabilecegini belirtseler de Coombs (2007: 156)
organizasyonun itibarin1 korumakta ictenlik ve telafi kavramlarinin Onemini
vurgulamistir. Calismada kurbanlarin zararinin karsilanmasi ve igten 6zir dilenmesi

sonras1 kurum itibarina gelen zararin en az seviyeye indirgenebilecegi belirtilmistir.

Sosyal Medya ve Kriz Yonetimi: Sosyal medya kriz hakkindaki bilgilerin
biitiin diinyaya yayilma hizim fazlasiyla arttirmistir. Sosyal medyanin viral etkisi
kisilerin kriz konusunda bilgi edinmesini ve bu bilgileri kontrolsiiz bi¢imde
yaymalarin1 saglamasiyla, kriz yoOnetimini daha zor hale getirmistir. Fakat
madalyonun diger yiizli olarak, sosyal medya ayni1 zamanda hedef kitlenin duygu ve
diisiincelerini anlik kontrol imkan1 saglayarak biiylimekte olan bir rahatsizlig1 ya da

ilk agamalarindaki bir krizi erken fark etme ve onlem alma olanagini da beraberinde
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getirmistir (Lewis, 2011). Organizasyonlar sosyal medyanin etkisini azaltabilmek

i¢cin hizli ve yerinde bir bilgi yayma politikasina sahip olmalidir.

2.5.5. Toplumlarin Bilin¢ Seviyeleri ve Kriz Yonetim iletisimi

Toplumlar, igerisindeki bireyler ve bu bireylerin olusturduklari kurumlardan
meydana gelmektedir. Dolayisiyla toplumlarin biling seviyeleri de aymi sekilde,
bireyler ve kurumlarin biling seviyeleri ile iliskilidir. Fakat bu iliski tek tarafl
degildir. Bireyler olusturduklari toplumlarin biling seviyelerini belirlerken, toplumlar
da kolektif biling vasitasi ile bireylerin ve dolayli yoldan kurumlarin biling seviyeleri
Uzerinde etkiye sahiptir. Bireylerin ve tabii ki kurumlarin toplumda kabul
gorebilmeleri icin kolektif bilincin beklentilerine uygun davranmalari gerekmektedir.
Unutulmamalidir ki Bourdieu, habitus kavramimi tanimlarken toplumsal dizen
icerisinde bireyi hem sekillendiren hem de birey tarafindan sekillendirilen,

“toplumsallasmis bir 6znellik” (2003: 116) ifadelerini kullanmustir.

Bireyler ve kurumlar aymi toplumda, ayni habitus igerisinde, ayn1 doxa ve
illusio yapilar ile, kisacasi aynmi biling diizleminde hareket etmektelerdir. Biling
seviyeleri “habitus™u yaratir, habitus ise “oyun”un kurallarm belirler. “Illusio”nun
vadettigi odiilleri kazanabilmek i¢in oyunu kurallarina goére oynama zorunlulugu
bulunmaktadir. Kurumlar bu sebepten igerisinde bulunduklar1 topluma gore kriz
yonetim ve mesaj olusturma stratejilerini belirlemek zorundadir. Bourdieu’niin
sermayeler kavrami bu noktada kullanilacak olan mesaj stratejilerinin belirlenmesi
konusunda buyik 6nem tagimaktadir. Mesajlarin iletilecegi toplumun biling seviyesi
belirlendiginde habitus da bu dogrultuda sekillenecektir. Habitusun sekillenmesi, 0
alan icerisinde hangi sermayenin daha degerli oldugunu ve kurumun hangi
sermayesine odaklanacak sekilde bir mesaj stratejisi gelistirmesi gerektigini belirler.
Kurumlar ellerindeki sermayelerin hangisinin vurgulanacagina karar vermek
suretiyle mesaj stratejilerini gelistirebilir ve kriz karsilama basarilarin1 boylece

arttirabilir.

Kurumlarin kriz yaklagimlari kendi biling seviyeleri ile orantili olarak da
degismektedir. Pauchant ve Mitroff'un 1992 tarihli  modelinde gorilen

proaktif/reaktif/interaktif yaklasim segenekleri arasindan hangisinin segilecegi,
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sadece kurumun igerisinde yer aldigi toplumun biling seviyesine ya da krizin tiiriine
ve ozelliklerine bagli degildir, aym1 zamanda kurumun biling seviyesi de bu se¢imde
biytk rol oynamaktadir. Ornegin, Barrett modelinin kurumsal biling gelisim
basamaklar1 ile olan baglantisi incelendiginde goriilebilmektedir ki birinci seviye
olan hayatta kalma seviyesinde kurumlar ancak finansal istikrar ortaminin
olusturulmas1 ve calisanlarin saglik ve giivenlik ihtiyaglarinin karsilanmasina
odaklanmaktadir. ilk {i¢ seviye boyunca kriz planlamasi ve risk yonetimi gibi
konulara odaklanilmamaktadir (Bkz. Bolum 1.5.). Bu sebepten, biling seviyesi ilk
yarida oldugu gozlemlenebilen bir kurumun, konu ydnetimine agirlik vermesi ve

proaktif kriz yonetimi stratejilerini uygulamasi beklenemez.

Ayni konu krizden kagma ve krizi ¢ozme yaklasimlarinda da gegerlidir.
Dinger’in 2004 tarihli ¢alismasinda goriilebilecegi iizere krizden kagma, yani krizi
engelleme yaklagimi proaktif modelle benzerlik gostermektedir. Yasanabilecek
olaylarin tahmini bu yaklasim igin elzemdir. Firma diisiik biling seviyelerinde
gorulebilen hayatta kalma ve guvenlik riskleri ile karsi karsiya ise biitiin kaynaklarimni
bu riskleri bertaraf etmeye yonlendirmek zorundadir. Bu nedenle i¢ ve dis ¢evrenin
analizi ve kriz sinyal tespiti gibi konular arka plana atilmak zorunda kalinabilir. Krizi
¢ozme yaklagimi da ayni sekilde savunma ve rekabet stratejileri olusturmayi

gerektirdiginden, diisiik biling seviyelerinde gézlemlenmesi nadir bir yaklagimdir.

Kurumsal biling gelisim basamaklariin son dort seviyesine bakildiginda ise,
kurumlarda calisanlarin gelisimini desteklemek, biitiinlesik bir kiiltiir olusturmak,
stratejik ortakliklar kurmak ve sosyal sorumluluk ile siirdiiriilebilirlik konularina
verilen onemin arttig1 goriilebilmektedir. Kriz anlarinda, gelisim basamaklarinin son
dort agamasinda yer alan kurumlarin proaktif stratejilere ayirabilecegi kaynak miktari
artmaktadir. Finansal istikrarin saglanmasi ile birlikte, kurumlar dayanikli kurum
kiiltiirleri gelistirebilmekte ve stratejik ortakliklar kurabilmektedir. Dayanakli kurum
kiiltiiriiniin olusturulmasi kriz anlarinda i¢ paydaslarin destegine giivenilebilecegini,
krizin ilerlemesinin durdurulmasi igin arttirtlmis olan kolektif eylem kapasitesinden
faydalanilabilecegini gosterir. Ayrica, krizi ¢ozme yaklasiminin en onemli noktasi
olan eksiksiz bilgi aginin, ¢alisanlari ile dayanigsma igerisinde olan bir kurumda tesis

edilebilmesi daha kolay olacaktir. Tablo 1.4’de goriilebilecegi tizere, kurum
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igerisindeki iletisim diizeyinin arttirilmasi, altinct biling seviyesi olan “Fark
Yaratma” basamaginin karakteristiklerinden birisidir. Arttirilmis iletisim, kullanilan
mesaj stratejilerinde biitlinliikk yaratmayi1 kolaylastiracak ve dolayis1 ile halkin

gozilindeki kurum imajinin krizden fazla hasar almadan ¢ikmasini saglayabilecektir.

Gelisim seviyesi son dort basamakta olan kurumlar ayrica stratejik ortakliklar
kurabilmektedir. Stratejik ortakliklar kriz yonetim modellerinden birisi olan is
devamlilig1 planlamasinda elzem bir katki saglamaktadir. Kurumlar, kriz ile bas
etmek icin Onlemler ve aksiyonlar alirken, ittifaklarinin kendilerine saglayabilecegi
destegi de gdz oniinde bulundurabilirler. Is akisindaki aksamalar, ittifaklardan
alinabilecek gerek maddi destekler gerek is giicti destekleri ile azaltilabilir, hatta yok
edilebilir. Ozellikle is devamliligi planlamast modelinde kurumlarin biling
seviyelerinin ortakliklar kurabilecek seviyeye kadar gelismis olmasi Onem

tasimaktadir.

Sadece yuksek olarak tabir edilebilecek son iki biling seviyesinde gorilebilen
bir bagka dge ise, ¢evre bilincidir. Hem ¢evrenin hem insanligin siirdiiriilebilirligini
konu edinebilen kurumlar, sosyal sorumluluk gercevesinde aksiyonlar alabilmektedir.
Sosyal sorumlugu kendilerine konu eden kurumlarin iki kazanci vardir. ilki, sosyal
sorumluluk ile kurumun halkin gbziindeki sembolik sermayesi arttirilabilir. Bu da
kriz durumlarinda halkin kuruma olan tepkisini bir nebze séniimleyecektir. Ikincisi
ise, kurumun Greenpeace gibi ¢evre orgdtleri ile olan iliskisinin iyilestirilmesidir. Bu
iliskilerin 1yi tutulmasi hem proaktif yaklasimlara hem de krizden kagma -diger

ismiyle krizi engelleme- yaklagimi ile uyum igerisindedir.

Kriz yonetim yaklasimlarindan interaktif yaklasim da ancak kurumsal biling
gelisim seviyelerinde Ust basamaklarda oldugu gozlemlenebilen kurumlarda efektif
olarak uygulanabilmektedir. Interaktif, yani etkilesimli yaklasimin ana karakteristigi
O0grenme aksiyonudur. Kurumlar kriz igerisinde goriilen olaylar1 biitiin bir siireg
olarak algilamali, bir sonraki krizi engellemek ve bu krizden en az zararla ¢ikabilmek
icin yapilmasi ve degistirilmesi gereken noktalar1 tespit etmelidir. Kurumsal biling
gelisim  basamaklar1 incelendiginde, uyum yetenegi be siirekli &grenme

motivasyonlarinin ancak dordiincii basamakta goriildiigii soylenebilir. Doniisim
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basamag1 olarak adlandirilan dordiincii seviye, siirekli iyilestirme ve bilgi paylagimi
konularina dncelik vermektedir. Ogrenme ve uyum yeteneginin interaktif yaklasimlar
icin Onemli oldugu asikardir. Bu sebepten, krizlerde interaktif yaklasimlar
sergileyerek Ogrenme ve uyum saglama ancak kurumun biling gelisim seviyesi

dordlnci seviye ve Ustiinde ise gorulebilmektedir.

Ayrica, krizler toplumlarin biling seviyeleri baglaminda degerlendirildiginde,
toplumlarin kurum ve bireylerden beklentileri degistik¢e hangi konularin kriz olarak
degerlendirilip degerlendirilmedigi de degismektedir. Bir toplumda kriz olarak
nitelendirilen bir olay bagka bir toplumda dogal isleyisin bir pargasi olarak bile
gorulebilir.  Mengii’'niin 2012 senesindeki ¢alismasinda da belirttigi tzere,
“...toplumlarin tutarli, mantikli, duygusal, tepkili ya da tepkisiz oluslar1 da yine
kilttirel degerlerle ilgilidir.” (2012: 181). Biling seviyeleri birbirlerine yakin olan iki
toplum ele alinsa bile, krizin boyutu ve bdylece verilmesi gereken tepki ve alinmasi

gereken aksiyon ve dnlemlerin boyutlar1 da degisebilmektedir.

Bir 6nceki boliimde incelenen mesaj stratejilerinin ¢esitliligi bu konuya 6rnek
teskil etmektedir. Toplumlarin kiiltiir ¢esitliligi ve biling seviyeleri degisiklik
gosterdigi icin farkli kriz yonetim anlayislar1 ve mesaj stratejilerine ihtiyac
dogmaktadir. Cilinkii toplumlar ve ortak payda olan kolektif biling, kurumlardan
oyunu o toplumun kurallarina gére oynamasini beklemektedir. Krizlerin nitelikleri
bile toplumdan topluma degisebilirken, ayni yontemin ve ayni stratejinin biitlin
toplumlarda ayni sekilde islemesi beklenemez. Mengu, toplumlar arasindaki kiiltiir

farklarina gore kullanilan modellerin degisiklige ugramasini su sekilde 6rneklemistir:

“Tim bu ¢aligmalar, kiiltiirel ve sosyal unsurlarin halkla iliskiler uygulayicilarinin
kullandiklar1 modellere etkisi bulundugunu gostermektedir. Asya {ilkelerinde
otoriteye saygi ve hiyerarsi bir kiiltiirel deger olarak kabul edildiginden burada
simetrik modelin uygulanabilirligi zayiflamaktadir. Bunun yerini kisisel etki modeli
almistir. Bizim tilkemizde de simetrik modelin uygulanabilirligi tartisma konusudur.
Her tlkenin olaylar1 degerlendirisi, ele aligi farklidir. Bu durum kultiirel degerlerle
baglantilidir. Toplumdaki gii¢ statii iliskileri, toplum yapisi, kullanilan dil, kiltird
belirleyen baglica unsurlardir.” (2012: 181)

Yerel firmalar sadece iglerinde bulunduklari toplumlarin yapilari tizerinden

bir kriz yonetim iletisimi stratejisi belirleme likstne sahiptir. Kendileri de o toplum
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tarafindan sekillendirilmis bireylerden olusan firmalarin, toplum ve kolektif biling ile
baglar1 saglam ise, yani toplum ile bir dayanisma igerisindelerse, kuracaklar1 kriz
yonetim iletisimi stratejisinin hedeflenen sonucglara ulasmasi daha kolay olacaktir.
Fakat kiiresel capta operasyonel olan firmalarin tek bir strateji hazirlayarak biitiin
toplumlarda ayni stratejiyi kullanmasi ancak olumsuz sonuglar doguracaktir.
Toplumlarin hassasliklari, degerleri ve beklentileri belirlenerek her bir toplum igin
ayr1 bir mesaj stratejisi belirlenmeli, ayr1 bir kriz yonetim anlayis1 takip edilmelidir.
Bunun i¢in toplumlarin biling seviyelerinin iyi bir sekilde analiz edilmesi ve yetkin
bir ekip tarafindan o bilin¢ seviyesinin deger ve motivasyonlarina uygun bir kriz
yonetim iletisimi stratejisinin belirlenmesi, kurumlarimn ilgili toplumdaki bekasi igin
elzemdir. Bu noktada firmalar, “yerel bir halkla iligkiler danigmaninin da planlama
evresinden projenin sonuna kadar halkla iligkiler uygulamalarinin i¢inde kalmasina
izin verirler.” (Mengt, 2012: 182). Ancak bu sekilde firmalarin o topluma gore
bi¢ilmis bir kriz yOnetim iletisimi stratejisi olusturmalari ve bunun sayesinde o

toplum igerisinde islemeye devam etmeleri miimkiin olmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

BILINC SEVIYELERI VE KRiZ ILETiSIM YONTEMLERI
BAGLAMINDA KURESEL KRiZ VAKASI ANALIZi

Calismanin bu boliimiinde kiiresel olarak etki gdstermis olan ve birden fazla
toplumda, dolayisiyla birden fazla biling seviyesi diizleminde goézlemlenebilecek

olan bir kriz vakasinin analizi yapilacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Birden fazla toplumu etkileyen kiiresel krizlerde kurumlar tarafindan
kullanilan kriz iletisim yontemlerinin toplumlar arasindaki farkini vurgulamak tizere
tasarlanan bu c¢aligmada, kullanilan kriz iletisim yontemlerinin farklarinin
belirlenmesi amaglanmus, farkli biling seviyelerine sahip toplumlardaki kriz yonetim
stratejilerinin etkileri tespit edilmeye calisilmistir. Kullanilan yodntemler sonucu
kurumlar tarafindan elde edilen c¢iktilarin incelenmesi ile, farkli kriz iletisim
yontemlerinin farkli toplumlarda kriz yonetimine ne tiir katkilar sunabileceginin

irdelenmesi amaglanmaktadir.

Arastirma dahilinde tek bir krizin dort ayr1 pazardaki yansimalari incelenecek
olup, firma ve krizin sabit tutulmasi ile kriz yonetiminde kullanilan farkli kriz

iletisim yontemlerinin vurgulanmasi hedeflenmektedir.
3.2. Arastirmanin Onemi

Toplumsal biling seviyeleri ile kurumlarin kullandig: kriz iletisim yontemleri
baglantinin tesis edilmeye ¢alisildigi literatiir kisminda da goriilecegi {izere,
kullanilan kriz iletisim yOntemlerinin farkli biling seviyelerine sahip toplumlarda
farklilik arz etmesinin, krizin saglikli atlatilmasi acisindan Onem tasidig

gorilebilmektedir.

Biitiin diinya ¢apinda kullanilmakta olan ve diinya niifusunun vazgeg¢ilmezleri
arasina girmis olan cep telefonlar1 hakkindaki krizler toplumlar aras1 etkilere sahiptir

ve toplumlar aras1 dnlemlere sahip olmak zorundadir. Uriinlerini kiiresel pazarda

50



satiga sunan cep telefonu Treticileri, dogal olarak kiiresel krizler ile
karsilasabilmektedir. Bu sebepten, kriz yonetim iletisimi stratejileri de kiiresel olarak
hazirlanmalidir. Stratejiler, birden fazla topluma ve o toplumlarin kiiltiirlerine,
degerlerine, biling seviyelerine gore degisiklik arz etmek zorundadir. Firmalar, kendi
toplumlari tarafindan olusturulan kendi kiiltiirleri ve bakis agilariin 6tesine gegmeli
ve pazarlarinda yer aldiklar1 toplumlarin anlayislarina gore sistemler ve kriz

karsilama stratejileri belirlemelidirler.

3.3. Arastirmanin Kapsami ve Kisithliklar:

Calismanin vaka analizi boliimiinde en biiyiik teknoloji firmalarindan birisi
olan Samsung’un cep telefonu biriminin yasadig1 kiiresel kriz incelenecektir.
Samsung’un Note 7 isimli telefonu hakkinda yasadig1 krizde hem proaktif hem de
reaktif stratejiler gozlemlenebilmektedir. Bu vakanin segilmesinin sebebi, kiiresel
cep telefonu pazarmin en biiyiik oyuncularindan birisi olan Samsung’un kiiresel
pazarda yiiksek oranda satis yaptig1 bir model hakkinda goriilen bir kriz olmasi ve
firmanin pazar paymi koruyabilmek maksatli farkli kiiltiirler dahilinde hazirlamak
zorunda kaldigi, farkli kriz iletisim ydntemlerinin varhigidir. Oncelikle, krizin ilk
olarak goriilmeye baslandigi ABD pazari incelenecektir. Bu pazar hem hacmi hem de
kiiresel etkileri konusunda biiyilik neme sahiptir. Ardindan Samsung’un kendi tilkesi
olan Giliney Kore pazari incelenecektir. Samsung’un kuruldugu iilke olmasi ve
sembolik sermayenin giiciiniin kriz yonetimi iletisiminde net olarak incelenebilmesi
acisindan bu pazar biiylik dneme sahip bir pazardir. Giiney Kore’nin ardindan sadece
Asya’da degil, diinya ¢apinda en biiyiik teknoloji pazarlarindan birisi olan Cin Halk
Cumhuriyeti’nin pazar1 incelenecektir. Bu pazarda Samsung reaktif stratejilere
yonelmis ve bu seciminin sonuglart agir olmustur. Kriz yonetim iletisiminde
toplumlarin  biling seviyeleri ve kiltlirlerinin, kriz yoOnetim stratejilerinin
olusturulmasinda yeteri kadar s6z sahibi olmamalarinin sonuglar1 bu pazarda agikca
gorulebilmektedir. Son olarak da krizin kendi iilkemizdeki, Tiirkiye’deki yansimalari
incelenecektir. Samsung’un ¢ok yiiksek bir pazar payma sahip oldugu iilkemizde
uygulanan kriz yonetim iletisimi yOntemleri analiz edilecek, yapilan basin

aciklamalar esliginde alinan sonuglar irdelenecektir. Mevzubahis bitin pazarlarda
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kriz iletisimi stratejileri ile alinan sonuglar firmanin pazar paylarinin degisim oranlari

ile degerlendirilecektir.

Aragtirmanin en temel kisithligr 6rneklem havuzunu teknoloji sektorii ile
siirh tutuyor olmasidir. Diger sektorlerde de gézlemlenmesi mimkiin olan kiiresel
krizlerde biling seviyeleri ve kriz iletisimi yontemleri arasindaki olasi bag, bu

calismaya dahil edilmemistir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin  yontemi olarak, biitiinciill bir anlayis sunabilmesi ve
karsilagtirmali analize olanak saglamasi bakimindan nitel aragtirma yontemlerinden
vaka analizi teknigi tercih edilmistir. Vaka analizi desenlerinden butlncil coklu
durum deseni (Yin, 2003: 39) sec¢ilmistir. Bu desen, her bir durumun kendi iginde
biitiinciil olarak incelenmesine ve daha sonra birbirleriyle karsilastirilmasina olanak
sagladigi i¢in (Yildirim ve Simsek, 2008: 291-292) bu aragtirmanin konusu i¢in ideal

oldugu diistiniilmektedir.

Vaka analizi ya da diger adiyla durum ¢alismasi, genel olarak sosyal bilimler
dahilinde kullanilan, bir olayin, kisinin, grubun arastirilmasi ile altta yatan temel

sebep ve kokenlerin ortaya c¢ikartilmasini amacglayan bir arastirma tiiriidiir

(PressAcademia, 2018).

Vaka analizinin sahip olmasi gereken 6zellikler Graham Hitchcock ve David

Hughes (1995: 317) tarafindan su sekilde siralanmistir:

¢ Durum igerisindeki olaylarin zengin ve canli bir sekilde tanimlanmasi

e Durum igerisindeki olaylarin kronolojik olarak anlatilmasi

e Olaylarin tanimlanmasi ile analizi arasindaki igsel bir tartigsmanin kurulmasi

e Belirgin bireysel aktorler ya da aktor gruplart ve onlarin algilar iizerine
odaklanilmast

e Durum igerisindeki belirgin olaylar Gzerine odaklanilmasi

e Durum igerisinde aragtirmacinin bu durumun bir pargasi olarak katilim1
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e Arastirilan konunun zengin bir bigimde ortaya konulmasin1 saglayacak 6zel

durumun sunulmasi

Aragtirma dahilinde Samsung’un operasyonel oldugu 4 biiylik pazar ve bu
pazarlarda uygulanan kriz iletisim yonetimi stratejileri incelenecektir. ABD, Giney
Kore, Cin ve Tirkiye pazarlari {lizerinden yapilan incelemede, kullanilan kriz
yonetim stratejileri belirlendikten sonra, bu stratejilerin etkisi krizin firmanin pazar
payma olan etkisi iizerinden degerlendirilecektir. Krizin basladigi 2016 senesinin
Eylill aym igerisine alacak sekilde belirlenmis olan zaman zarfi, 2016 senesinin
Haziran ayindan, 2017 senesinin Eyliil ayina, krizin ilk yil doniimiine kadar

uzanmaktadir.
3.5. Arastirmanin Bulgular1 ve Yorumlar

3.5.1. Samsung ve Note 7 Krizi

Kriz incelemesine gecmeden 6nce Samsung firmasindan bahsetmek faydali
olacaktir. Samsung, 1938 yilinda kurulmus, Giiney Kore merkezli bir sirkettir.
Kuruldugu donemde genel ticaret ve sasirtict olarak yiyecek ve tekstil sektoriinde
faaliyet gosteren Samsung, sonrasinda sigortacilik sektoriinde faaliyet gostermeye
baslamistir. Hatta giiniimiizde bile Samsung, Giiney Kore’deki en biiyiik sigorta
sirketlerinden birisidir. Samsung’un kendi toplumundaki etkisinin anlagilabilmesi
icin Kore kiiltiirindeki “Chaebol” olarak bilinen kavrama bakilmasi gerekir.
Chaebol, Korece’de genelde tek bir aile tarafindan yonetilen, dev boyutlarda ve
birden ¢ok sektorde faaliyet gosteren firma anlamina gelmektedir (Chaebol, t.y.).
Chaebol’larin en Onemli Ozelliklerinden bir tanesi yerel yonetimde séz sahibi
olabilecek giicte olmalaridir (Jung, 2004: 299). Dong-Hyeon Jung’un g¢alismasinda
Samsung Kore’deki bes biiyiik Chaebol’lar arasinda ilk sirada yer almaktadir.
Samsung’un kokeninin ve Kore’deki etkisinin anlagilmasi, belirlenen kriz y6netim

stratejilerinin anlamlandirilmasi konusunda fayda saglayacaktir.

Yonetim Kurulu Baskani Lee Kun-Hee’dir. Samsung, bahsedildigi gibi,
cesitli sirketlerden olusan bir grup olup bunlardan en Onemlisi, 1969 senesinde

kurulan Samsung Elektronik’tir. Samsung Elektronik, lityum-iyon piller, yari-
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iletkenler, yongalar ve flash hafiza birimleri iireten bir sirket iken, geliserek diinyanin
en biliylik cep telefonu iireticisi haline gelmistir. The Guardian gazetesinin 2013
senesinde yaptig1 bir habere goére Samsung Elektronik, 2013’lin ilk ¢eyreginde 76
milyon cep telefonu satisiyla Apple’t gegerek Krizin patlak vermesinden once

diinyanin en ¢ok satan cep telefonu iireticisi olmustur (Friday, 2013).

Samsung’un Galaxy Note 7 isimli telefonu 2 Agustos 2016’da halka
duyurulmus ve 19 Agustos 2016’da satisa sunulmustur. Krizin sebebi Note 7
cihazlarinin pillerinin sarj edilirken alev almasi olarak O6zetlenebilir. Lityum-iyon
pillerin yapis1 geregi kimyasal yangin ¢ikartan piller, aniden alev almakta ve ¢ikan
atesin sondiiriilmesi bilindik yontemlerle miimkiin olmamaktadir. Bir¢ok ev ya da is
yerinde bulunmayan yangin sondiirme onlemleri gerektiren lityum atesleri bir anda
600°C’nin tlizerine ¢ikabilmektedir (Thurber, 2012). Bu da cep telefonu gibi herkesin
devamli yaninda tasidig1 bir cihaz s6z konusu oldugunda, endise verici bir risk

tagimaktadir.

Note 7 krizinin baslama noktast 31 Agustos 2016 olarak alinabilir. 31
Agustos’ta Samsung, baz1 bolgelerde Note 7 tedarikini “Urlin kalitesinin kontroli igin
yapilan ek testler” gerekcesiyle geciktirdigini aciklamistir. Bu tarih, bazi
kullanicilarin  sosyal medyada telefonlarin alev aldigima dair gonderileriyle
eslesmektedir. Samsung’un aldigi bu hizli eylem, kurumun sosyal medyay1 ve
kullanicilarini, bu c¢alismanin sosyal medya ve kriz yonetimi bagliginda anlatilan
gibi, proaktif bir yaklasim sergileyerek yakindan takip ettigini ve krizin baslangig

anlarindan itibaren konunun {izerinde ¢aligsmalar yliriittiigiinii gosterir.

1 Eylil 2016 tarihine gelindiginde Samsung agiklamasinda diinya ¢apinda 35
telefondan pil sorunlar1 hakkinda raporlar aldigini belirtmistir. Ismi verilmeyen bir
Samsung yetkilisi kendi aciklamasinda bu sayiy1 “satilan biitiin telefonlardan yiizde

0,1°lik bir oran” olarak degerlendirmistir (Byford, 2016).

2 Eyliil 2016 tarihinde Samsung, Note 7 satislarini durdurdugunu ve diinya
capinda bir degisim programu bagslattiklarini duyurmustur. Kullanicilar, bu degisim
programi dahilinde telefonlarin1 yeni bir Note 7, Galaxy S7 ya da Galaxy S7 Edge

markali Samsung {irlinleriyle iicretsiz degisim yapabilmekte ya da telefonlarini iade

54



ederek paralarii geri alabilmekteydi (Marco, 2016). Bu degisim programinda 6nemli
olan nokta, herhangi bir hiikiimetin resmi bir ¢agrisi olmadan 6nce Samsung’un bu
programi baslatmasidir. Bu da herhangi bir yasal zorunluluktan 6nce, krize yeterince
hizli tepki verildiginin gostergesidir. Telefonun halka satiginin bagladigi 19 Agustos
tarihinden daha bir bitin ay gegmeden, Samsung konuyu incelemeye almis, sorunun
pillerden kaynaklanabilecegini belirlemis ve pilleri giincel stiriimlerle degistirilmis
yeni Note 7’leri piyasaya siirmiistiir. Hedef kitlenin giivenini yeniden kazanmak
maksatli hem Samsung iiriinleriyle degisim hem de sorgusuz para iadesi kampanyasi

baglatilmistir (Samsung, 2016).

3.5.1.2. Krizin Kronolojisi ve ABD’deki Yansimalari

Note 7 krizinin etkilerinin toplumlar aras1 degisiklik gdstermeye basladigi
nokta 2016 senesinin Eyliil ayidir. 15 Eylil 2016’da ABD hikiumeti Note 7’lerin
piyasadan toplatilmas1 kararin1 almistir. Birlesik Devletler Tiiketici Glivenligi
Komisyonu’nun (CPSC) yaptig1 aciklamada 15 Eyliil tarihine kadar 92 ayr1 raporda
Note 7’lerin sarj edilirken alev alabildigi belirtilmistir. Raporda ayrica, 26 yanik
vakasi ve 55 mal kaybi vakasi yasandigi belirtilmistir (CPSC, 2016).

Samsung icin bu krizin ikinci dalgasi, tiiketicilere degisim sonrasi verilen
ikinci nesil Note 7’lerin de alev almasiyla ilgili raporlarin gelmesi ile baglamistir. Bu
raporlar sonucu Samsung, kullanic1 giivenliginin birincil odak noktalari oldugunu
aciklayarak, 11 Ekim 2016 tarihinde Note 7’lerin iiretimini ve satigini tamamen

durdurmustur.

Krizin son hamlelerinden birisi 14 Ekim 2016’da ABD Federal Havacilik
Idaresi (FAA) ve ABD Ulastirma Bakanhiginin ortaklasa yaptiklari agiklamada,
Samsung Note 7 markali cep telefonlarinin kapali konumda olsa bile ucaklara
alinmayacagini agiklamasiyla goriilmiistiir. FAA’nin aciklamasindan sonra Qantas,
Virgin Avustralya ve Singapur Havayollar1 da wugaklarina Note 7’lerin

alimmayacagini duyurmustur.

Samsung, 7 Kasim 2016 tarihinde Amerika’nin 6nde gelen gazetelerinden

olan The Wall Street Journal, The New York Times ve The Washington Post
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gazetelerinde tam sayfa Ozir yayimlamistir (Korea Herald, 2016). Samsung
Elektronik Amerika Genel Miidiirii Gregory Lee tarafindan imzalanan 6zUr
mektubunda Samsung, 6zetle lizgiin olduklarini, cihazin biitiin yazilim ve donanimini
bastan sona inceleyeceklerini ve bundan sonra bdyle bir sorunun tekrar yaganmamasi
icin her tiirlii 6nlemi alacaklarini, esas odaklarinin giivenlik oldugunu belirtmistir.

Samsung’un bu igten yaklasimi halkin giivenini kazanmasinda etkili olmustur.

Samsung, Note 7’lerin iade siirecinin ve kullanicilarinin giivenligini arttirmak
icin, kullanicilara “geri gonderme kutular1” saglamistir (Hunt, 2016). Seramikten
imal edilmis olan, 1s1 ve atese dayanikli bu kutular, iadesi yapilacak olan telefonlarin
giivenli bir sekilde muhafazasi ve Samsung merkezine iletimi icin lretilmistir. Bu
kutular vasitast ile kullanicilarin can ve mal kaybin1 engellemeyi amaglayan
Samsung, ayni zamanda telefonlarin korumali kutular icerisinde kargolanmasi

suretiyle kargo siirecinde de ikinci bir krizin ¢ikmasini engellemistir.

Krizin patlak vermesinden birkag ay sonra, 23 Ocak 2017 tarihinde Samsung,
Note 7 modelindeki Uretim hatalarinin incelemesini bitirdiklerini duyurmustur.
Samsung’un kurdugu arastirma tesisi dahilindeki 200.000 cihaz ve ayrica 30.000
pilin 700 miihendis tarafindan incelenmesinin yani1 sira, UL, Exponent ve TUV
Rheinland tarafindan incelemelerin yapildigi halka agiklanmistir (Fried, 2017). Bu Ug¢
kurumun da elde ettigi sonuglarin, Samsung’un elde ettigi sonuglar ile ayni olmasi
Samsung’un arastirmasimin basarili bir sekilde yiritildigiinii gostermektedir.
Samsung, arastirma sonucunda, telefonlarin donaniminda bir sorun bulunmadigini,
sorunun pillerin tiretiminden kaynaklandigini belirtmistir (Samsung, 2017).
Bildirinin sonunda ii¢ bagimsiz kurumun da raporlarina yer veren Samsung, boyle bir
krizin tekrarlanmamasi i¢in gereken 6nlemlerin alindigini bildirmistir. Yine 23 Ocak
2017 tarihinde yapilan basin konferansinda, “Cok Katmanli Glivenlik Kontrolleri” ve
“8 Nokta Pil Giivenlik Kontrolii” uygulamalarinin yiiriirliige alindigi belirtilmistir.
Samsung ayrica pil teknolojileri uzmani akademisyenler tarafindan olusturulan “Pil

Danigsma Kurulu” kuruldugunu da belirtmistir (Samsung, 2017).

Samsung’un ABD pazarinda kullandig1 krizi karsilama ve mesaj stratejileri

incelendiginde, kriz oncesinde sosyal medya {izerinden yapilan gonderileri takip
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ederek proaktif bir yaklagim sergiledigi, arkasindan ise hiikiimet birimlerinin yaptig1
aciklama ve yasaklamalar ile reaktif ve ertesinde interaktif anlayisa gectigi
gorilebilmektedir. Pauchant ve Mitroff’'un bes basamakli modelinde goriilebilen
biitlin agamalar tamamlanmis ve en son olarak Ogrenme asamasini kapsayan
interaktif anlayisa ulasilmistir. Gazetelerde yayimladiklar1 6ziir mektubunda bu ve
benzer krizlerin tekrarlanmamasi i¢in gereken onlemleri aldigin1 belirten Samsung,

ogrenme ve diizeltme seviyesinde oldugunu gostermistir.

Samsung’un ABD pazarindaki mesaj stratejileri Coombs’un repertuari
baglaminda incelenirse, inkér stratejisinden hi¢ faydalanilmadigi goriilebilir.
Samsung, krizin sosyal medya iizerinden bas gosterdigi ilk andan itibaren hicbir
zaman krizi reddetmemis, herhangi bir kimseye ya da kuruma saldirmamais, kimseye
kars1t yildirma stratejisine bagvurmamustir. Bilakis, krizin bas gosterdigi ilk andan

itibaren oncelikle zarar tespiti yapilmis ve ¢oziim yollar1 aranmaya baglanmustir.

Samsung’un krizin ilk vakitlerinde kullandigi diger bir mesaj stratejisi ise
mesafe stratejisi altindaki gerekcelendirme taktigidir. Zararin az gosterilmesi
stratejisinden faydalanilmis, tiretim hatasinin telefonlarin sadece %0,1°lik bir oranini
etkiledigi belirtilmistir. Fakat oranin bahsedilenden ¢ok daha fazla oldugu ortaya
ciktikga, bu mesaj stratejisi ivedilikle terk edilmis ve pismanlik stratejisi

uygulanmaya baglanmistir.

Uygulanan pigmanlik stratejileri ilk olarak telafi ile baglamistir. Samsung’un
ilk basta uyguladig1 degisim kampanyas1 ve sonrasinda uyguladigi tam para iadesi ve
yeni telefonlarda indirim kampanyas: zararin telafisi konusunda yapilan
uygulamalara Ornektir. Bunun haricinde, Note 7 kullanicilarinin adreslerine
gonderilen 1s1 gecirmez eldivenler ve seramik tagima ve saklama kutular1 da krizin
etkilerini azaltmayi, can ve mal kaybinin Oniine gecilmesini amaglamaktadir.
Telefonlarin kullanicilara saglanan seramik kutular igerisine yerlestirilerek sarj
edilmesi ve yine bu kutular ile Samsung merkezine kargolanmasi istenmistir.
Samsung miisterilerinin krizden gordiigii zararin en aza indirgenmesinin, firmanin da

en krizden az zararla g¢ikabilmesi ile sonuglanacagi diisiincesiyle, miisterilerinin

57



herhangi bir kayba ugramamasi ve hatta memnuniyet seviyelerinin artmasi

konusunda ¢aba gostermistir.

Pismanlik seviyesinde ise gazetelerde tam sayfa yayimlanan 6ziir mektuplari
bulunmaktadir. Samsung gerek yaptig1 basin agiklamalar1 gerekse gazete gibi kitle
iletisim mecralarinda yayimladig: bildirilerde mesaj birligi kriterini gozetmis ve
yonetim kadrosundan c¢aliganlara kadar ayni pismanlik mesajinin ayni igtenlikle

iletildiginden emin olmustur.

Samsung, diizeltme asamasinda ise yine Ozilir mektuplart ve bildiriler
icerisinde bahsedildigi tizere, firmanin pil ve alakali donanimlarin tiretimi ve tedariki
asamalarda eksik ve hatali olan noktalarin diizeltilmesine énem gostermistir. Kendi
bagl sirketlerinden olan SDI’1n iiretim ve kontrol siireclerinde degisiklikler yapilmis
ve pillerin Ggte birinin tretimini yapan {gilincii parti Amperex firmasi ile olan
anlagsma sonlandirilmistir (Sin, 2017). Recode sitesinin Samsung yoneticileri ile
yapti1 roportajda Samsung Mobil Iletisim’in baskan1 DongJin Koh, “Bu olaym
sadece Samsung i¢in degil, biitiin endiistri ig¢in lityum-iyon pillerin giivenligini
arttirmak icin bir firsat olmasmi dilerim.” Ifadelerine yer vermis ve hem (giincii
partilerden tedarik edilen hem de kendi bagli sirketleri tarafindan iiretilen pil dahil
biitiin parcalarin sorumlulugunu Samsung’un kabul ettigini eklemistir (Fried, 2017).
Diizeltme asamasinda alinan bir bagka 6nlem ise Samsung’un Note 7’nin ardindan
tirettigi S8 modelinde pil tedarikg¢isini bir Japon firmasi olan Murata Manufacturing
olarak degistirmesidir (Sin, 2017). Pil ireticilerinin degistirilmesi ve eski treticiler
ile olan anlagsmalarin feshi disinda, pil teknolojilerine yatirimini arttiran Samsung,
kullandig1 pillerin  giivenlik kontrollerini siklastirmis ve onceki sayfalarda
bahsedildigi gibi birden fazla katmanli giivenlik kontrolleri ve akademik
uzmanlardan olusan danmismanlardan faydalanmaya baslamistir.  Toplumun
bilgilendirilmesini asla eksik etmeyen Samsung, bilgi havuzunu bos birakmamus,
Coombs’un “sessizlik” stratejisine olan bakis agis1 ile uyumlu sekilde bu boslugu

baskalarinin doldurmasina izin vermemistir.

Secilen kriz iletisim yOnetimi tekniklerinin basarisin1 analiz edebilmek igin

kriz yasamis olan firmanin kriz Oncesi ve sonrasi finansal verileri incelenebilir.
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Samsung firmasinin ABD’deki pazar paymin degisimleri, krizin goriilmesinden
birka¢ ay oncesi olan Haziran 2016 tarihinden, krizin ilk y1l doniimii olan Eyliil 2017
tarihine kadarki zaman araligin1 kapsayacak sekilde Grafik 3.1’de gosterilmistir

(Statcounter, t.y).
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Grafik 1: Samsung Firmasimin ABD Pazarindaki Pay1

Grafikten de goriilebilecegi iizere, Samsung krizin basladig1 Eyliil ayindan,
krizin hiz kazandi1g1 Ekim ayina kadar olan bir aylik siirede, grafikte incelenen zaman
dilimindeki en biiyilik deger kaybin1 yagamistir. Eyliil ay1 basinda %26,58 olan pazar
pay1, Ekim ay1 basinda %26,15’e gerilemistir. Pazarin yasanilan krize olan tepkisi ilk
basta diisiise sebep olmus olsa da Samsung uyguladig: stratejiler ile zarar1 en aza
indirgemeyi hatta ilerleyen aylarda pazar paymni tekrar arttirmayi bile basarmistir.
Krizin ikinci ay1 olan Ekim ayindan, Kasim ayina dek Samsung pazar payini
%26,15°Ten %27,53’e yiikseltmis, bir buguk puana yakin bir artis gézlenmistir.
Samsung’un ABD pazarindaki pay degisimleri detayli olarak Tablo 3.1’de

gorulebilmektedir.

Tarih Samsung ABD Pazar Payi
2016 Haziran %26,68
2016 Temmuz %26,25
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2016 Agustos %26,51

2016 Eylul %26,58
2016 Ekim %26,15
2016 Kasim %27,53
2016 Aralik 0027,33
2017 Ocak %27,30
2017 Subat %27,14
2017 Mart %27,41
2017 Nisan %26,87
2017 May1s 0026,50
2017 Haziran %27,21
2017 Temmuz %27,94
2017 Agustos %26,55
2017 Eylul %26,47

Tablo 3.1: Samsung’un ABD Pazarindaki Payimnin Detaylar

Samsung’un bitln sdreci boyunca toplamda 5,3 milyar dolar zarara mal olan
bir krizden (Lee, 2016) pazar payinda kalici bir diisiis olmadan ¢ikabilmis olmasi
ancak kriz yonetim stratejilerinin basarisi ile agiklanabilir. Samsung, ABD halkinin
deger yargilarina uygun olarak hareket etmis, hizli ve dogru tepkiler ile pazar payinm
korumay1 ve hatta arttirmay1 basarmustir. Grafikte yer alan veriler Samsung’un
kurum itibarmi kokiinden sarsabilecek olan bu dlgiide bir krizi basarili bir sekilde

yonetebilmis oldugunun kanit1 olarak goriilebilir.

3.5.1.3. Krizin Asya Ulkelerindeki Yansimalari

Samsung’un kuruldugu ke olan Giiney Kore’nin de arasinda bulundugu
Asya pazarina bakildiginda, Amerika’dakinden farkli bir tablo ile karsilagilmaktadir.
Uzakdogu kiiltlirlerinin altyapilar1 bati kiiltlirlerinden farklidir. Toplumlarin ve
toplumlar1 olusturan kisilerin kiiltiirel altyapilari, konulara ve risklere bakis acilar1 ve
olaylar1 degerlendirme sekilleri Bati ve Uzakdogu arasinda biiyiik fark
gOstermektedir. Bu sebepten, Asya pazari kiiresel sirketler i¢in adimlarin dikkatli
atilmasi gereken bir pazar olmustur. Bu pazarin igerisinde mevzubahis kriz dahilinde
kullanilan stratejiler ve toplumlardan alinan yanitlar konusunda énem arz eden iki

ulke Guiney Kore ve tabii ki Cin Halk Cumhuriyeti’dir.

3.5.1.3.1. Guney Kore
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Glney Kore, Samsung’un ana vatani olmasi sebebiyle, kriz yonetim iletigimi
konusunda farklilik arz etmektedir. Calismanin 6nceki boliimlerinde bahsedilen VW
krizi ve Almanya Orneginde oldugu gibi Samsung’un da Kore’de sahip oldugu
sermaye yadsinamayacak boyutlardadir. Samsung, bir “Chaebol” olmas1 sebebiyle
Kore’de sadece ekonomik degil, politik giice de sahiptir. Baska bir deyisle,
ekonomik sermayenin yani sira, sosyal, kiiltiirel ve son olarak sembolik sermayeye
de sahiptir. Bir kurumun, hangi sektérde olursa olsun, igerisinde bulundugu
toplumun yonetiminde yetki sahibi olmasi, o kurumun kriz anlarindaki 6zgiirligiinii
dogal olarak arttiracak, kurumun krizden en az zararla, hatta belki daha biiyiik bir
ivmeyle ¢ikmasini kolaylastiracaktir. Politik giiciin haricinde, Kore’de elektronikten
sigortaciliga, yemekten, konaklamaya kadar biiyiik bir sektorel yelpaze igerisinde
faaliyet gosteren bir sirketin, Kore halkinin hayatinda biiyiikk bir yer kapladigi
asikardir. The New York Times’in 22 Ekim 2016’da yayimladigi bir makalede bazi

Korelilerin “Samsung Cumhuriyeti” igerisinde yasadigini sdyledikleri belirtilmistir.

“Yasam (Kore’de) kelimenin tam anlamiyla Samsung ile baslayip, Samsung ile
bitebilir. Bir kisi Samsung hastanesinde dogabilir, Samsung iiniversitesinde
okuyabilir, Samsung otelinde balaymi yapabilir, Samsung kredi kartin1 kullanarak
Samsung apartmanlarindaki bir daireyi Samsung cihazlanyla doldurabilir,
cocuklarmi Samsung lunaparklarina gotiirebilir ve son olarak vefat ettiginde
Samsung cenaze merkezine goéturilebilir.” (Sang-hun, 2016)

Bu sebepten toplumun, hayatin her noktasinda karsilarina ¢ikan bir sirketi

“affetmeleri”nin diger pazarlara gore kolay gergeklesmesi beklenebilir.

Samsung’un Giiney Kore’de gergeklestirdigi kriz yonetim iletisimi stratejileri
genel hatlariyla Amerikan pazarinda yiiriittigii strateji ile paralellik gostermektedir.
Kore de Amerika ile ayn1 sekilde 2 Eylul tarihinde kiiresel geri cagirma programina
dahil edilmistir. Telefonlariin iadesini yapan miisterilere yeni Samsung
aligverislerinde kullanabilecekleri hediye ¢ekleri verilmis ve Samsung’un S7 ve S8
gibi diger telefonlarinda indirimler yapilmistir (Samsung Korea, 2016). Krizin Kore
pazarindaki farklarindan birisi de bazi Samsung kullanicilarinin telefonlarini geri
cagirma kampanyasina vermek istememeleridir. Kore’de Amerikan pazarindan daha
yuksek oranda gorilen bu olay, Samsung’un Note 7’lerin geri toplanmasi

konusundaki ¢abalarin1 zorlagtirmistir. Bu olay, toplumun Kore’de Samsung
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markasina olan algisinin tayini i¢in 6nemli bir noktadir. Forbes, Ekim 2016’daki
haberinde bir Samsung kullanicis1 olan Jo Hyang-Won’dan alinti yapmustir:
“Sonsuza kadar Note 7 kullanacagimi sanmiyorum. Ama sorun su ki bagka
telefonlar1 da begenemiyorum.” Ayni haberde, Kore’de 3000°den fazla kisinin
katildig1 bir Note 7 forumunda, kullanicilarin baska telefon kullanmak istemedikleri,
Samsung’un kendi telefonlarinin tamirini yapip geri vermesini istediklerinin
yazildig1 belirtilmistir (Reuters, 2016). Samsung bu konuyla bas edebilmek icin,
oncelikle Kore olmak (izere, Asya pazarinda (Giiney Kore, Cin, Tayvan, Japonya)
telefonlarin pillerini %60 ile sinirlandiracak bir yazilim giincellemesini uygulamaya
koymustur (Jihyeon, 2016). Bu uygulama hem kisa siireli bir 6nlem olarak givenligi
arttirmayr hem de telefonun kullanimini zorlastirmak suretiyle iadeyi reddeden

kullanicilarin ikna edilmesini amag¢lamustir.

Samsung’un Amerikan pazarinda uygulamadigi bir diger eylem ise yine
Samsung severlerin ve Greenpeace gibi ¢evreci organizasyonlarin baskilari iizerine
hatast giderilmis Note 7’lerin tekrar satisa sunulmasidir. Telefonlarindan
vazgecmeye zor ikna edilmis kitlenin istekleri iizerine Samsung hatalar1 giderilmis
ve “tamamiyla glivenli” olarak tanmimladigi Note 7’leri “Galaxy Note FE (Fan
Edition)” adi altinda oncelikle Kore, ardindan 2017’nin Eylil’inde Asya pazarina
dahil bazi iilkelerde tekrar satisa sunmustur. Kore’de 2 Temmuz 2017’de baslayan
satiglar, Samsung’un web sitesinden duyurulmustur (Samsung Korea, 2017). 400.000
adetle smirlandirilan telefonlarin satigi ile Samsung hem sevenlerinin isteklerini
karsilamis hem de geri ¢agirilan telefonlarin imhasinin ne sekilde yapilacagini
sorgulayan Greenpeace ve benzeri c¢evreci organizasyonlardan kaynakli olarak
cikabilecek sorunlarin Oniine ge¢mistir. Greenpeace, bu konu hakkindaki cevaplara
ulagmak i¢in 26 Subat 2017 tarihinde gerceklestirilen Mobil Diinya Kongresi
(MWC) dahilinde yapilan Samsung sunumunda pankartlar agmistir (Liptak, 2017).
“Rethink, Reuse, Recycle” (Yeniden Disiin, Tekrar Kullan, Geri Doniistiir)
ifadelerinin yer aldigi pankartlar ile telefonlarin imhasinin yaratabilecegi g¢evre
kirliligine dikkat ¢eken organizasyon, Samsung’u telefonlarin imhasi siirecinde gevre
kirliligine dikkat etmesi i¢in uyarmistir. Fan Edition Note 7’ler ile bu iki krize birden

¢Oziim arayan Samsung’un basarili oldugu soOylenebilir. Samsung’un Kablosuz
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Cihazlar biriminin bagi olan Ko Dong-jin, yeniden satisa konulmamis telefonlarin
pargalarinin geri doniistimii i¢in bir ¢6ziim arayacaklarini belirterek, “Galaxy Note
FE’nin satisa sunulmasi kaynak israfin1 en aza indiren, ¢evre-dostu bir uygulama

olmasi ile yiliksek 6neme sahiptir.” demistir. (Jaepil, 2016).

Samsung krizinin Kore’deki etkilerinin bir yansimasi da Samsung’un
kurulusunun 1 Kasim 2016’da kutlanan 47. yi1l doniimiinde goriilmiistiir. Genel

Bagkan Yardimcist Kwon Oh-hyeon (2016) agiklamasinda su ifadelere yer vermistir:

“En son kriz kendimize tekrar bakmamizi ve belki de kendini begenmisgligimizi fark
etmemizi sagladi. Yeni bir baslangi¢ icin bize hiz kazandirdi. Rekabet giiclimiizii ve
teknoloji liderligimizi giiclendirmek i¢in yenilik¢iligi arttirmaya devam etmeliyiz.
(...) Bu zor durumun bir kendini begenmisligin sonucu olup olmadigint arastirmali
ve bu durumu tekrar yeni bir baslangi¢c yapmak i¢in bir firsat olarak kullanmaliy1z.”

Oh-hyeon agiklamasinda, Samsung’un krizleri bertaraf etme ve krizlerden
biiyliyerek ¢ikma konusunda uzun bir tarihi oldugunu sdylemis, bu krizi bir firsat
olarak degerlendirmeleri ve Samsung’un bu durumdan yine biiyiiyerek ve geliserek

cikmas1 gerektigini vurgulamstir.

Samsung’un Kore’de kullandig1 kriz iletisim yontemleri ve mesaj stratejileri
daha ¢ok Kore’deki saglam kokenlerinin vurgulanmasi ve telafi iizerine kurulmustur.
Kullanicilarin isteklerine cevap verilmis, Greenpeace Orneginde oldugu gibi ikinci
bir krize meydan vermeden proaktif dnlemler alinmistir. Bu anlamda, Coombs’un
repertuarindan sevdirme stratejisinin tercih edilmis oldugu g6zlemlenmistir.
Sevdirme stratejisinin alt bagliklarindan birisi olan kurum imajin1 destekleme taktigi,
Samsung’un Kore pazarinda tercih ettigi taktiklerden birisi olarak goriilebilir.
Samsung’un sembolik sermayesinin halihazirda ¢ok yiiksek oldugu bir toplum olan
Kore toplumunda, kullanilan pismanlik stratejilerinin basariya ulasmasi ile birlikte
Samsung hakkindaki imaj degismemis, hatta artmistir. The New York Times, Kore’de
yaptig1 roportajlarin sonucu olarak Kore halkinin Samsung markasina olan giliveninin
sarsilmadigini, aksine Amerikan medyasinin krizin boyutunu oldugundan biiyiik
gosterdigini  diislindliglinii ortaya ¢ikarmistir. Bir teknoloji magazasindaki
miisterilerden birisi olan Park Bo-yeon bu konuyla ilgili olarak séyle demistir:

“Butiin Uretici firmalar hata yapar. Buna Amerikanlar da Japonlar da dahil. Onemli
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olan bu hatalardan ders ¢ikartip ilerlemeye devam etmektir. Samsung bunu her
zaman basarmustir.” (Sang-hun, 2016). Halkin Samsung hakkindaki diisiincesinin
degismemesi ve hatta krizin basarili bir sekilde yonetilmesi sonucu daha da
iyilesmesi, Samsung’un Kore’deki pazar payma da yansimstir. Grafik 3.2°de

goriilebilecegi lizere Samsung, krizden pazar payini arttirarak ¢ikmay1 bagarmistir.
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Grafik 3.2: Samsung Firmasiin Giiney Kore Pazarindaki Pay1

Samsung’un Kore’deki basarisi grafikten goriilebilmektedir (Statcounter,
t.y.). Krizin goriilmeye basladig: tarih olan Eyliil ayindan itibaren pazar payinda
diisiis yasanmamuistir. Hatta Kriz yonetiminin ve toplum ile iletisimin zirvede oldugu
Kasim ayindan itibaren, pazar payinda ¢ok ciddi bir ziplama goriilmiistiir. Eyliil
2016’da Samsung’un Kore’deki pazar payt %41,59 iken, krizden tam bir sene sonra,
Eyliil 2017°de pazar pay1 tam olarak %58,57 olarak gozlenmistir. Samsung’un Kore
pazarindaki pay degisimleri detayl1 olarak Tablo 3.2’de gorilebilmektedir.

Tarih Samsung Giney Kore Pazar
Pay1

2016 Haziran %40.99
2016 Temmuz %40.68
2016 Agustos %40.41
2016 Eylul %41.59
2016 EKim %41.68
2016 Kasim 0043.11
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2016 Aralik %51.75

2017 Ocak %54.49
2017 Subat %56.95
2017 Mart %58.08
2017 Nisan %58.71
2017 May1s %58.75
2017 Haziran %58.52
2017 Temmuz %59.34
2017 Agustos %58.87
2017 Eylul %58.57

Tablo 3.2: Samsung’un Giiney Kore Pazarindaki Payimin Detaylar

Bu kadar biiylik bir krizin ardindan pazar paymin 17 puana ¢ok yakin bir
oranda artmas1 Samsung’un Kore’de tercih ettigi kriz yonetim iletisimi stratejilerinin

kesinlikle basarili oldugunun kanitidir.

3.5.1.3.2. Cin Halk Cumhuriyeti

Asya iilkeleri arasindaki en biiyiik pazar olan Cin’e bakildiginda Samsung’un
sectigi kriz yoOnetim stratejilerinin sundugu manzara degismektedir. Kore ve
ABD’deki siire¢ yonetimi Cin’de fonksiyon gostermemis, ardindan yapilan reaktif

yaklagimlar ise krizin ciddiyetini arttirmigtir.

Krizin etkilerinin Cin pazarindaki farklilasmas: Note 7’lerin ilk geri
cagirldigr tarihte baglamaktadir. Samsung Note 7’lerin pillerini kendi bagh
sirketlerinden birisi olan SDI ve Cin temelli Amperex firmas: olmak iizere iki ayri
firmadan tedarik etmekteydi. Krizin ilk asamalarinda Samsung, hatali pillerin sadece
SDI {iretimi olanlar oldugu yanilgisina kapilmis, bu sebepten sadece Amperex
tiretimi pillerin kullanildig: telefonlarin satildig1 Cin pazarinda biiyiik capli bir geri
cagirma kampanyasi diizenlememistir. ilk asamada, 14 Eyliil tarihinde, yani kiiresel
geri cagirma kampanyasinin baglamasindan tam 12 giin sonra, testler, 6n siparisler ve
promosyonlar i¢in Cin pazarina gonderilen SDI Uretimi pillere sahip 1858 telefonu
geri ¢agiran Samsung (Ye, 2016), Cin pazarinda krize yamit vermeyi geciktirmistir.
Yanit ge¢ de olsa verildiginde ise Amerika’daki miisteriler gazetelerde tam sayfa

0zur ve degisim programlart ile karsilanmis iken, Cin’de Samsung’un web sitesi

65



tizerinden telefonlarin giivenli olduguna dair kisa bir mesaj yayimlanmistir (Reuters,

2016).

Krize verilen cevaptaki bu gecikme ve yetersizlik, Samsung’a pahaliya mal
olmustur. Cin’deki Samsung kullanicilart tarafindan hos karsilanmayan bu yanit,
firmanin Cin pazarina karst ayrimcilik yaptigi algisina sebep olmustur (Cendrowski,
2016). Bu alginin bu denli hizli olusabilmesinin bir sebebi de ayn1 Samsung’un Kore
pazarindaki sembolik sermayesinin yiiksek olmasi gibi, Cin pazarinda da Cin
mengeili firmalarin var olmasi ve tanmirliklarinin, dolayisiyla sermayelerinin yiiksek
olmas1 olarak goriilebilir. Halkin Samsung’a bir sadakati bulunmamakta, hatta
Samsung rakip tlkenin rakip firmasi olarak degerlendirilmektedir. Kendilerini
Samsung tarafindan “zorbaliga ugramis” olarak goren Cin halkinin (Cendrowski,

2016) krize olan tepkisi, bu krizin katlanarak biiylimesine sebep olmustur.

Cin sosyal medyasinda 17-18 Eylil 2016 tarihlerinde yerel magazalardan
edinilmis iki Note 7’nin yanmig resimleri dolagsmaya baslamistir. Sosyal medyanin
viral giicli de bu krizin Cin’de bu denli yayilmasinda biiyiik etki sahibidir. Samsung,
sosyal medyadaki resimlere cevap vermek amach telefonlarin sahiplerine ulasmus,
yapilan testler sonucu telefonun “harici bir kaynak tarafindan yakildigi” bilgisini
aciklamistir (Dou ve Jie, 2016). Cinli miisterilere inandiric1 gelmeyen bu agiklama,
alian tepkiyi biiyiitmiistiir. Cin’de yaygin kullanilan Weibo isimli sosyal medya

sitesindeki yorumlardan birisi su sekildedir:

“Bu olayin sahte olup olmamasi bir yana, tek kanitladigi sey Samsung’un yurt
disinda sesini ¢ikarmaya cesaret etmedigi ama konu Cin oldugunda hemen birilerini
suclamaya basladigidir. Cin halkini zorbalikla susturmaya galisiyorlar.” (Dou ve Jie,
2016)

Samsung’un kiiresel geri ¢agirma kampanyasina Cin’i dahil etmemesinin
hemen ardindan gelen bu ikinci tepki, daha krizin ilk kismi ¢6ziilmemis ve halkin
tepkileri yatigtirllmamigken alevlerin koriiklenmesine sebep olmustur. Cin’de biyuk
etkiye sahip bir devlet kanali olan Cin Merkezi Televizyonu (CCTV) Samsung’un
krizini ve sosyal medyadaki etkilerini 29 Eylul 2016 tarihinde web sitesi tizerinden

yayimladigi bir haberde konu etmistir. Samsung’un davranislarini “kibir dolu” olarak
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degerlendiren CCTV, Samsung’un Cin’de ayrimcilik yaptigini, diger pazarlarda
oziirler dilemesinin Cin’deki uygulamanin tam tersi oldugunu belirtmistir (Wee,
2016). Telefonlarin saglam oldugu bilgisini “uydurma yalanlar” olarak

degerlendirmis ve eklemistir:

“Samsung, Cinli tiiketicilerin mesru hak ve menfaatlerini ihlal etmeye devam ederse
ve test siirecinde kullanilan Ornekleri ve siirecin kendisini kamuya agiklamay1
reddetmeye devam ederse, Cinli tiiketicilerin gergegi bulmalarina kim yardimci
olabilir?” (Reuters, 2016).

CCTV’nin yaptig1 bu haber Samsung’un Cin’de aldig1 hasarin katlanmasina
sebep olmustur. Samsung, CCTV’nin yaptig1 haberin hemen ertesinde kendi web
sitesinde bir 6ziir mektubu yayimlamistir. Mektupta Cin pazarinin Samsung i¢in ne
kadar 6nemli oldugu belirtilmis, hangi pillerin hangi bolgelerdeki telefonlarda
kullanildig1 aciklanmistir. Kullanicilarin geri bildirimlerine énem verdigini belirten
Samsung, harici bir kaynak tarafindan yakilan telefon ile ilgili detaylar1 halka

aciklamistir. Oziir mektubunun énemli noktalar1 sdyledir:

“Samsung Cin pazarini fazlasiyla 6nemsemektedir. Hi¢bir zaman Cin’e karsi gifte
standart uygulamamustir, asla uygulamayacaktir. Su anda, diinya ¢apinda yenilenmis
olan Note 7’lerde, Cin’de kullanilan pillerin aynisi kullanilmaktadir. (...) Note 7’nin
satist  baglamadan ©Once Samsung severlerin yeni cihazlarn1 erkenden
deneyimleyebilmeleri i¢in bir eskiyi yeniyle degistirme kampanyasi diizenlemistik.
Bu kampanya dahilinde 1858 adet Note 7 kullanicilara verilmistir. Bu cihazlarda,
geri cagirma gerektiren pillerden bulundugu i¢in ciddi problemlere yol agma
olasiliklar1 vardir. Bu telefonlari, yetkililerle temaslarimiz sonrasi uluslararasi
standartlara uygun sekilde degistirdik. (...) Cin’deki Galaxy Note 7 patlamalarini
fazlastyla ciddiye aliyoruz. Her olay ertesinde kullaniciyla zaman kaybetmeden
iletisim kurup gereken bilgileri ediniyoruz. Kullanicinin da iznini alarak pil
Ureticimiz ve (c¢lncti parti denetim kurumlar1 ile cihazin muayenesini
gerceklestiriyoruz. Su ana kadar yaptigimiz testlerde yanma pil boliimiinde
goriilmemektedir. CTTL ve Exponent gibi yabanci ve yerli ¢esitli test kuruluslarinin
da gortsleri 1s1 kaynaginin harici olarak uygulandigi, telefonlarin bu sekilde yandigi
yonundedir. (...) Cinli tiiketicilerimizde sebep oldugumuz endise ve saskinlik igin
derin Oziirlerimizi sunariz ve Samsung’u desteklemeye devam etmenizi umariz.”
(Horwitz, 2016)

Samsung’un mektubu Coombs’un mesaj stratejilerinden bir karma
icermektedir. Inkar stratejisi ile baslayan mektup, reddetme ve agiklama taktigini

kullanmigtir. Oncelikle Samsung’un Cin’de higbir ayrimcilik ya da ¢ifte standart
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uygulamadigi belirtilmis, ayrimcilik krizi tamamiyla inkar edilmistir. Cin pazarinin
Samsung i¢in 6nemi vurgulanmis ve agiklama taktigi ile Samsung’un Cin’de asla bir
ayrimcilik yapmayacagi, yapamayacagi per¢inlenmeye ¢alisilmistir. Mektubun ileriki
kisimlarinda ise oOncelikle zarar1 az gosterme taktigi uygulanmig, goriilmiis olan
zararin da ivedilikle telafi edildigi belirtilmistir. Samsung, hatali telefonlarin
degisiminin ardindan gelen yeni telefonlarin da patladig1 haberine yanitin1 da bir kez
daha kurbani suclama taktigini kullanarak vermistir. Mektupta sadece kendisinin
degil, t¢iincii parti test kuruluslarinin da goriislerine yer vererek, sosyal medyada
fotograflar1 dolasan yanmis telefonlara kullanicilar tarafindan hasar verildigi ima
edilmistir. Son olarak ise verilmis olunan endise i¢in pismanlik gosterilmis, Oziir

dilenmis ve af talep edilmistir.

Bu noktada Onemli olan, Samsung’un bu mektubun igerisinde Amperex
marka pil kullanan, yani degistirilmis Note 7’ler hakkinda herhangi bir iade,
degistirme ya da telafi programindan bahsetmemesidir. Bu mektup Cin’de 29 Eyliil
tarihinde yayimlanmistir. Bu tarih kriz surecinin ilerleme kat ettigi noktalara tekabdil
etmektedir ve Samsung’un o tarihte Amerikan pazarindan aldigir geri bildirimler
neticesinde degistirilmis olan telefonlarda da sorun yasandigi konusunda en azindan
stipheleri oldugu gorilebilmektedir. Zira 11 Ekim’de, mektuptan 12 giin sonra,
degisimi yapilmis olan Note 7’lerin de iadelerini igeren kiiresel toplatma karari

uygulamaya konmustur.

Samsung, 11 EKim’de, diinya ¢apinda iiretimi durdurdugu tarihte, Cin’de de
bir geri ¢cagirma kampanyasi diizenlemistir. Cin devletinin kalite kontrol ve tlketici
haklar1 birimi olan AQSIQ ile ortaklik igerisinde diizenlenen geri c¢agirma
kampanyasina 14 Eyliil’de toplatilan 1858 cihaz da dahil olmak {izere tam 190.984
cihaz tabi tutulmustur (AQSIQ, 2016). Yapilan agiklamaya gére Samsung,
kullanicilarin telefonlarint Samsung marka bagska bir telefon ile degistirecek, Note 7
ile arasinda bir fiyat farki var ise iade edecek ve 300 Yuan’lik (Ekim 2016’daki kur
ile 45 Amerikan Dolar1) bir hediye ¢eki verecektir. Cin’de satilan Note 7’ler biitiin
diinyadaki satis rakamlarimin = %8’ini  olusturmaktadir. Cin’deki aligveris

merkezlerinden birisi olan Sin Tat Plaza igerisindeki teknoloji magazalarindaki genel
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alg1 tiiketicilerin zaten Samsung iriinlerine olan ilgisinin azaldig1 ve geri ¢agirma

kararinin siirpriz olmadig1 yoniindedir (Ye, 2016).

Krizin Cin’deki ilerlemesinde kilit noktalardan bir tanesi, kronolojik olarak
bu noktada bulunmaktadir. 29 Ekim 2016’da Samsung, Cin’deki yerel dagitimct ve
bayilerini bu kriz icerisinde kendilerine verdikleri destege tesekkiir etmek icin bir
araya getirmistir. Shijiazhuang, Hebei’de gerceklestirilen toplantida 23 Koreli ve
Cinli Samsung yetkilisi tesekkiirlerini dile getirmek icin diz istliine ¢okmislerdir
(Bkz. Fotograf 1). Bu hareket, ne yazik ki Cin toplumu igerisinde tahmin edilenin
tam tersi bir etkiye sebep olmustur (Horwitz ve Huang, 2016).

@AERIZ[E
weibo.com/husky0708

Fotograf 3.1: Samsung Yo0neticileri Toplantida Diz Cokuyor

Samsung’un Cin kiltarind ve o kaltirin gelenek ve degerlerini yeteri kadar
analiz etmedigi, reaktif bir stratejiye dayanarak hazirliksiz hareket ettigi bu noktada
asikardir. Samsung’un ana vatani olan Kore’de, diz ¢okerek 6ziir dilemek ya da
tesekkiir etmek bir igtenlik gostergesi iken, bu hareket Cin kiiltiirinde ¢ok daha ciddi
anlamlar icermektedir. Cin kdltlrinde diz ¢okmek ancak tanrilarin, atalarin ve vefat

etmis olanlarin oniinde ya da yalvarirken ve caresiz iken yapilan, artik kisileri
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cezalandirmak ve utandirmak disinda kullanilmayan antik bir harekettir. Cinlilerin
bakis acisina gore ayaklar1 lizerinde 6lmek, dizlerinin {izerinde yasamaktan iyidir.
(Yuan, 2014). Bu kadar biiyiik anlamlar igeren bir hareketin, 23 kisi tarafindan ve ulu
orta yapilmis olmasi, Cinli tiiketicileri kelimenin tam anlamiyla 6fkelendirmistir. Cin
toplumunda Samsung yoneticilerinin diz ¢okerek oOziir dilemeleri ve tesekkiir
etmeleri, kiiltiirlerinin hafife alindig1 seklinde algilanmis ve sosyal medya tzerinden

yoneticilerin diz ¢oktiigli fotograf viral denecek hizlarda yayilmstir.

Bu duruma iligkin olarak, Cin’de yaygin olarak kullanilan sosyal aglardan

olan Weibo’daki yorumlarin bazilar1 soyledir:

“Artik Samsung’a elveda diyebiliriz. Bizler ebeveynlerimizin, 6gretmenlerimizin,
kahramanlarimizin, sehitlerimizin ve degerli atalarimizin 6niinde diz ¢okeriz. Bu
yapilan hareketin maksadi nedir? Kalbim bunu kabul etmiyor.” (Horwitz ve Huang,
2016)

“Kiiresel bir firma olduklarin1 iddia ediyorlar ama y6netim aradaki kiiltiir farklarinin
oneminden bile habersiz mi?” (Horwitz ve Huang, 2016)

“Cin kdltirinde diz c¢okmek teslim olma ve hirmet gostergesidir. Sadece
atalarimizin huzurunda yapilir. Samsung’un 6ziirii midemi bulandirtyor. Burasi Cin.
Cin geleneklerine gore 6ziir dilenmesi gerekirdi.” (Bianji, 2016)

Krizin ilk sathalarinda gelisen ayrimcilik iddialarinin arkasindan gelen bu
ikinci darbe, Samsung’un Cin’deki kriz yonetiminde basarili olamadiginin
gostergelerinden birisidir. Fotografi ilk olarak yiikleyen kullanicinin sayfasinda
Samsung’un Cinli ¢alisanlara zorla diz ¢oktiirdiigii, diz ¢okerek dagitimcilara siparis
vermeleri i¢in yalvarmak zorunda birakildiklar1 iddiasi da bulunmaktadir. “Hui
Renjie (Bulaodelaohui)” isimli kullanici, Samsung’u Cinli ¢alisanlarina saygisizlik

yapmasi sebebiyle kinamistir.

Yine Weibo’da #SamsungMakesChineseKneelForSales (Samsung Satiglar
I¢in Cinlilere Diz Coktiiriiyor) etiketi 2016’nin Kasim ayina kadar 1,9 milyon kere
kullanilmistir (Bianji, 2016). Bu etiket ile atilan gonderilerin ortak noktasi, bu
hareketi “insanlik dis1 bir hakaret” olarak tanimlamalaridir. Samsung 30 Ekim’de,
olayin hemen ertesi giinii, bu konu hakkinda acil bir agiklama yayimlamistir. “The

Paper” isimli medya kurulusuna yapilan agiklama su sekildedir:
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“Bu toplant1 dagitimcilara yonelik bolgesel stok siparisi etkinligiydi. Halkla iliskiler
birimimizin dnceden haberi olan bir etkinlik degildi. Anladigimiz kadariyla, Galaxy
Note 7 patlamalarinin yarattigi etkiye ragmen dagitimeilar Samsung’u desteklemeye
devam ederek etkinlik dahilinde bir¢ok sipariste bulunmuslar. Samsung’un st diizey
yoneticileri icin son derece dokunakli olan bu hareket, dagitimcilara siikranlarini
sunmalar1 i¢in kendi kiiltiirlerince uygun oldugu sekilde diz ¢okmelerine sebep
olmustur. Samsung’un Cinli yoneticileri de Koreli yoneticiler gibi duygulanmis ve
diz ¢6kmislerdir.” (Horwitz ve Huang, 2016).

Samsung bu agiklamasi ile yoneticilerin kendi kendilerine hareket ettiklerini,
herhangi bir emir ya da zorlama altinda bulunmadiklarini belirtmistir. People’s Daily
Online, haberin yayim tarihinde Cinli Samsung yoneticilerine ulagilamadigini,
gercekten kendi istekleri ile mi yoksa baska bir sebepten mi diz ¢oktiikleri bilgisini
dogrulayamadigini belirtmistir (Bianji, 2016).

Samsung’un Cin pazarindaki kriz yonetimi konusundaki basarisizligi son
olarak satis rakamlarindan olusturulan pazar payr grafiginden (Bkz. Grafik 3.3)
gorilebilir (Statcounter, t.y).
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Grafik 3.3: Samsung Firmasinin Cin Pazarindaki Pay1

Krizden once bile %10’un altinda olan pazar payi, krizin ilk ve devam eden
etkileri sonras1 daha da diismiistiir. 2016 senesinin Eyliil ayinda %7,9 olan pazar

pay1, krizin ilk yil doniimii olan 2017 senesinin Eyliil aymda %5,7’ye kadar
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gerilemistir. Samsung’un Cin Halk Cumhuriyeti pazarindaki pay degisimleri detayl

olarak Tablo 3.3 de gorllebilmektedir.

Tarih Samsung Cin Pazar Payi

2016 Haziran %09.02
2016 Temmuz %08.26
2016 Agustos %08.18
2016 Eylul %07.93
2016 Ekim %07.33
2016 Kasim %07.42
2016 Aralik %07.00
2017 Ocak %07.42
2017 Subat %07.24
2017 Mart %06.66
2017 Nisan %05.14
2017 May1s %06.43
2017 Haziran %06.44
2017 Temmuz %06.03
2017 Agustos %05.93
2017 Eylul %05.77

Tablo 3.3: Samsung’un Cin Pazarindaki Paymin Detaylar:

Samsung halihazirda marka imajinin ¢ok gii¢lii olmadig1 bir pazarda yaptigi
ithmallerin sonucunu yasamig, marka imajina ve firmanin o pazardaki gelecegine

tamiri zor hasarlar vermistir.

Samsung’un Cin toplumunun kiiltiiriine, degerlerine, motivasyonlarina ve bu
kiiltiir, deger ve motivasyonlart olusturan biling seviyesine dikkat etmemis olmasi,
kriz yonetim iletisimi stratejilerinin ¢calismamasina sebep olmustur. Krize ge¢ yanit
verilmis, verilen yanit tatmin edici olmamistir. Cin toplumunda 6nemli olan saygi
gorme ve saygt duyulma ihtiyaglarina dikkat edilmemistir. Yapilan ilk geri
cagirmanin kiiresel tarihten daha ge¢ gerceklestirilmesi, onun da kismi bir dlgekte
yapilmasi tepkilere sebep olmustur. Cin toplumunun biling seviyesi geregi, aslinda
Samsung’un ayrimcilik gibi bir kasti yokken, yapilan kismi geri ¢agirmanin bir
ayrimeilik, bir diglama olarak algilanmis olmasi, Samsung’un Cin pazarinda kriz
yonetim iletisimi konusunda iyilestirmeye ihtiya¢ duydugu yerlere sahip oldugunun

gostergesidir. Yine Cin toplumunun ig¢e kapali, Bati kiiltlirlerine gore nispeten izole
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ve Bati kiiltiirlerine karsi tepkili yaklasimi, Samsung’un Amerika’da uyguladigi
pismanlik ve 6ziir stratejilerinin, o pazarda krizin bertaraf edilmesine faydali olurken,
Cin pazarinda koti sonuglar dogurdugu goriilmiistir. CCTV’nin haberleri ile
yiikselen rahatsizlik sonucu, Samsung’un proaktif stratejileri yetersiz hale gelmis ve
firma reaktif stratejilere yonelmek zorunda kalmistir. Reaktif stratejiler, ¢alismanin
onceki boliimlerinde de belirtildigi lizere, kriz gergeklestikten sonra hazirlanan ve
uygulanan stratejilerdir. Sosyal medyanin olduk¢a yaygimn kullanildigi gliniimiizde,
reaktif stratejiler fazlasiyla yavas kalmaktadir. Bunun 6rnegi, diz ¢gkme krizinde net
bir sekilde goriilebilmektedir. Samsung’un zaten hasar almis olan marka imaji, ne
yazik ki Cin’de bir krizi daha gogiisleyebilecek sermayeye sahip degildir.
Unutulmamalidir ki sembolik ve sosyal sermayelerin varligi krizlerin atlatilmasinda
ne kadar faydaliysa, yoklugu da bir o kadar zararlidir. Samsung dagitimci
toplantisinda gergeklesen olaydan hemen bir giin sonra yanit vermis olsa bile, krizin
yayilmasinda biiyiik rol oynayan #SamsungMakesChineseKneelForSales etiketi, tam
olarak 1,9 milyon kere kullanilmistir. Biitiin bu krizler ve yansimalar1 Samsung’un
Cin’deki varligma kalici olarak zarar vermistir. Bu zarar glnimuzde bile pazar
payinda goriilebilmektedir. 2017 senesinin Eylil ayinda %5,7’ye kadar gerilemis
olan pazar payi, an itibariyle 2019°un Mart ayinda %3,14’e kadar diismiistiir.
2017°den 2019’a kadar olan genel egilim incelendiginde ise yonelimin asagi dogru

oldugu goriilebilmektedir (Statcounter, t.y.).

Samsung’un Cin’deki bu krizi, firmalarin igerisinde var olduklar1 biitiin
kiiltiirlerin biling seviyelerini ve o seviyeler ile bagli olarak olusan deger, motivasyon
ve anlayislarini incelemelerinin 6nemini tekrar vurgulamaktadir. 2014 senesinde Cin
pazar paymin %18’ini elinde bulundurarak Apple’in hemen arkasinda ikinci sirada
yer alan Samsung, bes sene sonra %3 ile sondan ikinci konuma kadar gerilemistir
(Statcounter, t.y.). Bir firmanin birinciligi hedefledigi bir pazardan, sadece bes yil
icerisinde neredeyse sonunculuga kadar gerileyebiliyor olmasit kriz ydnetim
tekniklerinin toplumlarin biling seviyeleri 1s1¢inda degerlendirilerek seg¢ilmesi

gerektiginin altini bir kez daha ¢izmektedir.
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3.5.1.4. Krizin Turkiye’deki Yansimalari

Samsung’un Note 7 krizi tUlkemizde de yanki uyandirmistir. Tiirkiye’de en
yaygin kullanilan telefon markalarindan birisi olan Samsung, Note 7’yi dinya ile
aym anda Tiirkiye’de de satisa ¢ikarmustir. Oncelikle 6n siparis yontemi ile satisi
gerceklesen telefon, 26 Agustos itibariyla Turk tuketicilere teslim edilmeye
baglanmigtir. 3600 Tiirk Lirasi fiyatla satisa sunulan Note 7 (Hurriyet, 2016),

Tirkiye’de Samsung severler tarafindan biiyiik ilgiyle karsilanmustir.

Bir hafta boyunca devam eden dagitim ve satiglar tlkemizde 2 Eylil itibariyla
durdurulmustur. Diinya ¢apindaki durdurma ve geri ¢agirma karariyla ayni anda
gerceklesen olay, Samsung’un Cin’deki aksiyonlarinin aksine Tirkiye pazarinda
gecikme yasamadigini, olaylara diinya ile ayn1 hizda cevap verdigini gostermektedir.

2 Eyliil’de Samsung’un Tiirkiye web sitesinde yayimlanan agiklama su sekildedir:

“Degerli Samsung Galaxy Note7 kullanicisi,

Samsung olarak siz degerli kullanicimiza en yiiksek kalitede iiriinleri sunmak, bu
irlinler araciligiyla sizin hayat kalitenizi arttirmak ve herhangi bir sikinti
yasadiginizda size destek olmak bizim birincil 6nceligimizdir.

1 Eylil 2016 itibariyle diinya capinda milyonlarca adet satilmis olan Galaxy
Note7’ler igerisinde sadece 35 adet vaka bildirilmistir. BTK (Bilgi Teknolojileri ve
Iletisim Kurumu) ile yapilan ortak ¢alisma sonucuna gore iilkemizde su ana kadar
higbir vaka olmamigtir. Bizim i¢in mutlak 6ncelik sizin giivenliginizdir.

Galaxy Note7 kullanicilarimiz mevcut cihazlarimi en kisa zamanda yenileriyle
degistirebilecekler veya buglinden itibaren satin almis olduklar1 noktaya {iriinii iade
ederek 6demis olduklari iicretin tamamini geri alabilecekler.

Siz degerli kullanicimiz i¢in bu durumu en hizli sekilde ¢ézmek ve en yiiksek
kalitede tiriinleri sunmaya devam etmek amaciyla ¢alistyoruz. Samsung markasina
giiven duyarak bizi tercih ettiginiz i¢in size tesekkiir ederiz.” (CNN Turk, 2016).

Samsung bu ac¢iklamasinda Coombs’un repertuarindan mesafe stratejisini,
ozellikle zarar1 az gosterme taktigini kullanmistir. BTK ile ortaklasa yapilmis
caligmalar 6rnek gosterilmis ve Tiirkiye’de bir olaymn olmadigi, buna ragmen risk
yaratabilecek olan telefonlarin geri alinmasini baglatarak kullanici gilivenligini {ist

seviyede tuttuklarini belirmiglerdir. Samsung’un bu kadar hizli bir sekilde BTK ile
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ortak ¢alisma icerisinde yanit vermesi, eylem hizlarinin yeterli oldugunu, proaktif

planlarin yapilmis oldugunu gosterir.

Samsung’un bu agiklamasini destekler nitelikte ikinci bir agiklama da
Samsung Elektronik Tiirkiye Bagskani DacHyun Kim’den gelmistir. 2 Eylil-7 Eylil
2016 arasinda Almanya’da gergeklestirilen, Avrupa’nin en biyilik elektronik
fuarlarindan birisi olan IFA fuarinda konu hakkinda agiklama yapan Kim, alinan

tedbirleri su sekilde anlatmistir:

“Tiiketicinin markamiza olan giiveni bizim i¢in ¢ok degerli. Sadece {i¢ iilkede 35 olay
bildirildi. Bu diisiik rakama ragmen satis1 durdurduk ve {irlinleri geri toplama karari
aldik. Etik bir sirket oldugumuz icin ¢ok az sayida iirlinde sikinti yasansa da geri
topluyoruz. Miisterilerimizin deneyim yasarken tereddiit yasamasini bile istemeyiz.
(...) Hatalarimizin iizerine gidip, tiiketicileri magdur etmemek igin ¢aligtik, calismaya
da devam edecegiz.” (Sirt, 2016)

Kim, Samsung Tiirkiye’nin web sitesinden yapilan aciklamanin hemen
ardindan yaptig1 bu aciklamada ayni mesaj stratejilerini kullanmuis, biitiinlesik bir
imaj sergilemistir. A¢iklamasinin devaminda televizyon ve ankastre firinlar gibi bazi
urdnlerin Gretimini  Tirkiye’ye tasidiklarindan bahseden Kim, kurum imajim
destekleme ve sevdirme stratejilerinden yararlanmistir. Firmanin, tiretimi Tiirkiye’ye
tasimak ve bir¢cok sehre magaza agmak suretiyle yaptigi yatirimlart vurgulamus,

bdylece krizin Gtesine gegme stratejisinden de faydalanmustir.

Bu agiklamalar ve Tiirk servis saglayicilartyla yapilan ortak c¢aligsmalarin
ertesinde Samsung 10 Eylil tarihinde bir agiklama daha yayimlamistir. Bu
aciklamada pismanlik stratejisinin alt basliklarindan olan telafi ve diizeltme
taktiklerini yogun olarak kullanmigtir. Bunun yani sira mesafe stratejisinin alt
basliklar1 olan zararin az gosterilmesi ve kast1 inkar taktiklerine de agiklamada yer
verilmistir. Ac¢iklamada “kullanicilarin magduriyetini gidermek i¢in” ¢aligsmalarini
hizlandirdigin1 belirten Samsung, Note 7 kullanicilarindan telefonlarin1 kullanmay1
durdurmalarini, cihazlarini kapatmalarimi ve degisim programina bir an Once

katilmalarini talep etmistir (Sozcii, 2016).

Aciklamanin son kisminda 15 soru ve cevaptan olusan bir liste yayimlayan

Samsung, kullanicilarin zihninde olusabilecek olan sorulari 6n alict bir yaklagim ile
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cevaplamistir. Kullanicilara Note 7’lerin yerine yedek bir telefon kullanmalari
onerilmis, eger yedek telefonlar1 yoksa Samsung’un kullanicilara yedek telefon
saglayabilecegi belirtilmistir. Agiklamanin tam metni Ek-1"de gorilebilmektedir. Bu
aciklamanin yapildig1 tarihte Samsung krizin kaynaginin sadece SDI iiretimi olan
piller oldugu varsayimi ile hareket etmekteydi. Bu sebepten, kullanicilara
telefonlarim1  isterlerse yenilenmis Note 7’ler ile degistirme secenegi de
sunulmaktaydi. SDI iiretimi pillere sahip telefonlar kullanicilardan alinip yerine o
tarihte glivenli oldugu disiiniilen Amperex wretimi pillere sahip telefonlar

verilmekteydi.

Fakat kisa siire sonra Amperex iiretimi pillerde de sorunlar yasandig: tespit
edilmistir. Yurt disinda yapilan agiklamalarla es zamanli olarak, 11 Ekim 2016’da

Samsung tarafindan kisa bir a¢iklama daha yayimlanmustir:

“Samsung’un kiiresel olarak yaptig1 agiklamayi1 takiben, kullanicilarimizin
giivenligini en 6n planda tutmak amaciyla Samsung Electronics Tiirkiye olarak
tilkemizdeki Galaxy Note7 Degisim Programi’ni durdurma karari aldik. Yeni seri
Galaxy Note7’lerin iretimi de Samsung’un ana merkezinden alman bir Kkarar
gergevesinde durdurulmustur.

Oniimiizdeki giinlerde bu konuyla ilgili bir agiklama yapacagiz. Bu siireg igerisinde
Galaxy Note7 kullanicilarimiz daha detayli bilgi almak icin Samsung Cagr
Merkezini 444 77 11 nolu telefondan arayabilirler.

Gostermis oldugunuz sabir ve anlayis i¢in tesekkiir ederiz.” (Sahin, 2016)

Bu kisa agiklama ile Samsung, bilgi aktarimi hizin1 kesmemis, konu hakkinda
hassasliga sahip halkin zihninde bilgi boslugu yaratilmasini engellemistir. Yeni seri
Note 7’lerin de dretiminin durduruldugunu soylemis, agiklama yapacaklarini
belirtmistir. Nitekim G¢ gin sonra, 14 Ekim 2016 tarihinde yapilan basin
aciklamasiyla eski ve yeni seri biitin Note 7’lerin iade siirecinin baslatildig
belirtilmistir. Aciklamada, 18 Ekim-11 Kasim tarihleri arasinda gegerli olacak iade
programinin BTK bilgisi dahilinde hazirlandigi tekrar vurgulanmistir. Note 7’lerini
iade eden kullanicilara 3600 TL para iadesi yapilacagi, telefonlarini Samsung’un
bagka bir modeli olan S7 Edge ile degistiren kullanicilara ise 600 TL fiyat farki
verilecegi duyurulmustur (Kahraman, 2016). Bu agiklamada da diizeltme ve telafi

mesaj stratejilerine agirlik verilmistir.
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Milliyet gazetesi, web sitesinde bu haberi “Samsung’un flas Tiirkiye karari,
markanin kullanicilarina verdigi degeri bir defa daha gostermis oldu.” alt baslig1 ile
15 Ekim tarihinde yayimlamistir. Haberde ayrica Samsung Elektronik Turkiye

Bagkan Yardimcisi Tansu Yegen’in agiklamalarina da yer verilmistir:

“Samsung olarak, miisterilerimizin memnuniyeti ve giivenligi bizim ig¢in Oncelik
tasimaktadir. Bu nedenle alinan kiiresel karar dogrultusunda, Galaxy Note 7 satiglari
durduruldu. Hicbir Galaxy Note 7 kullanicistm magdur etmeyecek kapsamli bir
degisim programi baslatiyoruz. Kullanicilarimizin bu siiregte gdstermis oldugu sabir
ve anlayis igin tesekkiir ederiz.” (Milliyet, 2016),

Yegen’in aciklamalar1 simdiye kadar yapilmis olan diger agiklamalarla mesaj
birligini korumaktadir. Ayni sekilde kullanicilarin  magdur edilmeyecegi
vurgulanmig, Samsung’un Onceliginin miisterilerin memnuniyeti ve giivenligi oldugu
tekrar belirtilmistir. Biitiin temas noktalarindan ayni mesajin tutarli bir sekilde
iletilmesi ile biitiinlesik pazarlama iletisiminin uygulandigi goriilebilmektedir. Kriz
anlarinda kurumlarin itibarlarin1 koruyabilmeleri i¢in elzem bir olgu olan biitiinlesik
pazarlama iletisimi, ancak biitlin temas noktalarinda —bir pazarlama ¢alisani, sosyal
medya hesab, iist yonetimden bir kurul tiyesi gibi— tutarli davranislar sergileyerek ve
mesaj birligi olusturularak saglanabilir. Samsung bu krizin ¢oziilmesi igin attigi
adimlarda Tiirkiye pazarinda mesaj birligini saglamis, aksiyon ve agiklamalarinda

tutarli davranmustir.

Krizin son vakitlerine yaklasildiginda yasanan gelismelerden bir tanesi de 21
Ekim 2016 tarihinde THY’nin ucak seyahatlerinde Note 7 telefonunu yasakladigini

aciklamasi olmustur. THY 'nin agiklamasi su sekildedir:

“Degerli Yolcularimiz, Ortakligimizca icra edilen tim seferlerde Samsung
GALAXY NOTE 7 cihazlarinin olusturdugu giivenlik riski sebebiyle yolcu iizerinde,
kabin bagajinda, kayitl bagajlarda veya kargo olarak ucaklara kabul edilmeyecegini
siz degerli yolcularimiza bildiririz.”

THY ’nin agiklamasinin ardindan Samsung, 24 Ekim’de Tiirkiye’nin ii¢ biiytlik
havalimanina, diinya ¢apinda 15 iilkeyle es zamanlh olarak, destek noktalar1 agmistir.
Bu destek noktalarinda kullanicilar degisim ve iade programi dahilindeki biitiin

haklarindan yararlanabilmistir. Yegen’in agiklamasina gore, bu destek noktalar
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sadece Tirk miisterilere degil, yabanci iilke vatandaslarina da hizmet vermek iizere
kurulmus olup, seyahatlerini gergeklestirirken magduriyet yasayabilecek biitiin
Samsung kullanicilarina hizmet vermeyi amaclamaktadir. A¢iklamada eski ve yeni
biitiin Note 7 sahiplerinin iade ve degisim programina katilmalarinin énemi tekrar

vurgulanmigtir (Sabah, 2016).

Bu krizin Tirkiye’deki seyri sonucunda giinlimiize gelindiginde beliren bir
Oge daha bulunmaktadir. Bu ¢caligmanin yapildigi 2019 senesinde, Samsung’un resmi
web sitesinden Note 7 krizi ile ilgili biitiin basin agiklamalart ve siiregler
kaldirilmistir. 2 Nisan 2019 tarihinde, Samsung’un Turkiye web sitesinde Note 7
krizi hakkinda sadece iki noktada c¢ok kisa bahisler bulunmaktadir. Bunlardan ilki
2017 senesinin Ocak ayinda yazilmis olan “Samsung, sektordeki kalite kontrol ve
liriin giivenligi standartlarin1 yeniden tanimliyor” baslkli haberdir. Igeriginde sadece
Samsung’un krizin ardindan gelistirdigi 8 asamali pil kontrol siireci ve pil danisma
kurulunun kurulusu bulunmaktadir. Krizle ilgili resmi bir bilgi bulunmamaktadir.
Kriz “Note 7 ile ilgili baz1 yasanan olaylar” ciimlesiyle tanimlanmis, detaylardan
uzak durulmustur (Samsung Tiirkiye, 2017). Sitede krizin yasandigina dair var olan
ikinci ibare ise, 2018 senesinin Ocak ayinda kaleme alinmis olan “Galaxy Note
Efsanesi” isimli yazidir. Bu yazi igerisinde Galaxy Note serisi telefonlarn
gelisimindeki siire¢ ele alinmis, Note 7 bashginda ise, “Vazgecilmesi En Zor

Telefon!” ibaresi kullanilmistir.

“Galaxy Note7’nin satisa c¢ikmasindan ¢ok kisa bir siire bataryasi nedeniyle
Samsung tarafindan geri ¢agirilmasi kullanicilar arasinda biiyiik bir iiziintii yaratt.
Cihazlarin1 geri vermek istemeyen ¢ok sayida kullanicinin ikna edilmesi epey giic
oldu. Samsung’un bu siirecte sorumlulugu kabul ederek higbir kullanicisint magdur
etmemesi takdir topladi. Benzer bir sorunu sektorde higbir markanin bir daha
yasamamas1 i¢in Onciilik eden Samsung, pil teknoloji konusunda diinyanin ileri
gelen bilim insanlarindan bir kurul olusturarak 8-asamali giivenlik protokoliinii
gelistirdi. Bu protokolii tiim sektoriin kullanimina agan Samsung, teknoloji
alanindaki yol gostericiligini bir kez daha kanitlamis oldu.” (Samsung Turkiye,
2018)

Bu bilgiler 15181inda Samsung’un krizin isleyisini ve olumsuz goziikebilecek
olan biitlin detaylar1 sansiirledigi goriilebilmektedir. Bu ¢alisma siirecinde ulasilan

biitin basin biiltenleri ve agiklamalar, gazete ve haber merkezleri gibi ikincil
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kaynaklardan elde edilmek zorunda kalmmistir. Samsung’un krizin bertaraf
edildikten sonra aldig1 aksiyonlar da inkar stratejisi altinda degerlendirilebilir. Krizi
hi¢ olmamus gibi gostermek, kriz aninda Samsung miisterisi olmayan, bdylece krizi
yakindan takip etmemis olan kesimin zihninde olumsuz imaj yaratimini engellemek
maksatlt yapilan bu aksiyon toplumda bir bilgi boslugu yasanmasina sebep
olmaktadir. Eger kriz hakkinda firma tarafindan resmi bir agiklama bulunamazsa,
kigiler ig¢iincii kaynaklardan bilgi edinmek zorunda kalacaklardir. Birden fazla
kaynak iizerinden ¢apraz kontrol yapilmadiginda kisilerin zihninde kriz ge¢irmis olan
kurumun imaji, tamamiyla bilgi edindigi kaynakta cercevelendigi yonde olacaktir.
Bu da bilgi kontroliinii firmanin elinden {i¢iincii kaynaklara aktarir. Firmanin kriz
hakkinda yayimlanan basin biiltenlerini ve resmi site lizerindeki haberleri kaldirmasi
krizin igleyis silirecini bulaniklastirmigtir. Bu aksiyon inkar stratejisinin alt
basliklarindan olan reddetme ve mesafe stratejisinin alt basliklarindan olan zarar1 az

gosterme taktikleri altinda yer almaktadir.

Samsung’un Tiirkiye pazarindaki kriz yonetim siireci boyunca kullandig1 kriz
yonetim anlayisi ve mesaj stratejilerine bakildiginda en yogun bi¢cimde kullanilan
stratejinin pismanlik stratejisi oldugu goriilebilir. Firma krizin getirdigi pismanligi
kabullenmis ve sorumluluk alarak bir an once zararlarin telafisine ve magduriyetin
azaltilmasma odaklanmistir. Birden fazla agiklama dahilinde toplumdan ve
misterilerden 6ziir dilenmis, Samsung’a olan destekleri i¢in tesekkiir edilmistir.
Pigsmanlik stratejisinin son bagligi olan diizeltme ayaginda ise pil ve giivenlik
kontrolleri arttirtlmis, pil danisma kurulu kurulmus ve biitiin bu yapilanlar ivedilikle
halk ile paylagilmistir. Samsung’un pismanlik stratejisini harfi harfine uyguladig ve
bu stratejiyi yeri geldiginde reaktif yeri geldiginde proaktif anlayislar ile destekledigi

gorulebilmektedir.

Samsung’un Tirkiye’deki kriz yonetimi iletisiminin basarisi firmanin
Tiirkiye’deki pazar payr grafigine bakilarak degerlendirilebilir. Haziran 2016’dan
Eyliil 2017’ye kadar olan pazar pay1 degisimleri Grafik 3.4’de goriilebilir.
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Samsung Pazar Payi - Turkiye
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Grafik 3.4: Samsung Firmasimin TUlrkiye Pazarindaki Pay1
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Grafik incelendiginde Samsung’un iilkemizin cep telefonu pazarindaki

ivmesinin hi¢ eksilmedigi, neredeyse hi¢ diislis olmadan yiikselme egiliminde devam

ettigi gortilebilmektedir. Turkiye’de pazar lideri olan Samsung, kriz surecinde bile

liderlik vasfin1 kaybetmemistir. Krizin basladigi 2016 nin Eyliil ayinda %48,01°lik

bir pazar pay1 ile pazarin neredeyse yarisini elinde tutan Samsung, krizin y1l dontimii

olan 2017 senesinin Eyliil aymnda tam %351,24’lik bir oranda pazar payma sahip

olmustur. Samsung’un Tlrkiye’deki pazar paymnin detaylar1 Tablo 3.4’de gordlebilir.

Tarih

2016 Haziran
2016 Temmuz
2016 Agustos
2016 Eylul
2016 Ekim
2016 Kasim
2016 Aralik
2017 Ocak
2017 Subat
2017 Mart
2017 Nisan
2017 May1s
2017 Haziran

Samsung Tiirkiye Pazar Payi

%46.51
%47.07
%47.32
%48.01
%48.16
%48.36
%48.40
%48.25
%48.69
%49.09
%49.42
%49.88
%49.79
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2017 Temmuz %50.54
2017 Agustos %50.23
2017 Eylul %51.27

Tablo 3.4: Samsung’un Tiirkiye Pazarindaki Payinin Detaylar

Samsung basarili kriz yOnetimi ile sadece pazar paymi ve marka imajini
korumakla kalmamus, arttirmay1 ve biitlin pazarin yarisindan fazlasini kontrolii altina
almay1 basarmigtir. Samsung’un bu basaris1 Tiirk halkinin biling seviyesinin getirdigi
motivasyon ve degerlere uygun davranmis olmasi ile agiklanabilir. Firma, halki
bilgisiz birakmamis, sorumluluk almis ve bir an Once telafi asamasina ge¢mistir.
Halkin hassasliklar1 degerlendirilmis, alinan aksiyonlar ve yapilan agiklamalar
arasinda bilgi tutarlig1 olusturulmus, tim temas noktalarinda ayni mesajin tutarh

sekilde verilmesi saglanmustir.
3.5.1.5. Biling Seviyeleri Baglaminda Samsung Note 7 Krizi

Samsung’un Note 7 krizi birbirinden farkli pazarlarda farkli yankilar bulmasi
sebebi ile bu galismanin amaci olan biling seviyeleri ve kullanilan kriz iletisim
yontemleri arasindaki iligkiyi irdelemeye olanak tanimaktadir. Krizin yanki buldugu
pazarlarda sebep oldugu tepkiler ve firmanin bu tepkilere verdigi yanitlar iizerinden,
hem verilen tepkilerin hangi biling diizeyi dahilinde verildigi, hem de firmanin hangi
biling diizeyi dahilinde bu tepkileri cevapladigi arastirilabilir. Toplumlarin firmalara
verdigi tepkiler biitiin toplumun biling seviyesini temsil etmemekle birlikte,
tepkilerin ve cevaplarin analizi firmanin hedef Kitlesinin o tepkiyi hangi biling
seviyesi dlizleminden verdigine 1s1k tutabilir. Unutulmamalidir ki, toplumlar ya da
toplumlar1 olusturan gruplar tek bir biling seviyesinde kesin hatlar ile yer almazlar.
Toplumlar, birkag seviyeden Ozellikler tasiyan, seviyeleri kesin hatlarla
belirlenemeyecek kadar kompleks yapilardir. Ancak verdikleri tepkiler biling
seviyeleri tizerinden degerlendirilebilir ve bu tepkilerin hangi seviyeler Uzerinden
verildigi analiz edilebilir. Bu biling seviyelerinin tespit edilmesi ise, firmanin
mevzubahis krizi yoOnetirken hangi seviyeye gdre, yani hangi biling seviyesinin
deger, ihtiyag ve motivasyonlarin1 goz onilinde bulundurarak bir iletisim ve yonetim

stratejisi olusturacagini belirler.

81



Samsung’un kriz yonetim iletisimi c¢alismalari bu c¢alismanin dahilinde
yuksek 6neme sahip dort pazar Uzerinden incelenmistir. Samsung’un uyguladigi
yontemler incelendiginde, bu dort pazar igerisinde bazi uygulamalarda benzerlikler,
bazi uygulamalarda ise farkliliklar géze carpmaktadir. Yuzeyde benzerlik tasiyan
uygulamalardan bir tanesi, firmanin dort pazarda da yayimladig1 basin biiltenleridir.
Basin biiltenlerinin odagi genel olarak o6ziir ve telafi lizerine olsa da detayh
incelendiklerinde pazarlar arasinda o pazarin biling seviyelerinin getirdigi deger ve

motivasyonlara gore niians farkliliklar1 oldugu goriilebilmektedir.

Ornegin, Samsung’un Cin pazarinda yaymmladig: ilk basin biilteninde vurgu
Cinli tiiketicilere cifte standart uygulanmadigi, Cin pazarmin Samsung i¢in dneminin
yiiksek oldugu ve Samsung tarafindan Ozellikle Cin pazarinda bu konunun ¢ok
ciddiye alindig1 belirtilmistir. Mektuptaki bu odaklar, Cin halkinin bu krize olan
tepkileri {izerinden sekillendirilmistir. Cin halkinin krize verdikleri ilk tepkilere
bakacak olursak, gozlemlenebilen tepkilerin Barrett’in yedi basamakli modelinde
ikinci seviye olan iliski ve besinci seviye olan i¢sel butlnlik seviyeleri Gzerinden
verildigi goriilebilmektedir. iliski seviyesinde odak aitlik hissi kavramindadir. Bu
seviyede motivasyonlar; toplumca biitiinliikk, ayrimcilik karsitligi, manipiilasyon ve
magduriyetin engellenmesi olarak goriilmektedir. Cin halkinin Samsung krizine
verdigi ilk tepkiler de bu motivasyonlara uygun bir sekilde gergeklesmis,
Samsung’un yaptig1 diisiiniilen ayrimciliga ortak tepki seklinde goriilmiistiir. Igsel
batiinlik seviyesinde ise odak ve motivasyonlar adalet ve glven (zerine
kurulmustur. Kolektif eylem kapasitesine ve ortak degerlere odaklanilan bu biling
seviyesinde kiiltiiriin giliglii baglar1 nem tagimaktadir. Samsung’un basin biilteninde
verilen mesajlar -baska sebeplerden dolay1 basarili olamasalar da- bu iki seviyenin

ihtiyaglarini karsilamak maksatli tasarlanmistir.

Cin’de krize verilen tepkiler sadece ilk dalga ile sinirli kalmamigtir. Samsung
yoneticilerinin diz ¢okmesi ile krizin ikinci asamasi baslamis ve Cin pazarinda
goriilen tepkiler ¢18 gibi biiylimiistiir. Ikinci dalgada verilen tepkilerde ikinci biling
seviyesi olan iliski seviyesinin etkileri asikardir. Aitlik hissi odagi ile ¢alisan ikinci
seviyede, yerel ve bolgesel geleneklerin korunmasi ilk motivasyonlardan birisidir.

Samsung yoneticilerinin toplantida diz ¢okmesi bu geleneklerin Samsung tarafindan
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korunmadig1 mesajin1 halka net bir sekilde iletmis, halkin tepkisi de ikinci biling
seviyesi ile uyumlu olarak ciddi boyutta ger¢eklesmistir. Samsung’un olay ertesinde
verdigi cevap ve diledigi 6ziir yine bu seviyenin ihtiyaclarini karsilamak maksath
tasarlanmistir. Mesafe stratejisi kullanilmig, halkin ihtiyaclarina karsit dikkatsizce
yapilan bu hareketin firma ile ilgisi olmadigi kanitlanmaya ¢alisilmistir. Fakat bu
noktada artik Cin halkinin tepkileri yatistirilabilir noktadan ¢oktan uzaklasmais, ikinci
ve besinci biling seviyeleri iizerinden verilen tepkiler siddetlenmistir. Samsung’un
cabalar1 ise yetersiz kalmistir. Besinci seviyenin 6zelliklerinden birisi olan kolektif
eylem kapasitesinin artmasina yonelik gosterge, krizin bu noktasinda
“#SamsungMakesChineseKneelForSales” etiketinin 1,9 milyon kere kullanilmasidir.
Ikinci seviye ile edinilen hassasliklar, besinci seviyenin eylem kapasitesi ile

birlestiginde Samsung’un ¢abalarinin nafile olmasi beklenebilir bir sonugtur.

Samsung’un mevzubahis pazarlarda yayimladigi basin agiklamalarina ikinci
bir 6rnek ise ABD pazarinda 6nde gelen gazetelerde yayimladigi 6ziir mektuplaridir.
Orijinal dilindeki tam metni Ek-2"de gorulebilen mektupta odak agiklik ve diirtistliik
Uzerinedir. Mektupta “Son zamanlarda s6zimuzi yerine getiremedik, bu sebepten
gercekten 0zur dileriz.” gibi, durtstlik ve seffaflik i¢eren ibareler kullanan Samsung,
Cin’deki mesaj stratejilerinden farkli olarak gelenek ve goreneklere saygi ve onlarin
korunmasi mesajlarina ya da mesafe stratejisine degil, diristlik ve agiklik
mesajlarina ve telafi stratejisine yonlenmistir. Mektubun ikinci ana fikri ise doniisiim
ve ogrenmedir. Mektupta “Samsung olarak, ileriye doniik mukemmellik igin en
yiiksek standartlar1 karsilayabilmek amaciyla, biitiin mihendislik, Gretim ve kalite
kontrol siire¢lerimizin her adimini tekrar gézden gecirecegiz.” seklinde ibareler yer
almaktadir. Bu ve benzeri ibarelerin 1s1ginda, Samsung’un bu mektubu dérdinci
biling seviyesi olan doniisim seviyesi diizeyinden kaleme aldigi soylenebilir.
Dontisiim seviyesinin ana motivasyonu uyum saglama ve siirekli 6grenmedir. Hesap
verebilirlik, sorumluluk ve yenilikg¢ilik gibi deger 6nceliklerine sahip olan bu seviye,
calismanin onceki boliimlerinde de belirtildigi {izere interaktif kriz yaklagim modeli
ile uyumluluk gostermektedir. Interaktif yaklasim dgrenme ve uyum saglama olan
ana kosullarini, doniisiim biling seviyesi ile paylagsmaktadir. Samsung’un doniisiim

seviyesi iizerinden kaleme aldigi bu mektup ve Samsung’un genel olarak telafi ve
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pismanlik stratejilerini kullanmasi, ABD pazarinda olumlu tepkiler almistir. Bu
pazarda firmanin paymin diismemis olmasi da bu olumlu sonucu kanitlar niteliktedir.
Samsung’un Cin pazarindan farkli olarak, ABD pazarinin ihtiyaglarimi ve
motivasyonlarini, yani biling seviyesini iyi analiz ettigi ve bu biling seviyesine uygun

aksiyonlar aldig1 soylenebilir.

Giiney Kore pazarina bakildiginda ise, Samsung’un Giliney Kore’de sembolik
sermayesinin yiikksek olmasmin, kriz yoOnetim c¢aligmalarinin goérece kolay
ilerlemesini sagladig1 goriilebilmektedir. Genel hatlar1 ile ABD pazari ile paralellik
gosteren kriz iletisim yontemlerinde, benzer yaklasimlar ve benzer mesaj stratejileri
kullanilmistir. Gliney Kore’de diger iki pazara ek olarak ¢evrecilik ve geri doniisiim
calismalarinin konu edildigi tespit edilmistir. Toplatilan telefonlarin hangi kosullar
altinda geri doniisiimiiniin yapilacagi ya da hatalarinin giderilip tekrar satisa sunulma
thtimali Kore halki tarafindan sorgulanmistir. Hedef kitle tarafindan bu sorulara
cevap aranmasl, biling seviyelerinin son iki seviyesi olan altinci ve yedinci seviyeleri
ile iliskilendirilebilir. Altinc1 seviye olan fark yaratma seviyesinde cevre bilinci
onemli bir karakteristik olarak gorilurken, yedinci seviye olan hizmet seviyesinin
ana motivasyonu kiiresel siirdiiriilebilirlik kavramidir. Ozellikle yedinci seviyenin
karakteristiklerine bakilirsa, kiiresel ¢evreye ve diinya ekolojisine odaklanma ve
gelecek nesilleri destekleme gibi konular gordlebilir. Samsung, kriz yoOnetim
stirecinde halkin bu sorularini cevapsiz birakmamis, geri doniisiim siirecinin detaylar
kesinlesmemis iken bile, bu konu ile ilgilendiklerini belirtmislerdir. Nitekim,
telefonun Galaxy Note 7 FE isimli, hatalar1 giderilmis versiyonun satisa sunulmasi
ve kalan telefonlarin gevreye saygili bir sekilde geri donistiiriileceginin ya da
pargalarinin kullanilacaginin belirtilmesi de altinci ve yedinci biling seviyesinin

getirdigi ihtiyaclara ve sorulara cevap verebilecek nitelikte aksiyonlardir.

Samsung ayica ABD pazarinda da kullanmis oldugu pismanlik ve telafi
stratejilerinden Giiney Kore’de de faydalanmistir. DOrdincu seviye olan dontisiim
seviyesinin gostergesi olarak algilanabilen bu stratejiler Gliney Kore pazarinda da
fazlasiyla fonksiyon goOstermistir. Samsung’un Giliney Kore pazarindaki sasirtici

Olclide denebilecek olan pazar payr artisi (Bkz. Grafik 3.2) bu kriz iletisim
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yontemlerinin ve mesaj stratejilerinin Guney Kore’deki hedef kitlenin biling

seviyesine uyumlu bir sekilde hazirlandiginin géstergesi olarak kabul edilebilir.

Tiirkiye pazar ise, hi¢ olay yasanmamis bir pazar olmasi ile bu dort pazar
icerisinde 0zel bir konumdadir. Samsung, Tiirkiye pazarinda kiiresel bakildiginda
reaktif, yerel bakildiginda proaktif bir yaklagim sergilemistir. Kiiresel baglamda
bakildiginda, diger pazarlarda olan olaylara tepkici bir yaklagimla hi¢ olay
olmamasina ragmen Tirkiye’deki telefonlarin toplanmasi karart alimmistir. Yerel
bakis acisiyla bakildiginda ise, Tiirkiye’de daha olay olmadan telefonlarin
toplatilmas1 proaktif, yani 6nalma yaklasimi olarak degerlendirilebilir. Kiresel kriz
engellenemezken, Tiirkiye pazarindaki yerel kriz engellenmistir. Ayn1 bakis agis1
krizi ¢6zme ve krizden kagma yaklagimlar lizerinden de incelenebilir. Samsung’un
Tirkiye’deki aksiyonlar1 kiiresel g¢ergeve iizerinden incelendiginde krizi ¢6zme
yaklagimina, yerel ¢erceveden incelendiginde ise krizden kagma yaklasimina uyum

saglamaktadir.

Tiirkiye’de bir hi¢cbir Note 7°nin patlamamis olmasi, Tiirk pazarinin krize
olan tepkisini smirlandirmistir. Hatta, Samsung yetkililerince yapilan agiklamaya
gore, ilk geri cagirma doneminde Tiirkiye’de satilmis olan Note 7’lerin sadece
%10’luk bir orani geri getirilmistir (Can, 2016). Telefonlarin iadesindeki bu
diistikliik, Samsung’un Tiirkiye pazarinda yeni ¢oziimler aramasina sebep olmus,
kisilerin bulunduklar1 yerde telefonlarinin degisiminin yapilmasi gibi kampanyalar
baslatilmistir. Samsung’un Tiirkiye’deki krizin 6zel durumlarina uyum saglamak
lizere yeni uygulamalara bagvurmasi, yine dordiincii seviye olan doniisiim biling
seviyesine uyum saglamaktadir. Kriz hakkinda smirli tepki vermis olan Tiirk
pazarinin biling seviyesi hakkinda bir yorum yapmak mimkin olmasa da
Samsung’un Tlrkiye’de doniisiim biling seviyesi Tlzerinden aksiyon aldigi
gozlemlenebilmektedir. Samsung’un Tirkiye’de gosterdigi ¢aba, doniisiim

seviyesinin dnceliklerinden birisi olan uyum saglama 6gesi ile agiklanabilir.

Samsung, Tiirkiye pazarinda doniisiim seviyesi lizerinden hareket ettiginin bir
diger gostergesi de basin agiklamalarinda ve oziir ifadelerinde pismanlik ve telafi

Ogelerine vurgu yapilmasidir. ABD pazarinda da goriilebilecegi ilizere, doniisiim
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seviyesinin getirdigi hesap verebilirlik ve yenilik¢ilik konularina vurgu yapilmustir.
Samsung’un Tiirkiye pazarinda sectigi kriz iletisim yontemlerinin, 6zel bir konumda
var olan Turk hedef kitlesinin ihtiyaclarini karsiladigi ve doniisiim seviyesinin Tiirk
tiketicisi ile uyum gosterdigi, firmanin pazar payr grafigindeki istikrardan

anlasilabilmektedir.

Toplumlarin biling seviyesi tespitinde kullanilabilecek olan bir diger 6lgek
ise, bu caligmanin 1.7. numarali bolimiinde detaylandirilmis olan gelisim
endeksleridir. Birlesmis Milletler ve Sosyal Gelisim Zorunlulugu Organizasyonu
tarafindan olusturulan endeksler, calisgma dahilinde yapilan analize ek bilgi
niteliginde incelenebilir. Incelenen pazarlarin endekslerdeki siralamalari Tablo

3.5’de gordlebilir.

HDI —Insani | SDI - Sosyal
Gelismislik Gelisim
Endeksi Endeksi
ABD 13 25
Guney Kore 22 18
Cin Halk
Cumhuriyeti 86 87
Turkiye 64 75

Tablo 3.5: Incelenen Pazarlarin Gelisim Endekslerindeki Siralamalar

Siralama tablosunda dikkat ¢eken bir nokta, iki endeks arasinda, ABD ve
Giliney Kore’nin siralamalarmin yer degistirmesidir. Bu degisiklik, SDI’'nin
Ol¢iimlerini yaparken ekonomik verilere yer vermemesi, bdylece toplumlarin
zenginligini degil, 6zgilirlik ve refah seviyelerinin Olgimlemeyi amaglamasi ile
aciklanabilir. Tablodaki siralama, c¢alismada Samsung’un Krizine yonelik verilen
tepkiler lizerinden yapilan biling seviyesi analizleri ile de paralellik gostermektedir.
Yiiksek olarak tabir edilebilecek biling seviyelerinin getirdigi esitlik, ozgiirlik ve
cevre bilinci gibi konular, bu endekslerdeki siralamanin degismesinde de bir etken

olarak yer almiglardir.
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SONUC

Krizler, insanlik ticaret yapmaya basladig1 andan itibaren kisi ve kurumlarin
geleceklerini tehlikeye atan o6geler olmuslardir. Gerek dogal afetler sebebiyle olsun
gerekse kurumsal kabahatler ya da teknolojik sebeplerden olsun, krizler bitin
kurumlar icin tehlike yaratmaya devam edeceklerdir. Bu tehlikelerin minimum zarar
ile ve hatta kér ederek atlatilmasi igin krizlerin stratejik planlar esliginde ve
hassaslikla yonetilmesi elzem olmustur. Krizler, toplumlardan bagimsiz ele alinamaz
ve yonetilemez. Kiresel capta operasyonel olan kurumlar, kriz yonetim stratejilerini
toplumlarin biling seviyelerine gore sekillendirmezse sonuglari agir olabilir. Bu
calismada, krizler ile s6z konusu krizlerin yankilandigi toplumlar arasindaki bag
incelenmis, iki 0ge arasindaki baglar netlestirilmeye ¢alisilmistir. Bu baglar ne kadar
kavranir, kurumlar tarafindan ne kadar iyi algilanirsa, karsilasilacak olan krizlerin

yonetiminde de o kadar basar1 saglanir.

Kurumlar kriz yonetim iletisimlerinde kullanacaklar1 yontemleri hedef
Kitlelerinin  biling seviyelerine go6re dizenlemelilerdir. Calismanin glincii
bolumiinde de incelendigi iizere, Barrett’in toplumsal ve kurumsal biling seviyeleri,
kullanilacak olan kriz yonetim modelleri ve mesaj stratejileri ile uyumluluk
gostermektedir. Ornegin, ilk iki seviye olan hayatta kalma ve iliski seviyelerine
bakildiginda one ¢ikan karakteristiklerin finansal istikrar, guvenlik, geleneklerin
korunmasi, ayrimciligin engellenmesi ve aidiyet hissi oldugu goriilebilmektedir.
Firmalar gerek kendilerinin gerekse icerisinde yer aldiklar1 toplumlarin biling
seviyeleri bu iki seviyede yer almakta ise, detayli proaktif stratejiler yiirlitemezler.
Ekonomik istikrar ve karsilikli sayginin tesis edilmesi, gelecekte karsilasilabilecek
krizler i¢in konu ve risk yoOnetimi yapmaktan daha biiyiik Oncelige sahiptir. Bu
seviyeler ile kars1 karsiya olan firmalar, reaktif stratejilerden faydalanmak
zorundadirlar. Mesaj stratejilerine bakilacak olursa, ayni sekilde sevdirme
stratejisinden faydalanilmasi miimkiin gériinmemektedir. Sevdirme stratejisi yapisi
geregi, kurumun toplumun goziinde belirli bir miktar sembolik sermayesinin hali
hazirda var olmasi iizerinden yola ¢ikmaktadir. Eger toplum kendi istikrarini
diisinmek zorunda kaliyorsa ya da firmalar ekonomik olarak hayatta kalmaya

cabaliyorsa, kurum imajin1 destekleme ya da krizin Gtesine gegme gibi stratejilerin
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uygulanmasi beklenemez. Bu ilk iki biling seviyesinde kullanilabilecek olan mesaj
stratejileri oncelikle reddetme ve mesafe stratejileri olarak gordlebilir. Hayatta
kalmaya calisan firmalarin ne telafi ne de diizeltmelere harcayacak kaynaklari
bulunmayabilir, fakat reddetme ve mesafe stratejilerinden faydalanilarak kaynak

kullanimi en az indirilebilir.

Kriz yonetim teknikleri ile 6nemli baglara sahip olan bir diger biling seviyesi
ise, dordlnci seviye olan doniisiim seviyesidir. Bu seviye, uyum saglama ve siirekli
ogrenme konularmi odakta tutmaktadir. Ogrenme ve uyum saglama konulari, kriz
yonetim modellerine bakildiginda ayn1 zamanda interaktif modelin de odaginda yer
aldig1 goriilebilir. Interaktif yaklagim krizi biitiin bir siire¢ olarak ele almasi ve krizin
getirdigi degisikliklere uyum saglayabilmesi ile diger yaklasimlardan ayrilmaktadir.
Kendinin ya da hedef kitlesinin dordiincii seviyede oldugu bilinen kurumlar,
interaktif modelden faydalanarak kriz yonetim stratejilerini sekillendirebilirler.
Interaktif modelden faydalanan kurumlar, mesaj stratejilerini de bu model ile uyumlu
bir sekilde, diizeltme stratejisinden faydalanacak sekilde olusturabilirler. Diizeltme
stratejisi, kriz icerisinde 6grenilen ¢iktilardan faydalanilarak krize sebep olan isleyis

ve uygulamalarin diizeltilmesini igerir.

Barrett’in iist seviyeler olarak tabir ettigi son {i¢ biling seviyesinin
odaklarinda ise, giiclii baglara sahip kiiltiir, stratejik ortakliklar ve kiiresel
sirddrilebilirlik yer almaktadir. Kolektif eylem kapasitesinin arttiritlmasi, sosyal
adalet, aciklik, giiven, diger toplum ve kurumlarla kurulan ittifaklar ve ¢evre
bilincine vurgu yapilan bu biling seviyeleri proaktif modele yatkin karakteristikler
sergilemektedir. Krizleri olmadan engellemeye, engellenemeyen krizlerin de hem
kuruma, hem topluma, hem de g¢evreye en az hasarla atlatilmasini amaclayan bu
yaklagim, yiiksek biling seviyesine sahip toplum ve kurumlarda uygulamaya
yatkindir. Ayrica, bu biling seviyelerinde ¢evreyi koruma ihtiyaci da hedef kitlede
gbzlemlenebileceginden dolayi, kurumlar kriz yonetim stratejilerinde bu biling
seviyelerinin 6zel ihtiyaglarina da dikkat etmek zorundadirlar. Mesaj stratejilerinde
ise, bu seviyeler sevdirme ve pismanlik stratejilerinin kullanimina olanak
saglamaktadir. Kurum hedef Kkitlesinin biling seviyesine uygun hareketler

sergilediginde ve sosyal sorumlulugun kriz yonetim stratejilerinde biiylik bir yer
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kapladigin1  gosterdiginde, sevdirme stratejisinin kullanilmasi kolaylagacaktir.
Samsung 6rneginde de goriildiigii lizere, bu iki stratejinin birlikte kullanimi firmanin
krizden nispeten zarar gérmeden ve hatta kurumun halkin gdziindeki imajinin

iyilestirilmesi ile ¢ikabilecegini gdstermektedir.

Kurumlarin kriz yonetimlerinde kullanabilecekleri kaynaklar da yine kendi
biling seviyeleri ile baglanti igerisindedir. Yukarida bahsedildigi iizere, finansal
istikrarin1 saglamaya calisan, diger bir deyisle ilk seviyede yer alan bir firmanin kriz
yonetimi konusunda ayrilabilecek kaynaklarinin sinirlt olmasi tahmin edilebilir bir
durumdur. Bu karsilastirmanin tam tersi de tabii ki gegerlidir. Sosyal sorumluluga
Onem veren, kar etme amacinin yani sira ¢evre bilincine de sahip olan firmalarin ise,
krize ayrilabilecek olan kaynaklarmmin sadece ekonomik degil, sosyal sermaye
tizerinden bakildiginda da yeterli seviyede olmasi tahmin edilebilir bir sonugtur.
Biling seviyeleri yiikseldikge, eylem kapasitesi artmakta, destek alinabilecek

ortakliklarin kurulmasi kolaylasmaktadir.

Bu c¢alisma “Biling ve Toplumsal Biling Kavramlari”, “Biling Seviyeleri
Baglaminda Kriz ve Kriz Yonetimi Iletisimi” ve son olarak “Biling Seviyeleri Ve
Kriz Iletisim Yéntemleri Baglaminda Kiiresel Kriz Vakasi Analizi” olmak Uizere (¢
bolimden olusmustur. ilk béliimde biling kavrami tarihsel sireci icerisinde ele
almmug, gelisimi ile birlikte doniim noktalar1 irdelenmistir. Richard Barrett’in 7
basamakli psikolojik gelisim ve biling gelisim seviyeleri kurami tanitilmis, 6zellikleri
ve basamaklar1 incelenmistir. Psikolojik gelisim asamalar1 ve her bir asamanin
kendine 6zgli motivasyon ve deger oncelikleri belirlenmis, Abraham Maslow’un
ihtiyaclar piramidi ile olan benzerlik irdelenmistir. Mevzubahis psikolojik gelisim

asamalarinin, biling ve seviyeleri lizerindeki yansimalar1 agiklanmustir.

Birinci boliimiin devaminda toplumsal biling kavrami aciklanmis, Emile
Durkheim’in ¢alismalarindan faydalanilmistir. Barrett modelinin toplumsal biling
seviyelerine uygulamalar1 irdelenmis, biling seviyeleri ve toplumsal gelisim
basamaklar1 arasindaki bag agiklanmistir. Ardindan, kurumsal biling ve kurumsal
gelisim basamaklar1 tartigilmig, Barrett’in 7 basamakli modelinin  kurumsal

anlamdaki uygulamalari irdelenmistir.
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Birey-Toplum-Kurum iliskiselligi tartisilmis, ti¢ kavramin birbirleri ile olan
etkilesimleri incelenmistir. Biling seviyelerinin bireyden topluma ve kuruma olan
gecisi ve bu gecis siirecindeki evrimlesmesi irdelenmis, biling seviyeleri ile gelen
deger ve motivasyonlarin birey/kurum/toplum arasindaki degisimleri agiklanmistir.
Biling seviyelerinin tespitini ve toplumlar arasi kiyasini saglayabilecek 6l¢eklerden
olan “Insani Gelismislik Endeksi” ve “Sosyal Gelisim Endeksi” incelenmis, farklar:
belirtilmis ve toplumun biling seviyelerinin tespiti ve Barrett modeli ile olan baglari

irdelenmistir.

Calismanin ikinci boliimii olan “Biling Seviyeleri Baglaminda Kriz ve Kriz
Yénetimi [letigsimi” isimli béliimde, kriz ve kriz ydnetimi konularina ilk béliimde
kurulmus olan biling ve biling seviyeleri temelinden hareketle detayli olarak
deginilmistir. Oncelikle kriz kavrami incelenmis ve ozellikleri belirtilmistir.
Ardindan, toplum bilinci ve kriz arasindaki baglar irdelenmis, biling seviyelerine
gore toplumlarin kriz anlayislarinin degisebilecegi belirtilmistir. Toplumlarin krizlere
verdikleri tepkiler arasindaki fark Almanya menseili bir otomobil iireticisi olan VW
firmasinin emisyon krizi tizerinden 6rneklenmistir. Toplumlarin krizlere karsi olan
bakis acisindaki degisikliklerin bir yonii baglaminda Pierre Bourdieu’niin alan
kuram1 cercevesinde, Ozellikle *“oyun” ve “sermaye” kavramlari {izerinden
yiriitiilmiis olan inceleme, yine VW Kkrizi {izerinden 6rneklendirilmistir. Ardindan
kriz tlrleri incelenmis, Otto Lerbinger’in calismasinda belirtilen 8 kriz tiiri
detaylandirlmistir. “Kriz Yonetimi ve Kriz Yénetimi Iletisimi” alt bashiginda ise,
kriz yonetim asamasmin bes basamakli siireci Thierry C. Pauchant ve lan I.
Mitroff’un kuram {izerinden degerlendirilmistir. B6limiin devaminda kriz yonetimi
yaklagimlart incelenmis, proaktif/reaktif/interaktif yaklasimlarin yani sira, krizden
kagma ve krizi ¢6zme yaklasimlar1 da detaylandirilmistir. Kriz yaklagimlarinin
ardindan kriz karsilama ve mesaj stratejileri W. Timothy Coombs’un ¢alismalarinda
belirttigi mesaj stratejileri repertuart {izerinden incelenmistir. Firmalarin krizlere
verdigi cevap ve karsiliklarin toplumlarin biling seviyelerine gore farklilik
gostermesi, ancak kullanilan mesaj stratejilerinin  farklilik gdstermesi ile

muimkiindiir. Boliim sonunda yaygin kullanilan kriz yonetim modelleri agiklanmis ve
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son olarak toplumlarin biling seviyeleri ve kriz yoOnetim iletisimi arasindaki bag

detaylandirilmistir.

Calismanin son boliimii olan vaka analizi boliimiinde, ¢aligmanin dncesinde
kurulmus olan kuramsal altyapidan yola ¢ikilarak kiiresel pazarda satis yapan bir
elektronik firmasi olan Samsung’un Note 7 isimli cep telefonu modeliyle ilgili
yasadig1 kriz analiz edilmistir. Krizin siiregleri ve Samsung tarafindan tercih edilen
kriz yonetim teknikleri, birbirlerinden 6nemli farklar iceren dort pazar dahilinde
incelenmistir. ABD, Giiney Kore, Cin ve son olarak Tiirkiye pazarlari dahilinde
incelenen krizin, her toplumdaki yansima ve yonetilme farklar1 belirtilmis, kurulmus
olan kuramsal cerceve yelpazesinden faydalanilarak analiz edilmistir. Firmanin
sectigi kriz yonetim tekniklerinin, o toplumun biling seviyesiyle ve biling seviyesinin
getirdigi deger ve motivasyonlartyla uyumlu olup olmadigi incelenmistir. Bu
inceleme Barrett’in 7 basamakli modeli ve Bourdieu’niin alan teoremi temel alinarak
islenmistir. Kriz yonetim tekniklerinin basarili olup olmadigi, eger olduysa ne
derecede basarili oldugu veya basarisizliklarin firmaya tam olarak neye mal oldugu

ise firmanin bu dort pazar igerisindeki pazar paylari incelenerek degerlendirilmistir.

Bu c¢alisma, Barrett’in 7 basamakli modelini, Coombs’un mesaj stratejileri
repertuari ve Pauchant ve Mitroff’un kriz yonetim modelleri ile eslestirmesi ile Tiirk
literatlirtinde iletisim alanina katki saglamayi amaglamaktadir. Gelecek g¢aligmalar,
bu tez igerisinde temeli atilmis olan baglant1 6rgiileri {izerinden ilerleyebilir ve bu
calisma Tirk literatiiriine akademik fayda saglamanin yani sira Tiirkiye menseili

kiresel firmalara da bir yol gosterici niteliginde olabilir.
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EKLER

EK-1 - Samsung Tiirkiye tarafindan yapilan basin aciklamasa:

Samsung Electronics Tiirkiye olarak tiim Galaxy Note7 kullanicilarimizin Galaxy

Note7 Degisim Programi'na en kisa siirede katilmalarini 6nemle talep ediyoruz.

Bir hafta 6nce kullanicilarimizin giivenligini en 6n planda tutmak ve pilden
kaynaklanan sikintilarin gidermek amaciyla baslattigimiz goniillii Galaxy Note7
Degisim Programi'nda kullanilacak olan yeni Galaxy Note7 iiriinlerini iilkemize
getirmek ve kullanicilarimizin magduriyetlerinim gidermek i¢in calismalarimizi

hizlandirmis durumdayiz.

Bu slrec icerisinde Samsung Electronics Turkiye olarak tum Galaxy Note7
kullanicilarimizdan  telefonlarin1  kullanmayir  durdurmalarini,  cihazlarmi
kapatmalarini ve su anda devam etmekte olan Galaxy Note7 Degisim Programi'na en

kisa siirede katilmalarin1 6nemle talep ediyoruz.

Diinya capinda Galaxy Note7 friinlerinde pilden dolayr ¢ok az sayida sikinti
yasanmis olmasina ragmen, kullanicilarimizin giivenligini 6n planda tutarak pilden
dolay1 sikint1 yasayan Galaxy Note7 iirlinlerini tespit ettik ve bu tirlinlerin satigini

durdurduk.

Galaxy Note7 Degisim Programi'na katilmak i¢in litfen Samsung Cagr1 Merkezi'ni
444 77 11 nolu telefondan araymiz. Bu konuda hakkindaki daha detayli bilgileri

asagidaki soru-cevap metninde bulabilirsiniz.
Degerli Samsung Galaxy Note7 kullanicisi,

Samsung olarak siz degerli kullanicimiza en yiiksek kalitede {irlinleri sunmak, bu
triinler araciligiyla sizin hayat kalitenizi artirmak ve herhangi bir sorun
yasadiginizda size destek olmak bizim birincil 6nceligimizdir. Asagida Galaxy Note7

ile ilgili sorulariizin cevaplarini bulabilirsiniz.
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1) Bu siire¢ Galaxy Note7 iiriiniinii toplatma karari mdir?

Diinya c¢apinda pilden kaynaklanan ¢ok az sayida vaka yasanmasina ve iilkemizde
bilgimiz dahilinde herhangi bir vaka yasanmamis olmasina ragmen, kullanici
giivenligini en 6n planda tuttugumuz i¢in Galaxy Note7 iriiniini goniillii olarak

yenisiyle degistirme karar1 alinmistir.

Bu siireg igerisinde Note7 kullanicilarimizdan iirlinlerini kullanmay1 durdurmalarini,
cihazlarin1 kapatmalarini ve baglatmis oldugumuz Galaxy Note7 Degistirme
Programi'na katilmak i¢in 444 77 11 nolu telefondan Samsung Cagr1i Merkezi'ni

aramalarin1 6nemle talep ediyoruz
2) Samsung Galaxy Note7'de yasanan durum nedir?

Galaxy Note7'lerde pilden kaynaklanan bir sikinti oldugu tespit edilmistir. 1 Eyliil
2016 itibariyle diinya ¢apinda Galaxy Note7'lerde pilden kaynaklanan vaka sayisi
cok diisiiktiir. Piyasada bu durumdan etkilenmis olabilecek pilleri tespit etmek adina

tedarikcilerimizle beraber titiz bir inceleme gergeklestiriyoruz.

Diinyada milyonlarca adet satilmig olan Galaxy Note7'ler icerisinde sadece 35 adet
vaka bildirilmistir. Belirtmek isteriz ki, iirlinlerimiz yirtirlikteki tim mevzuata
uygun olarak ithal edilerek satisa sunulmustur ve ililkemizde su ana kadar bilgimiz

dahilinde higbir vaka yasanmamustir.

Kullanicilarimizin giivenligi bizim igin birincil derecede onemlidir. Bu nedenle
Samsung Electronics Tiirkiye olarak BTK (Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu)
ile yapilan gortismeleri de dikkate alarak iilkemizde Galaxy Note7 satislarinin gegici

olarak durdurulmasi karar1 alinmistir.
3) Bir Galaxy Note7 kullanicis1 olarak se¢eneklerim nelerdir?

Samsung Tiirkiye'nin (Samsung Electronics Istanbul Pazarlama ve Ticaret Ltd. Sti)
ithal etmis oldugu Galaxy Note7 iriinlerini satin alan kullanicilarimizin se¢enekleri

sunlardir:

Galaxy Note7'nizin yeni bir Galaxy Note7 ile degistirilmesi i¢in bir an 6nce Samsung

[letisim Hatti'm araymiz (444 77 11) ve degistirme talebinizi iletiniz. Yeni Galaxy
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Note7'ler elimize ulastiginda Iletisim Hatti'miz sizinle irtibata gecip hangi servis

noktasindan {irtiniinilizii degistirebileceginizi iletecek.

Uriin degisiminiz gergeklesinceye kadar elinizde olan yedek bir telefonu
kullanmamzi &neriyoruz. Eger yedek bir telefonunuz yoksa Samsung Iletisim
Hatti'ndan gegici bir telefon talep edebilirsiniz. Bu gegici telefonu, iletisim Hatti'nin
size belirtecegi Samsung Servis noktasindan kullanim sodzlesmesi imzalayarak
Kurban Bayrami sonrasinda temin edebilirsiniz. Gegici telefon temininde lojistik
sebeplerden dolay1 gecikmeler yasanabilir.
Yeni Galaxy Note7 triinleriyle degisimin Ekim ayinin ortasindan sonra yapilmasini
ongoriiyoruz. Bunun igin bir an énce Samsung Iletisim Hatti'n1 arayimz (444 77 11)
ve telefonunuzu yeni Galaxy Note7 ile degistirme talebinizi iletiniz. Yeni Galaxy
Note7'ler elimize ulastiginda Iletisim Hatti'miz sizinle irtibata gecip hangi servis

noktasindan tirtiniiniizii degistirebileceginizi iletecek.

Uriin degisiminiz gerceklesinceye kadar Samsung Iletisim Hatti'ndan gegici bir
telefon talep edebilirsiniz. Bu gecici telefonu, Iletisim Hatti'min size belirtecegi
Samsung Servis noktasindan kullanim s6zlesmesi imzalayarak temin edebilirsiniz.

Gegici telefon temininde lojistik sebeplerden dolay1 gecikmeler yasanabilir.

Eger {irtinlinlizii yeni Galaxy Note7 ile degistirmek istemiyorsaniz, diger Samsung
telefon triinleriyle degistirebilirsiniz ve aradaki fiyat farkini talep edebilirsiniz. Bu

islem i¢in iirlinii satin almis oldugunuz noktaya basvurunuz.

Galaxy Note7'nizi teslim etmeniz durumunda, 6ncesinde verilerinizi yedeklemenizi
oneriyoruz. Bunun ic¢in Samsung Akilli Anahtar (SmartSwitch) uygulamasini

kullanabilirsiniz. Bu uygulamay1 su adreste bulabilirsiniz:
http://www.samsung.com/tr/support/smartswitch

4) Galaxy Note7 iiriiniimii kontrath olarak GSM operatoriinden satin aldim.

Seceneklerim nelerdir?

Galaxy Note7'nizin yeni bir Galaxy Note7 ile degistirilmesi i¢in bir an dnce Samsung

Iletisim Hatt1'm araymz (444 77 11) ve degistirme talebinizi iletiniz. Yeni Galaxy
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Note7'ler elimize ulastiginda Iletisim Hatti'miz sizinle irtibata gecip hangi servis

noktasindan {irtiniinilizii degistirebileceginizi iletecek.

Uriin degisiminiz gerceklesinceye kadar elinizde olan yedek bir telefonu
kullanmamzi &neriyoruz. Eger yedek bir telefonunuz yoksa Samsung Iletisim
Hatti'ndan gegici bir telefon talep edebilirsiniz. Bu gegici telefonu, iletisim Hatti'nin
size belirtecegi Samsung Servis noktasindan kullanim sozlesmesi imzalayarak
Kurban Bayrami sonrasinda temin edebilirsiniz. Gegici telefon temininde lojistik

sebeplerden dolay1 gecikmeler yasanabilir.

5) Galaxy Note7'yi yurt disindan aldiysam ya da satin aldigim iiriin Samsung
Tiirkiye'nin ithal etmedigi (Tiirkiye'ye diger yollardan getirilmis olan) bir

telefon ise seceneklerim nelerdir?

Bu telefonlarin degisim isleminden yararlanabilmeleri igin {iriiniin Elektronik Kimlik
Bilgisinin (IMEI) Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK) tarafindan kayit

altina alinmis olmalar1 gerekmektedir.

Bu sekilde kayit altinda olan Galaxy Note7 {irlinleri i¢in degisik bir Samsung
telefonuyla degistirme secenegi miimkiin olmayip, lriinler temin edildik¢e yeni

Galaxy Note7 ile degistirme imkan1 taninacaktir.
6) Yeni verilecek Galaxy Note7'ler hi¢ kullanilmamus telefonlar mi olacak?

Degisim i¢in yeni iiretilmis, hi¢ kullanilmamus, orijinal kutusunda Galaxy Note7'ler

verilecektir.
7) Yeni Galaxy Note7'lerin giivenli oldugundan nasil emin olabilirim?

Samsung yeni Galaxy Note7'ler i¢in beraber calistigi pil iireticileriyle araliksiz
calisarak en yliksek kalitede iiretim ve {irilin kalite kontrolii yapilmasini saglamistir.
Yaptigimiz arttirilmis kontroller sayesinde pilden yasanan sikintilarin tamamen

¢oziildiigline inaniyoruz.

8) Degisim programi cercevesinde yeni Galaxy Note7'mi alana kadar elimdeki

cihazi kullanabilir miyim?
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Yeni Galaxy Note7'nizi alana kadar elinizdeki cihazi kapatmanizi, kullanmamanizi

ve en kisa zamanda Galaxy Note7 Degisim Program'ina katilmanizi talep ediyoruz.
9) Yeni Galaxy Note7'mi ne zaman alabilirim?

Samsung Tiirkiye olarak yeni Galaxy Note7'lerin Ekim ay1 ortasindan itibaren
tilkemize gelmesini bekliyoruz. Kullanicilarimizi, yeni Galaxy Note7'lerin
Tiirkiye'ye gelis zamani hakkinda daha detayli bilgiler elimize gectikce haberdar

edecegiz.

10) Kullandigim Galaxy Note7'yi degisim icin Samsung'a geri vermem

gerekiyor mu?

Degisimin ger¢eklesmesi i¢in Galaxy Note7'nizi Samsung'a geri vermeniz
gerekmektedir. Galaxy Note7 telefonlarmin model numarast SM-N930 ile
baslamaktadir.

11) Bu sorun sadece Galaxy Note7 icin mi gecerli, diger Samsung iiriinlerinde

benzer bir sorun var m?

Pilden kaynaklanan bu sorun sadece Galaxy Note7 i¢in gegerlidir. Diger Samsung
iriinlerinden buna benzer bir sorun yasanmamaktadir. Kullanicilarimiz diger

Samsung drinlerini kullanmaya devam edebilirler.

12) Kampanya sirasinda kazandigim Samsung Gear VR'' Galaxy Note7'nin

degisimi sirasinda iade etmem gerekiyor mu?
Samsung Gear VR'1 iade etmeniz gerekmemektedir.

13) Galaxy Note7 ile beraber gelen ya da benim daha sonra aldigim aksesuarlar

Galaxy Note7'nin degisim sirasinda iade etmem gerekiyor mu?

Telefonunuzla gelen ya da sizin sonradan satin aldiginiz aksesuarlar1 iade etmeniz

gerekmemektedir.
14) Galaxy Note7 yenisiyle degistirilmek yerine tamir edilebilir mi?

Samsung'un kiiresel olarak yaptig1 agiklamaya gore Galaxy Note7'lerin tamir

edilmesi planlanmamaktadir.
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15) Sorularim icin nereden destek alabilirim?

Tiim sorularmiz i¢in Samsung Iletisim Hatti'n1 444 77 11'den arayabilirsiniz.
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EK-2 — Samsung’un ABD Gazetelerinde Yayimladig1 Oziir Mektubu

To our valued customers,

At Samsung, we innovate to deliver breakthrough technologies that enrich people’s
lives. An important tenet of our mission is to offer best-in-class safety and quality.

Recently, we fell short on this promise.
For this we are truly sorry.

We take our responsibility seriously to address concerns about safety and quality. In
collaboration with government agencies and industry partners, we are taking

proactive steps to do better. An update of our actions follows.

As you have heard — or experienced personally — we have stopped production and
recalled our popular Galaxy Note7 device. We are working swiftly to ensure the
remaining Note7s are safely returned. For those directly affected, we appreciate your
patience throughout the exchange process. We know you expect more from

Samsung, and that your loyalty is earned, not given.

A careful Note7 investigation is underway and the findings will be shared when the
analysis is complete. The process will be thorough and include some of the best
independent technical experts in the world to help inform and validate our work. We
will re-examine every aspect of the device, including all hardware, software,
manufacturing and the overall battery structure. We will move as quickly as possible
but will take the time needed to get the right answers.

In keeping with our commitment to safety, Samsung with the U.S. Consumer Product
Safety Commission also just announced a voluntary recall to address a rare issue
with our top-load washing machines. From free in-home repair to rebate, Samsung is
moving quickly to offer our customers unprecedented remedy options that minimize
disruption to their lives. Our service teams are visiting homes this week to help

resolve concerns.

As committed by our company’s leadership, we are taking proactive steps to identify

and address what went wrong and how we need to improve our operations. Samsung
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will revisit every step of our engineering, manufacturing, and quality control

processes so we can meet the highest standards for excellence moving forward.

Most importantly, safety remains our top priority. We will listen to you, learn from

this and act in a way that allows us to earn back your trust.

On behalf of our 17,000 employees across the country, we are grate for your ongoing

support and again, we are truly sorry.
Sincerely,

Gregory Lee

Present and CEO, Samsung Electronics North America

117



	ÖZ
	ABSTRACT
	ÖNSÖZ
	TABLOLAR LİSTESİ
	GRAFİKLER LİSTESİ
	ŞEKİLLER LİSTESİ
	FOTOĞRAFLAR LİSTESİ
	KISALTMALAR LİSTESİ
	GİRİŞ
	1.1. Tarihsel Süreç İçerisinde Bilinç Kavramı
	1.2. Richard Barrett’ın 7 Basamaklı Modeli
	1.3. Toplum Bilinci
	1.4. Barrett Modeli ve Toplumsal Bilinç Gelişim Basamakları
	1.5. Barrett Modeli ve Kurumsal Bilinç Gelişim Basamakları
	1.6. Birey-Toplum-Kurum İlişkiselliği
	1.7. İnsani Gelişmişlik Endeksi ve Sosyal Gelişim Endeksi
	2.1. Kriz Kavramı
	2.2. Toplum Bilinci ve Kriz
	2.3. Pierre Bourdieu Sosyolojisi ve Kriz
	2.4. Kriz Türleri
	2.5. Kriz Yönetimi ve Kriz Yönetimi İletişimi
	2.5.1. Kriz Yönetim Süreci Aşamaları
	2.5.2.1. Proaktif, Reaktif ve İnteraktif Yaklaşımlar
	2.5.2.2. Krizden Kaçma ve Krizi Çözme Yaklaşımı

	2.5.3. Kriz Karşılama ve Mesaj Stratejileri
	2.5.4. Kriz Yönetimi Modelleri
	2.5.5. Toplumların Bilinç Seviyeleri ve Kriz Yönetim İletişimi

	3.1. Araştırmanın Amacı
	3.2. Araştırmanın Önemi
	3.3. Araştırmanın Kapsamı ve Kısıtlılıkları
	3.4. Araştırmanın Yöntemi
	3.5. Araştırmanın Bulguları ve Yorumlar
	3.5.1. Samsung ve Note 7 Krizi
	3.5.1.2. Krizin Kronolojisi ve ABD’deki Yansımaları
	3.5.1.3. Krizin Asya Ülkelerindeki Yansımaları
	3.5.1.3.1. Güney Kore
	3.5.1.3.2. Çin Halk Cumhuriyeti

	3.5.1.4. Krizin Türkiye’deki Yansımaları
	3.5.1.5. Bilinç Seviyeleri Bağlamında Samsung Note 7 Krizi



	SONUÇ
	KAYNAKÇA
	EKLER

