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OZET

Bu ¢alismanin amaci kriz yasayan bir Orgiitiin reaktif hakla iligkiler yonetimi
cercevesinde mevcut sOylemlerini imaj diizeltme stratejilerinden hangisi iizerinden
yapilandirarak olusturdugunu ortaya koymaktir. Nitekim imaj diizeltme stratejilerinin simetrik
ya da asimetrik bir yaklagimla ele alinmasi oOrgiitlerin paydaslariyla olan iliskilerini nasil
yonettiklerine isaret etmesi bakimindan Onemlidir. Bu dogrultuda Burger King’in yasadig:
“Virtslii Et Krizi”ne yonelik basinda yer alan sdylemleri Benoit’in (1995) imaj diizeltme
stratejileri baglaminda analiz edilmis ve Burger King’in asimetrik iletigim olarak belirtilen inkar
ve olayin biiyiikliigiinii azaltma stratejilerini kullandig: tespit edilmistir.
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IMAGE REPAIR STRATEGIES THROUGH CORPORATE
DISCOURSE AS REACTIVE PUBLIC RELATIONS STRATEGY
DURING CRISIS: BURGER KING CASE

ABSTRACT

The purpose of this study is to display image repair strategies of an organization
facing crisis in terms of reactive public relations management. In fact, it is important that
evaluating image repair strategies as symmetrical or asymmetrical approach indicates how an
organization manages the relationships with its stakeholders. Accordingly Burger King’s
discourse covered in media about contaminated meat crisis has been analysed within the context
of Benoit’s (1995) image repair strategies, and it has been observed that Burger King has used
denial strategy and reducing offensiveness of an event strategy, which are explained as
asymmetric communication.
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GIRIS

Acik sistem yaklasgimina gore organik ve canli bir yapi olarak bir
biitiiniin pargasi olan ve dolayistyla bu biitiinden etkilenen orgiitler giiniimiizde
calkantili (Stréh, 2007), karmasik (Hiriyappa, 2008) ve siirekli degisen
dinamik (Alkhafaji, 2003; Hiriyappa, 2008) bir ortamda faaliyet
gostermektedir. Artan rekabet kosullari, teknolojinin ve orgiitsel yapinin hizli
degisimi, isgiicli cesitliligi, paydaslarin beklentileri, pazar ve ekonomideki
degisimler orgiitsel ortamdaki ¢alkantiyr ve dinamizmi artirmaktadir. Nitekim
bu durum Orgiitiin istikrarli bir davranig kalibi siirdiirememesine yol agarak
kaos yaratmaktadir (Dennard, 1996). Bu kaos ortaminda orgiitler cevreleriyle
karsilikli bagimlilik iligkisi igerisinde olup varliklarini siirdiirebilmek igin
stratejik iliski yonetimi uygulayarak (Khanfar, 2007) Orgiitiin ortamdaki
degisime adapte olabilmesi i¢in ortama dinamik bir sekilde yanit vermektedir.
Bu dogrultuda ortam degisim gosterdiginde bu degisime uyum saglayabilecek
orgiitsel yap1 bilesenlerinin belirlenmesi stratejik Gneme sahiptir. Ancak
calkant1 ve kaos ortaminda drgiitiin ortamina uyum saglayamamasi durumunda
orgiitiin stirekliligini aksattig1, imajinin bu siiregten olumsuz yonde etkilendigi
ve hatta orgiitiin faaliyetlerinin durdugu goriillmektedir. Nitekim halkla iligkiler
literatiirtinde bu durumu Mitroff (1987), Coombs (1999), Fearn-Banks (2001),
Massey ve Larsen (2006) kriz olarak nitelendirmektedir. Yasanilan bu kriz
durumunda orgiitlerin imajlarin1 diizeltebilmek i¢in uyguladiklar1 stratejiler
¢ok Onemlidir. Nitekim bu c¢alismada reaktif halkla iligkiler yonetimi
cercevesinde yasanilan bir krizin (Burger King Viriisli Et Krizi) imaj
diizeltme stratejileri baglaminda incelenmesi 6nem tasimaktadir.

1. KRIiZIN “SUREC” VE “OLAY” OLARAK
DEGERLENDIRILMESI

Calkantili ortamlarda Orgiitin ortamina uyum saglamasi ve ortama
dinamik bir sekilde yanit vermesi zorlastigindan Orgiitiin kriz yasamasi
kaginilmaz hale gelmektedir (Kernisky, 1997). Nitekim yasanilan krizler kriz
yonetimi literatiirinde siire¢ (Roux- dufort, 2007; Pearson ve Clair, 1998;
Shrivastava, 1995; Pauchant ve Mitroff, 1992) ve olay (Regester ve Larkin,
2008; Coombs, 2007; Kazanci, 2006; Mitroff, 2005; Aydede, 2001;
Peltekoglu, 2001; Sucu, 2000; Lerbinger, 1997; Fearn-Banks, 1996 Barton
1993; Paschall, 1992) olarak iki sekilde ele alinmaktadir. Krizi olay olarak
degerlendiren yaklasimda kriz, orgiitiin siirekliligini tehdit eden ve ayni
zamanda finans ve imaj acisindan Orgiitii baski altinda tutan ani ve
beklenmedik bir durumdur. Bu yaklasimda krizin aniden ve beklenmedik bir
sekilde ortaya ¢iktigi vurgulanir, tahmin edilemez ve bu nedenle kaginilmaz
bir sekilde kriz yasamir ve sonucunda kriz yonetimine bagvurulur. Krizi siire¢
olarak ele alan yaklasima gore ise krizler zaman iginde gelisen siiregler oldugu
icin Ongoriilebilecegi ve Onlenebilecegi belirtilmektedir. Nitekim krizlerin
biiyiik boliimii yaklastigim orgiit yonetimine yavas yavas hissettiren ve siire¢
olarak ele alinmasi gereken krizlerdir. Ciinkii endiistriyel kazalar, terdrizm,
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petrol s1zintis1 gibi hi¢bir uyarani olmayan ve dolayisiyla olay olarak nitelenen
ani krizler orgiitlerin daha seyrek karsilastiklar1 krizlerdir (Hagan, 2007). Oysa
ki orgiitsel ortamdan kaynaklanan (Olaniran ve Williams, 2001) krizler daha
tahmin edilebilir niteliktedir (Seege vd., 2001). Bu durum arastirmacilara krizi
olay olarak ele almanin kriz yonetimini, krizi silire¢ olarak ele almanin ise konu
yonetimini gerektirdigine isaret etmektedir. Konu yonetimini etkili bir kriz
onleme disiplini olarak goren Jaques (2010) krizin dngoriilebilecegini belirtir.
Benzer sekilde Heath’e (1997) gore konu yonetimi oOrgiitsel krizlere proaktif
bir yaklagimdir (aktaran, Seege vd., 2001). Bu dogrultuda konu yonetiminin
stratejik halkla iliskilerin kavramsal a¢iliminda itibar ve imaj yonetimi oldugu
sOylenebilir. Bu durum ortam taramasi ve potansiyel sorunlu durumlarin tespit
edilmesini de gerektirir. (Grunig ve Repper, 2005). Bu tespitin amaci
konularmm kamular tarafindan sorun haline getirilmeden catismanin
¢Oziilmesidir. Cilinkii konu yoOnetimi Orgiitler i¢in erken uyari1 sinyalleridir
(Hagan, 2007). Nitekim konu y6netimi ilgili paydaslarin tespit edilmesini ve
onlarla iletisimin saglanmasini ve potansiyel krizlere yol agabilecek konularin
tespitini icermektedir (Fearn-Banks, 2001; Seege vd., 2001). Giinlimiiz
orgiitlerinin hemen hemen hepsi ¢esitli krizlere maruz kalmalarina ragmen
ortam taramasi yaparak potansiyel sorunlari tespit eden ve ¢esitli paydaslariyla
pozitif iligkiler kuran ve ydnetebilen orgiitler, bunlar1 uygulamayan orgiitlere
gore, krizleri daha iyi yonetebilmektedir (Hagan, 2007). Nitekim ortamdaki
konular yonetilmedigi siirece orgiitlerin siirdiirebilirlikleri tehdit altina girer.
Oysa kriz, bir siire¢ olarak ele alindiginda, ortam taramasi yapilarak orgiitii
krize gotiiren konular belirlenebilir ve bu siire¢ yonetilerek krizin olusumu
engellenebilir. Bu nedenle krize siire¢ olarak yaklagsmanin proaktif, olay olarak
yaklagsmanin ise reaktif bir davranis bi¢imi oldugu sdylenebilir. Huang ve
Su’ya (2009) gore orgiitiin krize yaklasim bi¢imi biiyiik dlclide oOrgiitiin {ist
diizey stratejilerinden etkilenmektedir. Bu nedenle strateji formiilasyonuna
gegmeden, stratejik diisiince asamasinda halka iligkiler orgiitii etkileyebilecek
olasi tehditleri 6nceden gorerek (Bronn ve Olson, 1999) stratejilerin bu
dogrultuda hazirlanmasina yardimci olabilir.

Krizi ani ve beklenmedik bir durum olarak degerlendirerek, krizi olay
olarak ele alan ve bu nedenle ortam taramasi yapmayan ve dolayisiyla konu
yoOnetimi uygulamayan orgiitler kriz ¢iktiktan sonra kriz yonetimi uygulamak
zorunda kalmaktadir. Bu durumda kriz yonetimi, kriz basladiktan sonra krizin
olumsuzluklarin1 ortadan kaldirmaya, cevap vermeye ve belirsizlikleri
gidermeye calisan stratejik bir planlamadir (Fearn-Banks, 2001). Kiiciik ve
Bayuk’a (2007) gore de kriz yOnetimi kriz siirecinde krizi en az zararla
atlatabilmek i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi ve uygulanmasi faaliyetidir. Bu
stirecte krizin etkilerine karsi yapilanlarin belirlenmesi, kriz planlarin
yapilmasi, uygulamaya konulmasi ve sonuc¢larinin degerlendirilmesi
gerekmektedir (Okumus, 2003). Nitekim krizi olay olarak ele alan yaklagim
ve dolayisiyla kriz yonetimi kriz durumunda ve sonrasinda ne yapilmasi
gerektigi lizerine odaklanir. Kriz yonetimi eylem planinin olusturulmasi,

Akdeniz Iletisim Dergisi



4 Cigdem Karakaya Satir — Zuhal Gék Demir

sOzciiniin ~ belirlenmesi, yonetim takiminin  olusturulmasi, alternatif
senaryolarin hazirlanmas1 ve kriz takiminin provalari gibi operasyonel
Oneriler tizerine yogunlasir. Ancak bu ¢alismalar kriz durumunda mesajlarin
nasil kurgulanmasi gerektigi iizerinde durmaz, kriz durumunda bir 6rgiitiin ne
sOylemesi gerektigi kriz yonetimi ¢aligmalarinda ihmal edilmektedir (Benoit,
1997b). Oysaki giinlimiizde paydaslar orgiitlerin sdylemlerine ¢ok daha fazla
onem vermektedir (Gonzales-Herrero ve Smith, 2008). Ciinkii kriz ¢iktiktan
sonra Orgiitin  sOylemleri konunun kamular tarafindan algilanigim
belirleyecek, krizde uygulanacak yanlis yaklasim ve kullanilacak yanlig
sOylemler orgiitiin imajin1 olumsuz yonde etkileyecektir.

Kriz aninda orgiitlerin imajlar tehdit altinda olabileceginden (Brinson
ve Benoit, 1999) orgiitler krize cevap verme stratejilerini, imajlarini bu olasi
tehditten koruyabilecek sekilde yapilandirmaktadir (Coombs, 1995). Nitekim
Benoit (1995) ve Coombs (1995) kriz durumunda oOrgiitlerin imajlarini
diizeltmekte kullanabilecekleri stratejiler 6nermislerdir. Benoit’in (1995) imaj
diizeltme stratejileri olarak adlandirdig bes strateji, krizle karsilasan drgiitlerin
imajlarim korumak igin kriz durumunda sdylemlerinin ne oldugu {izerine
odaklanmaktadir. Bu arastirmada da kriz yonetimi literatiiriinde en ¢ok atif
alan Benoit’in (1995) asagidaki bes stratejisi benimsenmistir:

Inkar stratejisi krizi ani ve beklenmedik bir olay olarak degerlendiren
orgiitlerin benimsedikleri ilk stratejidir. Bu stratejiyi benimseyen bir Orgiit
krizin sorumlulugunu inkér edebilecegi gibi olayin hi¢ yasanmadigini da iddia
edebilir (Goffman, 1971). Ayrica kriz yasayan orgiit olay1 kabul ederek ancak
krizin sonuglarinin zararli oldugunu inkar ederek (Brinson ve Benoit, 1996;
Kennedy ve Benoit, 1997a) ya da sorumlulugu bagkasinin iizerine atarak da
inkar stratejisini kullanabilir. Bu stratejinin basarili bir sekilde kullanimina
ornek olarak Tylenol sirketi verilebilir. Tylenol sirketi kapsiillerinde bulunan
siyaniir nedeniyle {i¢ kisinin Oliimiiyle sonuglanan krizle ilgili bir
sorumlulugunun bulunmadigini belirterek, sucu ruh sagligi bozuk bir adamin
iistiine atmis ve bu durumu kanitlayarak paydaglarimi ikna etmistir. Ayrica
inkér stratejisini diger stratejilerle de destekleyerek giiclendirmis ve imajini
diizeltmeyi basarabilmistir. Nitekim Benoit’e (1997) gore inkar stratejisi,
orgiitiin sdylemleriyle karsi karsiya kalan paydaslar tarafindan ancak kabul
goriirse etkili bir strateji olarak kullanilabilir.

Sorumluluktan kagma stratejisinde ise orgiitler krizi inkar etmezler
ancak krizin kiskirtma, bilgi eksikligi, kazara ya da iyi niyet sonucu olustugunu
belirterek, orgiitiin sorumlulugunun bulunmadigin1 vurgularlar. Scott ve
Lyman (1968)’1n giinah kegisi diye adlandirdig1 kiskirtma stratejisinde orgiit,
baska bir olayin krizi provake etmesi sonucu olustugunu vurgulayarak
sorumluktan kagmay1 dener. Nitekim Brinson ve Benoit’e (1999) gore kriz
aslinda bu kiskirtmaya bir tepki olarak ortaya c¢ikmustir. Bilgi eksikligi
stratejisinde ise Orgiit, krizin ortaya ¢ikisini engelleyebilecek ya da kontrol
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altinda tutabilecek yeterli bilgisinin olmadigim1  belirterek  krizin
sorumlulugundan ka¢cmaya calisir. Bir orgiitiin yeni yasal diizenlemelerin
kendilerine bildirilmedigi i¢in bu durumdan sorumlu tutulamayacagini
aciklamasi bu stratejiye 6rnek olarak verilebilir (Benoit ve Czerwinski, 1997).
Bu stratejiyi benimseyen bir orgiitiin ortam taramasi yapmadigi ve dolayisiyla
krize silire¢ olarak yaklasmadigi belirtilebilir. Bu tiir bir orgiit krizin bir
talihsizlik sonucu kazara olustugunu iddia ederek de sorumluluktan kagmaya
caligir. Nitekim Benoit (1997)’e gore orgiitler kontrolii altinda olan olaylardan
sorumlu tutulurken, kazara olan olaylardan sorumlu tutulmazlar. Eger
paydaslar krizin gergekten kaza sonucu olustuguna ikna edilebilirse o zaman
orgiitiin imaj1 krizden zarar gérmez. Ayrica orgiit krizin olumsuz sonuglarinin
ongoriilemedigi ya da iyi bir seyler yapmaya calisirken kontrol dis1 kotii
olaylara yol agildigina yonelik sOylemlerini iyi niyet stratejisi izerinden
olugturarak orgiitsel sorumlulugunu hafifletir. Sonu¢ olarak sorumluluktan
ka¢ma stratejisinde orgiit bir takim gerekgeler sunarak krizin sorumlulugundan
ka¢ma egilimi gostermektedir.

Olaymn Biiyiikliigiinii Azaltma Stratejisinde ise Orgiit soylemleri
iizerinden krizin biiyiikliigiinii algilanandan daha az gostererek imajini
diizeltmeye odaklanir. Bu durumda orgiitler olayin biiyiikligiinii azaltma
stratejisini olusturan farkli alt stratejiler kullanarak paydaslarin orgiite karsi
krizden kaynaklanan olumsuz duygularim1 golgelemeye calisirlar. Bunlardan
ilki kriz aninda orgiitiin {istiin ve olumlu 6zelliklerine vurgu yaparak (Benoit
ve Hanczor, 1994) krizin siddetini azaltan destekleyen stratejidir. Bu stratejiye
irkeilik suglamalariyla karst karsiya kalan Texaco girketinin biiyiik ve koklii
bir kurum olduguna vurgu yapmasi ornek olarak gosterilebilir. Ikincisi ise
paydaslarin krizi ilk basta algiladiklar1 kadar ¢ok kotii olmadigi konusunda
ikna etme amaci tasiyan ve Krizi minimuma indirgeyemeye calisan stratejidir. Bu
stratejinin amact krizden kaynaklanan olumsuz duygular1 azaltmaya
calismaktir. Ciinkii paydaslar tarafindan krizin algilanan biiyiikligi ya da
ciddiyeti kriz yasayan orgiit i¢in son derece onemlidir (Benoit, 1995). Ancak
bu stratejinin basarili olabilmesi orgiitiin gercek bilgilere dayanan sdylemler
iizerinden mesajlarin1  vermesiyle iliskilidir. Ornegin, Exxon petrol
sizintisindan dolay1 Alaska’da sadece 300 kusun ve 70 su samurunun
oldiigiinii agiklamigtir. Oysa binlerce kus ve yiizlerce su samurunun kiyiya
vurdugu medyada yer alinca (Benoit ve Czerwinski, 1997) bu stratejiyi
kullanan Exxon’un imaj1 daha fazla zarara ugramistir. Olaym biyiikliiglinii
azaltmaya c¢alisan U¢iincii strateji ise diger krizlerin bu yasanan krizden daha
kotii sonuglara yol agtigina vurgu yaparak yasanan krize karsi gelistirilen
olumsuz duygularda farklilastirma yaratarak en aza indirgemeye calisir
(Benoit, 1995). Ornegin gereksiz tamir masraflari ¢ikarmakla ilgili bir kriz
yasayan Sears, gereksiz goriilen tamirleri aslinda koruyucu bakim olarak ileri
siirerek (Benoit, 1997b) krizin biiyiikliigiinii azaltmaya calismaktadir. Ustiinliik
stratejisi ise krizi hakli ¢ikarmak i¢in krizi farkli ve daha istenen bir noktaya
konumlandirarak (Benoit ve Czerwinski, 1997) ve paydaslarin ilgisini daha
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yiiksek degerlere ¢ekerek (Benoit, 1995) olayin biyiikligiinii azaltmaya
calisirken suglayana saldirn stratejisinde kriz yasayan Orgiit, suglayanin
giivenirligi azaltmaya calismaktadir. Olayin biyiikliigiinii azaltmaya yonelik
uygulanan son strateji ise kriz magdurlarinin duygularini yatistirmak amacryla
zararlarii para, hizmet ya da mal seklinde telafi etmeye c¢alisarak krizin
yarattift olumsuz duygulart azaltmaya calisir. Sonu¢ olarak olayin
biiyilikliiglinii azaltma stratejisi krizi makul gostermeye ¢alisarak ve krizi farkl
bir ¢ergeve i¢inde sunarak paydaslart ikna etmeye hatta kandirmaya c¢aligan,
etik kaygilar1 g6z ardi eden bir stratejidir.

Temel imaj diizeltme stratejilerinden dordiincii strateji olan Diizeltme
Eylemi Stratejisinde ise olay olarak krizle karsilagan bir 6rgiit krizden dolay1
ortaya ¢ikan zarari diizeltecegine, sorunu ¢dzecegine ya da bir daha boyle bir
durumun yasanmamasi i¢in gerekli tiim tedbirleri alacagina dair séz verir
(Benoit ve McHale, 1999). Diizeltme eylemi stratejisinin sorumluktan
kagmayip sorunun ¢oziimiine odaklanmasi bu stratejinin igbirlik¢i bir strateji
oldugunu gostermektedir. Nitekim diizeltme eylemi stratejisini benimseyen bir
orgiitiin gelecekte krize olay olarak degil konu yoOnetimi ¢ercevesinde siireg
olarak yaklasacagini sdylemek miimkiindiir. Goffman (1971) bu stratejinin
oziir ile birlikte kullanilmas1 gerektigini 6ne siirmektedir. Ancak bir¢ok orgiit
krizin sorumlulugunu kabul etmeden veya 6ziir dilemeden de diizeltme eylemi
stratejisini kullanabilmektedir. Ornegin Tylenol 6liimlerle ilgili sorumlulugu
asla kabul etmemis ve 6ziir dilememistir. Ancak iiriinlerine ruh saglig1 bozuk
bir adam tarafindan yabanci madde karistirildigini belirterek, krizin ortaya
¢ikmasindan hemen sonra kapsiillere ekstra sikistirict bir 6nlem almig ve
kademeli olarak kapsiil {iretimi yerine tablet iiretimine baslayarak, gelecekte
boyle bir durumun yaganmamasi i¢in tiim tedbirleri aldigina dair bir agiklama
yapmistir. Kriz yasayan orgiit, Tylenol 6rneginde oldugu gibi krizden dolay1
ortaya c¢ikan zarari diizeltmeye ve bir daha yasanmamasi igin gerekli olan
onlemleri almaya istekli olduguna iliskin agiklamalarda bulunursa, imaj
diizeltme stratejisi basariya ulasabilir.

Krizin sorumlulugunu kabul etmeme konusunda 1srarli olan orgiitlerin
biiylik boliimii yasal nedenlerden dolay1 sorumlulugu kabul etmemekte ancak
diizeltme  eylemi  stratejisini  benimseyerek  imajlarmi  korumaya
calismaktadirlar. Bu durumda diizeltme eylemi stratejisi inandirict ve etik
olmamaktadir. (Benoit ve Czerwinski, 1997). Ornegin ucak kazalarindan sonra
giivenli olmadigiyla ilgili kriz yasayan USAIR birbiriyle ¢elisen iki farkli
strateji kullanmistir. Krizi inkar eden USAIR ayni1 zamanda diizeltme eylemi
stratejisini de benimsemistir. Oysa bu havayolu paydaslar1 tarafindan
gercekten gilivenli olarak algilansaydi sdylemlerinde diizeltme eylemi
stratejisini benimsemesi ¢eliski yaratmazdi. Diger taraftan Tylenol krizinde
oldugu gibi bu iki stratejinin aym1 anda basarili bir sekilde kullanildigi da
goriilmektedir (Benoit ve Czerwinski, 1997).
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Imaj diizeltme stratejilerinin  sonuncusu olan Kiigiik Diisme
Stratejisinde  orgiit krizin sorumlulugunu tamamen kabul ederek
paydaslarindan 6ziir diler. Nitekim Brinson ve Benoit’e (1999) gore paydaglar
genellikle krizdeki sorumlulugunu kabul eden ve bundan dolayr pismanlik
duyan orgiitlere sempati duyarlar. Bu nedenle orgiitler krizden dolay1 karsi
karsiya kaldigi suglamalarda hataliysa, ilk olarak sorumlulugu kabul etmeli,
oztr dilemeli ve daha sonra diizeltme eylemi stratejisini benimsemelidir
(Benoit, 1997b).

Kriz yonetimi literatiiriine gore oOrgiitler ilk olarak inkar stratejisini
benimsemekte ancak orgiitiin ¢evresinde bu konu ile ilgili eylemci kamularin
varlig1 orgiitleri sorumluluk alma ve suglamalar1 kabullenme konusunda baski
altina almakta ve sonugta 6rgiit 6ziir dilemek zorunda birakilmaktadir. Nitekim
ortamdaki ¢alkantinin en biiyilk nedeni olan eylemci kamular orgiitii
etkileyebilecek giictedir ve amaglar1 orgiitiin {izerinde denetim kurmaktir (L.
Grunig, 2005). Ciinkii eylemci kamular orgiitlerin rasyonel makineler gibi
islemelerine izin vermemekte (L. Grunig, 2005) ve orgiitler ile paydaslar
arasindaki karsilikli bagimlilik giderek biiylimektedir (Gollner, 1984). Eddie
Bauer sirketinin 1rk¢ilik yaptigi gerekgesiyle yasadigi kriz bu duruma o6rnek
olusturmaktadir. Orgiitin bu krizde benimsedigi ilk strateji inkdr olmus,
suclamalari asla kabul etmemis ve sugu polisin listiine atmistir. Ancak NAACP
(Siyah Insanlarm Gelisimi igin Ulusal Birlik) adli sivil toplum kurulusu bu
krizden dolay1 Eddie Bauer sirketine karsi protesto ve boykot baslatinca, orgiit
iletisim c¢alismalart i¢in Hill & Knowlton halkla iligkiler sirketiyle
anlagmayaparak, kriz iletisim ¢aligmalarinda eylemciler karsisinda suglamalari
kabul ederek diizeltme eylemi stratejisini uygulamak zorunda kalmistir (Baker,
2001). imaj diizeltme stratejileri incelendiginde inkar, sorumluluktan kagma ve
olayin biiyiikliiglinii azaltma stratejilerinin ikna odakli oldugu goriilmektedir.
Bu {i¢ strateji paydaslar1 orgiit lehine ikna etmeye ve krizden kaynaklanan
olumsuz duygular1 golgelemeye calisarak rizanin ingasi olarak agiklanan ve
kamunun davranisin1 Orgiitiin  davranisiyla senkronize etmeyi amaglayan
asimetrik iletisimi (Thayer, 1968 aktaran Grunig ve Grunig, 2005)
cagristirmaktadir. Dolayisiyla bu {i¢ strateji ikna odakli oldugu ve iletisimin
dengesizligine dayandigindan orgiitiin asimetrik eylem yoniinii yansitmaktadir.
Diizeltme eylemi ve kiigiik diisme stratejilerinde ise orgiitiin sorumluluk alip
kendi degisimine de odaklandig1 i¢in simetrik eylem yo6niinii benimsedigi ifade
edilebilir. Nitekim simetrik iletisimi temel alan orgiitler krizin sorumlulugunu
kabul ederler (Grunig ve White, 2005) ve paydaslar1 ikna ve manipiile etmeye
degil onlart anlamaya calisirlar (Grunig ve Grunig, 2005). Ancak kriz
durumunda sdylemlere yansiyan simetrik yaklagimin bir siire¢ olmadigi,
sadece kriz aninda ani ve refleks olarak ortaya ciktigi soylenebilir. Kriz
yasayan bir Orgiitiin sOylemlerinin simetrik yaklagimi temel almasi ani ve
refleks bir strateji olsa bile etkili bir strateji olarak goriilmektedir. Cilinki
giinimiizde orgiitlerin uzun donemli siirdiirebilirlikleri ve mesru olarak
algilanmalar1 iknayr ve manipiilasyonu temel alan asimetrik iletisimle
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ortismemektedir. Nitekim oOrgiitlerin eylemleri ve ¢iktilar1 toplumun
degerleriyle uyumlu oldugu siirece toplumsal onay (Steyn ve Niamann, 2010)
gerceklesmektedir. Bu dogrultuda imaj diizeltme stratejilerinin simetrik ya da
asimetrik bir yaklagimla ele alinmasi orgiitlerin paydaslartyla olan iliskilerini
nasil yonettiklerine isaret etmesi bakimindan 6nemlidir.

2. YONTEM

Bu c¢aligmanin amaci krize olay olarak yaklasan ve dolayisiyla kriz
yasayan bir Orgiitiin reaktif hakla iliskiler yOnetimi ger¢evesinde mevcut
sOylemlerini imaj diizeltme stratejilerinden hangisi iizerinden yapilandirarak
olusturdugunu ortaya koymaktir. Bu dogrultuda Burger King’in yasadigi
viriislii et krizine yonelik basinda yer alan sdylemleri Benoit’in (1995) imaj
diizeltme stratejileri baglaminda analiz edilmistir.

Burger King Viriislii Et Kriz Oykiisii

TAB Gida San. Tic. A.S. 1995 yuindan itibaren Burger King'i franchise olarak
isletmekte ve ana depo vazifesini Fasdat Gida dagitim San. Tic. A.S. tistlenmektedir.
TT Gida ise Burger King'in et tedarikgisi firmadir. Burger King Nisan 2010 tarihinde
TT Guda ile olan anlagmasi tiriinlerinde salmonella ve listeria bakterisi oldugu
gerekgesiyle feshettigini elektronik posta ile bildirmistir. Bu durum iizerine TT Gida
yetkilileri sadece Burger King'e degil diger firmalara da verdikleri et satimini
durdurmus ve Erzurum daki iiretim tesislerinde dezenfekte islemlerine baslamistir. Bu
arada TT Gida iiriinlerinden aldiklart numuneleri hem o6zel hem de Hifzissihha
kuruluslarinda inceletmistir. Ancak iiriinlerinde herhangi bir viriis olmadigina dair
rapor almistr. Uretimini ve satislarini durdurduklart icin yiiz binlerce lira zarara
ugrayan TT Gida sattiklart ama parasimin Burger King tarafindan ddenmedigi ve
ayrica kendilerine iade edilmeyen 160 bin adet hamburger eti ile ilgili arastirma
yapmis ve Fasdat yetkilileri etlerinin imha edilmek iizere kati atik tesisine
gonderildigini TT Gida’ya bildirmistir. Bu sirada TT Gida sahiplerine, Fasdat
icerisindeki bazi kigiler tarafindan “sizin etler piyasaya sirildii” iddialar
ulastirimigtir. Iddialara cevap arayan TT Gida yetkililere etlerin nerede imha
edildigini sorduklarinda Balikesir'de Kurulu Zeybek Kati Atik Yonetim Taah. Ltd. Sti.
adresi verilmistir. Zeybek kat1 atik tesisini arayan TT Gida bu adreste boyle bir tesisin
bulunmadigr bilgisini elde etmistir. Baska adrese tasindigi tespit edilen firmanin
aslinda atik bertaraf etme yetkisinin bulunmadigi égrenilmistir. Bu arada daha énce
imha edildigi belirtilen etlerin ashinda imha edilmedigi, imha edecek sirket tarafindan
Bursa Karacabey’de bulunan Madimak Kangal Kopegi Uretim Yetistirme ve Koruma
Merkezi 'ne verilerek burada kopeklere yedirildigi belirtilmistir. Bu durum iizerine TT
Gida yetkilileri gelismeleri iceren bir dilekge ile Tarim Bakanligi’na sikayette
bulunmugstur. Tarim Bakanlhigimin goreviendirdigi basmiifettisin  raporuna gore
hastalikli etlerin nerede oldugunun bilinmedigi, piyasaya verilmis olabilecegi siiphesi
bulundugu belirtilmistir. Ayrica rapora gore hem firmalar hem de sahte evrak
diizenleyerek buna géz yuman kamu gorevlileri hakkinda cezai islem yapilmast
istenmektedir. Ciinkii etlerin imha edildigine dair geriye déniik evrak diizenlendigi
tespit edilmistir. Ayrica raporda bu bakterilerin hem insanlar hem de hayvanlar icin
tehlikeli oldugu belirtilmektedir. Diger bir nokta ise soz konusu hayvan barmaginda
bulunan 55 képegin iki aylik siirede 160 bin hamburger etini yiyemeyecek olmasidur.
Raporda 63 giin igerisinde hayvan barmmaginda ancak 3213 kg azami et
tiiketilebilecegi belirtilmektedir. Imha edilmesi gereken hamburger etinin ise yaklasik
12 ton oldugu vurgulanmaktadir. Yani hastalikli bakteri tasiyan 9 ton etin nerede
oldugunun bilinmedigi belirtilmektedir. Taruim Bakanligi yetkilisi bu etlerin piyasaya
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siiriilmiis  olabilecegi  siiphesinin  bulundugunu  belirtmektedir*. Bu  bilgiler
dogrultusunda 18 Eylil 2010 tarihinde Taraf gazetesi “Burger King’e Viriisli Et
Sorusturmas1” baslikli bir haber yayinlayarak krizi ortaya ¢ikarmistir. Burger King’in
piyasaya virlislii et siirmiis olabilecegi siiphesi ana haber biiltenlerinde, internet
sitelerinde ve gazetelerde genis yer bulmustur.

Aragtirmada niteliksel igerik analizi yontemi kullanilarak Burger King
Virlislii Et Krizi imaj diizeltme stratejileri baglaminda analiz edilmistir.
Oncelikle Burger King’in yasadigi bu kriz siirecindeki sdylemlerine google
arama motorundan 19-21 Kasim 2010 tarihleri arasinda “Burger King kriz”,
“Burger King virlis”, “Burger King bakteri” anahtar kelimeleri ile; krizin
baslangi¢ tarihi olan 18 Eyliil’den itibaren bir aylik ddnemde o dénemin tiraj1
en yiiksek olan Zaman, Posta, Hiirriyet, Sabah ve Habertiirk gazetelerinin
internet siteleri ve 5 Kasim 2010 tarihinde Burger King kurumunun web sitesi
iizerinden ulagilmistir. Gazete taramasi sonucu Burger King krizi ile ilgili 21
haber, krizle ilgili google arama motorundan ise 811 haber elde edilmistir. Bu
tarama sonucunda Burger King kurum kaynakli sadece ii¢ farkli sdylem tespit
edilmistir. Bu sylemlerin ilk ikisi basin biilteni’, tigiinciisii ise kurumun kendi
web sayfasinda yer alan krize yonelik agiklamasidir. Bu ii¢ metin icerik analizi
cercevesinde aragtirmacilar ve bir bagimsiz gézlemci tarafindan imaj diizeltme
stratejileri olan inkar, sorumluluktan ka¢ma, olaym biiylikligini azaltma,
diizeltme eylemi ve kiigiik diisme kategorileri ile analiz edilerek calisma
bulgular1 ortaya konmus ve yorumlanmustir.

3. BULGULARIN TANIMLANMASI VE YORUMLANMASI

“Ilk basin biilteni”

Ik basmn biilteninin krizden iki giin sonra (20 Eyliil) medyaya
dagitilmasi1 kriz yonetimi siireci i¢in krize ge¢ yanit verildigini gdstermesi
bakimindan anlamlidir. Ayrica bu biiltende imaj diizeltme stratejilerinden

sadece iki tanesi; inkar ve olayin biiylikligiini azaltma stratejileri saptanmstir
(bkz tablo 1).

! Burger King Viriislii Et Kriz Oykiisii www. turkiyeturizm.com adli internet sitesindeki “Burger King’e Et
Sorusturmas1” baglikli haberden 6zetlenmistir.

2 Bu haberlerin kurum kaynakl basin biilteni oldugu www.kurumsalsosyal.com.tr ve www.sondakika.com
adli web sitelerinde belirtilmistir.
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Tablo 1: ilk Basin Biiltenindeki imaj Diizeltme Stratejileri

INKAR STRATEJISI

1-Sadece inkar

“asisiz haber” “Gida mevzuatina uymayan herhangi
bir et kullanilmamus, satlmamistir” “Burger King
restoranlarinda insan saghgini tehdit edecek et ve et
iiriiniine rastlanilmamig” “Burger King isminin
gectigi kisimlar asusizdir”

2- Sucu bagkasina atma

SORUMLULUKTAN
KACMA

1- kigkirtma

2- bilgi eksikligi

3- kazara

4- talihsizlik

OLAYIN
BUYUKLUGUNU
AZALTMA

1- destekleyen

“odiil almast1” “sektoriin lideri”

2- minimuma indirgeyen

3- farklilagtirma

4- {istiinliik

5- suglayana saldir

“TT Gida yetkilileri kendi iiriinlerinin gida
mevzuatina uygun olmadigini zaten belirtmistir”

6- telafi

DUZELTME EYLEMI -
STRATEJISI
KUCUK DUSME -
STRATEJISI

Biilten igerisinde Tablo 1°’de de gorildiigi gibi inkar stratejisini
aciklayan ifadelerden “...Tiirkiye'deki Burger King restoranlarimin higbirinde
soylenildigi gibi Gida Mevzuatina uymayan et ve et iiriinii kullanilmamas,
tiiketicilere satilmamistir” ifadesi olayin hi¢ yasanmadigimi vurguladigindan
dolay1 inkar stratejisini en iyi aciklayan ifade olarak degerlendirilmistir.
Ayrica ayni biiltende olayin biiyiikliigiinii azaltma stratejisini agiklayan alti
boyuttan sadece su¢layana saldirt ve destekleyen boyutlari agiklayan ifadeler
tespit edilmistir. Bu iki boyut 6zellikle kriz yasayan Orgiitiin {istiin ve olumlu
yonlerine vurgu yaparak krizden kaynaklanan olumsuz duygular1 gélgelemeye
calismaktadir. Bu biiltende yer alan stratejilerin paydaslarin bakis acisini
orgiitiin giiglii yonlerine odaklayarak ve oOrgiitiin biiylikliigi ile suglamalari
hafifletmeye calisarak paydaslari ikna ve manipiile etmeye ¢aligmasi Orgiitiin
asimetrik eylem yoniine isaret etmektedir.
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“Ikinci Basin Biilteni”
Basin toplantisinin 6zeti olan ikinci basin biilteninde (21 Eyliil) ise
tablo 2’de goriildiigii gibi ii¢ ana temel strateji saptanmustir.

Tablo 2. ikinci Basin Biiltenindeki Imaj Diizeltme Stratejileri

INKAR

STRATEJISI

1-Sadece inkar “Konunun Burger King ile hichir iliskisi yoktur” “sioz
konusu olay Burger King ile iligkili degildir”

2- Sucu baskasina “Tedarikci firma ile iiretici firma arasindaki bir

atma problemdir” “lojistik firmast ile iiretici firma arasindaki
konudur” “imha ve sonrasindaki siire¢c bakanhgin
sorumlulugundadur, bizim ilgi ve sorumlulugumuz
bulunmamakta”

SORUMLULUKTAN

KACMA

1- kigkirtma -

2- bilgi eksikligi -

3- kazara -

4- talihsizlik -

OLAYIN

BUYUKLUGUNU

AZALTMA

1- destekleyen “uluslararas standartlarda gida giivenligi” “BRC
sertifikast” “hijyen kurallarina uygun iiretim”
“uluslararasi kalite giivence sistemi” “hijyen acisindan
belirlenen yasal ve uluslararasi gida standartlarina
%100 uygun” “isular kaydedilir” “son kullanim
tarihleri, ambalajlama prosediirleri kontrol edilir”
“soguk zincir kirllmaz” “isular giinde 3 defa her
sevkiyat oncesi kontrol edilmekte” “pismis etlerin i¢
stlart 3 saatte bir kontrol edilmekte” “kayitlar
saklanmakta” “tiim guda iiriinleri icin ozel sicaklik ve
tutma standartlart belirlenmis” “pigirme prosediirleri
¢ig ette bulunmasi muhtemel tiim mikroorganizmalari
oldiirmek iizere dizayn edilmis” “tiim etlerin i¢ isilart
minimum 70 derecede pigirilmekte” “tiim calisanlar
giuda giivenligi ve hijyen konusunda sertifikali” “el
ytkama prosediirii” “iiriin gida giivenligi, kalitesi ve
hijyene énem”

2- minimuma -

indirgeyen

3- farklilagtirma -

4- Gistiinlik -

5- suglayana saldir -

6- telafi -

DUZELTME “Etlerde bakteri tespit edilmesinin ardindan yasal
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EYLEMI mevzuat baslatildr”
STRATEJIiSI
KUCUK DUSME -
STRATEJIiSI

Ikinci basin biilteni bulgularinda da inkar stratejisi saptannus ancak,
birinci basin biilteni bulgularindan farkli olarak bu basin biilteninde inkar
stratejisini agiklayan sucu bagkasina atma boyutu da tespit edilmistir. Bu
durum Orgiitiin inkar stratejisini siklikla kullanma durumunu pekistirmektedir.
Ayrica bu basin biilteninde olayin biiyiikliigiinii azaltma stratejilerinden sadece
destekleyen boyutuna ait ifadelerin tablo 2’de de goriildiigii gibi cok yogun bir
sekilde yer almasi dikkat cekicidir. Yine ikinci basin biilteninde ilk basin
biilteninden farkli olarak, “Yapilan testler sonrasinda etlerde bakteri tespit edilmesinin
ardindan hemen yasal mevzuata ve prosediirlerimize uygun siire¢ baslatild” ve “...etleri
bakanlhgin yetkilendirdigi imha tesislerine teslim edip, ilgili evraki da yine Bakanlik’a
ilettiklerini soyledi” ifadeleri diizeltme eylemi stratejisi altinda analiz edilmistir. Ancak Tarim
Bakanlig raporuna® gore hastalikli etlerin nerede oldugunun bilinmedigi, pivasaya verilmis
olabilecegi siiphesi bulundugu belirtilmistir. Ayrica rapora gore hem firmalar hem de sahte
evrak diizenleyerek buna goz yuman kamu géreviileri hakkinda cezai islem yapilmasi
istenmektedir. Ciinkii etlerin imha edildigine dair geriye doniik evrak diizenlendigi tespit
edilmistir. Ayrica raporda bu bakterilerin hem insanlar hem de hayvanlar igin tehlikeli oldugu
belirtilmektedir. Diger bir nokta ise séz konusu hayvan barmmaginda bulunan 55 kopegin iki
aylik siirede 160 bin hamburger etini yiyemeyecek olmasidir. Raporda 63 giin icerisinde hayvan
barinaginda ancak 3213 kg azami et tiiketilebilecegi belirtilmektedir. Imha edilmesi gereken

hamburger etinin ise yaklagik 12 ton oldugu vurgulanmaktadr. Yani hastalikli bakteri
tasiyan 9 ton etin nerede oldugunun bilinmediginin belirtilmesi stratejinin
diizeltme eylemi stratejisi olarak degerlendirilemeyecegini ortaya ¢ikarmistir.
Nitekim orgiitiin bu ifadeyi krizden dolay1 ortaya ¢ikan zarar1 diizeltip sorunu
¢ozmek icin degil, bilingli bir sekilde suglamalarin yoniinii degistirmek igin
kullandig1 tespit edilmistir. Bu durum ilk basin biilteninde ortaya ¢ikan
orgiitin ~ eylemlerinin  asimetrik  sOylemlere = dayandigi  olgusunu
pekistirmektedir.

“Kurumun Web Sitesinde Yer Alan Aciklama”

Burger King’in web sitesinde yer alan agiklamada da iki basin
biiltenine paralel olarak imaj diizeltme stratejilerinden yine inkar ve olaymn
biiyiikliiglinii azaltma stratejilerini yansitan ifadelere rastlanmustir.

%22 Temmuz 2010 tarihli Tarim Bakanlig1 raporu www.nethaber.com adli internet sitesinden alinmustir.
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Tablo 3. Web Sitesinde Yer Alan Aciklamada imaj Diizeltme

Stratejileri
INKAR
STRATEJIiSI
1-Sadece inkar “haksiz olan iddialar” “gida mevzuatina uymayan et ve

et iiriinii kullanilmanus, tiiketicilere satilmamistir”
2- Sucu baskasina -

atma
SORUMLULUKTAN
KACMA

1- kigkirtma -
2- bilgi eksikligi -
3- kazara -
4- talihsizlik -
OLAYIN
BUYUKLUGUNU
AZALTMA

1- destekleyen “cok iist seviyelerde standartlarda calisimakta”
“tedarikgilerden iiriin temininden tiiketiciye ulasana,
sunulan iiriin ve hizmete kadar her noktada diinya
capinda gecerlilige sahip standartlar saglanmakta,
uygulanmakta” “tiim siirecler periyodik denetimlerden
gecmektedir” “Tiirk gida kodeksi tebligine uyumlu
davranmakta” “tiim tedarikcilerinde BRC (British
Retail Consortium) Sertifikasi on sarti aramakta” “tiim
tedarikciler Burger King Corporation SQA (Supply
Quality Assurance) Tedarik Kalite Giivencesi
tarafindan onaylanmakta” “gida giivenligi ve kalitesi”
“Burger King restoranlart HACCP Gida Giivenligi
Yonetim Sistemi prensiplerine uygun iiriin ve hizmet
sunmakta” “iiretim, servis, hizmet, kalite, hijyen
bagimsiz denetgiler tarafindan denetlenmekte” “tiim
etler sevk, pisirme ve servis standartlart saglik ve hijyen
agisindan belirlenen yasal ve uluslar aras: gida
standartlarina %100 uygun” “sevkiyat araclarinin
istlart -18/-20 derece” “yéneticilerin arag ve etlerin
wsilarini kaydeder” “etlerin ambalajlama prosediirleri
ve son kullanma tarihleri kontrol edilir” “soguk zincir
kirllmaz” “is1 gostergelerine ragmen manuel olarak da
depolar kontrol edilir” “tiim gida iiriinleri icin dzel
sicaklik ve tutma siiresi standartlart belirlenmis”
“saglam ve iyi kalite” “pismis etlerin i¢ 1silart
maksimum 3 saatte bir kontrol edilmekte ve kayitlar 3
yul saklanmakta” “pisirme prosediirleri ¢ig ette
bulunmasi muhtemel tiim mikroorganizmalari
oldiirmek iizere dizayn edilmis” “tiim etlerin ic 1silar
minimum 71-76 derecede pisirilmekte” “tiim ¢aliganlar
guda giivenligi ve hijyen konusunda sertifikali” “el
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yitkama prosediirii” “sadece etler icin degil, tiim
iiriinler, ekipmanlar ve kimyasallar ile iiriin ve gida
giivenligi, kalitesi ve hijyene énem verir” “calisanlara
kurslar verilir ve sinavlar yapihir”

2- minimuma -

indirgeyen
3- farklilagtirma -
4- Gistlinlik -
5- suglayana saldiri -
6- telafi -
DUZELTME -
EYLEMI
STRATEJISI
KUCUK DUSME -
STRATEJISI

Ikinci basin biilteninde goriildiigii gibi olaym biiyiikliigiinii azaltma
stratejilerinden sadece destekleyen boyuta ait ifadeler Tablo 3’te goriildigi
gibi web sitesinde yer alan agiklamada da yogun bir sekilde tekrarlanmaktadir.
Destekleyen stratejinin orglitiin biiyiikliigiine yaptig1 vurgu ile Burger King’in
boyle bir krizi yasayamayacagini dolayli olarak belirtmesi Orgiitiin viriislii et
krizine yonelik sdylemlerini inkar stratejisi lizerinden olusturduguna isaret
etmektedir. Ayrica oOrgiitiin sahip oldugu giiclii yonlere detayli bir sekilde
deginmesi ve bunu sayisal verilere dayandirarak destekleyen stratejiyi
kullanmasi bu bulguyu netlestirmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIiRME

Caligmada kriz yonetimine iliskin kavramsal tartismalarin yer aldigi
ilk boliimde orgiitlerin yasadig krizler kriz yonetimi literatiiriine gore siire¢ ve
olay olarak iki sekilde degerlendirilmistir. Bu caligmanin sonucunda ise
Burger King’in viriislii etlerle ilgili yasadigi krizi bu degerlendirmeden yola
¢ikarak analiz ettigimizde krizi siire¢ olarak ele almadigi, proaktif bir sekilde
yonetmedigi ve dolayisiyla konu yonetimi uygulamadigi ortaya ¢ikmistir. Bu
nedenle oOrgiitiin krize siire¢ olarak yaklagmadigi ve orgiitiin ortamiyla olan
iligkisini proaktif bir sekilde yonetmedigi sdylenebilir. Nitekim Burger King’in
de yasadig1 bu kriz orgiitiin siirekliligini tehdit eden ve ayni zamanda imaj
acisindan Orgiitii baski altinda tutan ani ve beklenmedik bir durum olarak
nitelendirilebilir. Oysa krizi siire¢ olarak ele alan orgiitlerde krizler zaman
icinde gelisen siiregler oldugu ig¢in Ongoriilebilir ve Onlenebilir. Nitekim
Burger King icin Nisan aymnda tedarik¢i firma ile anlagsmanin feshedilmesi
nedeniyle krizin yagsanacagi ongoriilerek, bu siireg konu yonetimi gergevesinde
stratejik iliski yOnetimi olarak ele alinabilirdi. Nitekim konu yonetimi
cergevesinde kriz Onleme cabalar1 iliskilerin kompleks dogasini anlamayi
gerektirir (Olaniran, 2007). Goérev ortaminda bulunan en Onemli paydas
kategorilerinden tedarik¢isi ile olan iligkisini iyi ydnetemedigi icin kriz
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yasayan Burger King kriz yonetimi cergevesinde kriz iletisimi uygulamak
zorunda kalarak imaj diizeltme stratejileri kullanmuigtir.

Imaj diizeltme stratejileri kriz yasayan bir orgiitiin imaj yonetimi
acisindan kurumsal isleyis ve Orgiitiin siirekliligi icin Onem tagimaktadir
(Treadwell ve Harrison, 1994). Ciinkii kurumsal imaj yonetimi paydaslarin
kurum ile ilgili algilarini ortaya koyarken (Barich ve Kotler, 1991), drgiitlerin
yasam olasiliklarim yilikseltmektedir (Satir, 2003). Kriz yasayan bir Orgiitiin
reaktif hakla iligkiler yonetimi c¢ergevesinde mevcut sOylemlerini imaj
diizeltme stratejilerinden hangisi iizerinden yapilandirarak olusturdugunu
ortaya koymay1 amaglayan bu ¢alismada imaj diizeltme stratejileri kapsaminda
Burger King’in sadece inkar ve olaym biiyiikliiglinii azaltma stratejilerini
kullandig: tespit edilmistir. Burger King’in kriz siiresince sug¢lamalara verdigi
iic yanit incelendiginde sdylemini degistirmedigi, ilk, ikinci ve son sdyleminde
istikrarli bir sekilde “asilsiz haber” vurgusu ile inkar ve orgiitiin biiyiikliigline
odaklanan destekleyen stratejileri kullandigi goriilmektedir. Bu durum kriz
yonetimi literatiirii ile de paralellik gostermektedir. Nitekim Kim ve
digerlerine gore (2009) krizle karsilasan orgiitlerin en sik kullandigi imaj
diizeltme stratejisi destekleyen strateji olurken, en sik uyguladiklari ikinci
strateji ise inkardir. Imaj diizeltme stratejileri agisindan inkar en az etkili
strateji olmasina ragmen yasal nedenlerden dolayr oOrgiitlerin en sik
basvurduklar strateji olmaktadir (Benoit ve Czerwinski, 1997). Nitekim krizle
ilgili maddi bir yilikiimliiliikkle kars1 karstya oldugu i¢in Burger King’in inkar
stratejisini benimsedigi soylenebilir.

Burger King’in inkdr odakli imaj diizeltme stratejisine dayanarak
orgiitiin asimetrik bir eylem yoniinii benimsedigi ifade edilebilir. Krizi
kabullenmemesi, sorumluluk almayarak sucu baskasina atmasi, olayin
ciddiyetinden uzak durarak olayin biiyiikligiinii azaltmaya ¢aligsmasi, diizeltici
bir takim onlemlere basvurmamasi ve krizden dolay1r paydaslarindan 6ziir
dilememesi Burger King’in kriz siiresince iligki yoOnetimini asimetrik bir
perspektiften dengesiz yapilandirdigini ortaya koymaktadir.

Burger King’in arastirmada asimetrik iletisim olarak belirtilen inkar ve
olaym biyiikligiinii azaltma stratejilerini kullandigi ancak yine asimetrik
iletisim olarak belirtilen sorumluluktan ka¢ma stratejisini kullanmadigi
goriilmektedir. Bu durum Orgiitiin inkar stratejisi ile Ortiismektedir. Ciinki
orgiit sorumluluktan kagma stratejisini kullanmis olsaydi krizi kabullenmig
ancak krizden kaynaklanan sorumlulugunun bulunmadigini belirtmis olacakt.
Ancak Burger King inkar stratejisini tutarli bir sekilde literatiirde de
belirtildigi gibi destekleyen strateji ile birlikte kullanmustir.

Sonu¢ olarak degerlendirdigimizde Burger King’in sdylemlerinde
asimetrik eylem yoniini ifade eden inkér stratejisini istikrarli bir sekilde
Tiirkiye’de devam ettirebilmesinin nedeni, ortamda bu krizle ilgili Orgiitii
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sorumluluk alma ve krizi kabullenme konusunda baski altina alabilecek ve
sonugta Orgiiti simetrik iletisime zorlayabilecek eylemci kamularin
bulunmamasidir. Pavlik’e (1989) goére kamular 6rgiit karsisinda bir giic haline
gelmedigi siirece orgiitler simetrik iletisimi benimsemez. Nitekim ABD’de
Greenpeace Burger King’in palm yagi tedarikgisi Sinar Mas adli firmayi
yagmur ormanlarini yok ediyor gerekcesiyle 2010 yilinda sugladiginda Burger
King Sinar Mas adli firma ile iliskisini hemen kesmistir. Boylece Burger King
konu yonetimi ¢ergevesinde hem krizin olusumunu engellemis hem de stratejik
iligki yOnetimi c¢ergevesinde eylemci kamularla iligkisini yOnetebilmistir.
ABD’de tedarik¢isine karsi yoneltilen suclamalara bile kayitsiz kalmayan
Burger King bu durumu konu yonetimi ¢ercevesinde ele alarak krizin ortaya
cikmasini engellerken, Tiirkiye’de Burger King’in olay1 krize doniistiirmesi
Tirkiye’de  orgiit-paydas iliskisi acisindan dikkat ¢ekici olarak
degerlendirilmistir. Ayrica krizin medyada en yogun yer aldigt donemde
yapilan “En begenilen ve Tercih Edilen Markalar Arastirmasi*’nda Burger
King’in restoran kategorisinde birinci marka olmast bu durumu
desteklemektedir.

* GFK Arastirma Firmas1 ve Aligveris Yatirimeilart Dernegi isbirligi ile 16 Eyliil - 5 Ekim 2010 tarihleri
arasinda 11 ilde 1222 tiiketici ile gergeklestirilen “En Begenilen ve Tercih Edilen Markalar Arastirmasi”nda
Burger King restoran kategorisinde birinci olmustur.
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