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Isletmelerin gelecegini dayandiklar kiiltiir, felsefe ve degerlerinden olusan karakteri belirlemektedir.
Heraklitus’un “Bir insanin gelecegini, onun karakteri belirler” sozii, isletmeler acisindan da dogru bir
tanimlamadir. Bu karakter isletmelerin kamuoyunda hangi 6zellik yada sifatlar ile tanimlandigini
aciklamaktadir. Uzun siirede ve biiyiik ¢abalarla olusturulan imaja dayanan bu kavram isletmenin
rakipleriyle rekabet etmesinde dnemli bir noktaya isaret etmektedir. Kamuoyunda olumlu bir imaj insa
edemeyen isletmeler rakipleriyle rekabet edemeyeceginin, piyasadan silineceginin farkinda olmalidir.
Uzun yorucu bir ¢alisma sonucunda yaratilan imaj krizlerle kisa siire i¢inde yikilabilen, olumludan
olumsuza doniisebilen bir olgudur. Isletmelerin krizlerde ortaya koyduklar stratejiler ise bu yikimlar
onarabilmekte, krizi firsata ¢evirebilmekte ya da isletmeleri piyasadan silebilmektedir. Bu ¢alismada
Samsung’un 2 Agustos 2016 Tarihi’nde satisa sundugu Galaxy Note 7 Model Akilli Telefonu’nda
ekran yanmadan dolay1 meydana gelen krizi imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri kapsaminda
ele alarak incelemeyi amaglamaktadir. Imaj Restorasyon Teorisi’nin amaci isletmelerin imajinin
korunmasi ve miimkiin oldugu 6lgiide yeniden yapilandirilmasidir. Bu baglamda Samsung’un kriz
iletisim siirecindeki aciklamalar1 ve bu siirecte attiklar1 adimlar derlenerek, bu veriler icerik analizi
yontemi temelinde irdelenmistir. Sonug olarak isletme yayinladigi tiim mesajlarda agirlikli olarak 6ziir
dileyip kabullenme stratejileri giitmiistiir. Bunun yaninda isletme hatanin miisteriler bazinda
diizeltilmesi i¢in iiriinleri toplatmis ve yenisi ile degistirmistir, burada diizeltici eylem stratejilerini de
kullandig1 saptanmistir. Ayrica isletme yoneticilerinin yazili medyay1 gorsel medyaya oranla daha
fazla kullandiklar1 ve sosyal medyay1 ¢ok fazla kullanmadiklari tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, kriz iletisimi, imaj restorasyon teorisi, akilli telefon

AN INVESTIGATION OF SAMSUNG GALAXY NOTE 7 SAFETY
CRISIS BASED ON IMAGE RESTORATION THEORY OF MESSAGE
STRATEGIES

ABSTRACT

The futures of the enterprises are determined by their characters, which are constituted by the culture,
philosophy and values that they depend on. Heraclitus's definition of "the future of a man is
determined by his character” is also a valid definition for the businesses. The character explains with
which features or attributes the enterprises are defined in the public opinion. This concept, which is
based on the image established in long-term and utmost effort, refers to an important point for the
enterprises to compete with their rivals. Businesses that cannot build a positive image within the
public opinion should be aware that they will not be able to compete with their rivals, and they will be
ruled out from the market. The image, which is created at the end of long and exhausting efforts, is a
concept that can be demolished with crises and might turn from positive to negative in a very short
period of time. And the strategies that the enterprises apply in crises may repair these damages, turn
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these crises into opportunities or rule out the enterprises from the market. This study aims to
investigate the crisis caused due to the screen burning occurred on Samsung Galaxy Note 7 Model
Smart Phones, which Samsung offered for sale on August 2, 2016; within the context of Message
Strategies of Image Restoration Theory. The purpose of the Image Restoration Theory is to preserve
the image of the enterprises and to restructure them as possible. In this context, Samsung's
explanations during the crisis communication process and the steps taken by them in this process have
been collected and analyzed on the basis of content analysis method. As the result, the company has
predominantly carried out apologizing and acknowledging strategies in all of their messages. In
addition, the company has recalled the products and replaced them with the brand new ones in order to
compensate the mistake on the basis of the individual customers; and here it is identified that they
have also used corrective action strategies. Additionally it was determined that the administrators of
the enterprise have utilized the printed media rather than the visual media, and they have not used the
social media frequently.

Anahtar Kelimeler: Kriz, kriz iletisimi, imaj restorasyon teorisi, akilli telefon

GIRIS

10 Mart 1876 da Graham Bell’in telefonu icat etmesi ile baslayan telekomiinikasyon siireci Martin
Cooper’in 1973 yilinda ilk telsiz telefonunu icadi ile hiz kazanmuis, akil telefonlarin piyasaya siiriilmesi
ile doruga ulasmistir. Guniimiizde akilli telefonlar giinliik hayatin bir parcasi olarak insanlarin
vazgegilmezleri arasina girmistir. International Data Corporation (IDC)’nin verilerine gore 2015
yilinda diinyada toplamda 1.43 milyar adet akilli telefon satilmistir(Framingham, 2016). Bu yiiksek
miktar ciddi rekabetin yasandig1 bir pazara isaret etmektedir. Rekabetin yiiksek oldugu is diinyasinda
ise krizlerin iyi yonetilmesi gerekmektedir.

Cevredeki belirsizlik ve degisiklik durumu, kisileri ve isletmeleri siirekli olarak beklenmedik tehlike
veya firsatlarla karsi karsiya birakmaktadir. Kisilerin ve isletmelerin varligini devam ettirebilmeleri,
bu tehlikelerden korunmalarina veya firsatlar1 degerlendirebilmelerine bagli kalmaktadir. Ister tehlike
olsun, ister firsat olsun beklenmeyen ve 6nceden sezilmeyen olaylar, kisileri ve isletmeleri plansiz
degismeye zorlamakta ve hatta krize sevk edebilmektedir(Baran, 2015). Kriz; isletme veya kisilerin
mevcut durumlarini tehlikeye sokan beklenmedik ve ani gelisen olaylardir. Kriz yasamin kaginilmaz
olgularindandir.

Krizin bu zorunlu 6neminden hareketle kriz ve kriz iletisimi konusunda 1401 adet tez calismasi ve
240 adet makale bulunmaktadir. Bu ¢aligmalardan 74 adet tez ve 26 tane makale kriz ile ilgili olay
analizlerini igermektedir. Bu makale ve tezler arasinda akilli telefon piyasasinda yasanan krizler
hakkinda bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu ¢alisma Samsung’un 2 Agustos 2016 tarihinde satisa
sundugu Galaxy Note 7 Model Cep Telefonu’nda yasadig1 giivenlik krizini Imaj Restorasyon Teorisi
Mesaj Stratejileri ¢ergevesinde irdeleyecektir.

LITERATUR INCELEMESI

Makale ve tezler arasinda akilli telefon piyasasinda yasanan krizler hakkinda bir aragtirmaya
rastlanmamistir. Ancak Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri temelinde krizleri ele alan
calismalar mevcuttur. Imaj Restorasyon Teorisi iizerinden krizleri arastiran makaleler ele alindiginda
bunlardan bir tanesi “Kriz Iletisimi ve Sosyal Medya: Emisyon Krizinde Volkswagen’in Facebook
Kullanim1” adli ¢alismadir. Volkswagen’in kriz iletisimi esnasinda hangi Imaj Restorasyon Teorisi
Mesaj Strateji’lerini kullandigini analiz etmek ve kriz iletisim calismalarinda sosyal medyanin etkin
kullanildig1 donemleri belirlemek amaciyla yapilan ¢alismada yazarlar Volkswagen’in krizin baginda
diizeltici islem ve Oziir stratejilerini yogun olarak uyguladigini, daha sonra ise zorunlu bir durum
olmadikga sessiz kaldiklarini ortaya koymuslardir(Cetin ve Toprak, 2016). Yine Irk¢ilik ile sug¢lanan
Amerika’nm iinlii petrol firmasi Texaco’nun kriz sirasindaki iletisim stratejisi Imaj Restorasyon
Teorisi Mesaj Stratejileri temelinde incelenmistir. Yazarlar kriz iletisiminde ve halkla iligkilerde imaj
restorasyon teorisinin titiz bir sekilde uygulanmasi 6nerisinde bulunmuslardir (Coombs ve Schmidt,
2009). Ayrica 20 Nisan 2010 yilinda petrol sizint1 krizi ile kars1 karsiya kalan BP’nin kriz sirasindaki
basin biiltenleri ve medya agiklamalar1 Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri kapsaminda ele
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almmistir. Bu g¢alismada Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri'nin medya gergevesinde
kullaniminda bir artis oldugu saptanmistir(Mehta, 2012). Bunun yaninda “Blowout! Firestone’s image
Restoration Campaign” makalesinde Blaney, Benoit ve Brazeal, Firestone'un yasadigi krizde
iyilestirme ¢alismalarini zorladigini ortaya koyarak krizde yasanan olumsuzluklarin imaj Restorasyon
Teorisi Mesaj Stratejileri’nden inkar ve diizeltici eylem ile zayiflatilabilecegini 6ne slirmiislerdir.
Yazarlar ayrica kriz iletisiminde belirli stratejilerin kombine edilerek uygulanmasini da dnermislerdir
(Benoit ve digerleri, 2002). Bunun yaninda Rios-Lens ve Benoit’in “Gary Condit’s image Repair
Strategies Determined Denial And Differentiation”(Benoit ve digerleri, 2004); Cesar’m “Could It
Happen Again? Catholic Church Image Repair Strategies In The Revocation Of The
Excommunication Of The Four Lefebvrian Bishop” (Cesar, 2010); Meng’in SK-II China and Its Skin
Cream Scandal. An Extended Analysis Of The image Restoraion Strategies In a Non- Western Setting
(Meng, 2004); Marsh’in The National Review “Fires” Christopher Buckley, image Restoration And
The Rhetoric Of Severance And Restraint(Marsh, 2010); Herrero ve Medina’nin Forgiveness Speech
As a Image Restoration Strategy Accounts Of King Juan Carlos I (Herrero ve Medina, 2016)
makaleleri Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri ele aliarak yazilmis calismalardir.

imaj Restorasyon Teorisi

Heraklitus’un “Bir insanin gelecegini, onun karakteri belirler” sozii, isletmeler agisindan da dogru bir
tanimlamadir. Bu karakter isletmelerin kamuoyunda hangi 6zellik yada sifatlar ile tanimlandigini
aciklamakta ve imaj kavramini ortaya koymaktadir. imaj diisiincenin temel elementi ve duygu ve ¢aba
icin insanlar1 motive etme  giiciine sahip bir olgu (Horowitz, 1978; Halkla Iliskilerde Kriz
Yonetimi, 1998:2-3) olarak goriildiigiinde, isletmelerin i¢ ve dis hedef kitleleriyle iletisimlerinde
onlar1 motive etmeleri geregi ortaya ¢ikmaktadir. Bu motivasyon 6zellikle kriz donemlerinde daha
onemli hale gelmektedir. Kriz dénemlerinde isletmelerin ne yapacagi hangi séylemleri insa edecegi
iizerine diisiiniilmesi gerekmektedir. Bu baglamda Imaj Restorasyon Teorisi isletmelere onemli
ipuglart vermektedir.

Imaj Restorasyon Teorisi kriz ¢esitlerini ya da kriz asamalarmi tanimlamaktan ziyade mesaj
segenekleri iizerine, baska bir deyisle kriz ile yiizlestiklerinde isletmelerin neler sdyleyebilecekleri
iizerine yogunlasmaktadir (Cetin ve Toprak, 2016). Bu tamima bakildiginda Imaj Restorasyon
Teorisi’nin amacinin isletmelerin imajmin korunmasi ve miimkiin oldugu &lgiide yeniden
yapilandirilmasi oldugu goriilmektedir.

Benoit’e gore sirketlere yonelmis suglamalar imaja yonelik yapilan saldirilardir. Imaj Restorasyon
Stratejileri’ni anlamak icin tepkilere yol agan veya kurumsal bir krizi tetikleyen saldir1 veya
sikayetlerin dogasini degerlendirmek gerekmektedir (Benoit, 1997).

Bir saldirida iki bilesen bulunur:

1. Suglanan bir eylemden sorumlu tutulmaktadir.

2. Bu davranis saldirgandir.

Onemli olan isletmenin kriz doguran olayda gergekten sorumlu olup olmadigi veya bu eylemin
gercekten saldirgan, ¢irkin, kétii olup olmadigi degildir. Onemli olan ilgili hedef kitlelerin isletmenin
eylemden sorumlu oldugunu diisiiniip diistinmedikleri ve aymi hedef kitlelerin bu eylemi gergekten
saldirgan kotii ve cirkin olarak tamimlayip tanimlamadiklaridir. Krizde itibar1 korumak ya da
kurtarmak i¢in miicadele edilecek olan sey insanlarin zihinlerindeki olumsuz goriiniimler, diisiinceler,
manzaralar ve nitelendirmelerin toplami yani olumsuz algilardir (Cakir, 2014).

Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri

Imaj Restorasyon Teorisi bir kriz iletisim yaklasimi olarak, bir krizle kars1 karstya kaldigi zaman
isletmenin ne sOyleyecegine, yani mesaja odaklanmaktadir. Bu teorinin 6nerdigi stratejiler betimleyici
bir analizle kriz durumlarinda su¢lamalarla karsilasan apolojistlerin en yaygin kullandiklart mesaj
stratejilerinin incelenmesi sonucu bunlarin iginden yapilan segimle olusturulmustur. Kriz sézciileri ya
da igletme savunucular krizle bag etmek i¢in bu mesaj stratejilerinden birini ya da birkagini bir arada
kullanarak saldirilar1 yeniden tanimlar, dikkatleri baska yone ¢eker ya da bir kars1 saldir1 ile durumu
esitleme amacin giiderler(Cakir, 2014).
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Imaj Restorasyon Teorisinin Mesaj Stratejileri ve temel ozellikleri asagida yer almaktadir. Bunlar
inkar, sorumluluktan kagma, olaymn olumsuzluklarini azaltma, diizeltici eylem ve kabullenme ana
basliklarindan olusmaktadir.

Tablo 1: imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri

Mesaj Stratejisi | Ana Ozellikleri
INKAR
.Basit Inkar Eylem gerceklesmedi
. Sucu Bagkasina Atma Eylem baskasi tarafindan gerceklestirildi
SORUMLULUKTAN KACINMA
. Provokasyon Baskasimin eyleminden etkilenildi
. Savunulabilirlik Enformasyon ya da yetenek eksikligi
.Kaza Eylem bir kazadir
lyi niyet Eylem iyi niyetlidir
OLAYIN OLUMSUZLUKLARINI AZALTMAK
. Destekleme Eylemin iyi 6zellikleri vardir
.Minimizasyon Eylem 6nemli degildir
. Faklilagtirma Eylemin saldirganlig diisiiktiir
. Askinlik Daha 6nemli hususlar vardir
. Suglayana saldirma Suglayanin giivenirligini azaltmak
. Tazminat Kurbanlarin zararini karsilamak
DUZELTICI EYLEM Sorunu ¢ézme yada 6nleme plani
KABULLENME Eylem i¢in 6ziir dileme
(Cakir, 2014)

Inkar: Isletmenin ya da bireyin kriz ile ilgili baglantisini ortadan kaldirma ¢alismasidir. Isletme krizin
imaja tehdit olusturmadigini iddia ederek eylemin basit bir reddini sunuyor. Inkar stratejisi s6z konusu
eylemin gergeklestirilmedigini veya sugun baska biri tarafindan islendigini savunan
stratejidir(Masaviru, 2016).

Sorumluluktan Kacmma: Bu stratejide ise isletme ya da birey, kamuoyu algilamasini manipiile
etmeye ve eylemleri i¢in sorumluluktan ka¢gmaya calisir. Eylemlerin amaci, krizin sorumlulugunu
azaltmak ya da bagka bir su¢lu tarafindan krize zorlandigimmi iddia ederek eylemden sorumlu
olmadigimi iddia etmek iizerine kuruludur. Buna gore, sorumluluktan kaginma ic¢in doért yol vardir:
Provokasyon (isletme veya birey, saldirgan hareketi ger¢eklestirmek igin provoke edildigini sdyler),
savunulabilirlik (isletme veya birey, bilgi eksikligi ve onun 6tesinde faktorler oldugunu iddia eder),
kaza (isletme veya birey, kaza oldugu i¢in sorumlu tutulamayacaginmi iddia eder) ve iyi niyet (isletme
veya birey, haksiz fiilin sorumlulugundan, onun iyi oldugunu sdyleyerek kaginir) (Masaviru, 2016).

Olaymn Olumsuzluklarim Azaltmak: Bireyin veya isletmenin, krizin neden oldugu algilanan hasari
azaltmaya ¢alismasidir. Birey veya isletme, Kkrizi yaratan olaya daha iyi bir nitelik kazandirarak iyi
taraflar1 vurgular.

Olumsuzluklar1 azaltmak icin alt1 yol vardir. Destekleme (Isletmenin veya bireyin gecmisteki iyi
ozellikleri veya davraniglari kullanilir), minimizasyon (isletme veya birey, yapilan yanlishgin izleyici
tarafindan diislintildiigii kadar kotii olmadigini vurgular), farklilastirma (isletme veya birey, hatalarimi
diger kotii hatalar ile kiyaslar), askinlik (isletme veya birey, eylemin olagan dis1 bir davranis oldugu
kadar izleyicinin hakli gériindiigiinii diistindiigli daha genis bir pozitif baglamdaki hatay1 hakli ¢gikarir),
suclayana saldirma (suglanan kisi, suglayiciya saldirarak dikkatleri ona yonlendirir) ve tazminat
(magdurlarin zararlari karsilanir).

Diizeltici Eylem: Bu stratejide ise isletme veya birey, sorunu ¢ozer ve diizeltme Onlemleri alarak
eylemin tekrarlanmasini 6nleme adimlarini uygular.

Kabullenme: Isletme veya birey, eylemi kabul eder ve ziir diler (Masaviru, 2016).
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IMAJ RESTORASYON TEORIiSi MESAJ STRATEJILERI CERCEVESINDE SAMSUNG
GALAXY NOTE 7 GUVENLIK KRiZiNiN INCELENMESi ARASTIRMASI

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu c¢alisma Samsung’un 2 Agustos 2016 Tarihi’nde satisa sundugu Galaxy Note 7 Model Akilli
Telefonu’nda ekran yanmadan dolay1r meydana gelen krizi imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri
kapsaminda ele alarak incelemeyi amaglamaktadir. Imaj Restorasyon Teorisi’nin amaci isletmelerin
imajimnin korunmasi ve miimkiin oldugu o&l¢iide yeniden yapilandirilmasidir. Taranan caligsmalar
arasinda akilli telefon piyasasinda yasanan krizler hakkinda bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu
alanda yapilacak ilk ¢alismalardan olmasi ¢alismay1 6nemli kilmaktadir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirma igerik analizi yontemi temelinde yapilacaktir. Igerik analizi nitel verilerin nicel terimlere
indirgendigi, mevcut verileri Ozetleme, standardize etme, Kkarsilastirma veya baska bir bigime
doniistiirme aract veya belgenin, dokiimanin mesajinin igerdigi konularin kapsamini degerlendirmek
i¢in kullanilan bir islemdir (Ogiilmiis, 1991:215). Bu baglamda Samsung’un kriz iletisim siirecindeki
aciklamalar1 ve bu siiregte attiklari adimlar derlenerek, bu veriler igerik analizi yontemi temelinde
irdelenmistir.

Arastirmanin Analizi ve Bulgular

Bu boliimde Samsung Note 7 krizi zaman akis1 seklinde ele alinarak isletmenin krize yaklasimi Imaj
Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri kapsaminda incelenecektir.

Samsung, Galaxy Note 7 Model Cep Telefonu’nu 2 Agustos 2016 Tarihi’nde New York’ta
diizenledigi lansman etkinligi ile duyurdu. 19 Agustos Tarihi’nde iglerinde Amerika ve Giiney
Kore’nin oldugu 10 ayri pazarda Note 7 satisina basladi. Satislarin baslamasindan 5 gilin sonra 24
Agustos Tarihi’nde Giiney Kore’de satilan telefonlardan bir tanesinin ekraninda patlama sikayeti
oldugu bildirildi. Ancak bu konu hakkinda detayli bir bilgi yoktu. Ayni giin Samsung’dan herhangi bir
aciklama gelmedi. 31 Agustos 2016 Tarihi’nde Samsung telefonun Giiney Kore’ye satisini belirsiz bir
siire erteledigini duyurdu ve 1 Eyliil 2016 Galaxy Note 7 satis1 Cin’de basladi.

2 Eyliil 2016 Tarihi’nde Samsung, Galaxy Note 7’in ilk geri toplama ¢agrisini yapti medyada ¢ikan
arizalarin kaynaginin tedarik zinciri ortagr Samsung SDI’nin pillerinden kaynaklandigini 6ne siirerek
tedarik¢isini sugladi. Bu suglama ile birlikte telefonun Cin’deki satisinin devam etmesini Samsung
farklr bir tedarik¢iden gelen pillerin kullanildigini belirterek agikladi.
Isletmenin resmi web sitesinde yayinlamis oldugu yazi su sekildedir:
Samsung en kaliteli {irtinleri iiretmeyi taahhiit eder ve siz degerli miisterilerimizden gelen her
olay raporunu ciddiye aliriz. Yakin zamanda bildirilen yeni Galaxy Note7 vakalarina yanit
olarak kapsamli bir sorusturma yaptik ve pil hiicresi sorunu bulduk. Bugiine kadar (1 Eyliil’den
itibaren), kiiresel olarak bildirilen 35 vaka var ve su anda piyasadaki olasi etkilenen pilleri
tanimlamak i¢in tedarik¢ilerimizle kapsamli bir denetim yapiyoruz. Bununla birlikte,
misterilerimizin glivenligi Samsung’da mutlak bir 6ncelik oldugundan, Galaxy Note7 satislarini
durdurduk. Halihazirda Galaxy Note7 cihazlarina sahip miisterilerimiz igin, Oniimiizdeki
haftalarda mevcut cihazlarint goniillii olarak yenisiyle degistiriyoruz. Bunun piyasada
olusturacagi rahatsizligi kabul ediyoruz, bu aksiyonun amaci Samsung’un miisterilerine en
yiliksek kalitede friinleri sunmaya devam etmesini saglamaktir. Degistirme deneyiminin
olabildigince kolay ve verimli olmasini saglamak igin ortaklarimizla birlikte c¢alisiyoruz
(Samsung, 2016).

Samsung Web Sitesi’nde yayinlamis oldugu yazida Inkar — Baska birini suglama, Diizeltici Eylem ve
Kabullenme mesaj stratejilerini kullanarak diizeltici eylem stratejisine agirlik vermistir. Ayni tarihte
Samsung Mobile Bagkani Dong-Jin Koh medyaya ac¢iklamalarda bulundu. Maddi kayiplarin her
zaman geri getirilebileceginden s6z eden Dong-Jin Koh, asil 6nem verdikleri seyin ise, tiiketicilerin
saglig1 ve giiveni oldugunu soyledi.
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En az tiiketiciler kadar hayal kirikligina ugradigini belirten Dong-Jin Koh, tiiketicilerden goniilden
oziir diledigini ve kriz boyunca kendilerine destek olan Samsung hayranlarina da tesekkiir ettigini
sozlerine ekledi. Dong-Jin Koh ayrica, tiiketicilerin giivenini yeniden kazanacaklari konusunda basinin
oniinde yemin etti. Bu konugsmasinda Baskan kabullenme, diizeltici eylem, olayin olumsuzluklarini
azaltma- minimize etme ve tazminat mesaj stratejilerini kullanmuistir.

Fotograf 1: Samsung Mobile Baskani Dong-Jin Koh
T z

JAIT TR | =)

(Cetinkéya,

5 Eyliil 2016

Sabah'tan Timur Sirt'in haberine gore Samsung Electronics Tiirkiye Baskani DaeHyun Kim, IFA

Fuari'nda yasanan son gelismeler ve Tiirkiye pazarina yapmayi planladiklari yatirimlarla ilgili

aciklama yapti. Yasadiklari pil probleminden ¢ok az sayida iiriiniin etkilendigini ifade eden DacHyun

Kim sorunla ilgili aldiklar1 tedbirleri s6yle anlatti:
Tiiketicinin markamiza olan giliveni bizim i¢in ¢ok degerli. Sadece {i¢ lilkede 35 olay bildirildi.
Bu diisiik rakama ragmen satist durdurduk ve iiriinleri geri toplama karari aldik. Etik bir girket
oldugumuz i¢in ¢ok az sayida iiriinde sikinti yasansa da geri topluyoruz. Miisterilerimizin
deneyim yasarken tereddiit yasamasini bile istemeyiz." Bir¢ok isletmenin iiriinlerde hata
yaptigint ancak bu hatalar1 saklamaya calistigini sdyleyen Kim, "Biz bunu yapmadik.
Hatalarimizin iizerine gidip, tiiketicileri magdur etmemek igin calistik, ¢alismaya da devam
edecegiz dedi(Milliyet, 2016).

Samsung Electronics Tiirkiye Baskani bu agiklamasinda olayin olumsuzluklarini azaltma ve ayirt

etme, minimize etme ve tazminat mesaj stratejilerini kullanmistir.

10 Eyliil 2016 Tarihi’nde Samsung Web Sitesi’nde olayin olumsuzluklarint azaltma- minimize etme,

diizeltici eylem ve tazminat mesaj stratejilerini yogun sekilde kullanarak su agiklamay1 yayinlamistir:
Bir hafta 6nce, Samsung Electronics, pil hiicresi sorunu nedeniyle ihtiyati tedbir olarak Galaxy
Note7 i¢in kiiresel bir degistirme programini duyurdu. O tarihten bu yana, degisim programini
gerceklestirmek, miisterilerimize verdigimiz rahatsizligi azaltmak, irlin gonderilerini
hizlandirmak i¢in ¢ok calisiyoruz. Gegtigimiz hafta miisterilerimizin endiseleri oldugunu
anlayarak iirlin degisimin dnemini vurgulamak istiyoruz.
Birincil Onceligimiz  miisterilerimizin  giivenligi. Kullanicilardan Galaxy Note7'lerini
kapatmalarint ve miimkiin olan en kisa siirede degistirmelerini rica ediyoruz " agiklamasinda
bulundu. Samsung Electronics Mobil letisim Isleri Baskan1 Koh. "Degisim cihazlarm
mimkiin oldugunca rahat¢ca ve ilgili yonetmeliklere uygun olarak degisim programiyla
saglayabilmek i¢in yedek cihazlari hizlandiriyoruz. Miisterilerimize anlayislari ve sabirlari igin
igtenlikle tesekkiir ediyoruz. "

Submit Date: 10.01.2017, Acceptance Date: 23.03.2017, DOI NO: 10.7456/10702100/006 218
Copyright © The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication



The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication - TOJDAC April 2017 Volume 7 Issue 2

Rapor edilen olaylar ¢ok az olmasina ragmen, Samsung miisterilere gerekli destegi vermeye
Ozen gosteriyor. Samsung, etkilenen envanteri tespit etti ve bu cihazlarin satis ve sevkiyatlarini
durdurdu. Ulusal diizenleyici kurumlarla da isbirligi i¢indeyiz.

Galaxy Note7 cihazlarina sahip miisteriler, mevcut cihazlarini yeni bir cihazla degistirebilir,
Galaxy Note7 miisterilerine kendi bolgelerindeki yetkili kurumlara bagvurmalarint  veya en
kisa siirede belirlenen ¢agri merkezini yerel olarak aramalarini 6neriyoruz (Samsung, 2016).

15 Eyliil 2016

Samsung Baskani Tim Baxter, Samsung Galaxy Note 7 sahiplerine resmi bir &ziir videosu da
yayinladi. Bu 6ziir konusmasinda en ¢ok kabullenme mesaj stratejisi  kullanildigr goriilmektedir.
Ayrica bu konusmada diizeltici eylem ve tazminat mesaj stratejileri de yer almistir.

Mesajin 6zeti: dziir dileriz ve liitfen Note 7'yi kapatin. Baxter, "Iste gercekler" diyerek soziine
devam etmistir:

CPSC, Amerikali kullanicilart korumak i¢in bir plan gelistirmek, hizlandirmak ve yiiriitmek

icin bizimle yakin bir isbirligi i¢indeydi. Onlara orijinal Note 7 pillerinde olasi bir kusurun

bulundugunu bildirdik, sonra satiglart hemen durdurmak igin genel bir talimat yayinladik.

Bugiine kadar, 130.000 adet degistirdik. Bu hizli ve anlamli bir baslangig.

ABD'de bir milyondan fazla Note 7 cihazinin su anda aktif oldugunu belirten Baxter,
"Piyasadaki her Note 7'yi degis tokus etmek i¢in diizeltici adimlar atmaya devam edecegiz" dedi.
Ayrica degisim isleminin devam etmekte olan sorun i¢in yeterli bir ¢6ziim oldugunu yineledi:

Acik olmak gerekirse, yeni bataryayla Note 7 giivenli ... Bu bulgu, taninmis, bagimsiz bir

lityum pil uzmani tarafindan onaylandi."Baxter, kalan Note 7 sahiplerine dondii; biiyiik

¢ogunlugu patlamaya ragmen cihazlarini diizenli olarak kullaniyor."Note 7 sahiplerimize:

orijinal Note 7'yi heniiz degistirmediyseniz, liitfen, kapatin ve iade edin (Dye, 2016).

11 Ekim 2016
24 Agustos Tarihi ile baglayan batarya sikayetleri sonrasinda mevcut iriinlerin geri toplatilmasi ve
isteyenlere yeni batarya ile Note 7 verilmesi kampanyasi sonrasinda ihtiyati tedbir ad1 altinda isletme
ikinci defa geri toplama ¢agrisina ¢ikmig ve eski ve sonrasinda degisimi yapilan Note7’lerin
kullanilmamas1 gerektigini agiklamistir. lk kriz i¢in belirlenen ¢oziim ikinci krizi meydana getirmistir.
Isletmenin resmi web sitesinde yapilan agiklama su sekildedir;
Galaxy Note7 ile ilgili yakin zamanda bildirilen vakalari arastirmak igin ilgili diizenleyici
kurumlarla birlikte calisiyoruz. Tiiketicilerin giivenligi bizim en biiylik onceligimiz olmaya
devam ettigi i¢in, Samsung, sorusturma devam ederken, tiim tasiyici ve perakende
ortaklarimizdan Galaxy Note7'nin satis ve aligverislerini durdurmasini isteyecek. Durumu
¢ozmek gerekli tiim Onlemleri almak igin uygun diizenleyici makamlarla 6zenle g¢aligmaya
kararliyiz. Orijinal Galaxy Note7 veya degistirilen Galaxy Note7 cihazina sahip tiiketicilerin
cihazi kapatip cihazi kullanmayi birakmalart ve mevcut ¢oziimleri kullanmalari gerekiyor
(Samsung, 2016).
Bu agiklamada isletme diizeltici eylem mesaj stratejisini kullanarak cihazlarin en kisa siirede
degistirilmesine agirlik vereceklerini belirtmistir. Samsung sosyal medyayr bu krizde ¢ok iyi
kullanamamustir. Isletme, Facebook Samsung Mobile Sayfasi’nda 13 Ekim 2016 Tarihi’nde
yayinladigi ilk ve tek bildirisinde diizeltici eylem mesaj stratejisi temelinde mesaj vererek Kkrizi
¢6zmek igin olusturduklar: miisteri merkezine tiiketicileri yonlendirmistir.
Giivenliginiz, en ¢ok dnem verdigimiz seydir.
Son zamanlarda bildirilen olaylar1 arastirmaya devam ederken, ihtiyati tedbirler aliyoruz ve
Galaxy Note7'in satig, degisim ve lretimini durdurduk. Bu saymin en altina inmek ve size
alternatif bir ¢6ziim sunmak igin kararliyiz. Orijinal veya degistirilen Galaxy Note7'iniz varsa,
liitfen kapatip, mevcut ¢oziimleri satin aldiginiz yerde veya yerel miisteri merkeziyle goriisiiniiz.
Yerel miisteri  merkezinizi  bulmak igin  litfen su  adresi  ziyaret edin
http://www.samsung.com/global/support/globalcontact.html (Samsung, 2016).

27 Ekim 2016 Tarihi’nde Samsung Electronics bireysel ortakliklar, kurumsal yatirimcilar, Baskan
Yardimcist ve CEO Oh-Hyun Kwon, Baskan ve CEO Boo-Keun Yoon ve Bagkan ve CEO J.K. dahil
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olmak tizere yaklasitk 400 kiginin katildigi Olaganiisti Olagan Genel Kurul toplantisi

gergeklestirmistir. Genel Kurul bu toplantida Galaxy Note7 ile ilgili olarak
Samsung Electronics son zamanlarda miisterilerimizin giivenligini saglamak i¢in Galaxy Note7
lirlinliniin Gretimini ve satisin1 durdurma karari aldi. Sirket, giivenli ve giivenilir iirlinler sunma
ve miisterilerin giivenini kazanma konusundaki taahhiidiinde kalite giivence siire¢lerinde 6nemli
degisiklikler yapacaktir. "47 yillik ge¢misi boyunca, Samsung Electronics sayisiz zorluklarla
yiizlesti ve yenileyerek firsatlar yaratti" agiklamasinda bulunmustur. Samsung CEO’su Kwon.
"Samsung Electronics, hissedarlara deger vermeyi ve bu zorlu is ortamindan 6grenen ve bu
zorlu is ortamina adapte olan Samsung  kiiresel liderligini arttirmayr taahhiit eder,
aciklamalariyla krizden ders ¢ikarma konusuna atifta bulunmuslardir.

1 Kasim 2016 Tarihi’nde Samsung Electronics Ceo’su Kwon Oh-hyun, Galaxy Note 7 akill
telefonunun pahali bir sekilde geri ¢ekilmesinden otiirii Giiney Koreli devlerin iyilestirilmesi
gerektigini sOylemistir.
Kwon, yangima egilimli Note 7'in basarisizligindan dogrudan bahsetmeden, Samsung ¢alisanlarinin
geriye bakip calismalarinda kayitsiz olup olmadiklarini sormalart gerektigini de ifade etmistir.
Kwon’un bu agiklama ile ¢alisanlarini sugladigi goriilmiistiir.
Kwon, "Krizlerin iistesinden gelmek i¢in uzun bir ge¢mise sahibiz. Bu krizi, ¢alismamizi,
inovasyon ve miisterilerimizin bakis agist hakkinda ne diisiindiiglimiizii yeniden goézden
gecirerek ve iyice gelistirmek suretiyle bir bagka sigrama yapma sansi olarak kullanalim" dedi
(Fortune, 2016).
Bu séylemde Samsung Genel Miidiirii eksiklik ve diizeltici eylem mesaj stratejilerini kullanmis ayni
zamanda kriz yonetiminde olmasi gereken hatalardan ders alma ve krizi firsata gevirerek isletmeyi
gelistirme konusuna da vurgu yapmistir.

2 Kasim 2016 Tarihi’nde Cin’de bayilerine bir etkinlik diizenleyen Samsung’un 20 adet yoneticisi
bayilere markaya verdikleri destekten dolay1 tesekkiir etmek ve hatadan dolay1 6ziir dilemek amaci ile
sahnede dizlerinin tizerine ¢okmiiglerdir. Yoneticilerin bu diz ¢okiisii ile Samsung kabullenme mesaj
stratejileri temelinde hareket etmistir. Ancak diz ¢okerek oziir dilemeleri ve tesekkiir etmeleri Cin
medyasinin bazi kanadinda Cin’in geleneklerine uygun olmadigi saviyla elestirilmistir.

Fotograf 2: Cin’de Diizenlenen Bayi Etkinliginde Dizlerinin Ustiine Coken Yoneticiler

20 @AEREE
weibo.com/husky0708

(Adnan, 2016)
8 Kasim 2016 Tarihi’nde Samsung The Wall Street Journal Gazetesi’nde tam sayfa oziir yazisi
yayinlamistir. Bu yazinin temelinde 6ziir dileme hakimken, yazida isletmenin giivenlige verdigi 6nem,
Note 7 krizine dair aldiklar1 aksiyonlar, sorunun nedenine dair yaptiklari arastirmalar ve bu krizden
aldiklar1 dersler yer almaktadir. Isletme ayni tarihlerde camasir makinelerinde de sorun yasamis ve bu
sorunla ilgili aldiklar1 aksiyonda bu yazinin iceriginde yer almaktadir. Isletme bu yazida agirhikli
olarak kabullenme ve diizeltici eylem mesaj stratejilerine yer vermistir.
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Fotograf 3: Samsung’un The Wall Street Journal Gazetesi’nde Yayinladigi Tam Sayfa

Oziir Metni
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(Hern, 2016)

14 Kasim 2016
Isletmenin Tiirkiye Resmi Web Sitesi’nde yaymnladig1 bildiri ise asagidaki gibidir. Bu bildiri de de
diizeltici eylem ve tazminat mesaj stratejileri agirlikli olarak gdze ¢arpmaktadir.

Samsung Electronics Tiirkiye, Galaxy Note7 Degisim Programr’mi 30 Kasim 2016’ya
Kadar Uzatmstir.

Son giincelleme —14 Kasim 2016

Samsung Electronics Tiirkiye, Galaxy Note7 Degisim Programi’ni eski ve yeni seri tiim Galaxy
Note7 iiriinlerini kapsayacak sekilde Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu’nun (BTK) bilgisi
dahilinde giincellemis ve degisim siiresini 30 Kasim 2016 Tarihi’ne kadar uzatmistir. Samsung
Electronics Tiirkiye olarak kullanicilarimizin giivenligi birincil dnceligimiz oldugu igin; tim
Galaxy Note7 triinii kullanicilarimizdan cihazlarini kapatmalarini ve giincellenmis Galaxy
Note7 Degisim Programi’na katilmalarini 6nemle talep ediyoruz.

Havayolu ile seyahat etmeyi planlayan Galaxy Note7 kullanicilarimiz icin 6zel
aciklama: Bazi havayolu firmalar1 Galaxy Note7 cihazlariin kapali olsalar dahi ugus sirasinda
kabin ve bagaj i¢erisinde taginmasini yasaklamaistir. Size ugusunuzdan dnce en iyi sekilde destek
olabilmek amaciyla Istanbul (Atatiirk ve Sabiha Gokgen), Ankara ve Izmir havaalanlarinda
Note7 servis noktalar1 hizmete agilmistir. Eger havayolu ile seyahat etmeyi planliyorsaniz daha
fazla bilgi almak igin litfen Samsung Cagri Merkezi’ni 0850 222 0847 numarali telefondan
arayiniz.

Galaxy Note7 Degisim Programi ( Bu program kapsaminda maddi olarak degisim veya iade
secenekleri sunulmaktadir)

Giincellenmis Galaxy Note7 Degisim Programi tiim eski ve yeni seri Galaxy Note7 {iriinlerini
kapsamaktadir. Kullanicilarimizin giivenligi bizim birinci Onceligimiz oldugu i¢in Galaxy
Note7’nizi kapatmanizi ve en kisa siirede giincellenmis Degisim Programimiza katilmanizi talep
ediyoruz (Samsung, 2016).

Samsung’un 2 Eyliil 2016 kriz baslangi¢ tarihinden 14 Kasim 2016 Tarihi’ne kadar vermis oldugu
mesajlar ve bu mesajlari ilettigi sosyal ortamlarin gosterildigi tablo asagidaki gibidir.
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Tablo 2: Kullanilan Mesaj Kanallar1 ve Tarihlere Gore Kullanilan imaj Restorasyon Teorisi
Mesaj Stratejileri

= Srererelerererers
g glelolzjals|dgl=
IMAJ RESTORASYON TEORISI _ _ _ — | & —
MESAJ STRATEJILERI 218 | 2 & o 8 -§ 18 | & =
n2| S |8 85 8 g ale §|38 ¢
= |2 = 2 = H% =
. =2
1-Inkar 0
1.1.Basit inkar 0
1.2. Baska Birini Suc¢lama 4 4 2
2-Sorumluluktan Kacma 0
2.1 Provakasyon 0
2.2. Eksiklik v 1
2.3. Kaza 0
2.4. Tyi Niyet 0
3. Olayin Olumsuzluklarini 0
Azaltma
3.1.Destekleme 0
3.2.Minimize Etme 4 VI v 3
3.3.Ayirt Etme 0
3.4.Ustiinliik 0
3.5.Sorunu Dile Getirenlere 0
Yiiklenme
3.6. Tazminat vV VIivi]v v 6
4- Diizeltici Eylem Vv | v v v v vV v v 9
5- Kabullenme v v v v 4
Toplam 4 3 3.3 /3 1|1 |2 1 12 |2 25

2 Eyliil 2016-14 Kasim 2016 Tarihleri arasinda Samsung kriz ile ilgili agiklamalarinda 25 adet Imaj
Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejisi kullanmistir. Bu mesajlardan 9’u diizeltici eylem, 6’s1 tazminat ve
4’ ise kabullenme mesaj stratejileridir. Isletmenin 2 Eyliil 2016 -14 Kasim 2016 tarihleri arasinda
kullanmis oldugu imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri ve oranlar1 asagidaki gibidir.

Tablo3: imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri Kullanim Toplamlar: ve Kullanim

Yiizdeleri
IMAJ RESTORASYON TEORISi MESAJ | Toplam |  Yiizde
STRATEJILERI
1-inkar 0 0%
1.1.Basit Inkar 0 0%
1.2. Baska Birini Suclama 2 8%
2-Sorumluluktan Ka¢cma 0 0%
2.1 Provakasyon 0 0%
2.2. Eksiklik 1 4%
2.3. Kaza 0 0%
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2.4. Iyi Niyet 0 0%
3. Olayin Olumsuzluklarim Azaltma 0 0%
3.1.Destekleme 0 0%
3.2.Minimize Etme 3 12%
3.3.Ayirt Etme 0 0%
3.4.Ustiinliik 0 0%
3.5.Sorunu Dile Getirenlere Yiiklenme 0 0%
3.6. Tazminat 6 24%
4- Diizeltici Eylem 9 36%
5- Kabullenme 4 16%
Toplam 25 100%

Tablo 3’de goriildiigii gibi Samsung’un en fazla kullandig stratejiler %36 ile Diizeltici Eylem, %24
ile Tazminat ve %16 ile Kabullenme mesaj stratejileridir.

Ancak bazi ¢evreler Samsung’un yasadigi krizle ilgili farkli bir noktaya da dikkat ¢ekmektedirler.
Ornegin New York Times’tan Brian X. Chen ve Cho Sang-Hun 11 Ekim’de yazdiklar1 makalede,
Samsung’un 1982 yilinda yasanan Tylenol Krizi' ile benzer bir durumu yasayabilecegini 6ne
siirmiislerdir. Diger bir deyisle Samsung’un Tylenol gibi bir komplo ile karsi karsiya kalmig
olabilecegini ortaya atmislardir.

SONUC

Samsung’un Galaxy Note 7 Model Akilli Cep Telefonu’nda ekran yanmasindan dolay1 meydana gelen
krizi Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri kapsaminda ele alarak inceleyen bu ¢alismada su
sonuglar elde edilmistir. Samsung’un Galaxy Note7 Model Akilli Cep Telefonu’nda ekraninin
patlamas: ile ilgili 24 Agustosta baslayan kriz ile ilgili ilk a¢iklama 2 Eyliil Tarihi’nde yapilmis bu
aciklamada oncelikli basvurulan ve dikkati ¢eken mesaj, ¢ikan arizalarin kaynaginin tedarik zinciri
ortagt Samsung SDI’nin pillerinden kaynaklandiginin one siiriilerek tedarikgisinin su¢lanmasi
olmustur. Bu suglama ile birlikte Telefon’un Cin’deki satisinin devam etmesi ise Samsung’un farkli
bir tedarik¢iden gelen pilleri kullanmasina baglanmistir.

Bu mesajlar irdelendiginde Imaj Restorasyon Teorsi Mesaj Stratejileri’nden Inkar-baska birini
suclama mesaj stratejisinin kullanildigi saptanmistir. Bu tarihten sonra igletme agirlikli olarak Web
Sitesi’ni agiklamalarda bulunmak i¢in 6nemli bir arag olarak gérmiistiir. Samsung Web Sitesi’nde
yaymlamis oldugu yazilarda Inkar — Baska birini suglama, Diizeltici Eylem ve Kabullenme Imaj
Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejilerini kullanarak diizeltici eylem ve tazminat stratejilerine yer
vermistir.

Uriinlerin geri toplanmas1 cagrisinda ilk agiklamay1 yapan Samsung Mobile Baskan1 Dong-Jin Koh
medya Oniinde tiim tiiketicilerden ayakta egilerek oziir dilemis, konusmasinda kabullenme Imaj
Restorasyon Teorisi Mesaj Strateji’sini kullanmistir. Dong-Jin Koh, ayrica kriz boyunca kendilerine
destek olan Samsung hayranlara tesekkiir etmeyi de ihmal etmemistir. Isletme bu stratejiyle hedef
kitleleriyle bir dayanigsma ruhu yaratmaya calismigtir. Dong-Jin Koh’un agiklamalari irdelendiginde
isletmenin kabullenme, diizeltici eylem, olayin olumsuzluklarini azaltma- minimize etme ve tazminat
gibi Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejilerini ne ¢ikardig1 gdzlemlenmistir.

11982'de, Uretici firma Johnson & Johnson en ¢ok satan iiriinii olan Extra-Strength Tylenol'un siyaniir kapli ilaglarin1 aldiktan
sonra yedi kisi 6lmiis isletme, biiylik maddi zarar1 goze alarak insanlarin sagliginin her seyden dnce oldugunu vurgulayip
magazalardan 31 milyon sise kapsiili geri toplatarak tiim zararlar1 karsilamistir. Ancak FBI’in yaptigi arastirmalar
sonrasinda olayin akil saglig1 yerinde olmayan bir kisi tarafindan firmaya zorluk yasatmak amaci ile gerceklestigi ortaya
cikmustir. Isletme iki ay sonra, kurcalamaya karsi korumali ambalajlama agr1 kesici ve kapsamli bir medya kampanyastyla

piyasaya geri donmiistiir. (Chen & Sang-Hun, 2016).
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Samsung Bagkan1 Tim Baxter bir video yayinlayarak , Samsung GalaxyNote 7 sahiplerine en kisa
zamanda mevcut telefonlarini degistirmeleri i¢in ¢agrida bulunarak diizeltici eylem stratejisi yoniinde
hareket etmistir. Facebook vb sosyal medyayi ¢ok kullanmayan isletmenin bu konuda Samsung
Mobile adi altindaki facebook sayfasinda tek bir adet agiklamasi bulunmustur. Bu aciklamada
miisterilerin giivenligine énem verdiklerini vurgulayan isletmenin diizeltici eylem Imaj Restorasyon
Teorisi Mesaj Stratejisi temelinde hareket ettigi goriilmiistiir.

Sonu¢ olarak; Samsung Note7 krizinde yayimladigr tiim mesajlarda agirlikli olarak o6ziir dileyip
kabullenme, hatanin miisteriler bazinda diizeltilmesi i¢in diizeltici eylem stratejilerini kullanarak krizi
firsat ¢evirmekten ¢ok kabullenip diizeltmeye ¢alismistir. Ancak 1 Kasim’da Samsung’un Ceo’sunun
yaptig1 agiklamalarda yer alan, kriz yonetiminde olmasi gereken hatalardan ders alma ve bu dersi
isletmeyi gelistirme yoniinde kullanarak krizi firsata c¢evirme yoniindeki soylemleri g6z ardi
edilmemelidir.

Imaj restorasyon teorisi mesaj stratejileri dahil olmak iizere kriz iletisiminde kullanilan kriz iletisim
teorileri mesaj stratejileri temelinde yapilacak diger ¢alismalarin da alana degerli katkilar sunacagi
diistiniilmektedir.
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