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ÖZ 
İşletmelerin geleceğini dayandıkları kültür, felsefe ve değerlerinden oluşan karakteri belirlemektedir.  
Heraklitus’un  “Bir insanın geleceğini, onun karakteri belirler” sözü, işletmeler açısından da doğru bir 
tanımlamadır.  Bu karakter işletmelerin  kamuoyunda hangi özellik yada sıfatlar ile tanımlandığını 
açıklamaktadır. Uzun sürede ve büyük çabalarla oluşturulan imaja dayanan bu kavram işletmenin 
rakipleriyle rekabet etmesinde önemli bir noktaya işaret etmektedir. Kamuoyunda olumlu bir imaj inşa 
edemeyen işletmeler  rakipleriyle rekabet edemeyeceğinin, piyasadan silineceğinin farkında olmalıdır. 
Uzun yorucu bir çalışma sonucunda yaratılan imaj krizlerle kısa süre içinde yıkılabilen, olumludan 
olumsuza dönüşebilen bir olgudur. İşletmelerin  krizlerde  ortaya koydukları stratejiler ise bu yıkımları 
onarabilmekte, krizi fırsata çevirebilmekte ya da işletmeleri piyasadan silebilmektedir.  Bu çalışmada 
Samsung’un  2 Ağustos 2016 Tarihi’nde satışa sunduğu Galaxy Note 7 Model Akıllı Telefonu’nda 
ekran yanmadan dolayı meydana gelen krizi İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri kapsamında 
ele alarak incelemeyi amaçlamaktadır. İmaj Restorasyon Teorisi’nin amacı işletmelerin imajının 
korunması ve mümkün olduğu ölçüde yeniden yapılandırılmasıdır. Bu bağlamda Samsung’un  kriz 
iletişim sürecindeki açıklamaları ve bu süreçte attıkları adımlar derlenerek,  bu veriler içerik analizi 
yöntemi temelinde irdelenmiştir. Sonuç olarak işletme yayınladığı tüm mesajlarda ağırlıklı olarak özür 
dileyip kabullenme stratejileri gütmüştür.  Bunun yanında işletme hatanın müşteriler bazında 
düzeltilmesi için ürünleri toplatmış ve yenisi ile değiştirmiştir, burada düzeltici eylem stratejilerini de 
kullandığı saptanmıştır. Ayrıca işletme yöneticilerinin yazılı medyayı görsel medyaya oranla daha 
fazla kullandıkları ve sosyal medyayı çok fazla kullanmadıkları tespit edilmiştir. 

 
Anahtar Kelimeler: Kriz, kriz iletişimi, imaj restorasyon teorisi, akıllı 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 iletişimi, imaj restorasyon teorisi, akıllı telefon 
 
GİRİŞ 
10 Mart 1876 da Graham Bell’in telefonu icat etmesi ile başlayan telekomünikasyon süreci Martin 
Cooper’ın 1973 yılında ilk telsiz telefonunu icadı ile hız kazanmış, akıl telefonların piyasaya sürülmesi 
ile doruğa ulaşmıştır. Günümüzde akıllı telefonlar günlük hayatın bir parçası olarak insanların 
vazgeçilmezleri arasına girmiştir. International Data Corporation (IDC)’nin verilerine göre 2015 
yılında dünyada toplamda  1.43 milyar adet akıllı telefon satılmıştır(Framıngham, 2016). Bu yüksek 
miktar ciddi rekabetin yaşandığı bir pazara işaret etmektedir. Rekabetin yüksek olduğu iş dünyasında 
ise krizlerin iyi yönetilmesi gerekmektedir.   
 
Çevredeki belirsizlik ve değişiklik durumu, kişileri ve işletmeleri sürekli olarak beklenmedik tehlike 
veya fırsatlarla karşı karşıya bırakmaktadır. Kişilerin ve işletmelerin varlığını devam ettirebilmeleri, 
bu tehlikelerden korunmalarına veya fırsatları değerlendirebilmelerine bağlı kalmaktadır. İster tehlike 
olsun, ister fırsat olsun beklenmeyen ve önceden sezilmeyen olaylar, kişileri ve işletmeleri plansız 
değişmeye zorlamakta ve hatta krize sevk edebilmektedir(Baran, 2015). Kriz; işletme veya kişilerin 
mevcut durumlarını tehlikeye sokan beklenmedik ve ani gelişen olaylardır. Kriz yaşamın kaçınılmaz 
olgularındandır.  
 
Krizin  bu zorunlu öneminden hareketle kriz ve kriz iletişimi konusunda 1401 adet tez çalışması ve 
240 adet makale bulunmaktadır. Bu çalışmalardan 74 adet tez ve 26 tane makale kriz ile ilgili olay 
analizlerini içermektedir. Bu makale ve tezler arasında akıllı telefon piyasasında yaşanan krizler 
hakkında bir araştırmaya rastlanmamıştır. Bu çalışma Samsung’un 2 Ağustos 2016 tarihinde satışa 
sunduğu Galaxy Note 7 Model Cep Telefonu’nda yaşadığı güvenlik krizini İmaj Restorasyon Teorisi 
Mesaj Stratejileri çerçevesinde  irdeleyecektir.   
 
LİTERATÜR İNCELEMESİ 
Makale ve tezler arasında akıllı telefon piyasasında yaşanan krizler hakkında bir araştırmaya 
rastlanmamıştır. Ancak İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri temelinde krizleri ele alan 
çalışmalar mevcuttur. İmaj Restorasyon Teorisi üzerinden krizleri araştıran makaleler ele alındığında 
bunlardan bir tanesi  “Kriz İletişimi ve Sosyal Medya: Emisyon Krizinde Volkswagen’in Facebook 
Kullanımı” adlı çalışmadır. Volkswagen’in kriz iletişimi esnasında  hangi İmaj Restorasyon Teorisi 
Mesaj Strateji’lerini kullandığını analiz etmek ve kriz iletişim çalışmalarında sosyal medyanın etkin 
kullanıldığı dönemleri belirlemek amacıyla yapılan çalışmada yazarlar Volkswagen’in krizin başında 
düzeltici işlem ve özür stratejilerini yoğun olarak uyguladığını, daha sonra ise zorunlu bir durum 
olmadıkça sessiz kaldıklarını ortaya koymuşlardır(Çetin ve Toprak, 2016).  Yine Irkçılık ile suçlanan 
Amerika’nın ünlü petrol firması Texaco’nun kriz sırasındaki iletişim stratejisi İmaj Restorasyon 
Teorisi Mesaj Stratejileri  temelinde incelenmiştir. Yazarlar kriz iletişiminde ve halkla ilişkilerde imaj 
restorasyon teorisinin titiz bir şekilde uygulanması önerisinde bulunmuşlardır (Coombs ve Schmidt, 
2009). Ayrıca 20 Nisan 2010 yılında petrol sızıntı krizi ile karşı karşıya kalan BP’nin kriz sırasındaki 
basın bültenleri ve medya açıklamaları İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri  kapsamında ele 
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alınmıştır.  Bu çalışmada İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri’nin  medya çerçevesinde 
kullanımında bir artış olduğu saptanmıştır(Mehta, 2012). Bunun yanında “Blowout! Firestone’s İmage 
Restoration Campaign” makalesinde Blaney, Benoit ve Brazeal, Firestone'un yaşadığı krizde 
iyileştirme çalışmalarını zorladığını ortaya koyarak krizde yaşanan olumsuzlukların İmaj Restorasyon 
Teorisi Mesaj Stratejileri’nden inkar ve düzeltici eylem ile zayıflatılabileceğini öne sürmüşlerdir. 
Yazarlar ayrıca kriz iletişiminde belirli stratejilerin kombine edilerek uygulanmasını da önermişlerdir 
(Benoit ve diğerleri, 2002).  Bunun yanında Rios-Lens ve Benoit’in “Gary Condit’s İmage Repair 
Strategies Determined Denial And Differentiation”(Benoit ve diğerleri, 2004); Cesar’ın  “Could İt 
Happen Again? Catholic Church İmage Repair Strategies İn The Revocation Of The 
Excommunication Of The Four Lefebvrian Bishop” (Cesar, 2010); Meng’in SK-II China and İts Skin 
Cream Scandal. An Extended Analysis Of The İmage Restoraion Strategies İn a  Non- Western Setting 
(Meng, 2004); Marsh’ın The National Review “Fires” Christopher Buckley, İmage Restoration And 
The Rhetoric Of Severance And Restraint(Marsh, 2010); Herrero ve Medina’nın  Forgiveness  Speech 
As a İmage Restoration Strategy Accounts Of King Juan Carlos I (Herrero ve Medina, 2016) 
makaleleri İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri ele alınarak yazılmış çalışmalardır.  
 
İmaj Restorasyon Teorisi  
Heraklitus’un  “Bir insanın geleceğini, onun karakteri belirler” sözü, işletmeler açısından da doğru bir 
tanımlamadır.  Bu karakter işletmelerin  kamuoyunda hangi özellik yada sıfatlar ile tanımlandığını 
açıklamakta ve imaj kavramını ortaya koymaktadır. İmaj düşüncenin temel elementi ve duygu ve çaba 
için insanları motive etme   gücüne   sahip   bir   olgu (Horowitz, 1978; Halkla İlişkilerde Kriz 
Yönetimi, 1998:2-3) olarak  görüldüğünde,  işletmelerin iç ve dış hedef kitleleriyle iletişimlerinde 
onları motive etmeleri  gereği ortaya çıkmaktadır. Bu motivasyon özellikle kriz dönemlerinde daha  
önemli hale gelmektedir. Kriz dönemlerinde işletmelerin ne yapacağı hangi söylemleri inşa edeceği   
üzerine düşünülmesi gerekmektedir.  Bu bağlamda İmaj Restorasyon Teorisi işletmelere önemli 
ipuçları vermektedir.     
 
İmaj Restorasyon Teorisi kriz çeşitlerini ya da kriz aşamalarını tanımlamaktan ziyade mesaj 
seçenekleri üzerine, başka bir deyişle kriz ile yüzleştiklerinde işletmelerin neler söyleyebilecekleri 
üzerine yoğunlaşmaktadır (Çetin ve Toprak, 2016). Bu tanıma bakıldığında İmaj Restorasyon 
Teorisi’nin amacının işletmelerin imajının korunması ve mümkün olduğu ölçüde yeniden 
yapılandırılması olduğu görülmektedir.  
Benoit’e göre şirketlere yönelmiş suçlamalar imaja yönelik yapılan saldırılardır. İmaj Restorasyon 
Stratejileri’ni anlamak için tepkilere yol açan veya kurumsal bir krizi tetikleyen saldırı veya 
şikayetlerin doğasını değerlendirmek gerekmektedir (Benoit, 1997). 
Bir saldırıda iki bileşen bulunur: 
1. Suçlanan bir eylemden sorumlu tutulmaktadır. 
2. Bu davranış saldırgandır. 
Önemli olan işletmenin kriz doğuran olayda gerçekten sorumlu olup olmadığı veya bu eylemin 
gerçekten saldırgan, çirkin, kötü olup olmadığı değildir. Önemli olan ilgili hedef kitlelerin işletmenin 
eylemden sorumlu olduğunu düşünüp düşünmedikleri ve aynı hedef kitlelerin bu eylemi gerçekten 
saldırgan kötü ve çirkin olarak tanımlayıp tanımlamadıklarıdır. Krizde itibarı korumak ya da 
kurtarmak için mücadele edilecek olan şey insanların zihinlerindeki olumsuz görünümler, düşünceler, 
manzaralar ve nitelendirmelerin toplamı yani olumsuz algılardır (Çakır, 2014). 
 
İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri 
İmaj Restorasyon Teorisi bir kriz iletişim yaklaşımı olarak, bir krizle karşı karşıya kaldığı zaman 
işletmenin ne söyleyeceğine, yani mesaja odaklanmaktadır. Bu teorinin önerdiği stratejiler betimleyici 
bir analizle kriz durumlarında suçlamalarla karşılaşan apolojistlerin en yaygın kullandıkları mesaj 
stratejilerinin incelenmesi sonucu bunların içinden yapılan seçimle  oluşturulmuştur. Kriz sözcüleri ya 
da işletme savunucuları krizle baş etmek için bu mesaj stratejilerinden birini ya da birkaçını bir arada 
kullanarak saldırıları yeniden tanımlar, dikkatleri başka yöne çeker ya da bir karşı saldırı ile durumu 
eşitleme amacını güderler(Çakır, 2014). 
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İmaj Restorasyon Teorisinin Mesaj Stratejileri ve temel özellikleri aşağıda yer almaktadır. Bunlar 
inkar, sorumluluktan kaçma, olayın olumsuzluklarını azaltma, düzeltici eylem ve kabullenme ana 
başlıklarından oluşmaktadır.  
 
 

Tablo 1: İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri  
Mesaj Stratejisi Ana Özellikleri 

1. İNKAR 
1.1. Basit İnkar Eylem gerçekleşmedi 
1.2. Suçu Başkasına Atma Eylem başkası tarafından gerçekleştirildi 
2. SORUMLULUKTAN KAÇINMA 
2.1. Provokasyon Başkasının eyleminden etkilenildi 
2.2. Savunulabilirlik Enformasyon ya da yetenek eksikliği 
2.3. Kaza  Eylem bir kazadır 
2.4. İyi niyet Eylem iyi niyetlidir 
3. OLAYIN OLUMSUZLUKLARINI AZALTMAK 
3.1. Destekleme Eylemin iyi özellikleri vardır 
3.2. Minimizasyon Eylem önemli değildir 
3.3. Faklılaştırma Eylemin saldırganlığı düşüktür 
3.4. Aşkınlık Daha önemli hususlar vardır 
3.5. Suçlayana saldırma Suçlayanın güvenirliğini azaltmak 
3.6. Tazminat Kurbanların zararını karşılamak 
4. DÜZELTİCİ EYLEM Sorunu çözme yada önleme planı 
5. KABULLENME Eylem için özür dileme 

(Çakır, 2014) 
 

İnkar: İşletmenin ya da bireyin kriz ile ilgili bağlantısını ortadan kaldırma çalışmasıdır. İşletme krizin 
imaja tehdit oluşturmadığını iddia ederek eylemin basit bir reddini sunuyor. İnkar stratejisi söz konusu 
eylemin gerçekleştirilmediğini veya suçun başka biri tarafından işlendiğini savunan 
stratejidir(Masaviru, 2016). 
 
Sorumluluktan Kaçınma: Bu stratejide ise işletme ya da birey, kamuoyu algılamasını manipüle 
etmeye ve eylemleri için sorumluluktan kaçmaya çalışır. Eylemlerin amacı, krizin sorumluluğunu 
azaltmak ya da başka bir suçlu tarafından krize zorlandığını iddia ederek eylemden sorumlu 
olmadığını iddia etmek üzerine kuruludur. Buna göre, sorumluluktan kaçınma için dört yol vardır: 
Provokasyon (işletme veya birey, saldırgan hareketi gerçekleştirmek için provoke edildiğini söyler), 
savunulabilirlik (işletme veya birey, bilgi eksikliği ve onun ötesinde faktörler olduğunu iddia eder), 
kaza (işletme veya birey, kaza olduğu için sorumlu tutulamayacağını iddia eder) ve iyi niyet (işletme 
veya birey, haksız fiilin sorumluluğundan, onun iyi olduğunu söyleyerek kaçınır) (Masaviru, 2016). 
 
Olayın Olumsuzluklarını Azaltmak: Bireyin veya işletmenin, krizin neden olduğu algılanan hasarı 
azaltmaya çalışmasıdır. Birey veya işletme,  krizi yaratan olaya daha iyi bir nitelik kazandırarak iyi 
tarafları vurgular. 
 
Olumsuzlukları azaltmak için altı yol vardır. Destekleme (İşletmenin veya bireyin geçmişteki iyi 
özellikleri veya davranışları kullanılır), minimizasyon (işletme veya birey, yapılan yanlışlığın izleyici 
tarafından düşünüldüğü kadar kötü olmadığını vurgular), farklılaştırma (işletme veya birey, hatalarını 
diğer kötü hatalar ile kıyaslar), aşkınlık (işletme veya birey, eylemin olağan dışı bir davranış olduğu 
kadar izleyicinin haklı göründüğünü düşündüğü daha geniş bir pozitif bağlamdaki hatayı haklı çıkarır), 
suçlayana saldırma (suçlanan kişi, suçlayıcıya saldırarak dikkatleri ona yönlendirir) ve tazminat 
(mağdurların zararları karşılanır). 
Düzeltici Eylem: Bu stratejide ise işletme veya birey, sorunu çözer ve düzeltme önlemleri alarak 
eylemin tekrarlanmasını önleme adımlarını uygular. 
Kabullenme: İşletme veya birey, eylemi kabul eder ve özür diler (Masaviru, 2016). 
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İMAJ RESTORASYON TEORİSİ MESAJ STRATEJİLERİ ÇERÇEVESİNDE SAMSUNG 
GALAXY NOTE 7 GÜVENLİK KRİZİNİN İNCELENMESİ ARAŞTIRMASI 
 
Araştırmanın Amacı ve Önemi 
Bu çalışma Samsung’un  2 Ağustos 2016 Tarihi’nde satışa sunduğu Galaxy Note 7 Model Akıllı 
Telefonu’nda ekran yanmadan dolayı meydana gelen krizi İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri 
kapsamında ele alarak incelemeyi amaçlamaktadır. İmaj Restorasyon Teorisi’nin amacı işletmelerin 
imajının korunması ve mümkün olduğu ölçüde yeniden yapılandırılmasıdır. Taranan çalışmalar 
arasında akıllı telefon piyasasında yaşanan krizler hakkında bir araştırmaya rastlanmamıştır.  Bu 
alanda yapılacak ilk çalışmalardan olması çalışmayı önemli kılmaktadır.  
 
Araştırmanın Yöntemi 
Araştırma içerik analizi yöntemi temelinde yapılacaktır. İçerik analizi nitel verilerin nicel terimlere 
indirgendiği, mevcut verileri özetleme, standardize etme, karşılaştırma veya başka bir biçime 
dönüştürme aracı veya belgenin, dökümanın mesajının içerdiği konuların kapsamını değerlendirmek 
için kullanılan bir işlemdir (Öğülmüş, 1991:215). Bu bağlamda Samsung’un  kriz iletişim sürecindeki 
açıklamaları ve bu süreçte attıkları adımlar derlenerek,  bu veriler içerik analizi yöntemi temelinde 
irdelenmiştir.  
 
Araştırmanın Analizi ve Bulgular 
Bu bölümde Samsung Note 7 krizi zaman akışı şeklinde ele alınarak işletmenin krize yaklaşımı İmaj 
Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri kapsamında incelenecektir. 
Samsung, Galaxy Note 7 Model Cep Telefonu’nu 2 Ağustos 2016 Tarihi’nde New York’ta 
düzenlediği lansman etkinliği ile duyurdu. 19 Ağustos Tarihi’nde içlerinde Amerika ve Güney 
Kore’nin olduğu 10 ayrı pazarda Note 7 satışına başladı. Satışların başlamasından 5 gün sonra 24 
Ağustos Tarihi’nde Güney Kore’de satılan telefonlardan bir tanesinin ekranında patlama şikayeti 
olduğu bildirildi. Ancak bu konu hakkında detaylı bir bilgi yoktu. Aynı gün Samsung’dan herhangi bir 
açıklama gelmedi. 31 Ağustos 2016 Tarihi’nde Samsung telefonun Güney Kore’ye satışını belirsiz bir 
süre ertelediğini duyurdu ve 1 Eylül 2016 Galaxy Note 7 satışı Çin’de başladı. 
 
2 Eylül 2016 Tarihi’nde Samsung, Galaxy Note 7’in ilk geri toplama çağrısını yaptı medyada çıkan 
arızaların kaynağının tedarik zinciri ortağı Samsung SDI’nin pillerinden kaynaklandığını öne sürerek 
tedarikçisini suçladı. Bu suçlama ile birlikte telefonun Çin’deki satışının devam etmesini Samsung 
farklı bir tedarikçiden gelen pillerin kullanıldığını belirterek açıkladı.  

İşletmenin resmi web sitesinde yayınlamış olduğu yazı şu şekildedir: 
Samsung en kaliteli ürünleri üretmeyi taahhüt eder ve siz değerli müşterilerimizden gelen her 
olay raporunu ciddiye alırız. Yakın zamanda bildirilen yeni Galaxy Note7 vakalarına yanıt 
olarak kapsamlı bir soruşturma yaptık ve pil hücresi sorunu bulduk.  Bugüne kadar (1 Eylül’den 
itibaren), küresel olarak bildirilen 35 vaka var ve şu anda piyasadaki olası etkilenen pilleri 
tanımlamak için tedarikçilerimizle kapsamlı bir denetim yapıyoruz. Bununla birlikte, 
müşterilerimizin güvenliği Samsung’da mutlak bir öncelik olduğundan, Galaxy Note7 satışlarını 
durdurduk.  Hâlihazırda Galaxy Note7 cihazlarına sahip müşterilerimiz için, önümüzdeki 
haftalarda mevcut cihazlarını gönüllü olarak yenisiyle değiştiriyoruz. Bunun piyasada 
oluşturacağı rahatsızlığı kabul ediyoruz, bu aksiyonun amacı Samsung’un müşterilerine en 
yüksek kalitede ürünleri sunmaya devam etmesini sağlamaktır. Değiştirme deneyiminin 
olabildiğince kolay ve verimli olmasını sağlamak için ortaklarımızla birlikte çalışıyoruz 
(Samsung, 2016). 

 
Samsung Web Sitesi’nde yayınlamış olduğu yazıda İnkar – Başka birini suçlama, Düzeltici Eylem ve 
Kabullenme  mesaj stratejilerini kullanarak düzeltici eylem stratejisine ağırlık vermiştir.  Aynı tarihte 
Samsung Mobile Başkanı Dong-Jin Koh medyaya açıklamalarda bulundu. Maddi kayıpların her 
zaman geri getirilebileceğinden söz eden Dong-Jin Koh, asıl önem verdikleri şeyin ise, tüketicilerin 
sağlığı ve güveni olduğunu söyledi. 
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En az tüketiciler kadar hayal kırıklığına uğradığını belirten Dong-Jin Koh, tüketicilerden gönülden 
özür dilediğini ve kriz boyunca kendilerine destek olan Samsung hayranlarına da teşekkür ettiğini 
sözlerine ekledi. Dong-Jin Koh ayrıca, tüketicilerin güvenini yeniden kazanacakları konusunda basının 
önünde yemin etti. Bu konuşmasında Başkan kabullenme, düzeltici eylem, olayın olumsuzluklarını 
azaltma- minimize etme ve tazminat mesaj  stratejilerini kullanmıştır. 

 
Fotoğraf 1: Samsung Mobile Başkanı Dong-Jin Koh 

 
(Çetinkaya, 2016) 

 
5 Eylül 2016 
Sabah'tan Timur Sırt'ın haberine göre Samsung Electronics Türkiye Başkanı DaeHyun Kim, IFA 
Fuarı'nda yaşanan son gelişmeler ve Türkiye pazarına yapmayı planladıkları yatırımlarla ilgili 
açıklama yaptı. Yaşadıkları pil probleminden çok az sayıda ürünün etkilendiğini ifade eden DaeHyun 
Kim sorunla ilgili aldıkları tedbirleri şöyle anlattı:  

Tüketicinin markamıza olan güveni bizim için çok değerli. Sadece üç ülkede 35 olay bildirildi. 
Bu düşük rakama rağmen satışı durdurduk ve ürünleri geri toplama kararı aldık. Etik bir şirket 
olduğumuz için çok az sayıda üründe sıkıntı yaşansa da geri topluyoruz. Müşterilerimizin 
deneyim yaşarken tereddüt yaşamasını bile istemeyiz." Birçok işletmenin ürünlerde hata 
yaptığını ancak bu hataları saklamaya çalıştığını söyleyen Kim, "Biz bunu yapmadık. 
Hatalarımızın üzerine gidip, tüketicileri mağdur etmemek için çalıştık, çalışmaya da devam 
edeceğiz dedi(Milliyet, 2016). 

Samsung Electronics Türkiye Başkanı bu açıklamasında olayın olumsuzluklarını azaltma ve ayırt 
etme, minimize etme ve tazminat mesaj stratejilerini kullanmıştır. 
 
10 Eylül 2016 Tarihi’nde Samsung Web Sitesi’nde  olayın olumsuzluklarını azaltma- minimize etme, 
düzeltici eylem ve tazminat mesaj stratejilerini yoğun şekilde kullanarak şu açıklamayı yayınlamıştır: 

Bir hafta önce, Samsung Electronics, pil hücresi sorunu nedeniyle ihtiyati tedbir olarak Galaxy 
Note7 için küresel bir değiştirme programını duyurdu. O tarihten bu yana, değişim programını 
gerçekleştirmek, müşterilerimize verdiğimiz rahatsızlığı azaltmak,  ürün gönderilerini 
hızlandırmak için çok çalışıyoruz. Geçtiğimiz hafta müşterilerimizin endişeleri olduğunu 
anlayarak ürün değişimin önemini vurgulamak istiyoruz. 
Birincil önceliğimiz müşterilerimizin güvenliği. Kullanıcılardan Galaxy Note7'lerini 
kapatmalarını ve mümkün olan en kısa sürede değiştirmelerini rica ediyoruz " açıklamasında 
bulundu. Samsung Electronics Mobil İletişim İşleri Başkanı  Koh. "Değişim cihazlarını 
mümkün olduğunca rahatça ve ilgili yönetmeliklere uygun olarak değişim programıyla 
sağlayabilmek için yedek cihazları hızlandırıyoruz. Müşterilerimize anlayışları ve sabırları için 
içtenlikle teşekkür ediyoruz. " 
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 Rapor edilen olaylar çok az olmasına rağmen, Samsung müşterilere gerekli desteği vermeye 
özen gösteriyor. Samsung, etkilenen envanteri tespit etti ve bu cihazların satış ve sevkiyatlarını 
durdurdu. Ulusal düzenleyici kurumlarla da işbirliği içindeyiz. 
 Galaxy Note7 cihazlarına sahip müşteriler, mevcut cihazlarını yeni bir cihazla değiştirebilir, 
Galaxy Note7 müşterilerine  kendi bölgelerindeki yetkili kurumlara başvurmalarını   veya en 
kısa sürede belirlenen çağrı merkezini yerel olarak aramalarını öneriyoruz (Samsung, 2016). 

 
15 Eylül 2016 
Samsung Başkanı Tim Baxter, Samsung Galaxy Note 7 sahiplerine resmi bir özür videosu da 
yayınladı. Bu özür konuşmasında en çok kabullenme mesaj stratejisi  kullanıldığı görülmektedir. 
Ayrıca bu konuşmada düzeltici eylem ve tazminat  mesaj stratejileri de yer almıştır.   

Mesajın özeti: özür dileriz ve lütfen Note 7'yi kapatın. Baxter, "İşte gerçekler" diyerek sözüne 
devam etmiştir:  

 CPSC, Amerikalı kullanıcıları korumak için bir plan geliştirmek, hızlandırmak ve yürütmek 
için bizimle yakın bir işbirliği içindeydi. Onlara orijinal Note 7 pillerinde olası bir kusurun 
bulunduğunu bildirdik, sonra satışları hemen durdurmak için genel bir talimat yayınladık. 
Bugüne kadar, 130.000 adet değiştirdik. Bu hızlı ve anlamlı bir başlangıç.  
ABD'de bir milyondan fazla Note 7 cihazının şu anda aktif olduğunu belirten Baxter, 

"Piyasadaki her Note 7'yi değiş tokuş etmek için düzeltici adımlar atmaya devam edeceğiz" dedi. 
Ayrıca değişim işleminin devam etmekte olan sorun için yeterli bir çözüm olduğunu yineledi: 

 Açık olmak gerekirse, yeni bataryayla Note 7 güvenli ... Bu bulgu, tanınmış, bağımsız bir 
lityum pil uzmanı tarafından onaylandı."Baxter, kalan Note 7 sahiplerine döndü; büyük 
çoğunluğu patlamaya rağmen cihazlarını düzenli olarak kullanıyor."Note 7 sahiplerimize: 
orijinal Note 7'yi henüz değiştirmediyseniz, lütfen, kapatın ve iade edin (Dye, 2016). 
 

11 Ekim 2016 
24 Ağustos Tarihi ile başlayan batarya şikâyetleri sonrasında mevcut ürünlerin geri toplatılması ve 
isteyenlere yeni batarya ile Note 7 verilmesi kampanyası sonrasında ihtiyati tedbir adı altında işletme 
ikinci defa geri toplama çağrısına çıkmış ve eski ve sonrasında değişimi yapılan Note7’lerin 
kullanılmaması gerektiğini açıklamıştır. İlk kriz için belirlenen çözüm ikinci krizi meydana getirmiştir. 
İşletmenin resmi web sitesinde yapılan açıklama şu şekildedir;  

Galaxy Note7 ile ilgili yakın zamanda bildirilen vakaları araştırmak için ilgili düzenleyici 
kurumlarla birlikte çalışıyoruz. Tüketicilerin güvenliği bizim en büyük önceliğimiz olmaya 
devam ettiği için, Samsung, soruşturma devam ederken, tüm taşıyıcı ve perakende 
ortaklarımızdan Galaxy Note7'nin satış ve alışverişlerini durdurmasını isteyecek. Durumu 
çözmek gerekli tüm önlemleri almak için uygun düzenleyici makamlarla özenle çalışmaya 
kararlıyız. Orijinal Galaxy Note7 veya değiştirilen Galaxy Note7 cihazına sahip tüketicilerin 
cihazı kapatıp cihazı kullanmayı bırakmaları ve mevcut çözümleri kullanmaları gerekiyor 
(Samsung, 2016). 

Bu açıklamada işletme düzeltici eylem mesaj stratejisini kullanarak cihazların en kısa sürede 
değiştirilmesine ağırlık vereceklerini belirtmiştir. Samsung sosyal medyayı bu krizde çok iyi 
kullanamamıştır. İşletme, Facebook Samsung Mobile Sayfası’nda 13 Ekim 2016 Tarihi’nde 
yayınladığı ilk ve tek bildirisinde düzeltici eylem mesaj stratejisi temelinde mesaj vererek krizi 
çözmek için oluşturdukları müşteri merkezine tüketicileri yönlendirmiştir. 

Güvenliğiniz, en çok önem verdiğimiz şeydir. 
Son zamanlarda bildirilen olayları araştırmaya devam ederken, ihtiyati tedbirler alıyoruz ve 
Galaxy Note7'in satış, değişim ve üretimini durdurduk. Bu sayının en altına inmek ve size 
alternatif bir çözüm sunmak için kararlıyız. Orijinal veya değiştirilen Galaxy Note7'iniz varsa, 
lütfen kapatıp, mevcut çözümleri satın aldığınız yerde veya yerel müşteri merkeziyle görüşünüz. 
Yerel müşteri merkezinizi bulmak için lütfen şu adresi ziyaret edin 
http://www.samsung.com/global/support/globalcontact.html  (Samsung, 2016). 

 
27 Ekim 2016  Tarihi’nde Samsung Electronics bireysel ortaklıklar, kurumsal yatırımcılar, Başkan 
Yardımcısı ve CEO Oh-Hyun Kwon, Başkan ve CEO Boo-Keun Yoon ve Başkan ve CEO J.K. dahil 
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olmak üzere yaklaşık 400 kişinin katıldığı Olağanüstü Olağan Genel Kurul toplantısı 
gerçekleştirmiştir.  Genel Kurul bu toplantıda Galaxy Note7 ile ilgili olarak 

Samsung Electronics son zamanlarda müşterilerimizin güvenliğini sağlamak için Galaxy Note7 
ürününün üretimini ve satışını durdurma kararı aldı. Şirket, güvenli ve güvenilir ürünler sunma 
ve müşterilerin güvenini kazanma konusundaki taahhüdünde kalite güvence süreçlerinde önemli 
değişiklikler yapacaktır. "47 yıllık geçmişi boyunca, Samsung Electronics sayısız zorluklarla 
yüzleşti ve yenileyerek fırsatlar yarattı" açıklamasında bulunmuştur. Samsung CEO’su Kwon. 
"Samsung Electronics, hissedarlara değer vermeyi ve bu zorlu iş ortamından öğrenen ve bu 
zorlu iş ortamına adapte olan Samsung  küresel liderliğini arttırmayı taahhüt eder, 
açıklamalarıyla krizden ders çıkarma konusuna atıfta bulunmuşlardır.  
 

1 Kasım 2016 Tarihi’nde Samsung Electronics Ceo’su Kwon Oh-hyun, Galaxy Note 7 akıllı 
telefonunun pahalı bir şekilde geri çekilmesinden ötürü Güney Koreli devlerin iyileştirilmesi 
gerektiğini söylemiştir.  
Kwon, yangına eğilimli Note 7'in başarısızlığından doğrudan bahsetmeden, Samsung çalışanlarının 
geriye bakıp çalışmalarında kayıtsız olup olmadıklarını sormaları gerektiğini de ifade etmiştir. 
Kwon’un bu açıklama ile çalışanlarını suçladığı görülmüştür.  

Kwon, "Krizlerin üstesinden gelmek için uzun bir geçmişe sahibiz. Bu krizi, çalışmamızı, 
inovasyon ve müşterilerimizin bakış açısı hakkında ne düşündüğümüzü yeniden gözden 
geçirerek ve iyice geliştirmek suretiyle bir başka sıçrama yapma şansı olarak kullanalım" dedi 
(Fortune, 2016). 

Bu söylemde Samsung Genel Müdürü eksiklik ve düzeltici eylem mesaj stratejilerini  kullanmış aynı 
zamanda kriz yönetiminde olması gereken hatalardan ders alma ve krizi fırsata çevirerek işletmeyi  
geliştirme konusuna da vurgu yapmıştır. 
 
2 Kasım 2016 Tarihi’nde Çin’de bayilerine bir etkinlik düzenleyen Samsung’un  20 adet yöneticisi 
bayilere markaya verdikleri destekten dolayı teşekkür etmek ve hatadan dolayı özür dilemek amacı ile 
sahnede dizlerinin üzerine çökmüşlerdir.  Yöneticilerin bu diz çöküşü ile Samsung  kabullenme mesaj 
stratejileri temelinde hareket etmiştir.  Ancak diz çökerek özür dilemeleri ve teşekkür etmeleri Çin 
medyasının bazı kanadında Çin’in geleneklerine uygun olmadığı savıyla eleştirilmiştir. 

 
Fotoğraf 2: Çin’de Düzenlenen Bayi Etkinliğinde Dizlerinin Üstüne Çöken Yöneticiler 

 
(Adnan, 2016) 

8 Kasım 2016 Tarihi’nde Samsung The Wall Street Journal Gazetesi’nde tam sayfa özür yazısı 
yayınlamıştır. Bu yazının temelinde özür dileme hakimken, yazıda işletmenin güvenliğe verdiği önem, 
Note 7 krizine dair aldıkları aksiyonlar, sorunun nedenine dair yaptıkları araştırmalar ve bu krizden 
aldıkları dersler yer almaktadır. İşletme aynı tarihlerde çamaşır makinelerinde de sorun yaşamış ve bu 
sorunla ilgili aldıkları aksiyonda bu yazının içeriğinde yer almaktadır. İşletme bu yazıda ağırlıklı 
olarak kabullenme ve düzeltici eylem mesaj stratejilerine yer vermiştir.  
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Fotoğraf 3: Samsung’un The Wall Street Journal Gazetesi’nde Yayınladığı Tam Sayfa  
 
Özür Metni 

 
(Hern, 2016) 

 
14 Kasım 2016 
İşletmenin Türkiye Resmi Web Sitesi’nde yayınladığı bildiri ise aşağıdaki gibidir. Bu bildiri de de 
düzeltici eylem ve tazminat mesaj stratejileri  ağırlıklı olarak göze çarpmaktadır.  

 
Samsung Electronics Türkiye, Galaxy Note7 Değişim Programı’nı 30 Kasım 2016’ya 
Kadar Uzatmıştır. 
Son güncelleme –14 Kasım 2016 
Samsung Electronics Türkiye, Galaxy Note7 Değişim Programı’nı eski ve yeni seri tüm Galaxy 
Note7 ürünlerini kapsayacak şekilde Bilgi Teknolojileri ve İletişim Kurumu’nun (BTK) bilgisi 
dâhilinde güncellemiş ve değişim süresini 30 Kasım 2016 Tarihi’ne kadar uzatmıştır. Samsung 
Electronics Türkiye olarak kullanıcılarımızın güvenliği birincil önceliğimiz olduğu için; tüm 
Galaxy Note7 ürünü kullanıcılarımızdan cihazlarını kapatmalarını ve güncellenmiş Galaxy 
Note7 Değişim Programı’na katılmalarını önemle talep ediyoruz. 
 
Havayolu ile seyahat etmeyi planlayan Galaxy Note7 kullanıcılarımız için özel 
açıklama: Bazı havayolu firmaları Galaxy Note7 cihazlarının kapalı olsalar dahi uçuş sırasında 
kabin ve bagaj içerisinde taşınmasını yasaklamıştır. Size uçuşunuzdan önce en iyi şekilde destek 
olabilmek amacıyla İstanbul (Atatürk ve Sabiha Gökçen), Ankara ve İzmir havaalanlarında 
Note7 servis noktaları hizmete açılmıştır. Eğer havayolu ile seyahat etmeyi planlıyorsanız daha 
fazla bilgi almak için lütfen Samsung Çağrı Merkezi’ni 0850 222 0847 numaralı telefondan 
arayınız. 
Galaxy Note7 Değişim Programı ( Bu program kapsamında maddi olarak değişim veya iade 
seçenekleri sunulmaktadır) 
Güncellenmiş Galaxy Note7 Değişim Programı tüm eski ve yeni seri Galaxy Note7 ürünlerini 
kapsamaktadır. Kullanıcılarımızın güvenliği bizim birinci önceliğimiz olduğu için Galaxy 
Note7’nizi kapatmanızı ve en kısa sürede güncellenmiş Değişim Programımıza katılmanızı talep 
ediyoruz (Samsung, 2016). 

 
Samsung’un 2 Eylül 2016 kriz başlangıç tarihinden 14 Kasım 2016 Tarihi’ne kadar vermiş olduğu 
mesajlar ve bu mesajları ilettiği sosyal ortamların gösterildiği tablo aşağıdaki gibidir. 
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Tablo 2: Kullanılan Mesaj Kanalları ve Tarihlere Göre Kullanılan İmaj  Restorasyon Teorisi 
Mesaj Stratejileri  
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1-İnkar                       0 
1.1.Basit İnkar                       0 
1.2. Başka Birini Suçlama ü  ü  ü                  2 
2-Sorumluluktan Kaçma                       0 
2.1 Provakasyon                       0 
2.2. Eksiklik               ü        1 
2.3. Kaza                       0 
2.4. İyi Niyet                       0 
3. Olayın Olumsuzluklarını 
Azaltma 

                      0 

3.1.Destekleme                       0 
3.2.Minimize Etme ü    ü  ü                3 
3.3.Ayırt Etme                       0 
3.4.Üstünlük                       0 
3.5.Sorunu Dile Getirenlere 
Yüklenme 

                      0 

3.6. Tazminat üü   ü  ü  ü            ü  6 
4- Düzeltici Eylem   ü  ü ü ü ü ü ü   ü ü 9 
5- Kabullenme   ü     ü       ü ü   4 

Toplam 4 3 3 3 3 1 1 2 1 2 2 25 

 
2 Eylül 2016-14 Kasım 2016 Tarihleri arasında Samsung kriz ile ilgili açıklamalarında 25 adet İmaj 
Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejisi kullanmıştır. Bu mesajlardan 9’u düzeltici eylem, 6’sı tazminat ve 
4’ü  ise kabullenme mesaj stratejileridir. İşletmenin 2 Eylül 2016 -14 Kasım 2016 tarihleri arasında 
kullanmış olduğu İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri  ve oranları aşağıdaki gibidir. 

 
Tablo3: İmaj Restorasyon Teorisi  Mesaj Stratejileri Kullanım Toplamları ve Kullanım 

Yüzdeleri 
İMAJ RESTORASYON TEORİSİ MESAJ  

STRATEJİLERİ  
Toplam Yüzde 

1-İnkar 0 0% 
1.1.Basit İnkar 0 0% 
1.2. Başka Birini Suçlama 2 8% 
2-Sorumluluktan Kaçma 0 0% 
2.1 Provakasyon 0 0% 
2.2. Eksiklik 1 4% 
2.3. Kaza 0 0% 



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

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

 

223 

2.4. İyi Niyet 0 0% 
3. Olayın Olumsuzluklarını Azaltma 0 0% 
3.1.Destekleme 0 0% 
3.2.Minimize Etme 3 12% 
3.3.Ayırt Etme 0 0% 
3.4.Üstünlük 0 0% 
3.5.Sorunu Dile Getirenlere Yüklenme 0 0% 
3.6. Tazminat 6 24% 
4- Düzeltici Eylem 9 36% 
5- Kabullenme 4 16% 

Toplam 25 100% 
 
Tablo 3’de görüldüğü gibi  Samsung’un en fazla  kullandığı stratejiler %36 ile Düzeltici Eylem, %24 
ile Tazminat ve %16 ile Kabullenme mesaj stratejileridir. 
Ancak bazı çevreler Samsung’un yaşadığı krizle ilgili  farklı bir noktaya da  dikkat çekmektedirler. 
Örneğin New York Times’tan Brıan X. Chen ve Cho Sang-Hun  11 Ekim’de yazdıkları makalede,  
Samsung’un 1982 yılında yaşanan  Tylenol Krizi1 ile benzer bir durumu yaşayabileceğini öne 
sürmüşlerdir. Diğer bir deyişle Samsung’un Tylenol gibi bir komplo ile karşı karşıya kalmış 
olabileceğini ortaya atmışlardır. 
 
SONUÇ 
Samsung’un Galaxy Note 7 Model Akıllı Cep Telefonu’nda ekran yanmasından dolayı meydana gelen  
krizi İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri  kapsamında ele alarak inceleyen bu çalışmada şu 
sonuçlar elde edilmiştir. Samsung’un Galaxy Note7 Model Akıllı Cep Telefonu’nda ekranının 
patlaması ile ilgili 24 Ağustosta başlayan kriz ile ilgili ilk açıklama 2 Eylül Tarihi’nde yapılmış bu 
açıklamada öncelikli başvurulan ve dikkati çeken mesaj, çıkan arızaların kaynağının tedarik zinciri 
ortağı Samsung SDI’nin pillerinden kaynaklandığının öne sürülerek tedarikçisinin suçlanması 
olmuştur.  Bu suçlama ile birlikte Telefon’un Çin’deki satışının devam etmesi ise Samsung’un  farklı 
bir tedarikçiden gelen pilleri kullanmasına bağlanmıştır.  
 
Bu mesajlar irdelendiğinde  İmaj Restorasyon  Teorsi Mesaj Stratejileri’nden İnkar-başka birini 
suçlama mesaj stratejisinin kullanıldığı saptanmıştır. Bu tarihten sonra işletme ağırlıklı olarak Web 
Sitesi’ni açıklamalarda bulunmak için önemli bir araç olarak görmüştür.  Samsung  Web Sitesi’nde 
yayınlamış olduğu yazılarda İnkar – Başka birini suçlama, Düzeltici Eylem ve Kabullenme İmaj 
Restorasyon Teorisi Mesaj  Stratejilerini kullanarak düzeltici eylem ve tazminat stratejilerine yer 
vermiştir.   
 
Ürünlerin geri toplanması çağrısında ilk açıklamayı yapan Samsung Mobile Başkanı Dong-Jin Koh 
medya önünde tüm tüketicilerden ayakta eğilerek özür dilemiş, konuşmasında kabullenme İmaj 
Restorasyon Teorisi Mesaj Strateji’sini  kullanmıştır.  Dong-Jin Koh,  ayrıca kriz boyunca kendilerine 
destek olan Samsung hayranlarına  teşekkür etmeyi de ihmal etmemiştir. İşletme bu stratejiyle hedef 
kitleleriyle bir dayanışma ruhu yaratmaya çalışmıştır. Dong-Jin Koh’un açıklamaları irdelendiğinde 
işletmenin  kabullenme, düzeltici eylem, olayın olumsuzluklarını azaltma- minimize etme ve tazminat 
gibi İmaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejilerini öne çıkardığı gözlemlenmiştir.  
                                                
11982'de, Üretici firma Johnson & Johnson en çok satan ürünü olan Extra-Strength Tylenol'un siyanür kaplı ilaçlarını aldıktan 

sonra yedi kişi ölmüş işletme, büyük maddi zararı göze alarak insanların sağlığının her şeyden önce olduğunu vurgulayıp 

mağazalardan 31 milyon şişe kapsülü geri toplatarak  tüm zararları karşılamıştır. Ancak FBI’ın yaptığı araştırmalar 

sonrasında olayın akıl sağlığı yerinde olmayan bir kişi tarafından firmaya zorluk yaşatmak amacı ile gerçekleştiği ortaya 

çıkmıştır. İşletme iki ay sonra, kurcalamaya karşı korumalı ambalajlama ağrı kesici ve kapsamlı bir medya kampanyasıyla 

piyasaya geri dönmüştür. (Chen & Sang-Hun, 2016). 
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 Samsung Başkanı Tim Baxter bir video yayınlayarak , Samsung GalaxyNote 7 sahiplerine en kısa 
zamanda mevcut telefonlarını değiştirmeleri için çağrıda bulunarak düzeltici eylem  stratejisi yönünde 
hareket etmiştir. Facebook vb sosyal medyayı çok kullanmayan işletmenin bu konuda Samsung 
Mobile adı altındaki facebook sayfasında tek bir adet açıklaması bulunmuştur. Bu açıklamada 
müşterilerin güvenliğine önem verdiklerini vurgulayan işletmenin düzeltici eylem İmaj Restorasyon 
Teorisi Mesaj Stratejisi temelinde hareket ettiği görülmüştür. 
 
Sonuç olarak; Samsung Note7 krizinde yayınladığı tüm mesajlarda ağırlıklı olarak özür dileyip 
kabullenme, hatanın müşteriler bazında düzeltilmesi için düzeltici eylem stratejilerini kullanarak krizi 
fırsat çevirmekten çok kabullenip düzeltmeye çalışmıştır. Ancak 1 Kasım’da Samsung’un Ceo’sunun 
yaptığı açıklamalarda yer alan, kriz yönetiminde olması gereken hatalardan ders alma ve bu dersi  
işletmeyi geliştirme yönünde kullanarak krizi fırsata çevirme yönündeki söylemleri  göz ardı 
edilmemelidir.  
 
İmaj restorasyon teorisi mesaj stratejileri dahil olmak üzere kriz iletişiminde kullanılan kriz iletişim 
teorileri mesaj stratejileri temelinde yapılacak diğer çalışmaların da  alana  değerli katkılar sunacağı 
düşünülmektedir.  
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