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0z

Rekabetin ¢ok yogun oldugu ve tiiketici memnuniyetinin ilk sirada yer aldigi giiniimiiz pazarinda var olmak, oldukca
zor bir hal almistir. Bu duruma bir de olast bir kriz tehdidi eklenince, bir¢ok isletme kriz ydnetimi konusunda
basarisizliga ugrayarak yok olmustur. Isletmeler acisindan bu derece énem arz eden krizi énlemenin en basarili yolu,
kriz heniiz ortaya ¢ikmadan 6nlemler almaktir. Bu yiizden basarili isletmelerin her daim kriz yonetimi i¢in senaryolari
vardir.

Kriz, beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikan ve kisitli zaman diliminde hareket etmeyi gerektireni, ayrica isletmeden
bagimsiz bircok etmene bagh olarak gerceklesebilir. Onemli olan basarili bir kriz yonetimi gerceklestirerek, krizden
asgari hasarla kurtulmaktir. Bu baglamda kaleme alinan bu ¢alismada kriz ve kriz yonetimi teorik olarak incelenecektir.
Teorik bilgiler 15181inda 6rnek vaka olarak Domino’s Krizi ele alinarak, krizin yonetim sekli tim detaylartyla analiz
edilecektir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Y6netimi, Domino’s Krizi, Kriz Analizi

ABSTRACT

It has become very tough to exist in today’s market where competition is very intense and customer satisfaction is a
priority. Moreover, when a possible crisis threat is added to this situation, many firms vanished by failing managing the
crisis. The way to avoid the crisis which is highly important is to take precautions before crisis shows up. Therefore,
successful firms always have a scenario for crisis management. Crisis appears unexpectedly and requires to take action
in a limited period of time, also crisis may occur due to some factors which are independent from the firm. The
important thing is to practise a successful crisis management in order to get rid of crisis by having minimum damage.
During this written study in this respect, crisis and crisis management will be examined theoretically. The form of crisis
management will be analyzed with all details by discussing Domino’s Crisis as a sample case in the lights of theoretical
information.

Key Words: Crisis, Crisis Management, Domino’s Crisis, Cris Analysis

1. GIRIS

Kriz, isletmelerin mevcut durumlarimi ve gelecekteki konumlarini derinden etkileyen bu sebeple de
isletmeler i¢in dikkate alinmasi gereken Onemli bir olgudur. Teknolojik gelismelerin ivme kazanmasi,
kiiresellesen diinya ve artan rekabet ortaminda ayakta kalmanin giin gectik¢e zorlastig1 glinimiiz pazarinda,
pazarda tutunmak ancak var olan ya da olmas1 muhtemel olan krizlerin profesyonelce bir sekilde yonetilmesi
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ile miimkiindiir. Aksi halde bir¢ok isletme kriz aninda basarili bir kriz yonetimi gergeklestiremedigi i¢in
pazardaki mevcut konumunu koruyamayarak yok olmustur.

Yukarida bahsi gegen sebeplerden otiirli kriz yonetimi sirketler, kurumlar ya da markalar i¢in hayati bir
onem arz etmektedir. Zira aninda miidahale edilerek, dogru yonetilen bir kriz (s6z konusu can kaybinin
olmasi muhtemel bir kriz ise) hayat bile kurtarabilir. Krize aninda miidahale edilmesi ve profesyonel bir kriz
yonetimi gerceklestirilmesi krize daha once hazirlanmamis isletmeler i¢in pek miimkiin gériinmemektedir.
Bunun sebebi ise, kriz aninda hizli karar vermek ve zaman ile yarismak s6z konusudur. Daha 6nce kriz i¢in
herhangi bir hazirlig1 olmayan isletmelerin, hizli miidahale ile profesyonel bir kriz yonetmeleri realiteden
uzaktir.

Temelleri Ivy Lee’nin “Kamuyu Bilgilendirme Modeli” ne kadar dayanan kriz yonetimi giiniimiiz pazarinda
yeni bir olgu degildir. Lakin siirekli evrimlesen Pazar diinyasina eklenen yeni enstriimanlarla kriz
yonetiminin de sekli, icerigi ve miidahale alanlari degismektedir. S6z konusu duruma 6rnek teskil edecek
yeni Pazar enstriimanlarindan biri sosyal medyadir. Teknolojinin bu denli hizli olmadig1 ve sosyal medyanin
ortaya ¢cikmadigi donemlerde kriz yonetimi ¢atis1 altinda sosyal medya krizleri yer almazken, giiniimiiz Pazar
anlayisinda birgok kriz sosyal medyadan patlak vermektedir ve bu krizlerin sosyal medyanin hizla yayilmasi
dezavantaji1 ile de krize miidahalede ge¢ kalmalar s6z konusu olmaktadir. Bir baska deyisle, postmodern
olarak tanimlanan bugiiniin pazarinda krizi 6nlemek yahut yonetmek olduk¢a zor bir hal almistir.

Kriz ydnetiminin 6neminin ve zorluklarmin farkinda olan bir¢ok isletme kriz yonetimine ayrica ilgi
gostermektedir. Krizle heniiz karsilasmamis isletmeler bile kriz senaryolar: iireterek olasi bir kriz aninda
yapilmasi gerekenleri planlamaktadir.

Bu calisma kapsaminda kriz, krizin &zellikleri, krizin etmenleri, kriz yonetimi ve Ornek vaka olarak
Domino’s Krizi ele alinarak, kriz tiim detaylar1 ile incelenecektir. Inceleme sonucu elde edilen veriler
1s181nda da Domino’s Krizi’nin dogru yonetilip yonetilmedigi arglimani {izerinde durulacaktir.

2. KRiZiN TANIMI VE KRiZiN OZELLIKLERI
2.1. Kriz Nedir?

Tiirk Dil Kurumu’nun tanimina gore kriz; bir toplumun, bir kurulugun veya bir kimsenin yagaminda goriilen
giic donem, bunalim ya da buhran olarak tanimlanmaktadir (TDK, 1994: 479). TDK’nin taniminda da
belirtildigi gibi kriz sadece kuruluslari ya da sirketleri degil; toplumu hatta bireyleri bile hedef
alabilmektedir. St. Thomas Universitesi MBA (is idaresi yiiksek lisans1) mezunu olan ve Harvard Business
Essentials serisinde yer alan bir¢ok kitabin yazar1 olan Richard Luecke’ye gore ise kriz, aniden ortaya ¢ikan
veya zaman iginde olusan, hemen iizerine gidilmesi gereken bir sorundur (Luecke, 2008). Luecke krizi
isletmeler acisindan ele alarak; bir isletme i¢in krizin isletmenin g¢alisanlarina, {iniine ve mali durumuna ani
ve ciddi zarar verme olasilig1 olan herhangi bir olay olarak degerlendirmektedir.

Herhangi bir kurumda, isletmede ya da toplulukta bir sorunun kriz olarak nitelendirilebilmesi i¢in s6z konusu
kurum, kurulus ya da isletmenin bu sorundan biiyiik oranda zarar gérmiis olmasi gerekmektedir. Zira is
diinyasinda bilhassa pazarlama sektoriinde her yeni giin onlarca hatta yiizlerce sorunla karsilasilmaktadir.
Her soruna kriz demek elbette miimkiin degildir. Bu sebeple bir soruna kriz denilebilmesi i¢in gerekli olan
sartlarin baginda maddi ve manevi biiylik zararlarin olmasi gerekmektedir.

2.2. Krizin Ozellikleri Nelerdir?

Kriz, kendine ait birtakim 6zellikleri igerisinde barindirmaktadir. Bir 6nceki boliimde bahsi gectigi gibi her
soruna kriz demek miimkiin degildir. Karsilagilan bir soruna kriz diyebilmek i¢in o sorunu i¢inden ¢ikilmasi
zor bir hale doniistiiren bir takim sebepler gerekmektedir. Peki, sorunu kriz haline doniistiiren bu 6zellikler
nelerdir diye sorulacak olursa, krize ait 6zellikler su sekilde siralanabilir:

v" Kriz, hizli ve ani sekilde meydana gelen, dnceden tahmin edilemeyen bir durumdur.
v Kriz, acil karar almayi gerektirir ve kriz aninda zaman baskisi sz konusudur.

v Kiriz, var olan yapinin hedef ve isleyisini etkileyen bir durumdur.

v' Kriz, genel olarak korku ve panige neden olur.

Herman’a gore ise herhangi bir krizin varligindan s6z edebilmek i¢in su {i¢ kosulun birlikte ortaya ¢ikmasi
gerekmektedir:

v" Kurumun itibarinin sarsilmasi
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v Sorunun ¢dziimlenmesi igin siirenin ¢ok sinirli olmasi,

v Kurum tarafindan beklenmeyen zamanda meydana gelmesi (Peltekoglu, 2014:454)

Herman’1n ifade ettigi kriz 6zellikleri arasinda yer alan itibar konusu kriz agisindan oldukga biiyiik bir 6nem
teskil etmektedir. Ciinkii kriz 6ncesinde itibarli bir kurum olmak, kriz sonrasindaki ¢6ziim siirecine biiyiik
destek saglamaktadir. Kurumsal itibar Yonetimi kavraminin Tiirkiye’de taninmasma ve yer etmesine
onciiliik eden, New York’ta bulunan “The Reputation Institute”un Tiirkiye temsilcilcis Salim Kadibesegil’e
gore itibar krizden Once ydnetilmesi gereken bir olgudur. Kadibesegil’in yaklasik 500 sayfadan olusan
“Itibar Yonetimi” isimli kitabin kapaginda yer alan séz onun itibara verdigi énemi ispatlar niteliktedir.
“Itibarmiz1 yonetmekten daha &nemli isiniz var m?” diye sorarak isletmeleri, kurumlar1 ve yoneticileri
diisiindiiren Kadibesegil galigmasinda itibar kavramanin 6nemi iizerinde ayrintili bir sekilde durmustur.
Kadibesegil’ gore kriz, yonetilemeyen itibarin sonucunda ortaya ¢cikmaktadir (Kadibesegil, 2015:90).

Grahame Dowling Kurumsal itibarin Yaratilmasi adini verdigi kitabinda kurumsal itibar konusunun
yoneticilerin glindeminden ¢ikmasi halinde ‘krizlere davetiye’ ¢ikarilacagimi sdylemektedir Bir baska
deyisle, krize sebebiyet veren sirket yoneticilerinin kurumsal itibar ile yeterince ilgilenmemesi krizin ortaya
cikma ihtimalini yiikseltir niteliktir. Bu sebeple, dogru yonetilemeyen itibar ile ortaya c¢ikan kriz arasinda
dogru oranti vardir denebilir.

Itibar Yonetimi

Kriz Cikma
Thtimali

Kurumsal itibara yeterince 6nem vermeyen sirketlerin kriz yasama oranlarinin sikligina bakildiginda,
kurumsal itibara 6nem verenlere nazaran daha ¢ok kriz ile karsilastiklar1 ya da kriz sonrasinda daha zor
toparlandiklar1 goriilmektedir. Bu sebeple, siklikla kriz yasayan sirketlerin 6zellikleri arasinda kurumsal
itibarin yeterince 6nemsenmedigi gdzlenmektedir.

2.3. Krizin Etmenleri Nelerdir?

Kriz bir sebebe ya da birden gok sebebe bagli olarak ortaya g¢ikabilir. Krizin etmeni direk isletme ya da
kurumla ilgili olabilecegi gibi isletme disindaki sebeplerden kaynaklanan krizler de yasanabilir. Krizin
etmeni ister i¢ kaynakli isterse dig kaynakli olsun 6nemli olan krizin varliginin kabul edilerek, krize sebep
olan etmenin teshis edilmesidir. Zira dogru teshis yapilmadan dogru bir sekilde kriz yonetilmesi miimkiin
degildir. Genel olarak kriz etmenleri dort ana baslik altinda kategorize edilebilir.

+» Kazalar ve Dogal Afetler (deprem, tayfun, hortum, kasirga vb.)

¢ Teknik Altyapinin Cokmesi (veritabani sistemi ¢okmesi, internet sitesi saldirisi vb.)

+¢ Ekonomi ve Piyasa Giigleri (hisse senedi fiyatlari, para birimlerindeki ani artis ve inisler vb.)
+¢ Caligan Kaynakli Etmenler (¢alisanlarin yeterli bilgi ve donanima sahip olmamasi vb.)

Kazalar, dogala afetler ile ekonomi ve piyasa giigleri ile ilgili olan degisiklikler krizin dis etmenlerini
olustururken; teknik altyapinin ¢6kmesi ve ¢alisan kaynakli sorunlar krizin i¢ etmenlerini olusturmaktadir

2.4. Kriz Yonetimi Ve Kriz Sureci

2.4.1. Kriz Yo6netimi

Gilinlimiiz pazar sektoriiniin sartlar1 ve konumu g6z oniinde bulunduruldugunda, isletmeler agisindan krizden
kagmak c¢ok da olasi degildir. Sosyal medyanin yaygin bir sekilde kullanilmasi sebebi ile de krizler hemen
hemen biitiin isletmeleri ucundan bucagindan yakalamistir. Hig kriz ile karsilagsmayan bir sirket ya da kurulus
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yok mudur? Elbette vardir. Fakat bu isletme ya da kuruluslarin heniiz bir krizle karsilasmamis olmalar1
bundan sonra da herhangi bir kriz ile hi¢bir zaman karsilagmayacaklar1 anlamini tagimamaktadir.

Kriz aninda 6ncelikle yapilmasi gereken rutin hayatin siradan adimlarindan siyrilmaktir. Ciinkii kriz rutin
hayati alt iist eden ve giinliik siradan isleyisi sekteye ugratan biiyiik bir sorundur. Kriz olaganiistii bir
durumdur. Olagan donemin kosullar1 ve siirecleri ile yonetilmesi pek olanakli degildir (Kadibesegil,
2015:423).

Halkla iligkiler ve kriz yonetimin ismi olan gazeteci Ivy Lee 1900’lii yillarin baginda ismi heniiz kriz
yonetimi olarak anilmasa da ilk kez bir krizi yoneten isimdir. Adi1 heniiz kriz yonetimi ya da kriz iletisimi
olmasa da, daha sonra kamuyu bilgilendirme modelinin temel felsefesini olusturacak olan diizenli bilgi
akisiyla Ivy Lee, isletmenin krizi atlatmasinda 6nemli rol oynamistir (Peltekoglu: 2014: 455).

Ivy Lee “Kamuyu Bilgilendirme Modeli” ni gelistirerek kamuya kars1 her zaman seffaf olunmasi gerektigi
vurgusunu yaparak kamuyu var olan kriz hakkinda bilgilendirmeyi faydali bulmustur. Lee kamuya kars1
diiriist olma ilkesini o kadar benimsemistir ki bu konuyla alakali olarak su climleleri sarfetmistir: “...Burasi,
gizli bir basin biirosu degildir. Biitiin islerimiz agik olarak yapilir. Amacimiz, haber saglamaktir. Burasi bir
reklam ajansi degildir. Bizim isimiz gercektir. Kisaca, planimiz samimi olarak ve agik¢a, kamu kuruluslari,
ticari kuruluslar yararina haber saglamaktir.” http://notoku.com/halkla-iliskilerin-onculeri/ ')

En etkili kriz yonetimi, kriz heniiz ortaya ¢ikmadan tedbir amagh gergeklestirilen kriz yonetimidir. Herhangi
bir kriz aninda oncelikle yapilmasi gerek, krizin varligmi kabul etmektir. ilk asama olan krizi kabul ettikten
sonra zamanla yarisarak krizin ¢oziimii hedeflenmelidir. En etkili kriz yonetim sekillerinden biri de krize
kars1 olumlu tutum gergeklestirmektir. Ivy Lee’nin de kendi donemin sartlarinda ifade ettigi gibi, kriz aninda
dogruluk ve seffaflik ilkeleri géz oniinde bulundurulmalidir. Var olan krizin iginden ¢ikilmasi zor bir hal
almamasi i¢in kamuoyuna kars1 diiriist olunmalidir.

2.4.2. Kriz Yonetimi Asamalari

Kriz yonetimi; kriz heniiz ortaya ¢ikmadan Once olasi kriz senaryolar1 gelistirilerek baglayan, krizin sinyaller

vermesi ile ilerleyerek, krizin denetim altina alinmasi ile sonuclanan uzun soluklu bir siirectir. Bu uzun
soluklu siirecin profesyonelce yiiriitiilmesi sirketlerin pazardaki mevcut konumunu korumasina ve zedelenen
itibar1 geri kazanmasina vesile olur.

Her ne kadar kriz, yonetilmesi zor bir siire¢ olsa da birgok sirket basarili kriz yonetim stratejileri sayesinden
krizi firsata ¢evirerek ¢ikmistir. Krizin firsata ¢evrilmesi durumu ise isletmeler icin ayrica fayda saglayan bir
durumdur. Cilinkii bir isletmenin basarisi krizi dogru yoneterek, mevcut krizden en az hasarla ¢ikmasi ile de
dogru bir orantiya sahiptir. Olasi bir kriz aninda yapilmasi gereken kriz yonetimi bes agsamada incelenebilir.
Bu asamalar sirasiyla:

v' Kriz sinyallerinin alinmasi

v Krize hazirlik ve koruma

v Krizin denetim altina alinmasi

v" Normal Duruma Gegis

v Ogrenme ve Degerlendirme
2.4.3. Kriz Sinyallerinin Alinmasi

Birgok arastirmacinin ve pazarlama danigmaninin ortak fikri kriz daha ortaya ¢ikmadan olast bir krize
miidahale edilmesi gerektigidir. Bu sebeple sirket yoneticileri, pazarlama danismanlari ve sosyal medya
uzmanlari kriz heniiz ortaya ¢ikmadan her an bir kriz olacakmig gibi hareket etmeliler. Eger yoneticiler kriz
ihtimalinin géz Oniinde bulunduruldugu bir strateji ile hareket ederlerse, krizden 6nce krizin sinyallerini
algilayarak bu sinyaller dogrultusunda kriz daha ortaya ¢ikmadan kontrol altina alabilirler ya da g¢ikan
krizden en az zararla kurtulabilirler.

Richaerd Luecke’ye gore; her kriz yangin veya sebeke kesintisi gibi birdenbire baglamaz. Luecke krizlerin
birgogunun kiiciik problemler olarak basladigini fakat gbz ardi edilmeleri sebebi ile biiylidiigiini iddia
etmektedir. Bir anda ortaya ¢ikmayan ama sinyaller vererek yavasca ilerleyen krize drnek olarak New York
Times gazetesinin 2003 yilinda yasadigi kriz Ornek olarak verilebilir. Luecke diinyanin prestijli
gazetelerinden birinin bagina gelen bu krizi su sekilde ele almistir:
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“2003 yilimin yaz aylarinda, Times gazetesinin kendisi bu sefer biiyiik bir haber haline gelmisti. Geng
muhabirlerinden Jayson Blair, uydurma haber yapmakla su¢laniyordu. Skandal, Times gazetesinin tarafsiz
ve soziine giivenilir haberciligine kara bir leke siirdii. Haber merkezi karisti, genel yayin yonetmeni ve yazi
isleri miidiiriiniin her ikisi de istifa etmek zorunda kaldi” (Luecke,2015:32).

Luecke’ye gore; New York Times gibi itibarli bir gazetenin yasadigi bu kriz ortaya ¢ikmadan once sinyaller
veren ve kaciilmasi gereken bir krizdi. Zira, gazetede calisan haber sefleri krize neden olan muhabirin
yaptigi haberlerin kalitesi hakkinda yonetimi birgok kez uyardiklar: halde yonetim bunu ciddiye almamustir.
Yoneticilerin bu sorunu dikkate almamasi bir yana bir de Jayson Blair’i terfi ettirmislerdir. “Erken yapilmis
uyarilar dikkate alinmis olsaydi, Times boyle bir yikici olaydan kendini sakinabilirdi” (Luecke, 2015;32),

2.4.4. Krize Hazirlik ve Koruma

Siiphesiz kriz yonetiminin biitiin asamalar1 kendi i¢inde ayr1 bir 6nem teskil etmektedir. Fakat krize hazirlik
ve koruma asamasi krizi dnleme konusunda atilacak en gerekli adimlardan biridir. Bunun sebebi ise,
sirketler olasi bir krizin sinyallerini aldiklari halde o krize hazirlanmaz ve krizden korunmazlarsa bu olumsuz
siireci zararsiz atlatmalar1 ve kaybolan itibarlarint yeniden kazanmalar1 ¢ok da kolay olmaz.

Krize hazirhkli olmak, ancak diizenli araliklarla gelistirilen kriz senaryolar1 ve bu senaryolar iizerine
gelistirilecek stratejiler ile miimkiin olur. Itibarin1 6nemseyen ve en ufak bir sorunu bile goz ardi etmeyen
profesyonel firmalarin diizenli araliklarla iizerinden gectigi ve hazirlandigi kriz senaryolart mevcuttur.

“Bir krizin o6nlenebilmesi, ortaya c¢iktiginda ilk sokun daha kolay atlatilabilmesi ve iiretilen kriz
senaryolarinin gergekgi olabilmesi icin tepe yoneticilerin de dahil oldugu, farkli kademe yoneticilerin
belirli araliklarla bir araya gelerek beyin firtinasi yapmalari, iginde bulunan durumu Pazar ve kurum
agisindan degerlendirmeleri, ortaya ¢ikabilecek aksilikleri ve karsilasilabilecek giicliikleri belirlemeleri,
saptanan sorunlara dayali ¢oziim onerilerinde bulunmalar: gerekmektedir (Peltekoglu, 2014: 461). “

Kriz senaryosu hazirlanirken isgletmenin tiim birimlerinin galisanlari ile ortak hareket ederek, isletme
calisanlarinin da bu senaryolara dahil edilmesi gerekmektedir. Aksi halde sadece yoneticilerin bilgisi
dahilinde hazirlanan kriz senaryolari, kriz aninda saglkli sonug vermemektedir. Ornegin isletmenin yasadig
biiylik bir kriz aninda vatandagla ilgilenen calisanin daha Once hazirlanmis ve o an gergeklesmis kriz
senaryosundan haberi yoksa karsisindaki kisilere sagduyulu davranmasi ¢ok da olasi degildir. Fakat kriz
senaryolarina dahil edilmis bir c¢alisan konuya hakim olarak kriz yonetiminde etkin bir sekilde rol
alabilmektedir. Kriz biriminin sorumlulugunda olan senaryo {iretimi, isletmenin tiim birimlerinin katilimiyla
gergeklestirilebilecek bir eylemdir. Birim yoneticileri, belirli araliklarla yasanan digsal ve igsel degisimleri de
dikkate alarak yeni kriz senaryolar1 {izerinde beyin firtinasi yapilmalidir (Petekoglu, 2014: 461).

«Olabilecek En Koti 10 Sey” Listesi Senaryolarin Etkilerini Degeviendirme Forsnu
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Mentor, P. (2015). Kriz Y&netimi. Istanbul: Optimist Yayinlari
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Kriz senaryolarini aktif bir sekilde gelistiren ve bu senaryolar {izerinden ¢aligmalar yapan isletmeler olasi bir
krizden de kendilerini korumus olur. Bir baska deyisle, krizden korunmanin en etkili yollarindan biri kriz
senaryolar tizerinde ¢alisarak krize hazirlikli olmaktir.

2.4.5. Krizin Denetim Altina Alinmasi

Krizin denetim altina alinmast i¢in isletmelerin kriz planlarinin olmasi1 gerekmektedir. Ciinkii krizin aniden,
beklenmedik anda ortaya cikmasi ve miidahale i¢in fazla zamanin olmamasi krizin bilinen en belirgin
ozelliklerindedir ve daha Once bdyle bir durumu planlamamis isletme bu siireci denetim altina almakta
zorlanabilir.

Pazarlama Iletisiminin 6nemli yazarlarindan biri olan Pocket Mentor krizin denetim altina alinmasi ile ilgili
olarak su ifadeleri kullanmistir: “Bir kriz ortaya ciktiginda yapmaniz gereken ilk sey onu kontrol altina
almaktir. Hedefiniz, acilen kanamayi durdurmaktir. Hizli bir sekilde karar almalisiniz. Sahneye c¢ikin.
Fiziksel varliginiz 6nemlidir. Bu, herkesin, sirketinizin olanlar1 dnemsedigini bilmesini saglar. Ayrica,
onemli bilgileri kilit insanlarla paylagmalisiniz” (Mentor, 2015:46). Mentor’un ifade ettigi kriz aninda
fiziksel olarak goriinlir olmak, Ivy Lee’nin Kamuyu Bilgilendirme Modeli’nde ki seffaflik ilkesi ile de
ortismektedir. Kriz iizerine ¢aligmalar yapan birgok arastirmacinin da ortak fikri sudur ki; krizin denetim
altina alinmasi i¢in atilmast gereken ilk adim krizin varligin1 kabul etmek ve kamuoyuna karsi diiriist
olmaktir. Aksi halde kriz kontrolden ¢ikarak i¢inden ¢ikilmaz bir hal alir.

Krizin denetim altina alinmasi i¢in kriz heniiz ortaya ¢ikmadan once; kriz senaryolar1 gelistirilerek, kriz
sinyalleri fark edilerek ve kriz seffaflik ilkesi ve iletisim ile desteklenerek krizin biitiin agamalar kontrol
altina alinmalidir. Aksi halde krizin denetim altina alinmasi s6z konusu degildir.

2.4.6. Normal Duruma Gegis

Krizin bitmesi ile birlikte isletmelerden normal duruma ge¢meleri beklenmektedir. Normal duruma gecis
asamast, krizin biitiin asamalarinda oldugu gibi dikkat ve titizlik isteyen bir asamadir. Isletme nasil olsa krizi
atlattik rehavetine kapilarak kriz sonrasinda atilmasi gereken adimlari dogru sekilde atmazsa, basari ile
ciktig1 krizden basarisiz sonuglar alabilir.

Er ya da ge¢ uzun ya da kisa soluklu vadede biitiin krizler sona erer. Onemli olan krizin sona erdigini de
kamuoyu ile paylasarak, normal duruma gegis siirecini de basarili bir sekilde yonetmektir. Biitlin krizler
kendine miinhasir 6zelliklere sahiptir bu sebeple bir krizin ne zaman bitecegi krizin tiiriine ve sekline gore
degisiklik gostermektedir. Ornegin yasanan krizde can kayb1 séz konusu ise bu ciddi boyutlarda bir krizdir
ve maddi kayiplarla kiyaslanamayacak kadar elzemdir. Bu sekilde krizin tiiriine ve sonuglarina bagli olarak
krizlerin sona erme zamani degisiklik gostermektedir. Krizin sona ermesi muhakkak isletme yetkilileri
tarafindan (6rnegin CEO olabilir) ¢alisanlara ve kamuoyuna duyurulmalidir.

“Davalar ve ¢alkantilar, eninde sonunda, iyi veya kotii biter. Sorun ortadan kalkar ve hayat normale doner.
Yonetim, bu normale geg¢is donemini, mutlaka belirlemeli ve ilan etmelidir. Cok onemli olaylarin bitigi
mutlaka vurgulanmalidir, krizler de ¢ok dnemli olaylardir. Sirketin lideri boyle bir kapanisi, sirket capinda
bir toplanti ile internet sitesinden veya diger bir uygun aragla ilan edebilir. Orta ve kiiciik olgekli
isletmelerde, is sahibi biitiin birimleri ziyaret edebilir” (Luecke, 2015:130).

Kriz tizerine profesyonel ¢aligsmalar yapan arastirmacilar, kriz sonrasi normal duruma gegis siirecini 6zellikle
onemsemektedir. Luecke’ye gore sirket krizden ¢ok ciddi bir zarar gérmeden cikmissa, c¢alisanlarina
kutlama, piknik ya da herhangi bir eglence organizasyonu diizenleyebilir. Krizi yoneten liderin, kriz
yoOnetiminin basariya ulagsmasinda emegi gegenleri tek tek tesekkiir etmeyi unutmamalidir. Eger kriz biiylik
caplt bir krizse ve sonucunda can kaybi s6z konusuysa kutlama yerine anma toreninin yapilmasi daha
uygundur.

2.4.7. Ogrenme ve Degerlendirme

Kriz yonetiminin son asamasi olan 0grenme ve degerlendirme, isletmelerin krizden ders ¢ikartarak bir
degerlendirme yapmalar1 seklinde yorumlanmaktadir. Bu sayede isletmeler kriz yonetiminin hangi
asamalarinda zorlandiklarini, hangi asamalarinda basarili olduklarini ya da hangi asamalar da eksikliklerinin
oldugunu fark ederek kendilerini degerlendirme ve bir sonraki krize hazirlanma firsati bulurlar.
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Tablo 8-1
Cikanilan Dersler: Fabrika Kapattiran 2004 Kar Firhinasi
ar Yapilmas:
Dogrular Yanhsl G:':‘. o
Kriz 8ncesi * Olmas: gerekenle- * Acil durum plani-  * Alti ayda bir plani
planlama rin codu krizydne-  min bazi kisimlan giincellemek.
timinde idi. giincel degildi. * Kar kiireme arag-
* Aranacak kisiler  * Organize olmak lari ile gok Snce-
belliydi. cok uzun stirdi. den temasa ge¢-
* Gozetmenler isle- * CEO’ya ulasila- mek.
rini iyi yoph. madig igin ¢ali- * Her yil kéti hava
sanlar cok geg ev- simulasyonu
lerine génderildi. yapmak.
Cogu, yolda kara  * CEO’nun  yoklu-
sapland. gunda, bas ope-
Plan, kar kireme rasyon sorumlusu-
araglarina rezer- na veya insan kay-
vasyon yapmay! naklan midiriine
Sngdrmediginden, yetki vermek.
en fazla ihtiyag ol-
dugunda araglarin
hepsi tutulmustu.
Uyan * Tipi olasihg beli- * Hava durumusaat  * Hava tchminlerine
isaretleri rince ¢abuk hare- basi kontrol dikkat etmek.
ket edildi. edilmedi.
Sehirdeki diger is-
yerlerinin ¢alisan-
lanm eve gonder-
diginin farkina va-
rilmad:.
iletisim Calisanlar ile iyi Misteriler * Siparis fakibi icin
haberlesildi. Ne tamamen unutuldu. internet sitesinde
zaman gidecekle-  Bircogu siparisleri bslim agmak.
rini, ne zaman ise hakkinda alh gin ~ * Telefon yanit servisi
ddneceklerini bilgi alomadh. ile musterileri inter-
biliyorlard:. net sitesine yonlen-

dirmek.

Luecke, R. (2015). Kriz Yénetimi. istanbul: Optimist Yayinlar

Cogu sirket kriz planlamasi ve kriz yonetimi siireci i¢in binlerce insani c¢aligtirip, milyonlarca dolar
harcarken, kriz sonrasinda kriz degerlendirmesi icin ¢ok da fazla vakit harcamaz. Atlatilan krizin verdigi
rahatlik ve giivenle bir¢ok igletme kriz degerlendirmesini géz ardi eder. Buna karsin olas1 bir problem ya da
kriz sonras1 degerlendirme agamasini olduk¢a 6nemseyen kuruluslar da vardir.

Amerikan Ordusu 6grenme ve degerlendirmeye verilecek giizel drneklerden biri olabilir. Ciinkii Amerikan
Ordusu’nun uzun siiredir “Alian Dersler Merkezi” vardir. Bu merkezin gorevi, her tiirlii askeri faaliyetin
sonuclarindan ders ¢ikartmaktir. Cikarilan dersleri, pratik ogiitler olarak sahadaki askerlere aktarmaktadir.
Bu merkez i¢in, 6zellikle ¢atigmaya girmis askerlerin tecriibeleri ¢ok 6nemlidir. Sehir savasi taktiklerinden,
kursun gecirmez yeleklerin ne zaman giyilip ne zaman giyilmeyecegine, Afganistan daglar1 gibi zor sartlarda
ileri teknoloji cihazlarmin nasil verimli kullanilacagina kadar her tiirlii 6neri dikkatle incelenmektedir

(Luecke, 2015: 133). Amerikan Ordusu’nun basarilarinin ardinda da siiphesiz bu degerlendirme merkezi de
etkilidir.

Isletmeler de, Amerikan Ordusu’nun “Alman Dersler Merkezi” gibi kriz sonrasi degerlendirmeleri
onemsemeli, kazanilan tecriibeleri vakit gegmeden analiz ederek, yeni kriz planlamalar i¢in galigmaya
baglamalidir.

3. KRiZ YONETIMi SURECINDE ORNEK VAKA OLARAK DOMINQO’S KRIiZi’NiN AYRINTILI
OLARAK iNCELENMESI

3.1. Domino’s Pizza’nmin Diinyada Konumlandirilmasi

Bugiin diinyanin dort bir yaninda subesi olan Domino’s Pizza’nin hikdyesi bundan yaklasik 60 y1l dnceye
dayanmaktadir. Tom Monoghan ve kardesi James, 1960 yilinda Michigan Ypsilanti’de DomiNick’s pizza
diikkkanini satin almak i¢in 500 dolar bor¢ almiglardi. Is yerindeki 1 yildan sonra, James pizza isindeki
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istedigi her seye sahip oldu ve kardesinin kullanilmis Wolswagen Beetle i¢in diikkanda miilkiyetinin
ticaretini yapti.

Is yerinin tek sahibi olarak Tom, 1965’te Domino’s pizza olarak diikkinin ismini degistirdi. 1967 ye kadar
is, gelisti ve Amerika Birlesik Devletleri’'nde en hizli biiyiiyen pizza sirketi oldu. Giiniimiizde Domino’s
pizza ABD disinda 2.000 diikkdndan daha fazlasini, toplamda da 7.000 diikkandan daha g¢ogunu
isletmektedir. Diinya ¢apindaki geliri, 3,5 milyar dolar1 agmustir ve sirket dikkatli adimlarla halen
biiylimektedir.

3.2. Dominos Pizza’nin Tiirkiye’de Konumlandirilmasi

1996 yilinda Tiirkiyede ilk subesini Ulusta agan Dominos Pizza Tiirkiye olarak su an, istanbul, izmir,
Ankara ve Bursa basta olmak iizere 68 ile yayilmis 514 subemiz ile Tiirkiye pizza endiistrisine Onciilitk
etmektedir. Diinyadaki 10.000. subesini Tiirkiye'de agan Dominos Pizza bugiin diinyada 85 iilkede toplam
14 binden fazla sube isletiyor.

Domino's Pizza Tiirkiye olarak, pizza sektoriine "evlere servis" anlayisini getirerek, sektdrde

22 yildir Pizza Restaurantlari A.S.'nin igletmesi ile faaliyet gosteren Domino's Pizza Tiirkiye, 68 ildeki
subeleri, dort iiretim merkezi ve 7.500'den fazla calisaniyla diinyada en hizli biiyiiyen ilk bes operasyondan
biri olmay stirdiiriiyor.

Domino's Pizza 2017 yilinda Tirkiye, Rusya, Gilircistan ve Azerbaycan operasyonlarim1 "DP Eurasia" ¢atisi
altinda birlestirilip, Londra Borsasi'nda islem gérmeye baglamis ve boylece; Tiirkiye'de dogup, Tiirk
calisanlar1 ve Franchiselari ile biiyiiyen bir Tiirk sirketi, tarihte ilk defa Premium listeden Londra Borsasi'na
girmeyi basarmistir. Bugiin DP Eurasia olarak 4 iilkede 643 sube ile miisterilerine hizmet veriyor.
https://www.dominos.com.tr/kurumsal/hakkimizda

3.3. Domino’s Pizzanin Misyonu ve Vizyonu

Domino’s Pizza’nin nihai amaci lezzetli pizzalar yapmak ve bu pizzalar miisteri dostu kampanyalarla tercih
edilir hale getirmektir. Domino’s Pizza’y1 rakiplerinden ayiran en 6nemli 6zelliklerinden birisi miisterilerine
“30 Dakika Garantisi” vermesidir. Domino’s Pizza’da 30 dakikay1 asan siparislerde, miisterinin tercihi
dogrultusunda bedava pizza ya da para iadesi segenekleri mevcuttur.

Domino’s Pizza %100 mutlu miisteri felsefesi ile hizmet vermektedir. Domino’s Pizza, yenilenen lezzetleri
ile de Ortadogu ve Dogu Avrupa'nin en lezzetli ve ulasilabilir pizza sirketi olmay1 amaglamaktadir. Rusya,
Giircistan ve Azerbaycan operasyonunu da yoneten Domino's Pizza Tiirkiye'nin hedefi, 4 iilkede en sevilen
pizza zinciri olmak.

3.4. Domino’s Pizza’nin Kriz Vakasi

Domino’s Pizza krizi 13 Nisan 2009’da Amerika North Carolina’da bulunan subesinde ¢alisan iki ¢alisanin,
Domino’s Pizza’nin mutfaginda c¢ektikleri uygunsuz igerikli videoyu Youtube’a yiiklemeleri ile patlak
vermistir. Sosyal medya hesaplar1 ve paylasim siteleri sayesinde bu uygunsuz igerikli video, bir anda hizla
yayilarak milyonlarca kisiye ulagsmistir. Youtube’da yayimlanan bu uygunsuz igerikli videoda, ¢alisanlardan
biri siparis i¢in hazirladig1 peyniri burnuna sokuyor ve buna benzer hijyen kurallarini alt {ist eden bir takim
hareketlerde bulunmaktadir. Diger ¢alisan ise arkadasinin bu uygunsuz davranislarini video kaydina alarak,
onun bu uygunsuz davranislarina destek vermektedir.

13 Nisan Pazartesi aksami yani olayin gerceklestigi giiniin aksami, video blog yazarlari tarafindan tepki
cekerek www.goodasyou.org ve www.consumerist.com web sayfalarinda yayinlanmigtir. Firma da bu
videodan haberdar edilmistir fakat bu 24 saatlik siirecte milyonlarca insan videoyu izlemistir. Domino’s
Pizza’min Kurumsal letisim baskan yardimcis1 olan Tim Meclntyre’m ilk verdigi tepki ise bu uygunsuz
videoyu Domino’s Pizza’nin ist diizey calisanlarina ve konuyla ilgilenmesi gereken personele iletmek
olmustur. Mclntyre, durumun Onemini vurgulayarak biran Once harekete gecilmesi konusunda ekip
arkadaslarin1 uyarmistir.

Birka¢ saat icerisinde uygunsuz videonun paylasildigi bloglarda yorum yapan tiiketiciler, videounun
cekildigi diikkan tespit etmiglerdir. Video ¢ekildigi zaman araliginda diikkana siparis verilmedigi bilgisayar
sistemlerinden teyit edilmistir. Videonun ¢ekildigi giiniin ertesi sabahi ¢alisanlarin kimlikleri belirlenerek
diikkan sahibi ve yerel polisle irtibata ge¢ilmistir. Bu uygunsuz videolar1 ¢eken iki ¢alisan isten kovulmustur.
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Domino’s Pizza’y1 krize gotliren video 48 saat iginde Youtube’da milyonlarca defa izlenmistir. Dahasi
Domino’s Pizza, Google’da arandiginda 12 sonucun 5 tanesinin olayla ilgili bilgileri aktardigi gorilmiistir.
Elestirilerin siklikla paylasildigi sosyal medya hesabi Twitter’da ise Domino’s Pizza hakkinda binlerce
olumsuz yorum yer almstir.

Markalarla ilgili kamusal algilamalar1 takip eden bir hizmet olan BrandIndex’e gore Youtube’da videolar
yayinlandiktan sonra Domino’s’un konusulma derecesi; 22.5 puandan (kriz 6ncesi); 13.6 puana (krizden
sonra) diigmiistiir. Kalite derecelendirmesi ise, 24 saat igerisinde 5’den 2.8’¢ diismiistiir. (Olinic&Toia,
2011:59).

3.5. Domino’s Pizza’nin Kriz Yonetimi

Domino’s Pizza’nin kriz ¢iktiktan sonra verdigi ilk tepki, kendi web sitesinden bir yazi yaymlamak olmustur:
“Internetin sundugu imkanlar ve 6zgiirliik olaganiistii, fakat bu ayn1 zamanda kameras1 ve internet baglantisi
olan kotii niyetli herkesin sirketlere zarar verebilmesine neden olmakta. Bu durumda birka¢ sahsin koti
niyeti Domino’s Pizza’nin diinya ¢apinda 60 iilkede 125.000 calisaninin emegini gélgede birakt1.”

Domino’s Pizza resmi web sayfasindan yaptig1 bu agiklamaya ek olarak krize sebep olan iki ¢alisaninin oziir
mektuplarin1 da web sitesinde paylasmistir (Weiss, 2009): “Ne ben, ne Michael, yiiklenen bu videonun bu
derece ilgi gorecegini tahmin etmezdik. Hicbir miisterimize bu sekilde bir yiyecek gonderilmemistir. Eger
gercek olsaydi biz bunu You-tube’a koymazdik. Tamamen saka amacgh idi ve umarim bundan herkesin
haberi vardir.”

Twitter’da ki tepkilerin de ¢i1g gibi biiyiimesi Domino’s Pizza’nin calisma ekibini harekete gecirmistir.
Domino’s hizla kendine @dpzinfo hesabi agarak miisterilerinin her biri ile tek tek ilgilendi.

Kriz aninda tatilde olan Domino’s Pizza’nin ABD CEQ’su Patrick Doyle hemen geri gelmis ve krizin patlak
verdigi internet sayfasi Youtube’dan bir 6ziir videosu yaymlamistir. Doyle, yaymladigi 6ziir videosunda
sanal topluluklara bdyle ciddi bir sorunu giindeme getirdikleri igin tesekkiir etmistir. Ve bu olaym
tekrarlanmamast i¢in firmanin aldigi 6nlemlerden bahsetmistir.

3.5.1. Domino’s Krizinin Analizi

Domino’s Krizi sirasinda kriz yoneticilerinin hem dogru hem de yanlis yaptig1 bazi adimlar olmustur.
Oncelikle krizin ortaya ¢ikmasindan sonra 48 saat firma sessiz kalmistir. Ne sosyal medya iizerinden ne de
web sitesi lizerinden herhangi bir agiklama yapmayarak adeta kriz yokmus gibi davranmistir. Bu durumda
Ivy Lee’nin kamuyu bilgilendirme modeli ile ters diismektedir. Ustelik teknolojik gelismelerin yaygin
oldugu, sosyal medyanin aktif bir sekilde kullanildig1 bu donemde ilk agiklamanin sosyal medya tizerinden
yapilmamasi da kriz yonetimi agisindan olumsuz bir durumdur.

Domino’s Pizza olay gerceklestikten 48 saat sonra resmi web sitesi lizerinden agiklama yapmistir ve iki
calisanin Oziir mektuplarint yaymlamistir. Kriz aninda isletmelerin ilk anda yaptig1 agiklama biiyiik 6nem
tagimaktadir. Bu ilk agiklamalarin merak edilen sorulari cevaplar nitelikte olmasi da ayrica 6nemlidir. Fakat
Domino’s’un yaptigi ilk agiklama merak edilen sorular1 cevaplar nitelikte degildir.

Kriz aninda basin toplantis1 gerceklestirmek her zaman iyi bir fikir olmamaktadir. Zira firmaya tepkili olan
kamuoyu karsisinda yeterince tatmin edici cevaplar verilmezse krizin boyutlart daha da genisleyebilir. Bunun
bilincinde olan Domino’s Pizza bu riski almak istememistir ve sirketin sozciisii konuyla ilgili olarak su
ifadeleri kullanmistir: “Sirket on binlerce izleyici ile bag edebilir ama giiclii bir tepki ¢ok fazla tiiketicimizin
gbzlinde itibarimizin zedelenmesine neden olabilir.” Bu adim zor durumda olan Domino’s yOnetimi igin
stratejik bir sekilde verilmis, dogru bir adimdir.

Kriz gerceklestigi anda kamuoyuna agiklama yapacak kisinin vizyonu, misyonu, konumu ve imaj1 oldukca
onemlidir. Genellikle kriz sonrasinda gelen ilk agiklamalari firmalarin CEO’lar1 ya da genel miidiirleri
yapmaktadir. Ama daha alt statiideki calisanlarin ilk agiklamayi yapmasi ¢ogu zaman beklenen bir durum
degildir. Bu durum Aristotales’in Retorik kuramindaki Ethos ile bagdastirilabilir. Zira ilk agiklama yapacak
kanaat onderi de konugmalari ile kamuyu ikna etmeye calisacagi icin statii ve imaj olarak insanlar iizerinde
etkin bir kisilik olmasi tercih edilmektedir. Bu durumun farkinda olan Domino’s Pizza’nin CEO’su Patrick
Doyle kamuoyuna kars1 yapilan ilk detayli agiklamay1 kendisi gerceklestirmistir. Bu durumda yapilan bir
diger stratejik hamle ise Patrick Doyle’nin 6ziir videosunu krizin meydana geldigi platform Youtube
iizerinden gerceklestirmis olmasidir. Bu da kriz yonetimi agisindan dogru bir adimdir.
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Doyle’nin cevabi, kriz iletisimi ve kriz yonetimi adina yapilabileceklerin en iyisinin yapildigini gosteriyordu
(Capozzi&Rucci, 2013:113).

v Online topluluklara yardimlari igin tesekkiir etmistir.

v" Olaya neden olan iki g¢alisanin kovuldugunu ve haklarinda gerekli yasal islemin baslatildigin
belirtmistir.
v
v

v

Olayin gectigi mekanin kapatildigini ve gerekli temizlik ¢aligmalariin baslatildigini soylemistir.
Firmanin ise alim politikalarin1 yeniden gézden gegirecegini belirtmistir.

Olayin kendisini son derece rahatsiz ettigini ve bu iki kisinin davranismin diinya genelindeki
125.000 Domino’s galiganini etkiledigini belirtmistir.

Ayrica Domino’s Pizza Doyle’nin videosuna krizi firsata ceviren bir baslik vermistir: “Igren¢ Dominos
Adamlari- Dominos’un Cevab1” (Disgusting Dominos People- Domino’s Responds). Bu sayede Google’da
cok aratilan ‘Disgusting Dominos People basligina da ¢dziim bulunmustur.

Domino’s 6ziir videosunun miisterilerin giivenini saglamaya yeterli olmayacagini diisiinerek harekete
geemistir. Bu sebeple giiclii markasina olan giiveni tekrar kazanmak igin Facebook ve Twitter hesaplari
olusturmustur. Sirket, sosyal medyada olusturdugu hesaplarda video linkleri koymus ve ‘Miisterilerimiz
bizim i¢in 6nemlidir’, ‘Domino’s Pizza toplum icin faydali seyler yapiyor’ gibi destekleyici soylemler de
yayimlamigtir (Olinic&Toia, 2011).

Krizin etkilerini saptama ve Domino’s Pizza’y1 tercih etme oranlarin1 degerlendirmek iizere cesitli
arastirmalar yapilmistir. Her ne kadar verilen tepkiler olaydan onceki kadar pozitif olmasa da yine de
kamuoyunun davranislarinin iyiye dogru gittigi gorillmiistiir.
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Tablo 3: Domino’s Pizza ile ilgili Tiiketici Tutumlari
(Kaynak: Lardinois, 2009.) )

4. SONUC

Kriz igletmelerin maddi ve manevi karlarini tehdit eden, ummadik zamanda ortaya cikan ve dogru
yonetilmedigi takdirde kayip ve zararlara sebep olan bir durumdur. Ister kurumsal olsun, ister toplumsal ya
da bireysel olsun kriz giinliik hayatin akiginda kendisine yer bulan kaginilmaz bir olgudur.

Isletmelerin heniiz bir krizle karsilasmamasi higcbir zaman krizle karsilasmayacaklari anlamini tasimadigi
gibi her durumda hali hazirda bulunmas: gereken kriz senaryolari olmasi gerekmektedir. Richard
Feynman’in dedigi gibi: “Rus roleti oynarken ilk denemenin bos gelmesi, bir sonraki i¢in garanti anlamina

gelmez.” Ayni durum kriz i¢in de gecerlidir ve bir krizle karsilasmamak hi¢gbir zaman krizin meydana
gelmeyecegini garantilememektedir.

Krizin ortaya ¢ikmasi kadar dnem teskil eden bir diger konu ise kriz yonetimidir. Ve kriz yonetimi de ancak
basarili bir iletisim stratejisi ile miimkiindiir. Ivy Lee’nin de belirttigi gibi bir kriz aninda yapilacak ilk sey
krizin varligin1 kabul etmek ve daha sonra iletisim kanallarini kullanarak kamuoyuna kars1 seffaf olmaktir.
Basarili kriz yonetiminin i¢inde yiizde 99 oranda iletisim vardir. ilk dakikadan itibaren her ne yapiliyorsa
kamuoyu (6ncelikle calisanlar) ile paylasmak hi¢bir sey kaybettirmez (Kadibesegil, 2015:424) Bu bilgiler
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1s1¢inda Domino’s Pizza krizine geri dontilecek olursa; Domino’s krizin gerceklestigi ilk 48 saat sessiz
kalmis olsa da, daha sonra durumun ciddiyetini kavramis ve harekete gegmistir.

Krize sebep olan ¢alisanlarin islerine son verilmis ve olay yargiya tasinmistir. Boylece hatanin telafi edilmesi
amaclanmistir. Krizlerde 6nemli olan noktalardan biri, hatay1 kabul etmek ve 6ziir dilemektir. Domino’s
Pizza kriz aninda bunu gergeklestirmistir. Firmanin CEO’sunun yayinladigi 6ziir videosu kamuoyu tizerinde
etkili olmustur. Firmanin kaybolan itibarini kazanmasi zaman almistir. Buna ragmen Domino’s Pizza, Kriz
yonetiminde basartyla ¢ikarak sektdrde tutunabilmistir.
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