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Orgiitlerin icinde bulunduklari kriz siirecinde sosyal medya (izerinden paydaslari
ile iligkilerini cok hizli ve ayni zamanda 6rgutin mesrulugunu destekleyen givenilir
mesajlar ile sirdirmeleri 6rgutiin kurumsal itibarini zedeleyebilecek hasarlardan
kacinmak, paydaslarin gtivenini korumak ve drgute iligkin olumlu davranigsal niyetlerini
devam ettirmeleri adina 6nemlidir. Bu dogrultuda bu mesajlarin yaratiimasi icin kriz
déneminde Orgutiin soyledigi ve yaptigi olarak tanimlanan krize yanit stratejilerinin
icerigi ve etkisinin arastirimasi gerekmektedir. Bu nedenle bu calisma krize yanit
stratejilerinden 6zlr, aclyl paylasma/anlayis ve bilgilendirici stratejiler arasinda
algilanan kurumsal itibar, gliven ve davranigsal niyet agisindan bir farklilik yaratip
yaratmadigini incelemeyi amaglamaktadir. Alan arastirmasi ile 2016 yili Ekim ayinda
uygunluk érneklemi ile Antalya’daki 1080 Facebook kullanicisi Universite 6grencisi
arastirmaya dabhil edilmistir. Arastirmanin sonucunda, krize yanit stratejilerinin
kurumsal itibar, gliven ve davranigsal niyet Gzerindeki etkisi incelendiginde fark yaratan
stratejinin aciyl paylasma /anlayis stratejisi oldugu tespit edilmigtir.

Anahtar kelimeler: Kriz, Kriz Yénetimi, Kriz iletisimi, Krize Yanit Verme Stratejileri

Atif: Gok Demir, Z., Karakaya Satir C., & Erendag Siimer, F. (2018) Sosyal Medya Uzerinden Kriz Yonetimi:
Krize Yanit Verme Stratejileri Uzerine Bir Arastirma. Akdeniz Universitesi iletisim Fakiiltesi Dergisi,
(AKIL) Aralik (30), 410-428

1 Dr. Ogr. Uyesi, Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi isletme Fakiiltesi, zuhal.demir@alanya.edu.tr
2 Dog. Dr. Akdeniz Universitesi iletisim Fakiiltesi, csatir@akdeniz.edu.tr
3 Dog. Dr. Akdeniz Universitesi iletisim Fakiiltesi, fulyaerendag@akdeniz.edu.tr



Akdeniz iletisim Dergisi
Sosyal Medya Uzerinden Kriz Yonetimi: Krize Yanit Verme Stratejileri Uzerine Bir Aragtirma

Crisis Management over Social Media:
A Research on Crisis Response Strategies

Abstract

It is significant for organisations to maintain their relationships with their stakeholders
during crisis over social media rapidly and with reliable messages supporting
organisational legitimacy in order to mitigate the potential damages to reputation,
maintain trust and behavioural intentions. In this sense, in order to create these
messages, the effect and the content of crisis response strategies, which are defined as
what an organisation says and does during crisis, needs to be researched. Accordingly,
the paper aims to research whether apology, sympathy and informative strategies of
crisis response strategies create a difference on the perception of corporate reputation,
trust and behavioural intentions. The field study has been carried out in 2016 October
with 1080 university students of Facebook users by convenience sampling in Antalya.
When the effect of crisis response strategies on corporate reputation, trust and
behavioural intentions is investigated, it is found that sympathy is the strategy which
creates the difference.

Keywords: Crisis, Crisis Management, Crisis Communication, Crisis Response Strategies
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Giris

gOstermeleri ve ayni zamanda sosyal medya araciligiyla bilginin tim paydaslara

hizla yayilmasi érgutlerin gegmis dénemlerde deneyimlediklerinden daha sik
ve yogun olarak kriz yasamalarina zemin hazirlamaktadir. Bu nedenle ginimizde
kriz iletisimi disiplinine duyulan ihtiya¢c artmaktadir. Cinkui 6rgutsel krizlerin dogusu
ve gelisimi sosyal aglarla birlikte dénisim gdstermistir. Bu ddntusimde 6rgutlerin
paydaslarintalep ve beklentilerine gbre kapsayici ve butiincul bir perspektifle kurgulanan
kriz iletisim stratejileri ile sosyal medya Uzerinden yanit vermeleri gerekmektedir.
Nitekim kriz iletisim stratejilerini sosyal medya Uzerinden kurgulayan érgitlerin kriz
dénemlerinde tehdit altinda kalan en degerli varliklardan biri olan kurumsal itibarlarinin
(Fombrun ve van Riel, 2003) da olumlu olarak etkilendigi belirtiimektedir (Ki ve Nekmat,
2014). Paydaglar 6rgutleri itibarl olarak degerlendirdiklerinde ¢rgitten gelen mesajlara
olan gliven diizeyleri de artmaktadir. Orgiitten gelen mesaji giivenilir olarak algilayan
paydaslar bu guveni 6rglte yénelik olumlu davranigsal niyet olarak aktarmaktadir ve
orgltle olumlu iligkilerini surdirmektedirler (Erendag Stumer vd., 2017). Dolayisiyla;
kriz stirecinde &rgdtlerin itibarlarini korumak, paydas glveni ve paydaslarin olumiu
davranigsal niyetlerini strdirmek amaciyla sosyal medya Uzerinden krize yanit
vermeleri 6rgltler icin son derece 6énemlidir. ClnkU 6rgltler kriz dénemlerinde sosyal
medyay! iyi ydnetemedigi zaman itibar kaybina ugramaktadir (Dugan, 2018).

G UnUmuz érgultlerinin karmasik, dinamik, belirsiz ve degisken bir ortamda faaliyet

Dolayisiyla kriz yénetimi ve kriz iletisimi Uzerine yapilan galismalar sosyal aglarin
cesitlenmesi ile literatiirde yeniden ilgi gérmeye baslamistir. (DiStaso vd., 2015). Bu
calismalar incelendiginde vaka ¢alismalari ve deneysel tasarimlar olmak Gizere iki akim
dikkati cekmektedir. Ancak calismalarin daha ¢ok vaka analizleri Uzerine odaklandigi
g6rulmektedir. Bu calismalar yeni fikirler Gretmek amaciyla yararli olmakla birlikte
krize yanit stratejilerinin diger kavramlarla olan iligkisini ve etkisini incelememektedir.
Tanimlayici nitelikte olan bu calismalar paydaslarin krize yanit stratejilerini gercekte
nasil algiladigi Uzerine fazla bir 5ngdri sunamamaktadir. Dahasi vaka ¢alismalari kriz
iletisimi literattrine minimal dizeyde kuramsal katki saglamaktadir. (Dean, 2004; Dawar
ve Pillutla, 2000). Bu nedenle glinimlizde kriz iletisim ¢alismalari vaka analizlerinin
6tesine gecmis ve sistematik bir sekilde paydaslarin algisini dlgmeye yonelik deneysel
tasarimlara yénelmistir. Deneysel tasarimi tercih eden arastirmalar krize yanit
stratejilerinin kriz déneminde paydaglarin algisini nasil etkiledigini incelemektedir
(Coombs ve Holladay, 2008). Deneysel tasarimlar bir kavramin baska bir kavram
icin gercekten degisime yol acgtigini kesin olarak test edebilmenin etkili bir metodudur
(Celebi ve Sezer, 2017a). Ancak krize yanit stratejilerinin etkilerini inceleyen ampirik
calismalar hala daha baslangi¢ seviyesindedir ve gelistirilmeye ihtiyaci vardir (Coombs
ve Holladay, 2008). Nitekim dunya literaturiinde oldugu gibi Turkiye 6zelinde de kriz
yOnetimi ve iletisimi Uzerine yapilan ¢alismalar vaka analizleri (Dugan, 2018; Canpolat
ve Sahiner, 2017; Yildirnm, 2017; Kalaycli, 2017; Cetin ve Toprak, 2016; Aslan, 2015;
Celik ve Cakir, 2015; Cinarl, 2014; Bat ve Yurtseven, 2014; Satir ve Gék Demir, 2010;
Ozdemir ve Yamanoglu, 2010) temelinde yogunlagsmaktadir. iliskisel analizleri temel
alan deneysel tasarimlar (Erendag Sumer vd., 2017; Celebi ve Sezer, 2017a; Celebi
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ve Sezer, 2017b; Akbulut, 2016) son yillarda tercih edilmeye baslanmasina ragmen
literatirde heniiz gerekli ilgiyi gérmemektedir. Coombs ve Holladay’e (2008) goére
ayni kriz i¢in farkli tasarlanmis krize yanit stratejilerinin etkisini inceleyen calismalar
en 6nemli arastirma alanlarindan birisidir. GUnkd bu tir karsilagtirmalar kriz iletisim
yoneticilerine benzer krizlerle karsilastiklarinda tercih yapma konusunda kolayhk
sunmaktadir. Bu nedenle bu ¢alisma deneysel tasarima dayanarak ayni kriz i¢in krize
yanit stratejilerinden 6zur, aciylr paylasma/anlayis ve bilgilendirici stratejiler arasinda
algilanan kurumsal itibar, gliven ve davranigsal niyet acisindan bir farklilik yaratip
yaratmadigini incelemeyi amaglamaktadir. Clnkl 6rgitlerin icinde bulunduklari kriz
slrecinde sosyal medya Uzerinden paydaslari ile iligkilerini cok hizli ve ayni zamanda
6rgtin mesrulugunu destekleyen givenilir mesajlar ile strdirmeleri 6rgitin kurumsal
itibarini  zedeleyebilecek hasarlardan kaginmak, paydaslarin givenini korumak
ve oOrgute iliskin olumlu davranigsal niyetlerini devam ettirmeleri adina énemlidir.
Bu dogrultuda bu mesajlarin yaratiimasi igin kriz ddneminde 6rgutun sdyledigi ve
yaptigi olarak tanimlanan krize yanit stratejilerinin icerigi ve etkisinin arastiriimasi
gerekmektedir.

Sosyal Medya Uzerinden Kriz iletisimi

Kriz iletisim slrecinin en énemli ve en giincel araglarindan biri (Roshan, vd., 2016)
olan sosyal medya vazgecilemez bir iletisim platformu olarak (Scherp vd., 2009),
orgutleri gicli bir online mevcudiyete zorlamaktadir (DiStaso vd., 2015). Coombs’a
(2007) gore krizi online olarak yénetememek paydaslar arasinda stphe uyandirirken,
sosyal medya Uzerinden kriz durumuna hizli yanit veren &rgutlerin glvenilir oldugu
algisi pekismektedir (Arpan ve Roskos-Ewoldsen, 2005). Sosyal medya orgutlere
paydaslariyla kriz siiresinde ve sonrasinda olan iletisimlerinde sadece en hizli ve
dolaysiz bir ortam saglamamakta ayni zamanda bilgiyi kiresel olarak yaymaktadir
(Gonzalez-Herrero ve Smith, 2008; Taylor ve Perry, 2005). Bu nedenle sosyal medya
orgutlere kriz dénemlerinde paydasglari ile aktif ve diyaloga dayali iletisim firsati sundugu
icin (Floreddu, vd., 2014) dérgutlerin eylemleri sosyal medya sayesinde monologtan
diyaloga dogru bir kayma yasamaktadir. (Mersham, vd., 2009). Ancak sosyal medya
orgltlere paydaslari ile direkt iletisim firsati sunarken, mevcut krizin de daha fazla
duyulmasina ve krizin yayilmasina da hizmet edebilmektedir. (Roshan, vd., 2016;
Ngai, vd., 2015). Ayrica hassas ve kontrol edilmesi zor bir mecra olan sosyal medyada
6rgltin yapacagi en kuguk bir hata yeni bir kriz dogmasina yol acabilmektedir (Aslan,
2015). Bu nedenle asilsiz ve spekillasyona dayal bilgilerin yayilmasini dnlemek
amaciyla sosyal medya Uzerinden paydaslara ¢ok hizli bir sekilde ve ayni zamanda
6rgtin mesrulugunu destekleyen glvenilir mesajlarin iletiimesi énem tasimaktadir
(Freberg, 2012). Bu mesajlarin yaratilmasi icin krize yanit stratejilerin icerigi ve etkisinin
kriz yoneticileri tarafindan bilinmesi son derece 6nemlidir. Nitekim Weick (1995) kriz
ybnetiminde asil zor olanin krizin blyukligiunden degil, paydaslari i¢in sececegi krize
yanit verme stratejisinden kaynaklandigini belirtir. Bu nedenle dncelikle hiz, dogruluk
ve tutarliik temelinde paydaslarla iletisime gecmek énem arz etmektedir. Cunki
belirsizlik paydaslarda ekstra bir baski yaratmaktadir ve bu baski érgutler paydaglariyla
iletisime gegmek icin sosyal medyay tercih ettikleri zaman daha da artmaktadir (Taylor
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ve Perry, 2005). Literatlr hizh bir yaniti, krizin olumsuzluklarini ortadan kaldirmaya
calisma cabalari agisindan avantajli bulmaktadir (Benoit, 1997). Cogu kriz durumunun
yarattigi olumsuzluklarin etkisi, sosyal medyanin hizli ve gercek zamanl bilgi akisi
saglama Ozelligi sayesinde, krize yanit verme stratejilerinin etkili ve stratejik bir sekilde
kurgulanmasiyla azaltilabilir.

Kriz déneminde 6rgutin sdylemleri konunun paydaslar tarafindan algilanisini belirledigi
icin krizde uygulanacak yanlis yaklasim ve kullanilacak yanhs s®ylemler érgutin
imajini olumsuz yénde etkilemektedir. Kriz aninda &rgdtlerin imajlari tehdit altinda
olabileceginden (Brinson ve Benoit, 1999) 6rgutler krize yanit verme stratejilerini,
imajlarini bu olasi tehditten koruyabilecek sekilde yapilandirmaktadir (Coombs,
1995). Nitekim Benoit (1995) ve Coombs (1995) kriz durumunda 6rgitlerin imajlarini
dizeltmekte kullanabilecekleri stratejiler 6dnermislerdir. Arastirmalar kriz déneminde
6rgltin soyledigi ve yaptigi olarak tanimlanan krize yanit stratejilerinin krizden sonra
itibar1 korumaya hizmet ettigini gdstermektedir (Coombs ve Holladay, 1996). Bu
stratejiler 6zur, acly! paylasma/anlayis ve bilgilendirici strateji olarak adlandiriimaktadir
(DiStaso vd., 2015).

Oziir stratejisinin temel yapisini Orgutun krizden kaynaklanan sorumlulugu kabul
etmesi ve af dilemesi olusturur (Patel ve Reinsch, 2003; Fuchs-Burnett, 2002; Benoit
ve Drew, 1997). Bu stratejiyi benimseyen érgutler ayni hatayi tekrar yapmaktan kacinir.
(Kellerman, 2006). Pismanlik ifadesi, vicdan azabi, dnleyici tedbirler ve iyilestirme
(Patel ve Reinsch, 2003; Fuchs-Burnett, 2002; Cohen, 1999; Benoit ve Drew, 1997)
gibi unsurlar da 6z(ir stratejisi igerisinde yer almaktadir. Orgit icin finansal olarak en
pahali yanit olan (Patel ve Reinsch, 2003; Fuchs-Burnett, 2002; Tyler, 1997) 6zlr
stratejisi benimsendiginde, finansal kayip ve hukuk davalari glindeme gelmektedir.
Cunkl O6zir stratejisi 6rgute karsi acgilan mahkemeyi kazanmak icin kanit olarak
kullaniimaktadir. Nitekim 6rgutler 6zur iceren ifadelerden yasal nedenlerden dolayi
kacinmaktadir. Ancak arastirmalar 6zir stratejisinin kullaniminin en iyi krize yanit
stratejisi oldugunu fazlasiyla vurgulamaktadir (Benoit ve Drew, 1997; Benoit, 1995).
Oziir stratejisi hem en gok tercih edilen strateji olarak hem de 6rgiitiin itibarini olumlu
anlamda en fazla etkileyen strateji olarak tespit edilmektedir (Ki ve Nekmat, 2014;
Dean, 2004; Bradford ve Garrett, 1995). Nitekim Brinson ve Benoit’e (1999) goére
paydaslar genellikle krizdeki sorumlulugunu kabul eden ve bundan dolayi pismanlik
duyan o6rgutlere sempati duymaktadir. Ayrica 6zlr dilemek kaybolan gliveninin geri
kazanilmasi i¢in de oldukca gereklidir (Celebi ve Sezer, 2017a). Dolayisiyla érgutler
krizden dolay! kargi karsiya kaldigi suclamalarda hataliysa, ilk olarak sorumlulugu
kabul etmeleri ve 6zur dilemeleri 6nerilmektedir (Benoit, 1997).

Diger taraftan aciyr paylagsma/anlayis stratejisi de &rgutler tarafindan kurbanlarin
intiyaclarina odaklandigi ve ekonomik oldugu igin siklikla tercih edilen bir stratejidir.
Coombs ve Holladay’e (2008) gbre acly! paylasma/anlayis stratejisi 6rgutin krizden
etkilenen paydaslarina kargi géstermis oldugu nezaket olarak degerlendirilebilir. Aciyi
paylasma/anlayis stratejisi temelinde kurgulanan mesajlar kurbanlar igin kaygiyi
icerir. Bu strateji paydaslarla yiksek diizeyde uyum saglama amaci tasir (Sturges,
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1994). Bazi calismalar daha az masrafli olan aciyr paylasma/anlayis stratejisinin de
paydaslarin 6rgit hakkindaki algisini sekillendirme konusunda 6zur stratejisi kadar
etkili oldugunu gdéstermektedir. Cunkl her iki strateji de kurbanlarin ihtiyaclarina
odaklanmaktadir. Bu nedenle dzUr stratejisi yerine aciyi paylasma/anlayis stratejisinin
de kullanimi énerilmektedir. Ancak yonetim krizin sorumlulugunun gercekten drgutte
oldugunu biliyorsa ya da kriz gergekten érgutsel bir hatadan kaynaklanmigsa etik olarak
OzUr stratejisinin kullanimi énerilmektedir. Bu durumda sorumluluktan kagmak etik disi
bir davranistir. Sorumlulugun bilinmiyor ya da belirsiz oldugu durumlarda sorumlulugu
kabul etmeden aciy! paylasma/anlayis stratejisi dnemli bir se¢enek olabilir (Coombs
ve Holladay, 2008).

Kriz dénemleri karmasa ve belirsizlik icerdigi icin paydaslarin bilgilendiriimeleri son
derece 6nemlidir (Mitroff, 2004). Bilgilendirici strateji dogrultusunda olusturulan
mesajlar sadece krizde ne oldugunu paydaglara aktarir. Eger bu bilgilendirme
proaktif bir sekilde yapilirsa 6rglite avantaj saglayabilir (DiStaso vd., 2015). Aksi
takdirde 6rgutten gelen bilgi miktari konusunda tatmin olmayan paydaslar farkh bilgi
kaynaklarina yonelebilir (Stephens ve Malone, 2009). Schultz ve digerleri (2011)
bu stratejinin krizin olumsuz etkileri karsisinda &ézur ve acilyl paylasma/anlayis
stratejilerine goére daha etkili oldugunu tespit ederken, Coombs ve Holladay (2008) ise
bilgilendirici stratejinin kurumsal itibar etkilemesi bakimindan 6zlr ve aciyi paylasma/
anlayis stratejilerinin gerisinde kaldigini tespit etmigtir. Dolayisiyla krize yanit stratejisi
olarak 6zur, acly1 paylasma/anlayis, ve bilgilendirme stratejilerinin etkililigi tzerinde
bir fikir birligi olusmamistir (Schultz vd., 2011; Coombs ve Holladay, 2008). Oziir ve
aclyl paylasma / anlayis stratejilerini karsilagtiran calismalarin yetersizligi nedeniyle
hangisinin daha etkili oldugu tartisma konusudur.

Nitekim krize yanit verme stratejileri opsiyoneldir ve kriz ydneticileri krizin durumuna
gbre itibarini korumak ve &rgltsel mesruiyeti yeniden olusturmak igcin en uygun
stratejiyi belirler (Coombs, 2006). Krizler érgltsel mesruiyeti tehdit ettigi icin ayni
zamanda &rgutin itibarina da zarar verme potansiyeline sahiptir. Kurumsal itibar kriz
dénemlerinde tehdit altinda kalan 6rgutin en degerli soyut varhigi (Davies vd., 2003;
Fombrun ve van Riel, 2003) olarak gérulir. Paylagilan tim bireysel paydas izlenimlerinin
sonucu olarak kuruma uzun sureler sonunda atfedilen kolektif bir degerlendirme
olarak tanimlanan kurumsal itibar kavrami, ayni zamanda guveni de olusturan temel
bir bilesen olarak disunilmektedir (Coombs ve Holladay, 2001; Fombrun, 1996).
Nitekim kurumsal itibar algisi paydaslarin érgute iliskin glven algilarini pozitif yonla
etkilemektedir (Karakaya ve Gok Demir, 2016). Glven algisi kurumsal itibarin bir
ciktisi olarak da dustnulmektedir (Ingenhoff ve Sommer, 2008). Blois’e (1999) goére
gucli bir kurumsal itibar algisi, paydaslarin érgutten gelen mesajlara glivenmelerini
saglamaktadir. Dolayisiyla kriz dénemlerinde secilecek olan krize yanit stratejileri
sadece kurumsal itibari etkilemekle kalmaz, ayni zamanda paydaslarin drgute iligkin
glven algilarini da etkilemektedir. GUnkl 6rgutsel agidan gliven karsi tarafin agik,
durist, sorumluluklarini yerine getiren ve digerini sdmuirmekten kacginacagina iliskin
paylasilan grup algisidir (Hon ve Grunig, 1999; Cummings ve Bromiley, 1996). Kriz
dénemlerinde en uygun krize yanit stratejisi secilerek paydaglarin var olan olumlu
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gliven algisi surdirtlmelidir. Paydaslar érgutten gelen mesajlarin agikhk, dogruluk
ve butlnlik icerisinde kurgulandigina inanirsa érgute iliskin var olan davranissal
niyetlerinin de devam etmesi beklenmektedir (Eberle vd., 2014; Ingenhoff ve Sommer,
2008). Cunklu davranissal niyetlerin ardinda tutumlar yer almaktadir (Zeithaml vd.,
1996). Olumlu tutuma sahip olan paydaslarin érgutle olan etkilesiminin gelisecegi ve
bu sekilde devam edecegi dolayisiyla paydaslar elde tutma stratejisinin pekisecegi
belirtiimektedir (Morgan ve Hunt, 1994). Sonug olarak paydaslar érgutlerin itibarlarini
glcli buldugunda o érgite daha fazla glivenmekte ve bu durum olumlu davranigsal
niyeti pekistirmektedir. Dolayisiyla kriz dénemlerinde tehdit altinda kalan kurumsal
itibar, giiven ve davranigsal niyeti olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle kriz slresince
sosyal medya Uzerinden krize yanit verme stratejilerinin stratejik olarak belirlenmesi
kritik Gneme sahiptir. Her krize yanit stratejisi kurumsal itibari korumada ayni etkiyi
yaratmadigi i¢in ampirik olarak karsilastirmal bir sekilde arastirilmasi gerekmektedir.
Bu dogrultuda bu ¢calismanin amaci krize yanit stratejilerinden 6zur, aciyi paylasma/
anlayis ve bilgilendirici stratejileri arasinda algilanan kurumsal itibar, glven ve
davranigsal niyet agisindan bir farklilik yaratip yaratmadigini incelemektir.

Yontem

Arastirmanin amaci krize yanit stratejilerinden 6zir, anlayis ve bilgilendirici stratejiler
arasinda algilanan kurumsal itibar, gliven ve davranigsal niyet agisindan bir fark olup
olmadigini incelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda kriz yasayan bir 6érgitin sosyal
medya Uzerinden gercgeklestirdigi krize yanit stratejileri icin asagidaki arastirma
sorulari olusturulmustur:

AS1:Kriz durumu ile karsi karsiya kalan bir érgitte krize yanit stratejilerinden 6z,
aclyl paylasma/anlayis ve bilgilendirici stratejiler arasinda algilanan kurumsal itibar
acisindan bir fark var midir?

AS2:Kriz durumu ile karsi karsiya kalan bir érgitte krize yanit stratejilerinden 6z,
aclyl paylasma/anlayis ve bilgilendirici stratejiler arasinda kuruma duyulan giiven
acisindan bir fark var midir?

AS3:Kriz durumu ile karsi karsiya kalan bir érgitte krize yanit stratejilerinden 6z,
aclyl paylasma/anlayis ve bilgilendirici stratejiler arasinda kuruma iliskin davranigsal
niyet agisindan bir fark var midir?

Veriler alan arastirmasi yéntemi ile Antalya ilinde Ekim 2016 yilinda toplanmistir.
Uygunluk 6érneklemi ile Facebook kullanicisi 1080 Universite 6grencisi ile arastirma
gerceklestirilmistir. Verilerin toplanmasinda énceden olusturulmus kapal uglu anket
formu kullaniimistir. Deneysel tasarima dayanan anket bir metin icermektedir:
“Tarkiye’de genis otobus filosuna sahip bir otobls firmasi son 1 ayda 2 kez kaza
yapmis ve toplamda 5 yolcu hayatini kaybetmis ve 4°G agir olmak UGzere 38 yolcu
yaralanmistir”. Muhtemel dnyargi ya da ge¢cmis deneyimleri kontrol altinda tutmak igin
bilin¢li bir sekilde firma ismi verilmemis, simgesel bir ulagim firmasi tercih edilmistir.
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Bu firmanin kurumsal Facebook hesabindan krize yanit stratejileri dogrultusunda
olusturmus oldugu paylasimlari incelenmektedir. Her bir katilimci ulagim firmasinin
Facebook Uzerinden paylasmis oldugu krize yanit stratejilerinden birine maruz
birakilmistir. Katimer kurumsal itibar, gliven ve davranigsal niyete iligkin sorulari, maruz
kalmis oldugu krize yanit stratejisine gore cevaplamistir. 360 katilimei 6zUr stratejisine,
360 katilimcr aciy1 paylasma/anlayis stratejisine ve 360 katilimci bilgilendirici stratejiye
maruz birakilmigtir. Béylece krize yanit stratejileri arasinda algilanan kurumsal itibar,
glven ve davranigsal niyet acisindan bir fark olup olmadigi belirlenecektir.

Ozir stratejisine maruz kalan katihmci ulagim firmasinin Facebook (izerinden
paylastigi asagidaki metni okumaktadir:

“Son 1 ayda meydana gelen kazalardan dolayi yasanan kayiplarin sorumlulugunu
kabul etmekteyiz. Tium kamuoyundan ve 6zellikle hayatini kaybedenlerin yakinlarindan
ve yaralananlardan 6zur diliyoruz.

Aclyl paylasma/anlayis stratejisine maruz kalan katilimei ulagim firmasinin Facebook
Uzerinden paylastigi asagidaki metni okumaktadir:

“Son 1 ayda meydana gelen kazalardan dolayi yasanan kayiplardan derin Gzlntl
duymaktayiz. Hayatini kaybedenlere Allahtan rahmet ve yakinlarina bagsagligi
diliyoruz. Ayni zamanda yaralilara da acil sifalar diliyoruz.”

Bilgilendirici stratejiye maruz kalan katilimeci ulagim firmasinin Facebook Uzerinden
paylastigr asagidaki metni okumaktadir:

“Son 1 ayda firmamiza ait 2 aracimiz kaza yapmistir. 5 yolcu hayatini kaybetmis ve 4’0
agir olmak lzere 38 yolcu yaralanmigtir. Firmamiz kazalarin nedenlerini derinlemesine
arastirmaktadir.”

Krize yanit stratejilerinin algilanan kurumsal itibar, glven ve davranissal niyet
acisindan bir fark yaratip yaratmadigini arastirmak amaciyla anket formu 23 sorudan
olusmaktadir. 4 soru demografik 6zellikleri tanimlamak icin tasarlanmistir. Kurumsal
itibari 6lcmek icin Ponzi ve digerlerinin (2011) dlcegi temel alinarak 5 soru; glveni
6lgmek icin Hon ve Grunig’in (1999) dlcegdi temel alinarak 6 soru ve davranigsal niyeti
6lcmek icin DiStaso ve digerlerinin (2015) dlgegi temel alinarak 6 soru tasarlanmistir.
Demografik sorular hari¢ ankette yer alan tim sorular 5 noktal Likert tipi 6lcekle
Olctlmustur.

Bulgular
Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan 1080 katilimcinin %51’i erkeklerden olusurken %49’u kadinlardan
olusmaktadir. Katilmcilarin ayhk gelirleri 250 TL ile 35.000 TL arasinda degismekte ve
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ortalama aylk gelirleri 2.442 TL olarak hesaplanmigtir. Aylik gelir dagilimi arasindaki var
olan fark katilimcilarin Gniversite 6grencisi olmasi ile iliskilendiriimektedir. Katilimcilarin
internette gecirdikleri ortalama ginlik sire 1 ile 17 saat arasinda degismekte ve
internette gecirdikleri ortalama sire ginlik 2.79 saat olarak hesaplanmigtir.

Olcme Aracinin Gecerliligi ve Giivenilirligi

Ankette yer alan 6lgeklerin guvenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alfa degerleri
hesaplanmigtir. Kurumsal itibar icin hesaplanan deger 0.898 olarak; guven igin
hesaplanan deger 0.847 olarak ve davranigsal niyet icin hesaplanan deger 0.664
olarak tespit edilmistir. Tim &lceklerin guivenilir oldugu sonucuna ulasiimistir.

Orneklem yeterliligini test etmek amaciyla KMO ve Bartlett'in Kiiresellik testi degerleri
hesaplanmigtir. Kurumsal itibar icin KMO 0.865 ve Bartlett’'in Kiresellik testi degerleri
(p<0.01) olarak; giiven icin KMO 0.877 ve Bartlett’'in Kuresellik testi degerleri (p<0.01)
olarak ve davranigsal niyet icin KMO 0.664 ve Bartlett'in Kiresellik testi degerleri
(p<0.01) olarak hesaplanmistir. Hair vd., (2006) KMO degerlerinin 0,50’nin Gizerinde
olmasinin kabul edilebilir, 0,50-70 arasinin orta, 0,70 Uzeri degerlerin ise ayirt edici ve
guvenilir bir faktdr analizine isaret ettigini ifade etmislerdir.

&) pivens
§T)——mpiivens
- 1
1

Sekil 1: Dogrulayici Faktér Analizi
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Arastirmanin gecerliligini test etmek amaciyla IBM SPSS AMOS 24 ile dogrulayici faktér
analizi uygulanmistir (Sekil 1). Dogrulayici faktér analizi sonuglarina gére dogrulayici
faktor analizi icin hesaplanmasi gereken uyum iyiligi degerleri (Brown, 2006; 2015)
CMIN/df=5,751, CFI= 0,940, TLI= 0,926 ve RMSEA=0,66 olarak hesaplanmistir.
CMIN/df<5, CFI>0,90, TLI>0,90 ve RMSEA<0,08 degerleri yapisal esitlik modelleri
icin kabul edilebilir degerlerdir. Dogrulayici faktér analizi sonuclarinin istatistiksel
olarak kabul edilebilir sinirlar icerisinde yer almaktadir. Niyet boyundan niyet4 maddesi
“Otobus firmasinin bu olay karsisindaki tavrini kinamak i¢in kendim karsi bir Facebook
grubu olustururum” sorusu gecerliligi bozdugundan dolayi ¢ikartiimistir. Modifikasyon
indisleri itibar1 ile itibar2, niyet2 ile niyet3 ve niyet5 ile niyet6é sorularinin hata terimleri
arasinda kovaryans oldugunu gdstermektedir. Bu kovaryanslar ayni faktor icerisinde
oldugundan dolayi yapisal esitlik modellemesi agisindan sorun tegkil etmemektedir.
Sonug olarak arastirmada kullanilan él¢egin guvenilir ve gegerli bir 6lcek oldugu kabul
edilmistir.

Arastirma Sorularinin Test Edilmesi

Krize yanit stratejilerinden 6zir, acly1 paylasma/anlayis ve bilgilendirici stratejilerinin
algilanan kurumsal itibar, gliven ve davranigsal niyet agisindan bir farklilik yaratip
yaratmadigini incelemek amaciyla tek yénli varyans analizi gerceklestiriimistir.

Ancak ANOVA testi yapilmadan 6nce verilerin normal dagihma uyup uymadigini test
etmek amaciyla carpiklik ve basiklik (Skewness ve Kurtosis) deg@erleri incelenmistir
(Tablo 1). Verilerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin (-)2 ile (+)2 arasinda olmasi
istatistiksel olarak verilerin normal dagildiginin él¢itidur (Trochim ve Donnelly, 2006;
Field, 2000; 2009; Gravetter ve Wallnau, 2014).

Tablo 1. Veri Seti icin Carpiklik ve Basiklik Katsayilari

Carpiklk Basiklik
istatistik Standart istatistik Standart

Hata Hata
Bu otobiis firmasina olumlu duygular ,675 074 -,329 V149
beslemekteyim
Bu otobiis firmasina giivenirim ,687 074 -,251 V149
Bu otobiis firmasi saygin bir kurumdur ,259 074 -, 748 V149
Bu otobiis firmasini begenirim 483 074 -,550 V149
Bu otobiis firmast itibarli bir kurumdur. ,200 074 - 719 49
Bu otobiis firmasi benim gibi insanlara esit -7 074 -,550 V149
davranir
Bu otobiis firmasi ne zaman dnemli bir karar ,218 074 -429 V149
alacak olsa, benim gibi insanlar diisiinerek
hareket eder.
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Bu otobis firmasi sozlerini yerine getirme 154 074 -,493 149
konusunda giivenilirdir.

Bu otobiis firmasinin karar verirken benim gibi 212 074 -,598 149
insanlarin fikrini alacagini diistiniirim.

Bu otobiis firmasinin alaninda yetkin oldugu ,375 074 -,576 149
konusunda giivenim tamdir.

Bu otobiis firmasi soz verdii konulari yerine ,076 074 -,363 149
getirir.

Bu otobiis firmasinin Facebook iizerinden yaptidi 461 074 -,953 149
bu aciklamay! begenirim (like).

Bu otobiis firmasinin Facebook iizerinden yaptigi ,845 074 313 149
bu aciklamayi kendi sayfamda paylasirim.

Bu otobiis firmasinin Facebook iizerinden yaptigi ,394 074 -994 149
bu aciklamaya yorum yazarim.

Yine bu otobiis firmasina giderim 1,036 074 ,058 149
Bu otobiis firmasini tanidiklarima éneririm. 1,005 074 0 149

Verilerin normal dagilima uydugdu test edildikten sonra krize yanit stratejileri ile kurumsal
itibar, gliven ve davranigsal niyet arasindaki iliski Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 2. Krize Yanit Stratejileri ile Kurumsal itibar, Gliven ve Davranissal Niyet Arasindaki
iliskiyi Inceleyen ANOVA

ANQVA
Kareler Toplami Df Karelerin F Anlamllik
Ortalamasi
itibar Gruplar arasl 19,191 2 9,595 12,181 ,000
Grup ici 848,376 1077 788
Toplam 867,567 1079
Giiven Gruplar arasl 27,645 2 13,822 24,726 ,000
Grup ici 602,055 1077 559
Toplam 629,700 1079
Davranigsal Gruplar arasl 15,132 2 7,566 12,040 ,000
Niyet Grup ici 676,759 1077 628
Toplam 691,891 1079

Tablo 2’'ye gére katilimcilarin maruz kaldiklar krize yanit stratejilerinin kurumsal
itibar, giiven ve davranigsal niyet Uzerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip
oldugu gorilmektedir (p<0,001). Katihmcilarin maruz kaldiklar krize yanit stratejileri,
katilimcinin ulagim firmasinin kurumsal itibarini ve guvenini algilayisi Uzerinde ve
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ulasim firmasina iliskin davranigsal niyeti Uzerinde istatistiksel olarak anlamli bir
farklihk yaratmaktadir.

Krize yanit stratejilerinden hangisinin ulagim firmasinin algilanan kurumsal itibari,
glveni ve davranigsal niyeti Gzerinde farkllik olusturdugunu incelemek amaciyla post-
hoc testler yapiimistir. Yapilan Post — Hoc Test tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Krize Yanit Stratejileri ile Kurumsal itibar, Giiven ve Davranigsal Niyet Arasindaki
iliskiyi Inceleyen Post Hoc Test

Scheffe
Bagimli (1) Strateji tiirii (J) Strateji tiirii Ortalama Standart | Anlamllk
Degisken Fark (I-J) Hata
itibar Bilgilendirici Orziir -,14889 ,06615 ,080
Actyi Paylagma/ 1127 ,06615 ,028
Anlayis
Oziir Bilgilendirici ,14889 ,00015 ,080
Actyi Paylagma/ 32611 ,06615 ,000
Anlayis
Aciyi Paylasma/ | Bilgilendirici 11 ,06615 028
Anlayis Oziir -,32611° 06615 000
Giiven Bilgi Orziir -,02130 ,05573 930
Aciyi Paylagma/ 32824 ,05573 ,000
Anlayis
Ozilr Bilgilendirici 02130 05573 930
Acty Paylasma/ 34954 05573 ,000
Anlayis
Acty Paylasma/ | Bilgilendirici -,32824' ,05573 ,000
Anlayis Oziir -, 34954 05573 000
Davranigsal Bilgilendirici Ozilr 1778 ,05908 138
Niyet Aciyi Paylasma/ 28833’ ,05908 000
Anlayis
Orziir Bilgilendirici -1778 ,05908 ,138
Actyi Paylagma/ 17056 ,05908 016
Anlayis
Acty Paylasma/ | Bilgilendirici -,28833" ,05908 ,000
Anlayis Oziir -17056" 05908 016
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Post hoc testlerin sonucuna gbére aclyl paylasma/anlayis stratejisine maruz kalan
katilimcilar kurumsal itibari 6zir ve bilgilendirici stratejiye maruz kalan katihmcilara
gbre daha dusik seviyede algilamaktadir. Aclyl paylagsma/anlayis stratejisine maruz
kalan katihmcilarin itibar ortalamalari bilgi stratejisine maruz kalan katihmcilarinin
ortalamalarindan 0,17722 daha diislikken, 6zUr stratejisine maruz kalan katihmcilardan
0,32611 birim daha dusuktur. Bu bulgu dogrultusunda aciyr paylasma/anlayis
stratejisinin kriz dénemlerinde kurumsal itibari dizeltme amaciyla diger iki stratejiye
gbre daha az tercih edilmesi gerektigi sucuna variimistir.

Krize yanit stratejilerinin glven Uzerindeki etkisi de benzer sonuglari vermektedir.
Aclyl paylasma/anlayis stratejisine maruz kalan katihmcilarin guven algisi 6zir ve
bilgilendirici stratejiye maruz kalan katilimcilara gére daha dusik seviyededir. Aciyi
paylasma/anlayis stratejisine maruz kalan katihmcilarin given ortalamalari bilgi
stratejisine maruz kalan katilimcilarinin ortalamalarindan 0,32824 daha dusukken,
OzUr stratejisine maruz kalan katilimcilardan 0,34954 birim daha dusuktir. Bu bulgu
dogrultusunda aciyi paylasma/anlayis stratejisinin kriz dénemlerinde guiven algisini
tesis etmek amaciyla diger iki stratejiye gére daha az etkili oldugu sonucuna variimistir.

Krize yanit stratejilerinin davranigsal niyet tUzerindeki etkisi degerlendirildiginde fark
yaratan stratejinin yine acly1 paylasma/anlayis stratejisi oldugu gérilmektedir. Aciyi
paylasma/anlayis stratejisine maruz kalan katilimcilarin davranigsal niyetleri 6zUr ve
bilgilendirici stratejiye maruz kalan katilimcilara gére daha dusik seviyededir. Aciyi
paylasma/anlayis stratejisine maruz kalan katihmcilarin davranigsal niyet ortalamalari
bilgi stratejisine maruz kalan katilimcilarinin ortalamalarindan 0,28833 daha disukken,
6zUr stratejisine maruz kalan katihmcilardan 0,17056 birim daha dusuktdr. Dolayisiyla
aclyi paylagsma/anlayis stratejisi kriz ddnemlerinde olumlu davranigsal niyet olusumuna
diger stratejilere gére daha az etkilidir.

Sonuc

Krize yanit stratejilerinin algilanan kurumsal itibar, glven ve davranissal niyet
Uzerindeki etkisini karsilastirmali olarak inceleyen bu calisma deneysel tasarima
dayanmaktadir. Calisma, kriz ydnetim sirecini sosyal medya Uzerinden kurgulayan
simgesel bir ulagim firmasinin yasadigi krize iliskin paylasmis oldugu mesajlarin
etkililigi Uzerine odaklanmaktadir. Bu dogrultuda krize yanit stratejilerinden 6zUr,
aclyl paylasma/anlayis ve bilgilendirici stratejiler arasinda algilanan kurumsal itibar,
gliven ve davranissal niyet acisindan bir farklilk yaratip yaratmadigi incelenmistir.
Calismanin sonucunda katiimcilarin maruz kaldiklari krize yanit stratejilerinin
kurumsal itibar, given ve davranigsal niyet Uzerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Nitekim ayni arastirmacilarin krize yanit
stratejilerinden biri olan Benoit'in (1995) imaj dizeltme stratejilerinin algilanan
kurumsal itibar, gliven ve davranigsal niyet Gzerindeki etkisini inceleyen bir dnceki
calismalarinda (Erendag Sumer vd., 2017), imaj duzeltme stratejilerinin kurumsal
itibar ve gliven Gzerinde etkisinin oldugu ancak davranigsal niyet Gzerinde bir etkisinin
olmadigi tespit edilmistir. Nitekim ¢alismalarinda tutum ve 6znel normlardan etkilenen
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kompleks bir yapi olan davranigsal niyetin kriz dénemlerinde Benoit (1995) tarafindan
tanimlanan imaj duizeltme stratejilerinden etkilenerek olusmadigi tespit edilmistir.
Ancak mevcut calisma krize yanit stratejilerinden 6zir, acly1 paylasma/anlayis ve
bilgilendirici stratejinin davranigsal niyet Uzerinde de etkisi oldugunu gdstermektedir.
Bu dogrultuda kriz dénemlerinde olumlu davranigsal niyet Uzerinde etki saglamak
amaciyla 6rgutler i¢in Benoit'in (1995) tanimladigi imaj dizeltme stratejileri yerine bu
U¢ strateji Gnerilmektedir.

Krize yanit stratejilerinin kurumsal itibar, giiven ve davranigsal niyet Gzerindeki etkisi
karsilastirmali olarak incelendiginde fark yaratan stratejinin U¢ degisken Uzerinde
de aciyl paylasma /anlayis stratejisi oldugu tespit edilmistir. Aciyr paylasma /anlayis
stratejisine maruz kalan katiimcilarin diger iki stratejiye maruz kalan katilimcilara
gbre kurumsal itibar, gliven ve davranigsal niyet algilarinin daha disik oldugu ortaya
konmustur. Bu dogrultuda kurumsal itibari dlizeltme, gliven algisini koruma ve olumlu
davranigsal niyeti devam ettirme amaciyla aciy1 paylasma/anlayis stratejisinin kriz
dénemlerinde diger iki stratejiye gbére daha az tercih edilmesi gerektigi sonucuna
variimistir. Bu calisma kapsaminda aciyr paylasma/anlayis stratejisinin 6zir ve
bilgilendirici stratejiye oranla daha az etkili oldugu sdylenebilir. Krize yanit stratejisi
olarak ézir, acilyl paylasma/anlayis ve bilgilendirme stratejilerinin etkililigi Gzerinde
literatlirde henuz bir fikir birligi bulunmadigi ve bu stratejilerin etkinligini karsilastiran
calismalarin yetersiz olmasi nedeniyle bu ¢alismanin bulgularinin kriz iletisim alanina
aclyl paylasma/anlayis stratejisinin diger iki stratejinin gerisinde kaldigi bulgusu ile
katki saglayacag dusunulmektedir. Nitekim bu bulgu aciy1 paylasma/anlayis stratejisi
dogrultusunda kurgulanan mesajlarin bilgilendirici stratejiye gére daha az etkili
oldugunu ortaya koyan DiStato ve digerlerinin (2015) calismasi ile de uyumludur. Ayrica
arastirmanin bulgulari kurumsal itibari pozitif yonlu etkileyen 6zUr stratejisi kullanimini
olumlayan calismalar ile de paralellik gdstermektedir. Ancak arastirma bulgulari
sadece bilgilendirici stratejinin kurumsal itibari etkilemesi bakimindan ézir ve aciyi
paylasma/anlayis stratejilerinin gerisinde kaldigini ortaya koyan calisma (Coombs ve
Holladay, 2008) ile értismemektedir. Bu dogrultuda krize yanit stratejilerinin etkililigini
karsilastirmali olarak analiz eden calisma alanlarinin genisletiimesi gerekmektedir.
Her krize yanit stratejisi kurumsal itibari korumada ayni etkiyi yaratmadigi icin ampirik
olarak karsilagtirmali bir sekilde farkli kriz turleri temel alinarak farkli érneklem
buyUkligi ve cesitliligi ile arastiriimasi onerilmektedir. Clnku 6rgltin krize yanit
stratejileri krizden etkilenen farkli paydas kategorilerine gére de farklilagabilir. Ayrica
bu calisma kapsaminda her bir katihmci sadece bir krize yanit stratejisine maruz
birakiimis ve bu dogrultuda algilari incelenmistir. Daha sonra yapilacak ¢alismalar igin
her bir katilimcinin krize yanit stratejilerinden lg¢lne de es zamanli maruz birakilarak
algilarinin élctlmesi 6nem tagimaktadir.
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