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Consumers’ Intention to Forgive and Emotional Forgiveness
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Kriz iletisiminde paydaslarin olumlu tepkilerini almada ne
soylendiginin yani sira nasil soylendigi de nem kazanmistir. Bununla
birlikte kurumlara paydaslariyla uzun dénemliiliskilerini sirdirmede
temel olusturan, kurumun kriz sonrasi finansal performansini ve
itibarini etkileyebilecek bir tepki olan affetme olgusu da son on yildir
kriz iletisimi alaninda arastirilmaktadir. Bu galismanin amaci kriz
tepki stratejileri ile iletilen duygunun tiiketicilerin affetme niyeti ve
duygusal affi Uzerindeki etkisini arastirmaktir. Bu kapsamda 6zir ve
gerekcelendirme kriz tepki stratejilerinin tGztntl duygusunu ilettigi
ve iletmedigi bir deney tasarlanmistir. Arastirma gruplar-arasi
faktoryel desen benimsenerek yurutllmustir. Arastirmaya iliskin
veriler gevrim i¢i anket araciligiyla toplanmistir (n=140). Arastirma
sonucuna gore kriz sorumlulugunun kuruma atfedildigi krizlerde kriz
tepki stratejisine gbre zarar goren tiketicilerin affetme niyetinde
anlamli bir fark vardir. Oziir mesaji alanlarin gerekgelendirme mesaiji
alanlara gore affetme niyetinin gostergelerinden biri olan toplum
yanlhsi niyeti daha fazladir. Arastirmanin diger énemli bulgusu kriz
mesajlarinda “lzintl” duygusunu iletip iletmemenin affetme niyeti
ve duygusal affetme Uzerinde etkisinin bulunmamasidir. iletilen
Gzintl duygusu kizginhk gibi olumsuz duygular etkilememekte,
kuruma yonelik olumlu duygularinda artisa neden olmamakta,
intikam duygularinda fark yaratmamakta, aralarindaki iliskisel zarari
iyilestirmek icin toplum vyanhsi bir davranigsal niyete yol
acmamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kriz iletisimi, Oziir, Gerekgelendirme, Uziintii,
Tiiketicilerin Affetme Niyeti

Abstract

In crisis communication, besides what is said, how it is said has
gained importance in getting positive reactions from the
stakeholders. In addition, the phenomenon of forgiveness, which
forms the basis for institutions to maintain their long-term
relationships with their stakeholders and which may affect the
institution’s post-crisis financial performance and reputation, has
also been researched in crisis communication for the past decade.
The purpose of this study is to research the effect of the
communicated emotion and crisis response strategies on
consumers’ intention to forgive and emotional forgiveness. In this
context, 2x2 between-subjects factorial design (crisis response
strategy: apology vs. justification, emotion: sadness vs. no emotion)
was conducted via online survey tools (n=140). As a result of the
experiment, corporate crisis in which crisis responsibility is
attributed to the institution, there is a significant difference
between crisis response strategies on harmed consumers’ intention
to forgive. Participants exposed to apology strategy have a higher
prosocial intention, which is one of the indicators of their intention
to forgive, than those exposed to justification strategy. Another
important finding of the research is that whether to communicate
emotion, “sadness”, in crisis messages has no effect on consumers’
intention to forgive and emotional forgiveness. The expression of
sadness does not affect the negative emotions of consumers such as
anger, does not cause an increase in their positive emotions towards
the institution, does not make a difference in their feelings of
revenge, does not lead to a prosocial behavioral intention to
improve the relational harm between them.

Keywords: Crisis Communication, Apology, Justification, Sadness,
Consumers’ Intention to Forgive
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Girig
Buglinkii modern anlamda kriz ydnetimi ve
kriz iletisiminin.ne zaman, nerede, hangi
Ulke ya da kurumda kullanilmaya baslandigi
konusundaki tartismalar birka¢ yonlidur.
Bazi arastirmacilar 1906 yilinda Atlantik
City tren kazasiyla baslatirken, bazilari 1982
yilinda Tylenol krizinde Johnson & Johnson
firmasinin  yUrittagu kriz yonetimi ve
iletisimiyle  basladigini  savunmaktadir.
Bazilari ise modern kriz yonetimi ve kriz
iletisiminin  baglangicini  tek bir olaya
baglamak yerine 1980’lere atifta bulunarak
bu yillarda gerceklesen farkh
bayudkliklerdeki  krizlere ve toplumun
degisen vyapisina atifta bulunmaktadir
(Frandsen & Johansen, 2020, s. 17-19). Kirk
Uc Ulkede yirmi bes endistri kolunda
faaliyet gosteren cesitli buylkliklerdeki
2000 isletmede yapilan ve kurumsal kriz
verilerinin en zengin ayni zamanda en
kapsamh kaynagi olarak adlandirilan
Kiresel Kriz  Arastirmasi 2019'da
kurumlarin 4500’den fazla krizle karsilastigi
belirtiimektedir (PwC, 2019). Krizin
gelecegi bilinmekte ama ne zaman gelecegi
nasil etkileyecegi bilinmemektedir cinki
hicbir kurum krizlere karsi “bagisiklik
kazanmamistir” (Coombs, 2015, s. 17).
Farkh buyukliklerde is diinyasinin yasamis
oldugu krizler ekonomik, sosyal, sembolik

ve insan kaynagl sermayesi acisindan
kurumlara ¢esitli  sekillerde  zararlar
vermektedir. Krizin olasi zararlarindan

kacinmak ya da en aza indirmek igin
kurumlar  kriz  6ncesinde  gereken
hazirliklari yapmali, krizin olusmamasi igin
gerekli tedbirleri almalidir. Kriz iletisimi,
kriz  meydana gelmeden once, kriz
olustugunda ve sonlandiginda kurumlarla
paydaslari arasindaki her tarlG iletisim
pratigidir. Kriz olustugunda kurumlarin
oncelikle i¢ ve dis paydaslarini kriz hakkinda
bilgilendirerek olasi zararlardan kendilerini
nasil  koruyacaklarina  dair  bilgileri
paylasmasi gerekir. Clnkl krizler cesitli
blyukltkleri bakimindan kurumlara verdigi
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zararlarin yani sira paydaslarina da fiziksel,
duygusal ya da finansal agilardan zararlar
verebilmektedir.

Atfetme Teorisine gore insanlar 6zellikle de
olumsuz ve beklenmedik bir olayin
nedenlerini belirlemeye c¢ahsirlar; olayin
kontrol  edilebilir olup  olmadigina,
nedeninin duragan ya da zamanla degisip
degismemesine ve nedenlerine yonelik
olarak kontrol odaginin igsel ya da digsal
olmasina bagh olarak yargida bulunurlar
(Coombs, 1995, s. 448-449; 20073, s. 136;
2007b, s. 165). insanlarin bu (ic boyut
hakkinda vardigi yargilar yani,
sorumlulugun atfedilmesi durumu olayin
failine yonelik duygularini ve davraniglarini
etkiler (Coombs & Holladay, 2004, s. 97).
Krizler de olumsuz ve beklenmedik olaylar
oldugundan kurumun eylemlerinin krize
neden olup olmadigi kurumun
paydaslarinca degerlendirilecektir
(Coombs vd., 1996, s. 282). Kriz iletisimi
alaninda egemen teorilerden biri olan,
analiz icin teorik temel olarak kullanilan
(Avery vd., 2010, s. 190) ve Atfetme
Teorisine dayanan Durumsal Kriz iletisimi
Teorisinde (sccT) sorumlulugun
atfedilmesi degiskeni teorinin merkezini
olusturur. Coombs (2007b) tarafindan
gelistirilen SCCT’ye gore kurumlar bir krizi
degerlendirirken  6nce  kriz  tUrlnd
sonrasinda, kriz tarihi ve 6nceki iliski itibar
gibi krizi yogunlastirici etmenlerin olup
olmadigini, daha sonra krize tepkiicin hangi
iletisim  stratejisinin  uygun olacagini
belirlerler. Kriz tarihi kurumun ge¢misinde
benzer bir kriz olup olmadigidir; 6nceki
iliski itibari ise kurumun paydaslariyla diger
baglamlarda nasil daha iyi ya da daha koéti
davrandiginin algilanmasidir. Eger benzer
bir kriz daha 6nce yasanmissa ya da
kurumun paydaslariyla iligskisi kotiyse
insanlar kuruma daha c¢ok sorumluluk
atfedeceklerdir. SCCT’ye gore kriz tirleri
magdur, kazara (istemeden) ve 6nlenebilir
olarak  siralanmis, kriz  sorumlulugu
degiskeni en az, orta ve en Ust dizey
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derecelerde siralanarak kriz tirleriyle
eslestirilmis; kriz tlriine ve atfedilen
sorumluluga bagh olarak kullanilabilecek
kriz tepki stratejileri de sirasiyla reddetme,

azaltma ve iliskinin yeniden insasi
stratejileri olmak lizere bir siireg
dogrultusunda degisecek sekilde
savunmaci-uzlagsmaci  stratejiler olarak

belirlenmistir (Coombs, 2015, s. 175-181).

SCCT’ye gore kamular kuruma sorumlulugu
ne kadar cok derecede atfederse kurum o
kadar ¢ok itibar tehdidine maruz kalmakta;
kriz sorumlulugu itibar tehdidi olmasinin
yani sira duygusal tepkileri tetiklemekte;

hem duygular hem de itibar yoluyla
davranissal niyetleri etkilemektedir
(Coombs, 2007b, s. 166-169). Kriz

sorumlulugu arttikca paydaslarin kizginlik
gibi olumsuz duygulari artmakta; olumsuz
duygular ne kadar glicliiyse paydaslarin
davranissal niyetleri de o kadar
azalmaktadir (Coombs & Holladay, 2005, s.
166-169). Paydaslarin  kurumsal itibar
algisint ve kuruma vyonelik davranissal
niyetlerini olumsuz yonde etkileyebilen
duygularina yonelik kurumlar ne
soylemelilerdir ki hedef kitlenin krizle ve
kriz yasayan kurumla ilgili kizginlik duygusu
rahatlasin ya da azalsin sorusu bu
arastirmanin ¢ikis noktasini olusturmustur.
Kriz iletisimi literatlriinde insanlarin
kizginlik gibi olumsuz duygularini azaltmaya
ya da olumluya doénulstirmeye yonelik
olarak kurumlarin kriz tepki stratejilerine
odaklanan arastirmalar yapilmaktadir.
Ancak kriz iletisimini stirdirmede kriz tepki
stratejilerinin etkilerinin sinirl olduguna;
mesajin g¢ergevelenmesi, duygu gibi farkh
degiskenlerin stratejilerle birlikte
arastirilmasi yonlinde Oneriler
bulunmaktadir (Coombs, 2016). van der
Meer ve Verhoeven, kriz tepki stratejisi ile
iletilen  duygunun  kurumsal itibar
Uzerindeki etkisini arastirdigl ¢calismasinda,
kizginlik  duygusunun  bir  kurulusun
duygusal kriz tepkisi ile degisebildigini
ortaya koymuslardir (2014, s. 529).
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“Krizler ekonomik, toplumsal, siyasal ve
kiltirel alanlarla iliskili oldugu kadar
bireylerin duygu dinyalar ile de iliskili
oldugundan krizin tlirt ve kurumlarin kriz
iletisimi pratiklerinde yoneldikleri tepki
stratejileri kriz iletisimi alanini duygular
kapsaminda degerlendirmeyi mimkin
kilmaktadir” (Kiling, 2018, s. 2). Bunun yani
sira 6zlinde sorumluluk, sorumlulugun
atfedilmesi (Takaku, 2001), iliski, duygular
ve Ozellikle de kizginlik gibi olumsuz
duygularin ve olumsuz dislincelerin
dontsimi (Rye vd., 2001) gibi unsurlar
icinde barindirmasi nedeniyle affetme
olgusu da kriz iletisimi arastirmalarinda ele
alinmaktadir (Moon & Rhee, 2012; Lee,
2022; Wu, 2016).

Fitzgibbons (1986, s. 629) affetmeyi birine
karsi kizginlik hissetmeyi birakma sireci
olarak tanimlamistir. Mccullough vd. (1998,
s. 1587) suclu ile kisisel ve psikolojik
temastan ka¢inma, intikam arama ya da
sugluya zarar verme motivasyonlarinin
yonlendirilerek yardimseverlik gibi
motivasyonlarin artmasinin affetmeye yol
actigini  belirtmektedirler. Worthington
(2006, 2020) affetmeyi iki tiirde ele
almaktadir: affetme niyeti ve duygusal
affetme. Affetme niyeti, kisinin kendi
iradesiyle kizginlik, aci hissi ve intikam
ihtiyacini bilissel olarak serbest birakmasi
ya da bunlar tutma konusunda segim
yapmasidir (DiBlasio, 1998, s. 78). Suglu ile
magdur arasinda yakin iliskinin olmasi ve
bu iliskinin  devaminin  arzulanmasi
durumunda affetme niyeti 6desmekten,
intikam almaktan, kagmaktan, sucgluya
zarar ya da dezavantajli duruma
getirmekten kaginmak; iliskisel zarar
iyilestirmeye calismak ve mimkdnse iligkiyi
glclendirmek icin 6zel bir davranigsal niyet
beyanidir (Worthington, 2005, s. 566).
Duygusal affetme ise kizginhk gibi olumsuz
duygularin tamaminin ya da bir kisminin
empati, sempati, merhamet gibi olumlu
duygularla yer degistirmesi ya da
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tamamiyla notrlesmesidir (Worthington,
20086, s. 56).

Affetme olgusu, kurumsal ihlallerden sonra
tiketicilerin bilissel ve duygusal tepkilerini
somutlastirma kapasitesine sahiptir ve
tlketici guvenini  kazanarak iligkinin
yeniden insasi i¢in dnemli bir temel saglar
(Xie & Peng, 2009, s. 578). Affetme,
kurumlara uzun dénemli gikarlar saglayan
hedef kitle tepkisidir; bu tepki kriz sirasinda
zarar goren paydaslarla iliskilerin yeniden
kurulmasini  kolaylastirarak  gelecekte
kurumlara fayda saglayabilmektedir
(Coombs & Tachkova, 2019, s. 84). Wu
(2016)'nun belirttigine gore kriz
iletisiminde affetmenin roli sadece halkin
krizin neden oldugu stresle basa cikmalari
icin bir strateji degil ayni zamanda kurumun
kriz sonrasi finansal performansini ve
itibarini  etkileyebilecek  bir tepkidir.
Coombs ve Tachkova (2019), bu uzun vadeli
etkileri kriz iletisim teorisine entegre
etmenin yollarinin arastirilmasi gerektigini
belirtmislerdir.

Moon ve Rhee (2012, s. 679) “affetme
kavraminin, halkin kriz iletisimine verdigi
tepkilerin butunlestirici degerlendirmeleri
hakkinda faydali yonergeler
saglayabilecegini, kriz mesaj stratejilerinin
degerlendiriimesinde gercekten yararh
oldugunu” belirttikleri arastirmada igsel ve
dissal nedensel atfetmeler ile bilgisel ve
duygusal cekicilikler gibi kriz iletisimi
degiskenleriyle affetme arasinda nedensel
iliski oldugunu bulmuslardir. Wu ve Cui
(2019) kisisel bilgilerin glvenligi krizinde
affedilmede tazminat ve hatasini diizeltme
gibi maddi uzlasmaci stratejilerin 6zlr ve iyi
dileklerin  belirtilmesi  gibi  sembolik
uzlasmaci  stratejilerden daha etkili
oldugunu bulmuslardir. Bu etki de farkh
siddet kosullarinda ve kriz Oncesi
memnuniyet varsa degismektedir. SCCT'de
paydaslardan af dilemek ve uzun dénemli
iliskileri strdirmek i¢in 6zir stratejisinin
kullaniminin uygun oldugu belirtilmistir.
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Oziir stratejisinin pismanlik ya da (iziinti
gibi duygularla desteklenerek kullaniimasi
Wu ve Cui’nin arastirmalarindaki sembolik
uzlasmaci stratejilerin etkisini arttirabilir.

Atfetme teorisine gore bir 6zir almak
magdurlarin yardimsever atiflarina yol
acar, yani ihlal daha az icsel, daha az
kontrol edilebilir ve daha az duragan olarak
algilanir. Sonug¢ olarak magdurlar ihlal
edenleri ihlalden daha az sorumlu tutarlar.
Bu slire¢ sonra yardimsever duygusal
tepkilere  (olumlu duygularda artisa,
olumsuz duygularda azalisa) yol acar ve bu
duygusal tepkiler affetmeyi arttirir (Takaku,
2001, s. 495). SCCT'ye gore daha Once
benzer bir kriz yasamamis ve paydaslariyla
iliskisi olumlu olan ancak sorumlulugun
kuruma atfedildigi bir krizde tiliketicilerin
kizginlik  duygusu artacaktir.  Kizginhk
duygusu affedilmenin 6ncilidir (Takaku,
2001). van der Meer ve Verhoeven (2014)
duygusal uyaranlarin paydaslarin kizginlk
duygularini azalttigini belirtmektedir. Kriz
iletisiminde ne soylendiginin yani sira nasil
soylendiginin de paydaslarin  olumlu
tepkilerini  almada ©6nem kazanmasi
nedeniyle, bu arastirmanin amaci 6zir ve
gerekcelendirme kriz tepki stratejilerinin
duygu iletip iletmemesine gore
tuketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi
Uzerindeki etkisini arastirmaktir. Bu amagla
“Duygu ileten kriz tepki stratejileri
tuketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi
acisindan farklihk yaratir mi?” sorusuna
yanit aranilacaktir. Bu temel amaca
ulasmak icin SCCT’nin varsayimlarindan ve

affetmeyi belirleyen unsurlardan vyola
¢ikilarak  kriz  sorumlulugunun kuruma
yliklendigi senaryoya dayali bir krizde

Uzlntd duygusunu ileten ve iletmeyen 6zilr
ve gerekgelendirme kriz tepki stratejilerinin
tiketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi
Uzerindeki etkisi 2x2 gruplar-arasi faktoryel
desenle  arastirilacaktir.  Arastirmanin
modeli Sekil 1."de yer almaktadir.
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Tiiketicilerin Affetme Niyeti

H -Zararl niyetin engellenmesi
-Toplum yanls: niyet

Kriz Tepki Stratejisi
(gerekgelendirme vs. oziir)

Hy Tiiketicilerin Duygusal Affi
Tletilen Duygu H

(iiziinti var vs. yok) " -Olumlu duygulann varlig:

-Olumsuz duygulann azalmasi

Sekil 1. Temel Arastirma Modeli

Arastirmanin  alt amaclarini  olusturan

hipotezler asagida belirtilmistir:

Hi. Oziir tepki stratejisi ile gerekgelendirme
tepki stratejisi arasinda tliketicilerin
affetme niyetinde farkhlik vardir.

H,. Oziir tepki stratejisi ile gerekgelendirme
tepki stratejisi arasinda tliketicilerin
duygusal affinda farklilik vardir.

Hs. Duygu ileten tepki stratejisi ile duygu
iletmeyen  tepki stratejisi  arasinda
tuketicilerin affetme niyetinde farklilik
vardir.

Ha. Duygu ileten tepki stratejisi ile duygu

iletmeyen  tepki stratejisi  arasinda
tuketicilerin  duygusal affinda farklilik
vardir.

Hs. Kriz tepki stratejisi ile iletilen duygu
degiskeni birlikte tuketicilerin affetme
niyeti Gzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

He. Kriz tepki stratejisi ile iletilen duygu
degiskeni birlikte tiketicilerin duygusal affi
Uzerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

1. YOontem

Bu ¢alismanin amaci Uzlintd duygusunu
ileten ve iletmeyen Ozilr ve
gerekcelendirme kriz tepki stratejilerinin
tiketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi
Uzerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktir. Bu
kapsamda, arastirmada 2x2 gruplar-arasi
faktoryel desen benimsenmistir.
Arastirmanin yirittlmesinde sirasiyla kriz
senaryosu ve kriz iletisimi mesajlan
olusturulmus, bagimsiz  degiskenlerin
manipulasyonlari yapilan pilot
arastirmalarla kontrol edilmis, sonrasinda

ana deneyin uygulanmasiyla arastirma
sonuglandiriimistir. Calismanin bu bashgi
altinda arastirma siireci ele alinmigtir.

1.1.Kriz Senaryosunun Olusturulmasi

Bu arastirmada kullanilan kriz senaryosu ve
kriz  iletisimi  mesajlari  arastirmaci
tarafindan tasarlanmis ve biri Tark Dili
alaninda uzman olmak Uzere bes 6gretim
Uyesinden uzman goértst alinmistir. Kriz
senaryosunun olusturulmasinda kiiclik ev
aletleri sektori ve Covid-19 salginiyla
birlikte Tarkiye’de hizla blylyen kategori
olarak 6n plana gikan Sarjh Dikey Supurge
kategorisi secilmigtir. Arastirmanin
gercekgiligine katki saglamak amaciyla
mobil cep telefonlarinin sarj edilmesi
sirasinda pillerinin patlamasiyla meydana
gelen kurumsal krizden yola cikilarak dikey
sliplirgelerin uzun sureli sarjda
birakilmalari sonucunda olusan senaryoya
dayali bir kriz tasarlanmustir.

Nabi, cerceve olarak duygu yaklasiminda,
mesaj kizginlik cercevesiyle donatildiginda

yanitlayanlarin sugu bireylerin
davranislarina atfetme ve bireyi
cezalandirma ¢ozimini tercih etme
olasiiginin  daha  yiksek  oldugunu

belirtmektedir (2003, s. 230). Cunk{ kisi
kizginlik duydugunda kizginligina sebep
olan kaynaktan bir sekilde intikam alma ya
da amacini engellemekle suglama arzusu
ortaya ¢cikmaktadir (akt. Nabi, 1999, s. 298).
Bu nedenlerle internet gazete haberi
seklinde olusturulan kriz senaryosunda
dikey slplrgelerin sarjda uzun sire
tutuldugunda yangina neden oldugu genel
bilgisi ve o gline kadar da 50’den fazla
yanginin meydana geldigi bilgisi verilerek
ciddi bir krizin yasandigl hissi
olusturulmustur. Ayrica kriz senaryosunda
kurumun yol gosterici bilgiyi tiketicilerine
ilettigi bilgisi verilmistir. Uriinden zarar
goren  misterilerin  sikayet  siteleri
Uzerinden yaptiklar sikayetler ele alinarak
olusturulan kriz senaryosunda, markaya
yonelik tutumu dislamak ve marka
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¢agrisimi olusturmamasi ig¢in herhangi bir
markanin. adi  kullanilmamistir.  Pilot
uygulamalar sonucunda olusturulan nihai
kriz senaryosu Gorsel 1’de yer almaktadir.

Sarjda birakilan dikey siipiirgeler yangina neden oluyor

Guniuk hayati kolaylastiran kablosuz dikey suplrgeler yanls uretim ya da
kullanim halinde can guvenligini tehdit eden patiamalara neden olabiliyor
mcelle

N ¢ v o rmeae G me 20042002 094

$arj olmasi icin Gnitesinde uzun siire birakilan dikey siipirge
bataryalannin patiamasi sonucunda evierde yangin Gikryor.
Bu sorunla karsilagan tiketiciler magduriyetlerinin gideriimesi
konusunda gare anyoriar.

Covid-19 salgini ile birikte satiglan ve kullanimi artan
sarjh dikey supurgeler neredeyse vazgegimezimiz oldu
Ancak onki  bir markanin dikey sUpUrgelennin
clkarthdr yanginlar pek ¢ok kullaniciyr tedirgin  etti
Alinan bilgiye gore gimdiye kadar 50'den fazla yangin
nedeniyle markaya sikayetlerin  yaddigr  belirtiliyor
Fima yetkilleri 1se agin isinmaya neden olan
teknk bir  hata olabilecedine dikkat cekerek
supurgelenn nasil sar; edimesi gerektigi konusunda
mustenilerini uyard

P

Gorsell. Kriz Senaryosu
1.2.Kriz iletisimi Mesajlarinin Olusturulmasi

Kriz senaryosunun tasarlanmasindan sonra
kriz iletisimi mesajlarinin olusturulmasina
gecilmistir. Literatiirde yer alan o6rnek
olaylardan, van der Meer ve Verhoeven
(2014) ve  SCCT’deki kriz  tepki
stratejilerinden yararlanilarak bagimsiz
degiskenlerin manipule edildigi dort farkh
kriz  iletisimi  mesaji  tasarlanmistir.
Olusturulan kriz senaryosu ile kriz mesajlari
iki pilot uygulama ile degerlendirilmistir.
Arastirmanin ilk pilot uygulamasi 20 Kasim-
08 Aralik 2021 tarihleri arasinda gevrim igi
veri toplama uygulamasi olan ve denekleri
deney gruplarina rassal olarak atama
olanagl saglayan Qualtrics anket araci
vasitasiyla  gergeklestirilmistir. Rizasi
alinarak  katilan 79  denekten  7’si
arastirmaya katilmak istemedigini
belirterek, 20’si ise kriz haberinden sonra
arastirmadan ayrilmistir. Kalan 52 denegin
veri setiyle ilk pilot arastirmanin analizleri
yapilmistir. ilk pilot uygulamada deneklerin
arastirma kapsamini anlayip anlamadigi,
deney talimatinda yer alan kizginlik duygu
durumuna girerek sikayet etme davranisini
gerceklestirip gerceklestirmedigi ve krizden
kurumu sorumlu tutup tutmadiklarina
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yonelik veriler toplanarak kontroller
gerceklestirilmistir. ilk pilot uygulamada
deneklerin deneye uyum saglamalari igin
kriz ~ senaryosu  haberinden  sonra
kendilerinin de benzer bir sorunu
yasadiklari ve bu sorunu cevrim ici sikayet
sitesinde sikayet ettiklerini hayal etmeleri
soylenmistir. Bu sikayetlerine yanit olarak
geldigi séylenen ve deneyin gergekgiligi icin
mdusteri iliskileri temsilcisinin mesaji gibi
tasarlanan kriz iletisimi mesaji deneklere
okutulmustur. Sonrasinda affetme
Olcekleri, yasadiklari ve magdur olduklari
varsayllan bu kriz nedeniyle kurumu
sorumlu tutup tutmadiklarina iliskin bir
Olcek ve arastirmanin degiskenlerine iligskin
manipllasyonlarin kontrolini saglamaya
yonelik ifadeler yoneltilmistir. Bununla
birlikte rastgele ve 0zensiz yanitlamayi
engellemeye yonelik olarak “bu soruyu
okuyorsaniz litfen kesinlikle katiliyorum
secenegini isaretleyiniz” kontrol ifadesi iki
farkli noktada yoneltilmistir.  Yapilan
analizler sonucunda deneklerin deney
slirecinin uzunlugu nedeniyle deneyden
ayrildigi, 6lcek maddelerini anlamadiklari,
senaryolarda yer almasi  planlanan
pismanlik ve  Uzlintd  duygularinin
birbirinden ayrismadigi belirlenmistir. Bu
nedenle ikinci pilot uygulama igin 6ncelikle
kriz  senaryosu ve kriz mesajlan
kisaltilmistir. Senaryolardaki manipiilasyon
kontrolleri iki ayrn slregte vyuratidlmis,
bagiml degiskenlere iliskin 6lgek maddeleri
ise ayri olarak 6l¢tlmustur.

Kriz mesajlarindaki manipulasyon kontrolii
yari yapilandinimis goérismelerle ilk pilot
uygulamadan farkl 10 denegin yer aldigi bir
gruptan kriz mesajlarini okuyup
manipllasyon sorularini  yanitlamalar
istenmistir. ilk pilot uygulamadan farkh
olarak kriz mesajlarinda pismanlik ifadesi
kullanilmadan  pismanlk  duygusunun
iletiimesine 6zen gésterilmistir. Uziinti
duygusu ise Tirkiye’de 6rnek olaylarda yer
aldigi sekliyle kullanilmistir. Bu uygulamada
da Uzlintl duygusu ile pismanhk duygusu
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denekler  tarafindan  farkli olarak
algilanmamis ve daha dncesinde kisaltilan
. . P . MIISTERT o5 saniye dnce

mesajlar yine uzun bulunmustur. ikinci AT
pilot uygulamanin ikinci uygulamasinda
mesajlar kisaltilarak daha 6nce deneye hig “Deerli miisterimiz,
katilmamis 10 denekle yari yapilandiriimis

o Sarjh sipiirgelerimizin Li-ion pillerinde asin
gOFU§me|er yap||m|§t|r Bu Uygu|amada da isinma  nedeniyle  sorunlar  yasandifina  yonelik

1 1 1 1 1 iri bildirimler aldik. Uretim konusunda kurallara uygun
kriz tepki stratejileri birbirinden 8

davr ragmen yag bu sorundan etkilenen

farklilagirken, duygular farklilasmamistir. milsterilerimizden éziir dileriz, ayni sorunun tekrar
Uzintu ileten mesajlar denekler tarafindan 5 icin tiim sor 1 yerine getirmeye
.. .. . . epe . hazir oldugumuzu bildiririz."
Uzgln olarak nitelendirilirken, pismanlik

ileten mesajlar “ne lizglin ne pisman” ya da
“hem lzgn hem pisman” olarak
nitelendirilmistir. Bu nedenle pismanlik

Gorsel 2. Senaryo 1 (Oziir tepki stratejisi)

duygusunun  arastirma kapsamindan
cikarilmasina karar verilmistir.

MITSTERT beg saniye dnce
Deneyin gercekciligi  icin  kriz mesaj e
senaryolarinda musteri iliskileri
temsilcisinin sikayet sitesi Gzerinden kisiye “Degerli miisterimiz,
Ozel mesaji seklinde tasarlanan kriz iletisimi
mesajla”ndaki l§arj|| Supurgelerimizin LI_ Sarjh sipiirgelerimizin Li-ion pillerinde asir
. ” . d d . I 15inma I‘u’.'d!’.'hi!r'lf: sorunlar ya,tandlglna yﬁnelik
lon  piilerinae ?5".' l?_mm.a n_e _e.mye bildirimler aldik. Yaganan olaylarda ciddi bir hasar,
sorunlar yasandigina yonelik bildirimler yarakamma ya da ean kaybo meydana gelmedipini
aldik’ seklindeki ortak ifade dort senaryoda belirtmek isteriz. $arj siiresine dikat edildiginde
da yer almaktadir. Oziir stratejisi “liretim bayle bir durum yasanmayacakdr.”
konusunda kurallara uygun davranmamiza

ragmen yasanan bu sorundan etkilenen Gorsel 3. Senaryo 2 (Gerekgelendirme
musterilerimizden  o6zir dileriz, ayni tepki stratejisi)

sorunun tekrar yasanmamasi igin tim
sorumluluklari yerine getirmeye hazir

oldugumuzu bildiririz” ifadesi ile
gerekcelendirme stratejisi ise “yasanan
olaylarda ciddi bir hasar, yaralanma ya da
can kaybi meydana gelmedigini belirtmek
isteriz. Sarj suresine dikkat edildiginde
boyle bir durum yasanmayacaktir” seklinde

MIISTERT bes saniye dnce

"Degerli miisterimiz,

Sarjli siipiirgelerimizin Li-ion pillerinde agiry

1sinma  nedeniyle  sorunlar  yasandifina  yinelik

Ifade ed||m|§t|r. Turklye'dekl ku ru msal kr|Z bildirimler aldik. Miisterilerimizin evlerinde biyle bir
. . e . . . olaymm  yaganmig olmasindan dolayn derin  diziintil
mesajlarinda Uzdntlnin iletilmesi duywyoruz. Uretim konusunda kurallara uygun
“ . PP . ” d. ragmen bu sorundan etkilenen

nOktaSInda derln uzuntu duyuyoruz miisterilerimizden dzir dileriz, ayni sorunun tekrar
ifadesi ile de izlintl duygusu senaryolarda ; isin tim sor 1 yerine getirmeye

hazir oldugumuzu bildiririz."”

yerini almistir. Ana deneyde kullanilan kriz
mesaj senaryolarina Gorsel 2, Gorsel 3,

Gorsel 4 ve Gorsel 5'te yer verilmistir. Gorsel 4. Senaryo 3 (Uziintii duygusunu
ileten 6zir tepki stratejisi)
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“Degerli miisterimiz,

Sarjli sipirgelerimizin Li-ion pillerinde asirn
1Isinma nedeniyle sorunlar  yasandifina vinelik
bildirimler aldik. Miisterilerimizin evlerinde biéyle bir
olaym  yasanmis olmasindan dolayr derin  dzinti
duyuyoruz Yaganan olaylarda ciddi bir hasar, yaralanma
ya da can kaybi meydana gelmedigini belirtmek isteriz.
Sarj siiresine dikkat edildiinde bédyle bir durum

vagan mayacaktir.”

Gorsel 5. Senaryo 4 (Uziintii duygusunu
ileten gerekgelendirme tepki stratejisi)

1.3. Denekler, Secimi ve Deney Kosullarina
Rastgele Atanmasi

Gindelik hayatinda sarjli ya da kablolu
herhangi bir tirde elektrikli slplrge
kullanmakta olan 18 vyas Ustlu bireyler
arastirmanin denekleri olarak secilmistir.
Arastirma kapsaminda internet
ortamindan krizle bag kurulmasi ve yine
internette gerceklestigi varsayilan sikayet
etme davranisi  bulunmasi nedeniyle
deneklerin mobil telefon sahiplikleri goz
oninde bulundurulmustur. Bahsedilen
ozelliklerdeki deneklere ulasma, denek
havuzunu genisletme ve “deneysel
arastirmalarda nedensellik  konusunun
oncelikli odak nokta olmasi ve gruplara
rassal atamanin olasilikli  6rneklemden
daha degerli olmasi” (Christensen vd.,
2015, s. 161) nedeniyle olasilikli olmayan
orneklem tekniklerinden kolayda 6rneklem
ve deneklerin arastirma linkini ¢evreleriyle
de paylasmasi istenerek kartopu 6rneklem
tekniklerinden faydalanilmistir. Kolayda
orneklem teknigi deneklere kolay ve rahat
bir sekilde ulagsmayl saglayan sosyal
arastirmalarda siklikla kullanilan teknik
iken; kartopu orneklem teknigi, evren
Uyelerinin farkli yerlesimlerde oldugunda
arastirma kriterine uygun bir denekle
baslayarak diger deneklere birikimli olarak
ulasmayl saglayan amach bir o6rneklem
teknigidir (Rubin & Babbie, 2014, s. 383-
387). Ulasilan ve arastirmaya gonulll

olarak katilmak isteyenler denek havuzuna
alinarak arastirma kapsamina alinmistir.
Ana deney 21 Nisan — 15 Mayis 2022
tarihleri arasinda gevrim igi veri toplama
uygulamasi olan Qualtrics Gzerinden anket
yontemiyle gerceklestirilmistir. Bu cevrim
ici uygulamayla deneklerin gruplara kabaca
esit sayida ve dort farkli senaryodan sadece
birine maruz kalacak sekilde rassal olarak
dagitilmasi saglanmistir. Ayrica deneklerin
deney ortamina tekrar girerek ikinci kez
katilmalari engellenmistir.

1.4.Arastirmanin islem Asamalari

Tablo 1'de detaylari verilen islem
asamalarina gore arastirmanin birinci,
ikinci, G¢lincl islem sirasinda tim denekler
ayni kriz senaryosuna ve yonlendirmelere
maruz  kalmistir.  Deneyin  dordlinci
asamasinda denekler gruplara cevrim ici
uygulama yoluyla rassal olarak atanmis ve
bagimsiz degiskenlerin manipile edildigi
dort farkli kriz mesaj senaryosundan (bkz.
Gorsel 2, 3, 4 ve 5) sadece birine maruz
birakilmislardir. Deneyin sonraki
asamalarinda tim deneklere arastirmanin
Olcekleri, manipllasyonlara iliskin ifadeler
ve kriz sorumlulugunun 6l¢ildiGgu bir olgek
yoneltilmis, ayrica demografik bilgilerine
iliskin sorular sorulmustur.

Tablo 1. Arastirmanin islem Asamalari

islemler

islem Sirasi

[EEN

Deneklerin  uzun siliredir mdasterisi
olduklari ve sevdikleri bir markadan satin
aldiklar dikey siiplirgeye sahipliklerinin,
bu markanin diger drinlerinde daha
oncesinde herhangi bir sorun
yasamadiklarini hayal etmelerinin
soylenmesi. Ancak slplrgenin sarj
linitesindeyken  patlayarak evlerinde
kiicik capli bir yangin cikardigina iliskin
bilgilerin  verildigi deney talimatini
okumalari.

2 Deneklerin giincel tarihli internet gazete
haberinde sarjda uzun sireli
birakildiginda yangina neden olan dikey
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stplrgelere iliskin kriz senaryosuna
maruz kalmalari. Kriz haberinde markanin
yol gosterici/duzeltici bilginin iletildigi
bilgisinin verilmesi.

3 Deneklerin kendilerinin de krizin magduru
olarak sikayet sitesi lGzerinden bu sorunu

sikdyet ettiklerini hayal etmelerinin
belirtilmesi.
Qualtrics  uygulamasiyla  deneklerin

gruplara rassal olarak atanmasi

Grup 1: Ozir | Grup 3: Uziinti
mesajinin duygusunu ileten
deneklere Ozur mesajinin

4 okutulmasi deneklere okutulmasi

Grup 2: | Grup 4: Uziinti
Gerekgelendirm | duygusunu ileten

e mesajinin | gerekcelendirme
deneklere mesajinin deneklere
okutulmasi okutulmasi

5 Bagimsiz degiskenlere iliskin
manipilasyon kontrollerinin yapiimasi ve

bagimh degiskenlerin  oGlglilmesi, kriz
sorumlulugunun 6l¢limlenmesi
6 | Deneklerin demografik bilgileriyle

(cinsiyet, yas, yasadigi sehir, egitim dlzeyi
ve calisma durumu, sarjh dikey siiplirge
sahipligi) ilgili sorular yoneltilmistir.

1.5.Arastirmanin Olgiim Araclari

Kriz iletisimi alaninda yapilan arastirmalar
incelendiginde affetme yapisinin  bir
ifadeyle ol¢lilmeye calisildigr gorilmuistir.
Bu nedenle psikoloji alaninda gelistirilen
affetme olgekleri arastiriimistir. Spesifik bir
haksizlik durumunda birinin bir digerini
affetme  derecesini  Olgen; haksizliga
ugrayan kisinin digerine yonelik kizginlik,
ofke, nefret gibi olumsuz duygularini
azaltmak icin tasarlanan bir tedavinin
ardindan ya da uyarandan sonra affetme
derecesindeki  degisikligi 6lgmek icin
kullanilan  Worthington vd. (2007)'nin
affetme niyeti ve duygusal affetme
Olgekleri Everett L. Worthington’dan onay
alinarak kullanilmistir.

Worthington, Hook, Utsey, Williams ve Neil
(2007) Affetme Niyeti Olgegi (Decisional
Forgiveness  Scale-DFS) ve Duygusal
Affetme Olgegi (Emotional Forgiveness
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Scale-EFS) bir kisinin bir sucluyu affetme ve
o kisiye karsi farkli davranma kararini ne
Olclide verdigini gosteren ve sucluya karsi
olumsuz duygularin olumlu duygularla
degistirdigini deneyimledigini gosteren kisa
0z bildirimine dayanan Olgektir
(Worthington vd., 2015, s. 484). Affetme
niyeti  Olgegi  (DFS) zararh  niyetin
engellenmesi  (inhibition of harmful
intention) ve toplum yanlisi niyet / yarar
saglama niyeti (prosocial intention) olmak
Uzere 4’er ifadeden olusan iki alt boyuttan
olusmaktadir. Duygusal affetme Olgegi
(EFS) ise olumlu duygularin varlig
(presence of positive emotion) ve olumsuz
duygularin azalmasi (reduction of negative
emotion) olmak Uzere 4’er ifadeli iki alt
boyuttan olusmaktadir. ingilizce olan dlgek
ifadeleri oncelikle arastirmaci tarafindan
Tirkceye cevrilmis, ardindan alan uzmani
bir akademisyen ile birlikte ceviriler gozden
gecirilmistir. Sonrasinda tekrar, ceviri-geri
ceviri yontemiyle psikoloji alaninda uzman
bir akademisyen ile 6l¢ek ifadeleri lizerinde
fikir birligine varilarak Tirkce ifadeler
olusturulmustur. Arastirmanin ilk pilot
uygulamasi sonucunda denekler tarafindan
anlasilmayan olumsuz vyapidaki ifadeler
ikinci pilot uygulama Oncesinde tekrar
degerlendirilerek alaninda uzman g
akademisyen ile birlikte ifadelere son sekli
verilmistir. DFS ve EFS 7’li likert tipinde 1-
Kesinlikle katilmiyorum, 7- Kesinlikle
katihyorum seklinde derecelendirilmistir.
DFS ve EFS’nin orijinallerinde yer alan
olumsuz ifadeler ters kodlanmistir.

Olgiim araglarinin gecerligini
degerlendirme noktasinda gecerlilik
turlerinden biri olan faktoryel gecerlilikten
yararlanilmistir. Faktoryel gegerlilik olglim
aracinin kacg farkli yapiyr 6l¢tigiini, yapi
sayisinin ve bu yapilari olusturan 6gelerin

arastirmacinin - amagcladigi  sey olup
olmadigini ifade etmektedir (Rubin &
Babbie, 2014, s. 225). Bu arastirmada
Olgim araclarinin faktoryel gecerliligini

degerlendirmek icin “baska bir dilden
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cevrilmis bir Olgegin degiskenlerini temsil
eden ifadelerin altinda yatan faktor yapisini
ortaya koymayi ve kesfetmeyi amaclayan”
(Yashoglu, 2017, s. 75) agimlayici faktor
analizi temel bilesenler ve dogrudan egik
doéndirme yontemleri kullanilarak
yapiimistir.  Oncelikle verilerin  faktér
analizine uygunlugunu test etmek icin
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett
kiresellik testi sonuglarina bakilmistir.
islamoglu ve Alniacik (2014, s. 403) KMO
degerinin 0 ile 1 arasinda degisen bir
katsayi olup, analiz icin 0,6 Uzeri degerlerin
kabul  edilebilir  oldugunu, 0,7-0,8
arasindaki degerlerin ise iyi olarak
degerlendirilebilecegini; Bartlett kiiresellik
test sonucunun ise p<0,05 degerinde
anlamli olmasinin verilerin faktér analizine
uygunlugunu gosterdigini belirtmektedir.
Bu arastirma icin vyapilan analizlerde
affetme niyeti (DFS) 6lceginin KMO degeri
.769, duygusal affetme (EFS) o6lceginin ise

.823 olarak bulunmustur. DFS ve EFS
Olgeklerinin  Bartlett kiresellik  testi
sonuglari ise anlamhdir (p<0,05). Bu

sonuglar 6lciim araglarinin faktor analizine
uygun oldugunu gostermektedir.

Temel bilesenler analizi sonucunda
Worthington vd. (2007, 2015)’nin belirttigi
Uzere bu arastirmada da kullanilan her iki
Olcegin de ikiser alt boyuttan olustugu

tespit  edilmistir.  Orijinal  olgeklerin
uyarlanmasi ile elde edilen Olglim
araglarinin - kuramsal varsayimi  dogru

olarak ol¢tiglu saptanmistir. Literatiirde
faktor analizinde dusik ortak varyansa
sahip olan ve .40 altinda faktor yika alan
degiskenlerin ortaya c¢ikan vyapiya c¢ok
uygun olmadigl ve analizden
¢ikarilmalarinin uygun olacagi
belirtiimektedir (islamoglu & Alniagik,
2014, s. 403-407; Kalayci, 2018, s. 329).
Analiz sonuglarinda DFS’de yer alan “Bana
zarar veren bu markanin bir bedel
o6demesiniisterim” ifadesinin zararli niyetin
engellenmesi alt boyutu yerine toplum
yanlisi niyet boyutunda .343 faktor yikiyle
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yer aldigl, ortak varyans tablosunda diger
degiskenlerle paylastigl varyans miktarinin
ise .194 oldugu tespit edilmistir. Bu
nedenlerle bu ifade analizden gikariimistir.
EFS’de ise orijinal 6lgekten farkli olarak ters
kodlanan “Bu markayi diisindigiimde artik
Gzdlmiyorum (ne hali varsa gorsin)”
ifadesinin diger alt boyutta yer aldigi, ortak
varyans tablosunda diger degiskenlerle
paylastig varyans miktarinin .267 oldugu
belirlenmis ve diger degiskenlerden ¢ok
dislik faktor yukli yuklenmesi nedeniyle
analizden g¢ikarilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lglim araglarinin
glvenilirliklerini test etme ve i¢ tutarhigini
degerlendirme noktasinda istatistiksel
yontemlerden biri olan ve en yaygin sekilde
kullanilan Cronbach Alpha katsayisi (a)
kullanilmistir. Cronbach Alpha katsayisinin
0 ile 1 arasinda degerler alabilecegi ve bu
degerin .60 (zerinde olmasinin Olcegin
giivenilirliginin kabul edilebilir (islamoglu &
Alniacik, 2014, s. 283) ayni zamanda
oldukca guvenilir (Kayis, 2018) seviyede
oldugunun gostergesidir. Bu arastirmanin

Olcim araglarindan DFS’nin  a=.765,
aciklanan toplam varyansinin  60.09,
EFS'nin ise «=.826, aciklanan toplam

varyansinin 66.75 oldugu belirlenmistir.
Dolayisiyla kullanilan 6lgiim araglarinin
glvenilirlikleri kabul edilebilir diizeydedir.

Arastirmanin varsayimlari arasinda yer alan
kriz sorumluluguna iliskin kontroller Kim ve
Sung (2014)'un 4 ifadeden olusan kriz
sorumlulugunun  atfedilmesini Olgen
Olgekle 7’li likert tipinde derecelendirilerek
Olcilmustiir. Bu ifadeler: “Bu sirket
sliplirge bataryasinin patlamasi kazasindan
biylik olcide sorumludur”, “Bu sirket
sliplirge bataryasinin patlamasi kazasindan
sorumlu tutulmahdir”, “Stipurge
bataryasinin patlamasi kazasi nedeniyle bu
sirketi sugluyorum” ve “Slipurge
bataryasinin patlamasi kazasi bu sirketin
hatasidir”. Bu arastirmada kriz sorumlulugu



Akdeniz iletisim | 2023 (43) | 94-116

Olgeginin Cronbach Alpha
katsayisi a=.894 dir.

glvenilirlik

Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan kriz
tepki stratejisine yonelik manipilasyon
kontroli “marka yasanan olay icin ozlr
dilemektedir” ve “marka yasanan olaylarin
ciddi sorunlara yol acmadigini
belirtmektedir” ifadesiyle; iletilen duygu
degiskenine yonelik manipulasyon
kontroli ise “marka yasanan olay igin
Uzglndir” ifadesi ile 7’li likert tipi Olgekle
gercgeklestirilmistir.

1.6.Verilerin Analizi

Arastirmanin verileri toplandiktan sonra
analize hazirlanmasi amaciyla 6lceklerde
yer alan olumsuz ifadeler ters kodlanmis,
verilerin  sistematik  olarak  dagilip
dagilmadigl degerlendirilerek kayip veri ve
uc degerler olup olmadigina, parametrik
analiz tekniklerine uygunluguna ve normal
dagihp dagilmadigina bakilmistir. Buna
gore arastirmanin bagimh degiskenlerinin
basiklik ve carpikhk degerlerinin -2.0 ile
+2.0 arasinda oldugu belirlenerek verilerin
normal dagihim sagladigi (George &Mallery,
2020) ve parametrik testlere uygun
olduklari belirlenmistir. Cok degiskenli
arastirma tasarimlarinda grup ortalamalar
arasindaki farklari test etme noktasinda
eger bagimli degisken sayisi birden fazlaysa
ve bu degiskenler birbirleriyle iliskili ise cok
degiskenli varyans analizi (MANOVA)
kullanilmaktadir (Erdogan, 2012, s. 351-
353). Bu arastirmada ikiser dizeyden
olusan iki bagimsiz degisken olmasi ve
birbirleriyle iliskili birden fazla bagiml
degisken olmasi sebebiyle MANOVA analizi
kullanilmistir. Bu analizi yapabilmek igin
varsayimlari kontrol edilmis ve bu bulgular
asagida siralanmistir:

- En az Ug¢ kategoriye sahip bir bagimsiz
degisken ya da birden fazla bagimh
degiskenin olmasi gerekir (islamoglu &
Alniagik, 2014, s. 331). Bu arastirmanin
bagimsiz degiskenleri ikiser dlizeyden
olusan kriz tepki stratejisi ve iletilen duygu
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degiskenleridir, ayrica birden fazla bagimh
degisken  bulunmaktadir. Bu  kosul
karsilanmistir.

- Gozlemlerin birbirinden bagimsiz olmasi
gerekir (Erdogan, 2012, s. 354). Arastirma
slireci esnasinda gruplara yansiz atama
yapilmasiyla ve deneklerin ikinci kez
deneye girmeleri engellenerek bu varsayim
karsilanmistir.

- Deneysel tasarimlarda  6rneklem
buyuklugunu her bir grupta / goze basina
en az 30 denegin bulunmasinin arastirmaya
%80 oraninda glic verecegi belirtilmektedir
(Cohen, 1988, s. 15). Ayrica analizlerin
yapilabilmesi noktasinda da hiicre basina
en az 30 gézlemin yer almasi gerektiginden
bu kosula uyulmustur.

- Birden fazla bagimli degiskenin olmasi, bu
degiskenlerin aralikli ya da oranlh olgekler
ile Ol¢lilmesi gerekir (Erdogan, 2012, s.
354). Bu arastirmanin bagimlh degiskenleri
stirekli  degiskenlerdir. Bu  varsayim
saglanmistir.

- Verilerin normal dagilm sergiledigini
belirlemek icin bagimh degiskenlerin
carpiklik-basiklik degerleri incelenmis ve bu
varsayim saglanmistir.

- Tek degiskenli normallik varsayiminin
kontroliinden sonra bir diger varsayim olan
cok degiskenli normallik varsayiminin
saglanmasi gerekmektedir. Bu varsayimin
kontroll icin Pallant (2016, s. 194-342)
Mahalanobis mesafesi degerinin
kullanilabilecegini ve bu degerin
arastirmada dort bagimli degiskenin olmasi
durumunda kritik deger olan 18.47’nin
altinda olmasi gerektigini belirtmektedir.
MANOVA testinin yapilabilmesi icin gerekli
olan bu varsayimin  kontroli igin
Mahalanobis mesafesi degeri hesaplanarak
bu arastirmaicin 17.64 olarak bulunmus ve
bu varsayim saglanmistir.

- MANOVA testinin varsayimlarindan ug
degerlerin olmamasi varsayiminin kontroli
icin Cook mesafesi degeri kontrol
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edilmistir. Bu degerin - 1'in Gzerinde
olmamasi gerekmektedir (Pallant, 2016, s.
195). Cook mesafesinin maksimum degeri
.090 olarak bulunmus ve bu varsayim
saglanmistir.

- islamoglu ve Alnmiagik (2014, s. 337)

Varyans ve kovaryans homojenliginin
saglanmasi kosulu icin Levene’s testi ve
Box’s M testi sonuglarindaki degerin
anlamlihk  diizeyinin  p<.05  olmasi

durumunda bu kosulun saglanamayacagini
belirtmektedir. Bu arastirma icin yapilan
analizlerde Levene’s testi sonuglarina gore
olumsuz  duygu azalmasi  degiskeni
haricinde tim bagimli  degiskenlerin
anlamlilik dizeyi p>.05tir. Box’s M testi
sonucu ise p=.174tir. Dolayisiyla bu
degerler (p>.05) anlamlilik diizeyinden
blyuk oldugu icin bu kosul karsilanmistir.

- Coklu baglanti sorununun olmadigini
belirlemek icin  bagimh  degiskenler
arasindaki korelasyon katsayilarina
bakilmistir. Korelasyonlarin r>.80 lzerinde
olmasi durumunda (Pallant, 2016, s. 345)
coklu dogrusal baglanti sorunu ortaya
cikmaktadir. Tablo 2’de goéruldugi lzere
bagimli degiskenler arasindaki
korelasyonun r<.80 oldugu belirlenerek bu
varsayim saglanmistir (p<.01).

Tablo 2. Korelasyon Katsayilari

AFS DFS

n=140 | Zararh Toplum Olumlu Olumsuz

niyet |yanhsi duygu | duygu
Zararli -| .4157| 3557 | 5157
niyet
Toplum | .415™ -| .6937| 536"
yanlisi
Olumlu | .355"| .693" -1 461
duygu
Olumsuz | .515"| .536™| .461" -
duygu

“Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir.
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2. Bulgular

Calismanin bu basligl altinda arastirmanin
ana deneyinden elde edilen veriler
sunulmaktadir.

2.1. Deneklerin Gruplara Dagilimi

Bu arastirmanin ana deneyi 21 Nisan — 15
Mayis 2022 tarihleri arasinda Qualtrics
gevrim ici anket araciyla
gerceklestirilmistir. Pilot testlere
katilmayan 238 denekten 30°u onam

formunda arastirmaya katilmak
istemediklerine dair kutucugu
isaretleyerek deneyden ayrilmislardir.

Kalan 208 denekten 36’sinin deneyin
yarisinda ayrildigi ve tekrar deney ortamina
giremedigi icin deneye devam edemedigi,
32 denegin ise rastgele ve Ozensiz
yanitlamayr belirlemek icin konulan iki
farkli kontrol ifadesini yanlis isaretledikleri
belirlenmistir. Bu deneklerin  verileri
analizlerden cikarilmistir.  Kalan 140
denekten toplanan verilerle analizler
gerceklestirilmistir. Denekler rassal olarak
dort gruba atanmistir. Deneklerin gruplara
dagilimi Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Deneklerin Gruplara Dagilimi

iletilen Duygu
Gruplar Duygu | Uziinti | n
Yok
(n)
(n)
. 35 35 70
He )
S £
Kriz . 35 35 | 70
mesaj =
stratejisi | $
o
i~
g
& =
Toplam 70 70 140

Turkiye genelinde 24 farkli ilden katilan 140
denegin demografik bilgileri Tablo 4’te
sunulmustur.
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Tablo 4. Deneklerin Demografik Bilgileri

Cinsiyet Frekans Yiizde
K 104 74,3
E 33 23,6
Belirtmeyen 3 2,1
Toplam 140 100
Yas Frekans Yiizde
18-28 43 30,7
29-39 48 34,3
40-50 29 20,7
51-61 16 11,4
62 ve Uzeri 1 0,7
Belirtmemis 3 2,1
Toplam 140 100
Egitim Duzeyi Frekans Yiizde
Lise 22 15,7
Onlisans 6 4,3
Lisans 63 45
Lisansustu 46 32,9
Belirtmemis 3 2,1
Toplam 140 100
gilrlz::i Frekans Yizde
el I
cagz:z::/cc:r 40 28,6
N I
el o[
Belirtmemis 3 2,1
Toplam 140 100

2.2. Manipiilasyon Kontroli

Bu arastirmanin bagimsiz degiskenleri olan
kriz tepki stratejileri ile iletilen duygu
degiskenleri  olusturulan  senaryolarda
maniplle edilmistir. Manipilasyonlara
iliskin bilgiler senaryolar kisminda ele
alinmistir. Deneklerin kriz mesaj
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senaryolarindaki iletilen Uzlintl duygusu
manipulasyonlarinin farkina varip
varmadiklarini diger bir deyisle gruplar
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini
belirlemek amaciyla tek yonli varyans
analizinden yararlaniimistir. Bu kapsamda
yapilan Levene testi sonucuna gore p>.05
oldugu igin varyanslarin homojen oldugu
gorilmistir. iletilen duygu degiskeninin
manipulasyon kontroliine iliskin yapilan
analiz sonucunda gruplar arasinda anlaml
bir fark oldugu (sig.<0.05) bulunmustur.
S6z konusu farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek icin uygulanan Post
hoc testlerinden TukeyHSD testi sonucuna
gore grupl ve grup2 (md: 1,914, p=.00),
grup2 ile grup3 (md:-1,514, p=.003) ve
grup2 ile grup4 (md:-1,143, p=.039)
arasinda iletilen duygunun olup olmamasi
acisindan istatistiksel acidan anlamh bir
fark oldugu ortaya cikmistir. Buna gore
Gzintl duygusunu ileten ve iletmeyen
gerekcelendirme tepki stratejisini izleyen
gruplar arasinda ve Uzlinti duygusunu
ileten Ozlir tepki stratejisi ile duygu
iletmeyen gerekcelendirme tepki stratejisi
arasinda anlamli bir fark ortaya cikmistir.
Bu bulgu duygu degiskenine iliskin
manipulasyonun galistigini géstermektedir.

Kriz mesaj senaryolarindaki o6zir ve
gerekgelendirme tepki stratejisi
manipulasyonlarinin ¢ahlsip c¢alismadigini
diger bir deyisle gruplar arasinda anlaml
bir farklihk olup olmadigini belirlemek
amaciyla tek yonli varyans analizinden
yararlanilmistir. Yapilan iki farkh analizin
Levene testi sonucuna gore p>.05 oldugu

icin  varyanslarin  homojen  oldugu
gorilmustdr. Kriz tepki stratejisi
degiskeninin  manipllasyon kontroliline

iliskin yapilan 1. analiz sonucunda gruplar
arasinda anlamh  bir fark oldugu
bulunmustur (sig.<0.05). S6z konusu farkin
hangi gruplar  arasinda oldugunu
belirlemek icin uygulanan Post hoc
testlerinden TukeyHSD testi sonucuna gore
grupl ve grup2 (md: 2,143, p=.00), grup 1
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ile grup 4 (md:1,143, p=.029) ve grup 2 ile
grup 3 (md:-1,714, p=.00) arasinda kriz
tepki stratejileri agisindan anlamli bir fark
oldugu ortaya cikmistir. Buna gore ozir
tepki stratejisi ile gerekgelendirme tepki
stratejisine maruz kalan gruplar arasinda
anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Kriz tepki
stratejisi  degiskeninin  manipllasyon
kontroliine iliskin yapilan 2. analiz
sonucunda gruplar arasinda anlamli bir fark
oldugu bulunmustur (sig.<0.05). S0z
konusu farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek i¢in uygulanan Post
hoc testlerinden TukeyHSD testi sonucuna
gore grupl ve grup2 (md:-1,200, p=.032),
grup 2 ile grup 3 (md:1,200, p=.032)
arasinda kriz tepki stratejileri acgisindan
anlamli bir fark oldugu ortaya cikmistir.
Buna gore ozlr tepki stratejisi ile
gerekcelendirme tepki stratejisini ve
gerekcelendirme tepki stratejisi ile Gzlinti
ileten 6zlr tepki stratejisini izleyen gruplar
arasinda anlamli bir fark ortaya c¢ikmistir.
Bu bulgular kriz tepki stratejisi degiskenine
iliskin manipilasyonun calistigini
gostermektedir.

Arastirmanin varsayimlari arasinda yer alan
kriz sorumluluguna iliskin kontrol icin
deneklerin kriz sorumlulugunu kuruma
atfedip atfetmediginin diger bir anlatimla
kriz sorumlulugu agisindan gruplar arasinda
anlamli  bir farklihk olup olmadigini
belirlemek amaciyla tek yonli varyans
analizinden yararlanilmistir. Bu kapsamda
yapilan Levene testi sonucuna gore p>.05
oldugu icin varyanslarin homojen oldugu
gorllmusttr. Analiz  sonucuna gore
istatistiksel acgidan anlamli bir farkhlik
olmadigl gorulmustir (F=2,498; sig=.062).
Dolayisiyla deney kapsamindaki tim
deneklerin kriz sorumlulugunu markaya
atfettikleri bulunmustur.

2.3. Cok
Sonuglari

Degiskenli Varyans Analizi

Kriz tepki stratejisi ile iletilen duygunun
tuketicilerin affetme niyeti ile duygusal affi
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Uzerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla
ylrltilen bu arastirmada bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskenler
Uzerindeki ana etkilerini ve etkilesim
etkilerine yonelik olarak yapilan iki yonla
MANOVA analizinin sonuglari galismanin
bu bashg altinda ele alinmistir.
Arastirmanin hipotezlerine iliskin analiz
sonuclari su sekildedir:

- Kriz tepki stratejisinin zararh niyetlerin
engellenmesi, toplum yanlsi niyet, olumlu
duygularin varligi ve olumsuz duygularin
azalmasi Gzerinde ana etkisi istatistiksel
olarak anlamlidir (p=0.03). Oziir tepki

stratejisi  ile  gerekgelendirme  tepki
stratejisi arasinda istatistiksel olarak
anlamh fark vardir (F(strateji)= 2,713,

p<.05). iki yonli MANOVA’da eger tek bir
bagimh degiskende bile faktor etkisi
gozlemlenirse yokluk hipotezi reddedilir
(Kalayci, 2018, s. 164). Dolayisiyla 6zir
tepki stratejisi ile gerekcelendirme tepki
stratejisi arasinda tiketicilerin affetme
niyetinde farklihk oldugunu belirten H;
hipotezi ile 0zir tepki stratejisi ile
gerekcelendirme tepki stratejisi arasinda
tiketicilerin  duygusal affinda farklilik
oldugunu belirten H; hipotezi kabul
edilmistir. Stratejiye gore zararli niyetin
engellenmesi, olumlu duygularin varligi ve
olumsuz duygularin azalmasinda herhangi
bir degisim gobzlenmezken, yuritilen
stratejinin  tuketicilerin  toplum yanlisi
niyetleri tGzerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugu bulunmustur (p=.027).
Gergeklestirilen devam analizleri ve
karsilastirma tablolari degerlendirildiginde,
Ozlir tepki stratejisine maruz kalan
deneklerin gerekgelendirme tepki
stratejisine maruz kalan deneklere gore
daha fazla toplum vyanlisi niyeti s0z
konusudur. Aralarindaki ortalama farki
A439°dur  ve anlamhihik dizeyi .05’in
altindadir.

- lletilen duygu degiskeninin zararli
niyetlerin engellenmesi, toplum yanlisi
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niyet, olumlu duygularin varligi ve olumsuz
duygularin. azalmasi lizerinde ana etkisi
bulunmamaktadir (p=.926). Dolayisiyla Hs
hipotezi ile Hs hipotezi reddedilmis, Ho
hipotezi kabul edilmigtir. Kriz iletisimi
mesajlarinin  duygu iletip iletmemesi
tiketicilerin affetme niyetinde ve duygusal
affinda bir degisime yol agmamaktadir.

- Kriz tepki stratejisi ile iletilen duygu
degiskeni birlikte tiketicilerin affetme
niyeti Uzerinde anlamli etkiye sahip
oldugunu belirten Hs hipotezi ve kriz tepki
stratejisi ile iletilen duygu degiskeni birlikte
tuketicilerin duygusal affi Gizerinde anlaml
etkiye sahip oldugunu belirten He hipotezi
de reddedilerek (p>.05), Ho hipotezi kabul
edilmistir. Analiz sonuclarina gore tepki
stratejisi ile iletilen duygunun tiketicilerin
affetme niyeti ve duygusal affi lzerinde
etkilesim etkisi bulunmamaktadir.

3. Tartisma

Kriz iletisimi alaninda egemen teorilerden
biri olan SCCT’ye goére kurumlar krizlerden
sonra itibarlarini korumak icin krizin tiriine
gore belirledikleri kriz tepki stratejilerini
kullanirlar. Bu stratejilerden biri olan 6zir
stratejisiyle af dileyerek tliketicileriyle
iliskilerini yeniden insa etmeye c¢alisirlar.
Teoriye  gbre  0Ozlr  stratejisi  kriz
sorumlulugunun kuruma atfedildigi kriz
turlerinde kullanilmaktadir. Bu strateji ile

kurum  krizin  sorumlulugunu alarak
iletisimini  sitrdirmektedir.  Kurumsal
hedeflere ulasma noktasinda hangi

stratejinin daha etkili oldugu konusunda
literatlirde farkl kriz mesaj stratejilerinin
karsilastirilmasina  yonelik  arastirmalar
yapilmis, ancak hangi stratejinin daha etkili,
daha makul oldugu konusunda tartismalar
sirmektedir. Ozir stratejisinin en iyi
strateji oldugunu belirten arastirmalarin
yani sira 6zUr stratejisinin “en iyi” strateji
olmadigina yonelik bulgular da literatirde
mevcuttur (Coombs & Holladay, 2008;
Grappi & Romani, 2015; Kim vd., 2009).
Bununla birlikte en makul stratejinin
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hangisi oldugunu belirleme noktasinda
yapilan karsilagtirmali arastirmalarda 6zlr
stratejisi ile esdeger olan ya da olmayan
farkh stratejilerin karsilastirildigini ancak
yapilacak olan arastirmalarda stratejiler
arasindaki karsilastirmalarin esit diizeyde
olabilecek stratejiler arasinda yapilmasi
gerektigi belirtiimektedir (Coombs &
Holladay, 2008). Kurumun acik¢a sorumlu
oldugu bir krizi reddetmesi (Coombs &
Holladay, 2008) kadar hi¢ 6zlr dilememesi
de sorunludur (Coombs, 2016). SCCT’ye
gore gerekcelendirme stratejisi krizden
sorumlu  olundugunda, sorumlulugun
atfedilmesini azaltmak igin kullanilan bir
stratejidir. Kurumla paydaslari arasinda
olumlu  bir iliski s6z  konusuysa
gerekcelendirme stratejilerinin yer aldigl
azaltma  stratejilerinin kullanilmasini
Oneren arastirmalar bulunmaktadir (Brown

& White, 2010, s. 79). Kriz iletisimi
arastirmalarinda teorik temel olarak
kullanilan SCCT’ye gore kriz

sorumlulugunun kuruma atfedilmesi soz
konusu oldugunda azaltma stratejileri ya
da iliskinin yeniden insasi stratejileri
kullanilmaktadir. Bu arastirmada azaltma
stratejilerinden biri olan gerekcelendirme
stratejisi ile iliskinin yeniden insasi
stratejilerinden biri olan 06zir stratejisi
karsilastinlmistir. Bahsedilen bu iki strateji
arasinda tuketicilerin affetme niyeti ve
duygusal affi baglaminda bir farkhligin olup

olmadigina iliskin  yapilan  analizler
sonucunda ozir stratejisi ile
gerekgelendirme stratejisi arasinda
tuketicilerin  toplum vyanlisi (prosocial)

niyetlerinde istatistiksel olarak anlamli bir
farkhlik ortaya c¢ikmistir.  Worthington
(2006)’a gore suglu ile magdur arasinda
yakin iliskinin olmasi ve bu iliskinin
devaminin arzulanmasi durumunda
magdurun sugluya karsi zararli niyetlerini
engelleyerek iliskisini guglendirmek igin
toplum vyanlisi niyet beyani ile affetme
niyeti ortaya ¢citkmaktadir. Magdur affetme
niyetine girdiginde davranislarini  da
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degistirerek sucluyu duygusal olarak
affedecektir (Worthington, 2006). Yapilan
bu arastirmanin bulgularina gore kriz
sorumlulugunun  markaya atfedildigi ve
tuketicilerin ~ zarar  gordigl  krizde
musteriler kendilerinden 6zir dilendiginde
markayi affetme niyeti yoniinde beyanda
bulunmuslardir. Oziir dilemek tiiketicilerde
affetme  niyetine  yol  agmaktadir.
Arastirmanin bu sonucu Girbiiz (2020)’{in
aktif sorumluluk iceren ozir ifadeleri ile
pasif sorumluluk iceren ozir ifadeleri
arasinda farkliigin bulunmadigini belirten
arastirma sonuglariyla uyusmamaktadir, bu
arastirmanin  bulgusuna  gore tam
sorumluluk aldigini belirten 6zir stratejisi
olumlu hedef kitle tepkisine yol
acmaktadir. Grappi ve Romani (2015)'nin
arastirmasiyla da tutarli olarak bu
arastirmada da krizden sorumlu tutulan bir
krizde kurumun tim sorumlulugu alarak,
affini isteyerek o6ziir dilemesinin en iyi
strateji oldugu bulgusudur. Ayrica bu
arastirmada McDonald vd. (2010)’nin krizin
nedenleri ne olursa olsun tim sorumlulugu
alarak oziir dilemenin en iyi strateji oldugu
yoniindeki arastirma bulgulariyla da
uyumlu sonuglar elde edilmistir. Wu ve Cui
(2019) kisisel bilgilerin glvenligi krizinde
affedilmede tazminat ve hatasini diizeltme
stratejilerinin  6zlr stratejisinden daha
etkili oldugunu bulmustur. Oysa bu
arastirmanin sonucuna gore tiketiciler
kendilerinden ozir dilendiginde affetme
niyeti yoninde beyanda bulunmuslardir.

Bu arastirmanin diger bulgusuna gore;
tuketicilerin zarar gordugi ve
sorumlulugun kuruma yiklendigi bir kriz
sonrasinda kriz tepki stratejileri ve iletilen
duygunun tiketicilerin affetme niyeti ve
duygusal affinda etkilesim etkisi
bulunmamistir. Bu bulgu Lee vd. (2021)'nin
kisinin kendisini tehdit eden bir krizde
bilgisel ya da duygusal 06zlir mesajinin,
mesajin etkililigi Gzerinde anlamli bir
farklihgin olmadigina yonelik bulgusu ile
tutarhdir. Tiketiciler krizlerin kendilerine
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zarar verme, kendilerini farkli diizeylerde
etkileme noktasinda farkh tepki
verebilmektedirler. Krizin siddeti tliketiciler
tarafindan  krizin  degerlendirilmesini
etkilemektedir. Wu ve Cui (2019)'nin de
belirttigi Uzere tuketici affi, farkh siddet
kosullarinda degismektedir. Giirbiz (2020)
de Ozir mesajinda sempati ifadesinin
yliksek ya da duslik dizeyde olmasinin da
farkhlik yaratmadigini  bununla birlikte
katilimcilarin krize yonelik kizginhklarinin
Ozriin tdriine goére rahatlayamadigini
bulmustur. Bu calismada da benzer yonde
Ozir mesajinda Uzlnth ifadesinin olup
olmamasi bir fark yaratmamis ayrica
deneklerin  olumsuz duygularinda bir
azalma da  gerceklesmemistir. Bu
arastirmanin diger bulgusuna gore iletilen
Gzintlh duygusunun tiketicilerin affetme
niyeti ve duygusal affi (izerinde ana etkisi
bulunmamaktadir. Kriz iletisimi
mesajlarinin  duygu iletip iletmemesi
tiketicilerin affetme niyetinde ve duygusal
affinda bir degisime yol agcmamaktadir.
Gurbiz (2020) ve Lee vd. (2021) ile tutarh
olarak bu arastirmanin sonuglari
gostermektedir ki 6zir mesaji iletildiginde
tiketiciler mesaj iceriginde bir nebze de
olsa duygu hissedebilmekte ayrica ele
alinan duygulari 6zirden farkli olarak
algilayamamaktalardir.  Oziir ifadesinin
pismanlhk ve Uzlntl duygusu gibi cesitli
duygularla i¢ ice gecmis oldugu
soylenebilir.

Sonug

Bu arastirmada psikoloji alaninda genis
cercevede arastirilan son on vyildir kriz
iletisimi arastirmalarina konu olan affetme
olgusu kriz mesaj stratejileri baglaminda
arastirilmistir. SCCT’nin varsayimlarindan
ve affetmeyi belirleyen unsurlardan yola
cikilarak yapilan bu arastirmada
tiketicilerin zarar goérerek ciddi bir krizin
yasandigl ve kriz sorumlulugunun kuruma
atfedildigi senaryoya dayal bir kriz
tasarlanmistir.  Arastirmada  6zlir ve
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gerekgelendirme kriz tepki stratejileri ile
Gzintl duygusunun iletilip iletilmemesinin
tiketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi
uzerindeki ana etkileri ve etkilesim etkileri
arastinlmigtir. Bu kapsamda arastirma 2x2
gruplar-arasi faktoryel desen
benimsenerek yuritilmustlir. Arastirma
surecinde oncelikle kriz senaryosu ile kriz
mesajlari tasarlanmis, yurutilen iki ayr

pilot c¢alisma sonrasinda ana deney
gergeklestirilmistir.  Arastirmanin  ana
deneyine iliskin veriler Qualtrics

uygulamasi Uzerinden ¢evrim i¢i anket
araciligiyla toplanmis (n=140); arastirmaya
katilan denekler bu uygulama araciligiyla
gruplara rassal olarak atanmistir. Her
denek, tasarlanan dort ayri kriz mesajindan
sadece birine maruz kalmistir. Arastirma
sonucuna gobre kriz sorumlulugunun
kuruma atfedildigi krizlerde kriz tepki
stratejisine gOre zarar goren tiketicilerin
affetme niyetinde anlamh bir fark oldugu
bulunmustur.  Oziir mesaji  alanlarin
gerekcelendirme mesaji alanlara gore
affetme niyetinin gostergelerinden biri
olan toplum yanlisi niyeti daha fazladir.
Oziir tepki stratejisi tiketicilerin affetme
niyetine yol agmaktadir.

Kriz iletisimi alaninda hedef kitlenin krizlere
ve kurumun kriz iletisimi mesajlarina
yonelik duygusal tepkilerini arastiran
¢alismalarin yani sira kurumlarin duygu
ileten kriz mesajlarina yonelik arastirmalar
yer almaktadir. Kurumsal kriz mesajlarinda
duygularin ifade edilmesi insanlarin bu
mesajlara ve krize yonelik tepkilerini
etkileyebilmektedir. Bu ¢alismada lzinti
duygusunun ifade edildigi ve edilmedigi
senaryolar tasarlanarak iletilen duygu
degiskeni arastirilmistir. Bu arastirmanin
sonuglarina  gore iletilen  duygunun
deneklerin affetme niyetinde ve duygusal
affinda etkisi bulunmamaktadir. iletilen
Gzinth duygusu deneklerin kizginhk gibi
olumsuz duygularini etkilememis, markaya
yonelik olumlu duygularinda artisa neden
olmamis, intikam duygularinda fark
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yaratmamis, marka ile aralarindaki iliskisel
zarari iyilestirmek igin toplum yanlisi bir
davranigsal niyete yol agmamistir.

Ozetle, bu arastirmanin sonucuna goére
tiketicilerin zarar gordigi ve sorumlulugu
markaya ylkledigi bir kriz sonrasinda
markanin tam sorumluluk alarak o6zlr
dilemesi tiketicilerin affetme niyetinin
gostergelerinden biri olan toplum yanlisi
niyetini etkilemekte ancak duygusal affinda
bir degisiklik yaratmamaktadir. Ayrica
iletilen Gzinth duygusu tlketicilerin zarar
gordugi ve sorumlulugu markaya yikledigi
bir kriz sonrasinda tlketicilerin affetme
niyetinde ve duygusal affinda bir degisime
yol agmamistir.

Her arastirmanin  oldugu gibi bu
arastirmanin da birtakim sinirhliklari vardir.
Bu arastirmanin en oOnemli sinirhhg
duygularin kurumsal metinler araciligiyla
iletiimesidir. Bundan sonraki calismalarda
arastirmacilar gorsel isitsel unsurlari icinde
barindiran arastirma  tasarimlarn ile
duygulari ifade edebilirler. Duygulari ifade
ederken ses wvurgusunun kullaniimasiyla
tiketicilerin isitsel olarak da farkindahigini

olusturacak  sekilde daha kapsaml
arastirmalar vyapilabilir. Bu arastirma
kapsaminda pismanhk  ve Gzanta

duygularinin kriz mesajlarinda iletilmesi
planlanmis olsa da pismanlik duygusunun
Gzlntl duygusu ile ¢ok i¢ ice gegmis olmasi
ve farkli duygular olarak algilanmamasi da
bir sinirhlik olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Yine bahsedilen duygulardan farkl
duygularin da arastirmalarda yer almasi
kriz iletisimi alaninda duygular eksenine
kayan vyonlne katki saglayabilir. Bu
arastirmada  psikoloji alaninda genis
cercevede arastirilan affetme olgusu kriz
iletisimi  baglaminda ele alinmaya
calisilmistir, affetme siireci  kesitsel
arastirmalar baglaminda arastirma konusu
olarak kriz iletisimi literatlriinde yerini
alabilir.
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Structured Extended Abstract

The Purpose of Research

Since in crisis communication, besides
what is said, how it is said gains importance
in getting positive reactions from
stakeholders, the purpose of this study is to
research the effect of the communicated
emotion and crisis response strategies
(CRS) on consumers’ intention to forgive
(DF) and emotional forgiveness (EF).

Research Background & Problem

Coombs’s situational crisis communication
theory (SCCT) categorized crises into
various clusters such as victim, accidental
and preventable in terms of attributions of
crisis responsibility, and depending on this
classification, they create positive
emotions such as sympathy, or negative
emotions such as anger in stakeholders. As
crisis responsibility increases, stakeholders'
negative emotions such as anger increase;

the stronger the negative emotions, the
lower the positive behavioral intentions of
the stakeholders (Coombs, 2007b, p. 166-
169). Starting point of this research is the
question of what and how organizations
should say so that negative emotions of the
stakeholders are relieved or decreased.
van der Meer ve Verhoeven (2014) states
that emotional signals embedded in crisis
response could reduce stakeholders'
feelings of anger.

Moon and Rhee (2012, p. 679) states that it
is necessary to explore the phenomenon of
forgiveness to expand the understanding
of crisis communication. The phenomenon
of forgiveness that contains elements such
as responsibility, attribution of
responsibility (Takaku, 2001), relationship,
emotions, and especially the
transformation of negative emotions such
as anger and negative thoughts (Rye et al.,
2001) has recently been discussed in crisis
communication for the past decade (Lee,
2022; Moon & Rhee, 2012; Wu, 2016).
Worthington (2020) addresses forgiveness
in two types: DF and EF.

Forgiveness is an audience response that
provides long-term benefits to
organizations in the future by facilitating
the rebuilding of relationships with
stakeholders damaged during the crisis
(Coombs & Tachkova, 2019, p. 84). Wu
(2016) states that the role of forgiveness in
crisis communication is not only a strategy
for the public to cope with the stress
caused by the crisis, but also a response
that could affect the post-crisis financial
performance and reputation of the
organization. According to the research
results conducted by Moon and Rhee
(2012, p. 689), internal and external causal
attributions have significant main effects
on forgiveness and the two types of causal
attributions and message appeals
(informational vs. emotional) have
interaction effects on forgiveness.
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The research question is “Do the CRS that
communicate emotions make a difference
in DF and EF?”. The following hypotheses
are proposed:

Hi. There is a significant difference in DF
between the apology response strategy
and the justification response strategy.

H,. There is a significant difference in EF
between the apology response strategy
and the justification response strategy.

Hs. There is a significant difference in DF
between the response strategy that
communicates emotion and the response
strategy that does not communicate
emotion.

Ha. There is a significant difference in EF
between the response strategy that
communicates emotion and the response
strategy that does not communicate
emotion.

Hs. CRS and the communicated emotion
together have a significant effect on DF.

He. CRS and the communicated emotion
together have a significant effect on EF.

Research Methodology

In this context, 2x2 between-subjects
design was adopted in the research. The
manipulated independent variables (CRS:
apology vs. justification, emotion: sadness
vs. no emotion) are embedded in the crisis
communication messages. Crisis scenario
and manipulated variables were designed
by taking expert opinion, making use of the
literature (Coombs, 2007b; van der Meer &
Verhoeven, 2014) and subjected to two
pretests. Afterwards the research was
concluded with the implementation of the
main experiment. Participants (n=140)
were randomly assigned to each group by
Qualtrics.

Results

As a result of the experiment, corporate
crisis in which crisis responsibility is

attributed to the institution, there is a
significant difference between CRS on
harmed consumers’ DF. Participants
exposed to apology strategy have a higher
prosocial intention, which is one of the
indicators of their intention to forgive, than
those exposed to justification strategy.
Another important finding of the research
is that whether to communicate emotion,
“sadness”, in crisis messages has no effect
on DF and EF.

Conclusion & Discussion

Based on the assumptions of SCCT and the
elements that determine forgiveness, a
scenario-based crisis was designed. In this
study, the main effects and interaction
effects of the communicated emotion
(sadness vs. no) and CRS (apology vs.
justification) on DF and EF were
investigated. According to the results, the
brand's apology by taking full responsibility
after a crisis in which consumers are
harmed and attributed the responsibility
on the brand affects consumers' pro-social
intention, which is one of the indicators of
their intention to forgive but does not
create a change in their EF. In addition, the
communicated emotion of sadness did not
lead to a change in DF and EF after a crisis
in which consumers were harmed and
attributed the responsibility on the brand.
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