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(074

Kriz donemlerindeki iletisim, orgiitler icin her zaman 6nemli bir noktaya isaret
etse de, Covid-19 salgini siirecinde daha karmasik ve yasamsal hale gelmistir.
Etkin iletigim, ozellikle gida tedarigi ve iiretimi, saglikli gidaya erisim ve gida
giivenligi meselelerinde bagka bir boyut kazanmistir. Bu ¢cergevede arastirmamizin
amaci, Tirkiye’deki biiylik gida firmalarinin salgin siirecinde gelistirdikleri
temel kriz iletigimi yaklasimlarini anlamaktir. Bu amagla, nicel igerik analizi
yontemi kullanilarak 13 gida iireticisine ait iletisim mesajlar1 metinsel 6zellikleri,
konu basliklart ve kriz yanit stratejileri bakimindan karsilastirmali bigimde
incelenmistir. Bu inceleme i¢in iki farkli kriz iletisimi yaklagimindan; alanyazinda
yogun ilgi géren durumsal kriz iletisimi kuramindan ve giincel bir yaklagim
sunan CONSOLE modelinden faydalanilmistir. Analiz bulgulari, kriz iletisiminin
etkinligi agisindan firmalar arasinda énemli farklara isaret etmektedir. En yogun
kullanilan strateji iyi niyet gdsterme ve giiven verme olurken mevcut kriz iletigimi
anlayislariin paydaslara geribildirim saglama ve destek gosterme boyutlarinda
yetersiz kaldig1 goriilmektedir.
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ORGANIZATIONAL CRISIS COMMUNICATION DURING
COVID-19 PANDEMIC: THE CASE OF FOOD INDUSTRY
ABSTRACT

Although communication in crisis periods always points to an important challenge
for organizations, it has become more complex and critical during the Covid-19
outbreak. Effective communication is particularly needed with respect to food
supply and production, access to healthy food and food safety. In this context,
the aim of this study is to understand the main crisis communication approaches
the largest food companies in Turkey has developed during the pandemic. For
this purpose, by conducting a quantitative content analysis, communication
messages of 13 food producers were examined in a comparative manner based on
their textual features, topics and crisis response strategies. For this review, two
prominent crisis communication approaches -the widely established situational
crisis communication theory and the recently developed CONSOLE model- have
been utilized. Findings point to significant differences among firms in terms
of communication effectiveness. While the most frequently adopted strategy
is showing goodwill and reassuring, food producers’ crisis communication
approaches can be considered inadequate in providing feedback and showing
support to stakeholders.

Keywords: Covid-19, Crisis Communication, Situational Crisis Communication

Theory, CONSOLE model, Food Security, Food Industry.
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GIRIS

Covid-19 salgini, 2020 yilinin Mart ayindan itibaren tiim diinyada oldugu gibi
iilkemizde de yeni ve belirsiz bir donemin kapilarini aralamisg, insan sagligini
tehdit eden bulasic1 hastalik once kiiresel bir saglik sorununa, sonra giderek
toplumsal ve ekonomik bir krize doniismistiir. Her tilkede gesitli dnlemlerle
viriisiin insanlar arasinda bulagmasimin Oniine gegilmeye calisilmis, bu amagla
sokaga c¢ikma kisitlamalart uygulanmis ve insanlarin bir arada bulunmasi
gereken ortamlar miimkiin mertebe kapatilmigtir. Alinan &nlemler, sektdr ayirt
etmeksizin, fiziki Uriin ya da birebir temas gerektiren hizmetler sunan tim
isletmeler agisindan faaliyetleri ciddi diizeyde etkilemistir. Salgina neden olan
viriisiin bulag1 derecesinin yiiksek olmasi ve agir etkiler birakabilme niteligine
bagli olarak, bu tarz is faaliyetlerinde bulunan firmalarin is alan1 hayli daralmigtir.
Kiiresellesen ekonominin bir etkisi olarak da bu daralma, hem son miisteriye hem
de diger firmalara iirin-hizmet sunan firmalarin kaynak akisini sekteye ugratarak
blit¢e yonetimini zorlagtirmis, buna bagl olarak istihdam siiregleri son derece
olumsuz etkilenmis, isten ¢ikarmalar artmistir (URL-1).

Gida sektori, tilketiminden geri kalinmasi ya da ertelenmesi miimkiin olmayan
bir {irlin grubunun tiim tedarik, iiretim ve dagitim faaliyetlerini igermektedir.
Isletmeler diizeyinde &zellikle hijyen konusu insanlarm beslenme siirecinde
faaliyet gosteren gida iiretim ve tedarik isletmelerinin alanma girmektedir. Bu
kapsamda, gerek hiikiimetlerin getirdigi kural ve kisitlamalar gerekse kendi
insiyatifleri yoluyla igletmeler iiretim Oncesi-esnasi-sonrasinda bir¢ok tedbir
uygulamaya baslamiglardir. Bunun sonucunda, gida iiretim, nakliye ve dagitim
siireglerinin her birinde c¢alisanlarin ve miisterilerin sagliginin korunmasina
yonelik cesitli kurallar hayata gegirilmistir (Akin vd. 2020). Alinan tedbirler
onemli olmakla beraber, toplumdaki farkli grup ve kurumlar arasinda bilgi
paylagiminin ve etkilesimin yagamsal oldugu giliniimiizde bu tedbirler hakkinda
diizenli ve doyurucu bir iletisime de ihtiyag¢ vardir.

Bu durum, Covid-19 salgininin gida giivenligi agisindan yarattig1 zorluk, kaygi ve
endiseler nedeniyle gida iireticileri 6zelinde daha fazla 6nem kazanmaktadir. Gida
isletmelerinin misterileri, ki bu kitle potnsiyel olarak tiim toplumu kapsamaktadir,
tikettikleri Urlinlerin ihtiyaglarina ve biitgelerine uygunlugu disinda hijyen
standartlarina uygunlugu konusunda da her zamankinden daha hassas bir
donemde bulunmaktadirlar. Her tiir bilgiye ulasimin kolaylastig1 giintimiizde s6z
konusu isletmelerin bu hassasiyeti tatmin edici ilke ve uygulamalarini kamuoyu
ile paylagmalari, isletmenin siirdiiriilebilirligi agisindan birincil unsurlardan
biri konuma gelmistir. Bilingli tiiketicilerin bu yonde bilgilendirmelere olan
talebinin 6zellikle biiylik ¢apli, kamuoyunda itibar1 ve giivenirligi yiiksek olarak
degerlendirilen gida sirketlerince ne Olglide karsilandigi, bu agiklamalarin
farkli boyutlardaki agisindan etki yaratma diizeyi arastirmamizin ana konusunu
olusturmaktadr.
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Baska bir ifadeyle bu ¢aligmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren en biiyiik gida
iretim firmalarmin Covid-19 salgmina karsit aldiklart Onlemler, salgmin
yarattig1 farkli sorunlara yaklagimlari ve bunlarin ¢éziimiine yonelik faaliyetleri
incelenmektedir. Bu arastirma ile gida zincirinin saglikli bicimde devam etmesi
icin nasil bir kurumsal ¢aba gosterildigi, kamuoyu bilgisine sunulan mesajlardaki
amaglarin, kullanilan iletisim yontemlerinin ve stratejilerinin incelenmesi yoluyla
saptanacaktir.

Bu o6zellikleriyle ¢alisma, orgiitsel kriz iletisimini Covid-19 salgin1 ve Tiirkiye
baglami i¢inde anlayabilmek agisindan deger tagimakta, salginin bundan sonraki
asamalar1 ve gelecekte yasanabilecek olasi ekonomik ve toplumsal krizler
icin hem aragtirmacilara hem uygulayacilara yol gosterici nitelik tagimaktadir.
Makalede sunulan inceleme, igletme ve ydnetim alaninin giinimiizdeki en
onemli amaglarindan biri olan firma stirdiirtilebilirligi ac¢isindan da dnemlidir.
Sirketler saglikli iiretim ve dagitim siiregleri yiiriitiip salginin yarattigi toplumsal
yaralarin iyilestirilmesine katkida bulunsalar bile, bu konuda gosterilen ¢abalar
ve uygulamalar konusunda genel kamuoyu ve paydas gruplar etkin bigimde
bilgilendirilmelidir. Iletisim hizinm, yogunlugunun ve iceriginin giderek arttig
giiniimiizde, gliven sorunu yasatmadan lriinlerini pazarlamak isteyen her firma,
krizden nasil etkilendiklerini, ne gibi Onlemler aldiklarimi1 ve paydaslariin
-0zellikle de c¢alisan ve miisterilerinin- olumsuz etkilenmemeleri i¢in hangi
adimlar attiklarini sistematik bigimde paylagsmalidirlar.

Aragtirmadaki sorulara yanit bulmak {izere birbirini tamamlayan iki farkl
kuramsal yaklasimdan faydalanilmistir: Durumsal Kriz Iletisimi Kurami
(Coombs, 1998; Coombs ve Holladay, 2002; 2005; Coombs, 2007) ve CONSOLE
modeli (Tan, Pang ve Kang, 2019). Makalenin geri kalaninda 6nce ¢aligmanin
kavramsal ¢ercevesi sunulacak ve orgiitsel kriz iletisimi bu iki yaklasim agisindan
tartigilacaktir. Aragtirmanin yontemsel Ozelliklerinin paylagilmasimin ardindan
temel analiz bulgular1 sunulacaktir. Son olarak bu bulgular farkli boyutlariyla
yorumlanacaktir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Isletmeler ve Kriz

Genel anlamiyla kriz, isletmelerin i¢ veya dis ¢evrelerinin beklenmedik bir
sekilde “degismesi sonucunda aniden ortaya g¢ikan, isletmenin faaliyetleri,
finansal durumu, gelecegi ile beraber isletme ¢alisanlarini fiziksel ve psikolojik
olarak tehdit eden ve acil dnlem alinmasin gerektiren olaylar” olarak tanimlanir
(Kash ve Darling, 1988). Krizin farkli tanimlar1 arasinda 6ne ¢ikan ortak nokta
orgiitlerden acil yanit gerektiren, lzerlerinde onemli etkiler yaratan asiri,
beklenmedik, dngdriilemez olaylar ya da durumlar olmalaridir (Doern, Williams
ve Vorley, 2019). Krizler, kurum capinda bir¢ok fonksiyonu etkiler, olagan is
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operasyonlarii aksatir, karar alma siireglerini belirsizlestirir, orgiitsel hedef ve
degerleri tehdit eder ve orgiitlin itibar kaybina neden olurlar (Pearson ve Claire,
1998; Pearson, Roux-Dufort ve Clair, 2007).

Yazinda genel olarak diisiik olasilikli, olaganiistii durumlar olarak betimlense de
kriz tanimi son yillarda degisime ugramis ve genisletilmistir. Ornegin, Williams
ve arkadaslar1 (2017) krizi bir siire¢ olarak tarifleyerek, zaman i¢inde artan bir
zayiflama ve bozulma halinin aktorlerin (bireyler, oOrgiitler, topluluklar vb.)
normal etkinliklerini sekteye ugratan bir olayla sonuglandig1 degerlendirmesinde
bulunmuslardir. Krizler, br olaylar zinciri olarak da incelenebilir. Kriz olay
zinciri, bir olayin gelisim seyrini ve yapisini farkli adimlar tizerinden agiklayarak
farkli kriz durumlarini karsilastirabilir hale getirir. Ornegin, Buchanan ve Denyer
(2013)’e gore herhangi bir kriz olay1 Orgiitler agisindan alti1 farkli asamadan
olusur: 1) kriz-6ncesi kulucka asamasi, 2) kriz olay1, 3) kriz yanit yonetimi, 4)
inceleme, 5) Orgiitsel 6grenme ve 6) uygulama.

Krizleri ve etkilerini daha iyi anlamak i¢in tahmin edilebilirlik, dlcek ve kriz
nedeni boyutlar1 dikkate alinarak farkli kriz tipolojleri de gelistirilmistir. Bu
dogrultuda krizler “kii¢iik” ve “biiyiik”, “i¢sel” ve digsal”, “teknik/ekonomik” ve
“insani/toplumsal/drgiitsel” olarak siniflandirilabilir (Doern vd., 2019). Ornegin,
endistriyel kazalar teknik bir kriz durumu iken, terérizm toplumsal bir krize isaret
eder. Doga olaylar1 biiylik ve beklemedik krizlere neden olabilirken ortak ya da
miisterilerle yasanan bazi sikintilar daha kiigiik krizler olarak degerlendirilebilir.

Igsel krizler, gevresel degisikliklere uyum saglama becerisi olmayan kat1 bir 6rgiit
yapist ya da siire¢ yonetimi konusunda yetkin olmayan yoneticilerin faaliyet,
sozli ifade ve davraniglarindan kaynakli olabilir. Firma faaliyetleri esnasinda
alinabilecek onlemlere gereken 6nemin verilmemesi ya da bu dnlemlerin g6z
ard1 edilmesi neticesinde meydana gelen durumlar da i¢sel kriz yaratabilir (Peker
ve Aytiirk, 2000). Ote yandan dissal krizler “drgiitte krize yol acan dis ya da
cevresel etkenler, genellikle diinyanin ve iilkenin genel yapisi, iilkenin sosyal,
siyasal, ekonomik ve giivenlik durumu ve sorunlari, teknolojik gelismeler ve
degismeler, dogal afetler, sosyal patlama ve huzursuzluklar ile uluslararasi tehdit
ve tehlikeler” olarak degerlendirilebilir (Peker ve Aytiirk, 2000). Bu anlamda,
orgiitii topluca ¢ikmaza siiriikleyen kiiresel bir petrol krizi ya da bu ¢aligmanin
konusunu olusturan ve faaliyetlerin siirdiiriilebilirligini tehdit eden kiiresel bir
salgin digsal bir krizi yansitir.

Yukarida ifade edilen farkli tip ve boyuttaki krizler, orgiitlerin de farkli yanitlar
tiretmesini gerektirirler. Yakin zamanli bir arastirmaya gore firmalar cesitli
krizlerden; %19 agirlikla daha kotii, %36 kriz oncesine benzer durumda, %42
daha iyi durumda ¢ikmaktadirlar (PWC, 2019). Kriz yonetimi bir siire¢ olmanin
yaninda, sirket {ist yonetim kadrosunda yer alan bireylerin bu konuya dair egitimli
ve bilingli olmasiyla da yakindan ilgilidir. Bilingli yoneticiler, krizler kargisinda
firmanin olasi itibar kayiplarini en aza indirecek tedbirleri alarak ve kriz stirecinde
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gercgeklestirilmesi muhtemel eylem planlarinin hazir edilmesini saglayarak firma
igin kritik rol {stlenirler. Krize hazir olma, krize miidahale ve paydas iletigimi
konusunda iist ve orta yonetimin konuyla ilgili biling¢lilik seviyesi, krizden nasil
bir sonugla ¢ikilacagini da dogrudan etkiler.

Orgiitsel Kriz iletisimi

Krizlerin her gegen giin daha fazla derinlestigi, farklilastigi ve yogunlastigi
giinlimiiz diinyasinda kriz iletigimi iizerine yapilan arastirmalar daha degerli hale
gelmistir. Kriz yonetimindeki temel amag, orgiit ve paydaslar {izerinde olusan
ya da olusacak zararli etkileri hafifletmek oldugundan kriz iletisiminin odak
noktasini da bu olumsuz etkileri azaltmak, kriz nedeniyle olusan itibar kaybini
gidermektir (Coombs, 2004; 2007; Lee, Lim ve Drumwright, 2018). Buradan
hareketle, orgiitsel kriz iletisimini, orgiitiin ileride karsilasabilecegi “sorunlari,
dogal felaket ve krizleri (grev, yangin, bir hizmetin zamaninda sunulamamasi,
bir riiniin beklenmedik bir hasara yol agmasi gibi) ongérmek, ger¢eklesmesi
durumunda etkisini azaltmak ya da kontrol altina almak igin kullanacak iletisim
yontemlerinin planlanmasi” olarak tanimlamak miimkiindiir (Akdag ve Tagdemir,
2006, s.152). Bir krizin etkin yonetimi biiyiik 6l¢iide kriz iletisimine baglidir. Kriz
iletisimi faaliyetleri, kriz yonetimine yardime1 olmak ve orgiit itibarin1 korumak
gibi onemli katkilar saglar (Green, 1996).

Orgiitsel kriz iletisimi, bir plana dayali olmali, iyi kurgulanmali ve etkin bigimde
uygulanmalidir. Kriz siirecinin ilk anindan ¢6ziim bulundugu noktaya kadar
biitiin siirecin firmaya olas1 etkileri ve firmanin bu siire¢lerdeki sorumlulugu
Ozellikle kamuoyu nezdinde belirginlestirilmelidir. Ardindan firmanin sahip
oldugu olanaklar dlctistinde farkli kriz senaryolar1 ve hayata gecirilecek dnlemler
planlanmalidir (Doern vd. 2019). Bu senaryolarin orgiit imajmna etkisinin
yonetilmesiyle ilgili olarak kriz siirecinin tamamina yayilan iletisim planlarinin
yapilmis olmasi gerekir (Chung vd. 2019). Gergekten de, yazinda kriz iletigimi

acisindan en fazla iizerinde durulan kavramin rgiit itibar1 oldugu gélmektedir. Bir
orgtiin itibari, paydaslara giiglii sinyaller gonderir. Ornegin, miisteriler, kendine
ceker, yatirimcilarin ilgisini arttirir, finansal performansini iyilestirir, yetenekli
caliganlara kap1 acar ve rekabet avantaji yaratir (Fombrun, 1996). Oysa kriz
durumlar -eger etkin bicimde yonetilmezlerse- orgiitsel itibar1 zayiflatarak hem
orgiitiin genel performansi hem de paydaslarla iliskiler agisindan ciddi tehditler
olustururlar (Coombs, 1998; 2007). Bu nedenle, firma itibarinin yonetimi biiyiik
olgtide, kriz donemlerinde firmanin aldigi sorumluluklarin kamuoyuna dogru ve
anlagilir sekilde aktarilmasi tizerine kurulmalidir.

Tim bunlara bakildiginda, orgiitsel kriz iletisimi kisaca orgiitlerin olas1 bir
kriz aninda devreye sokacaklari iletisim prosediirlerinin belli bir alan dahilinde
hazirlanmasini igerir. Bu tip bir iletisiminin temeli ise giiven, istikrar ve telafi
etme gliciine dayanir (Chung vd. 2019). Sirketlerin degeri ve basarimi, sunduklari
kaliteli tirtinler yaninda kamuoyu ve paydaslarin kendilerine duydugu giiven ve
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bu giiven sayesinde olusan itibar ile yakindan iligkili oldugundan (Lee vd. 2018),
kriz donemlerindeki iletisim diger durumlarda gerceklestirilen iletisime gore
firmalar i¢in daha biiyiik 6nem kazanir.

Durumsal Kriz fletisimi Kuram (DKIK)

Durumsal Kriz iletisimi Kurami (DKIK), kriz durumlarinda &rgiite atfedilen
sorumluluk ile orgiitiin krize verdigi tepki arasinda iliskiyi inceleyen ve bu
dinamiklerin Orgiitsel itibar {izerindeki etkilerine odaklanan bir kuramdir
(Coombs ve Holladay 2002; Coombs 2007; Guerber, Anand, Ellstrand, Waller ve
Reychav, 2020). Bu agidan DKIK, kriz durumlarinda &rgiitsel itibar1 en iyi sekilde
koruyacak kriz tepki stratejilerini belirlemek iizere teorik bir sistem ortaya koyma
amacini tagir (Coombs, 2004).

Orgiite farkli paydaslarca atfedilen sorumluluk, hem bu paydaslarin 6rgiitle
olan ge¢mis deneyimlerine hem de yasanan krizin siddetine baglhidir. Kuramin
getirdigi bir diger varsayima gore, insanlar olaylarin sebeplerini igsel ya da dissal
nedenlere baglayarak atifta bulunurlar. Yani, “Atiflar, olayda sorumlusu oldugu
diisiiniilen tarafla olas1 gelecek etkilesimin bicimini etkileyecektir.” (Ozdemir
ve Yamanoglu, 2010). Nedenselligin ardindan, silirecin olanaklar Ol¢iisiinde
yonetilebilirligi ve bu konuda yapilan yeterli ve zamaninda bilgilendirmeler ise,
orgiitiin istikrar1 ve giivenirliligi hakkindaki izlenimlerin yoniinii belirler.

Yukarida belirtildigi gibi, kriz sorumlulugunun atfedilme derecesi, orgiitlerin kriz
iletisimini yonetme yaklagimi i¢in belirleyicidir. Buna dayanarak kuram krizleri
ti¢ tiire ayirmistir; “kurban olunan krizler”, “kazaya dayali krizler” ve “6nlenebilir
krizler” (Coombs, 1995; 2007). ilk gruptakiler firmadan kaynaklanmayan, dogal
afetlerin ya da digsal aktorlerin tetikledigi orgiitiin kontroliiniin diginda gelisen
durumlar yansitir (Coombs, 2004). Bu tarz kriz durumlarinda paydaslarin 6rgiite
sorumluluk atfetme diizeyleri disiiktiir; hatta 6rgiit olaylarm bir “kurbani” gibi
gortlebilir. Kazaya dayali krizler ise, ¢alisanlardan ya da makina-ekipmandan
kaynaklabilen teknik hata benzeri i¢sel kriz durumlarini igerir. Bu kazalar, ¢gogu
zaman firmanin giinliik, haftalik, yillik faaliyetleri esnasinda kasitsiz ve tesadiifi
olarak yasanan olaylardir. Bu yonleriyle sorumluluk atfetme diizeyinin diigiik
oldugu krizler yaratirlar.

Konu o6nlenebilir krizlere geldiginde, orgiite sorumluluk atfetme diizeyi ¢ok
daha ytiksek gergeklesir. Zira ortaya ¢ikan krizin (6rnegin, iiretimde kullanilan
makinalarin bakimini 6nemsememek ve aksatmak), orgiit tarafindan 6nlenebilir
ya da etkisinin azaltilabilir nitelikte oldugu diisiiniilmektedir (Guerber vd. 2020).

Coombs (2007), her bir olas1 kriz durumu i¢in miimkiin olan kriz iletisim tipleriyle
ilgili, genel hatlartyla su secenekleri sunmaktadir:

e Kriz sorumlusunu suglama

e Krizi yaratan olayim gerceklestigini inkar etme
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e Krizin mevcut ve olasi etkilerini oldugundan az gosterme
e Zarara ugrayan gruplara destekte bulunma

e Krizdeki sorumlulugunu kabul etme, gerekirse 6ziir dileme, gerekirse
destek olma

e Kamuoyunu diizenli ve dogru bilgilendirmenin 6ne ¢ikarilmasi, gecmis
basarilarin hatirlatilmasi

DKIK ’e gére, bir krize yonelik gelistirilebilecek bu iletisim alternatifleri, ii¢ temel
baslik altinda toplanabilir: inkar (yadsima), hafifletme ve yeniden insa stratejileri
(Coombs, 2004; 2007). inkar stratejisinde orgiit kriz durumundan sorumlu
olmadigini agik¢a beyan eder. Bu strateji daha ¢ok kurban olunan krizlerde ya
da baz1 digsal aktorlerce kurum hakkinda sdylentiler olusturuldugunda kullanilir.
Gerekge ya da bahane bulmaya yonelik hafifletme stratejilerinden ise en ¢ok
kazaya-dayali krizlerle karsilasildiginda yararlanilir. Yeniden insa stratejileri ise
Oziir dilerme, telafi 6nerme ve onarma yaklagimlarini igerir ve en ¢ok dnlenebilir
kriz durumlarinda kullanilir.

Buradaki temel varsayim, belirli kriz durumlar ig¢in belirli kriz karsilama
stratejilerinin uygun, digerlerinin ise uygun olmadigidir (Coombs ve Holladay,
2005; Coombs, 2007). Kriz iletisiminin temel amaci kurum itibarini1 korumak ve
giiclendirmek oldugu i¢in, farkli sorumluluk atif diizeylerine uygun stratejilerin
uygulanmasi biiyiikk énem tasur. Sorumluluk atif diizeyinin diisiik oldugu kriz
durumlarinda masumiyet, yerine gore hafifletme stratejisi igeren mesajlar kabul
gorebilecekken; sorumluluk atif diizeyi arttik¢a firmanin kriz durumuna dair
sorumluluk alici, telafi edici ve faaliyetler gerceklestirmesi ve kriz iletigimi
mesajlarinda bunlar1 paydaslara vermesi gerekir. Sorumluluk atif diizeyinin
dogru analizi ve uygulanacak iletisim stratejisinin dogru belirlenmesi, itibar ve
firma siirdiiriilebilirligi acisindan 6nem arz eder (Coombs, 2004; 2007).

DKIK kapsaminda yapilan gorgiil incelemeler ¢ogunlukla kurami destekler
niteliktedir. Yani, kriz iletisim stratejisini kriz tipine gore olusturmak orgiitlere
gercekten dnemli faydalar saglamaktadir (Ma ve Zhan, 2016). Ote yandan bu
etki ve fayda, kaza tipi kriz- hafifletme stratejisinde diger eslesmelere gore daha
kuvvetlidir (Guerber vd. 2020). Ozetle, kurumsal kriz iletisimi yaklasimina gore
kriz durumlarinda tek bir iletisim stratejisinin kullanilmasi yeterli degildir; verili
kriz durumuna uygun stratejilerin belirlenmesi ve uygulanmasi gerekir. Oncelikle
yapilmasi gereken, bilgilendirici agiklamalarla kamuoyunun atif stirecini dogru
karsilamak, ardindan siirecin devam etme durumu ve etkileri neticesinde orgiitiin
sorumluluk alanina giren konularda 6nlemleri alarak diizenli ve anlasilir mesajlar
yayinlamaktir.

776



Ozge CAN, Mehmet CETINER

Kriz fletisiminde Yeni Bir Cerceve: CONSOLE

DKIK, &rgiitsel kriz iletisimine iliskin 6nemli ipuclar1 sunsa da tamamen mesaj
icerigine odaklandig1, mesaj stili ve diger 6zelliklerini dikkate almadig1 i¢in belli
eksikler barindirmaktadir. Ote yandan, kuram biiyiik oranda Bati iilkelerinde
test edilmis, farkli cografya ve kiiltlirlerden yeterince destekleyici bilgi elde
edilmemistir. DKIK ve imaj yenileme kurami gibi daha oturmus yaklagimlar
yaninda kriz iletisim stratejilerini cesitli boyutlartyla inceleyen farkli modeller
de gelistirilmistir. Gelistirilen bu protokoller iginde dikkat ¢ekici ve giincel bir
yaklasim CONSOLE modelidir (Tan, Pang ve Kang, 2019).

Kriz donemlerinde paydaslarla net iletisim kurmak, onlar1 olumsuz haberi,
olayr 6grenmeye hazirlamak, onlar1 giivence altina almak, duygularini ve
sorumluluk atif diizeylerinden kaynaklanan diisiincelerini yonetebilmek firma
i¢in itibar korunmasi adina 6nemlidir. Bu noktada CONSOLE Modeli, orgiitlerde
kriz iletisiminin yonetilmesinde dikkate alinmasi gereken Onemli noktalari
belirleyerek, siireci yonetenler i¢in rehber niteligi tasidigini sdylemek miimkiindiir
(Tan vd. 2019).

CONSOLE c¢ergevesinin amaci, firmalarin kriz iletisimi mesajlarinda dikkate
almalar1 gerekli olan olgiitleri bir arada sunmak ve firmalarda bununla sorumlu
birimlere rehber olusturmaktir. Kriz iletisim mesajlarinin ele alinmasinda
gozlenmesi gereken kistaslari sistematik olarak ele almasi sebebiyle de iletisim
yazinina yeni ve 6zglin bir katki saglamaktadir.

Ortaya konan bu giincel kriz iletisimi modelinin boyutlart sunlardir (Tan vd.
2019):

o Biitiinliik: Verilmek istenen mesaj konusuyla yakindan ilgilenildigini
gosteriyor mu?

e Ozellestirme: Metinigerigine 6lciide hedefkitleye yonelik dzellestirilmis?

o Anlasilirlik: Metinde ne 6lgiide yalin ve anlasilir bir dil kullanilmis?

e Destek: Destek icin herhangi bir birimin ya da kisinin iletisim bilgisi
paylagilmig m1?

e Geribildirim: Onceki bilgilendirmeleri hatirlatma, bundan sonra da
bilgilendirmelerin devam edecegini sdyleme.

e Liderlik: Siiregte ne yol izlenecegi paylagilmig mi, sorumluluk ve kontrol
ifadeleri var m1?

e Empati: 1lgi, anlayis, sefkat, dayanisma, {iziintiiyii-aciy1 paylasma gibi
olumlu hisleri dile getirme; ge¢mis olsun dileme, saglik dilekleri, duygusal destek
gosterme acisindan belli ifadeler yer aliyor mu?

Yukaridaki bilgiler dogrultusunda CONSOLE modeli kriz zamanlarinda kotii
haberlerin nasil verilecegi konusunda destekleyici bir kuramsal mekanizma
sunmaktadir. DKIK gibi mevcut gelismis yaklagimlar drgiitii merkeze alirken,
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CONSOLE modelinde odak paydaslarin bakis agisi ve paydas iliskileridir (Tan
vd. 2019). Baska bir farklilik olarak, bu modelde duygular, samimi yaklasim ve
empati gibiicerik dig1 bicimsel boyutlar 6ne ¢ikmaktadir. Buagidan model, krizdeki
orgiitlere farkli paydaslara biitlinciil ve empati igeren bir yanit verebilmek icin
farkli kaynaklarin nasil kullanilmasi gerektigi konusunda rehberlik yapabilecek
ozellige sahiptir.

Tiirkiye’deki Isletmelerde Kriz iletisimi

Tiirkiye’de, kriz iletisimiyle ilgili siurli sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu
caligmalardan bazilarinda elde edilen bulgular ve DKIK modeliyle ilintili
yapilabilecek degerlendirmeler asagida 6zetlenmistir.

2017 tarihli ¢aligmasinda inceoglu, havayolu firmalarmin kriz dénemlerinde
uyguladiklart iletigimi stratejilerine odaklanmis ve firma ¢alisanlarinin
degerlendirmelerini temel olarak belli strateji Onerileri sunmustur. Kritik
unsurlarin baginda bilgi ve fikir paylagimi, miisteri odakli yaklagim, dig Pazar ve
hedef kitle, karar verme ve risk yonetimi gelmektedir.

Borusan Otomotiv’de yasanan, bir yoneticinin rencide edici ifadesi sonrasinda
yasanan kriz incelenmigtir (Kavoglu, 2013). Sosyal medyada saldirgan seviyede
yer alan elestiriler lizerine olaydan sonra bir hafta icerisinde firma tarafindan
gazetede tam sayfa ilanla durumdan duyulan iiziintii dile getirilmis ve giyim/tarz
konusunda toplumdaki herkese saygili olundugu acgiklamasinda bulunulmustur.
Sonraki giin diizenlenen basin toplantisinda sorumlunun kendi istegiyle istifasi
aciklanmistir (URL-2). Buradaki kriz iletisimine baktigimizda, yonetici gafindan
kaynakl1 igsel bir kriz olmasi itibariyle 6ziir dileme yoluna gidildigi ve ilgilinin
sirketteki gorevinden ayrilarak, gereken sorumluluk alma davranigini yerine
getirdigi goriilmektedir.

Bir diger drnekte, Atatiirk Universitesi Iletisim Fakiiltesi tarafindan kayit {icreti
alinacagina dair asilsiz bir haberin 6grencilere duyurulmasi esnasinda kullanilan
iletisim stratejisine bagl olarak, 6grencilerin bu durum karsisinda gelistirdikleri
tepki ve duygular incelenmistir (Akbulut, 2016). Yapilan analizler sonucunda
fakiiltenin giivenilirlik diizeyinin O6grenciler nezdinde ne kadar diisebildigi
saptanarak, kriz iletisim stratejilerinin sorumluluk atif diizeyi lizerindeki etkisi
Olciilmeye ¢aligilmustir.

Onur Air ve Van depremi sonrasi yapilan kriz iletisimi ¢aligmalarmin analiz
edildigi bir bagka calismada (Bat ve Yurtseven, 2014), firmanin depremzede ve
yakinlarina yardim etmesi yoniinde sosyal medya takipgilerinden gelen talepleri
beklendigi gibi kargilamamasi ve ortaya ¢ikan tepkilere yonelik kriz iletisimini
dogru sekilde yonetememesi lizerinde durulmustur. Bu olayda firmanin, kendisine
yonelik olumsuz elestirileri 6nemsemeyen tarzdaki agiklamalar1 hatali olmustur.
Bunun yaninda Coombs’un hatirlatma stratejisine uygun sekilde, yapilan
yardimlar hakkinda bilgilendirmede bulunmalar1 gerekirken bu imkanin da goz
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ardi edilmesi neticesinde kamuoyu tepkisiyle kargilagilmasi incelenmektedir.

Son olarak, Kara (2020) spor kuliiplerinin kriz iletisimlerini taraftarlarinin sosyal
medyada yer alan tepkiler ve {istlendikleri roller agisindan yine Coombs’un
gelistirdigi kriz iletisimi boyutlarini agisindan analiz etmistir. Elde edilen bulgular
spor kuliiplerinin 6zellikle giinah kegisi yaratma, kendini hakli gésterme, gegmisi
hatirlatma, bahane iiterme ve kutlaa {izerinden bir iletisim gelistiriklerine isaret
etmektedir.

Kriz yonetimi Tiirkiye’de gida sektdrii agisindan da oldukca siirli ele alinmstir.
Mevcut az sayidaki ¢aligmanin ¢ogu ya tekil vakalara odaklanmakta (Sahin ve
Dugan, 2019; Yanik ve Becan, 2019) ya da deney tasarimina dayali bazi senaryo
analizleri sunmaktadirlar (Dugan ve Kog, 2020; Kiling ve Baygu, 2020). Vaka
incelemelerinden birinde Ferrero firmasimin yasadigi kriz sonrasinda kurum
imajint diizeltmek amacryla bir iletisim araci olarak reklami nasil kullandig:
aciklanmistir (Sahin ve Dugan, 2019). Yanik ve Becan (2019) ise Burger King
firmasinin “hamburgerde at eti” krizini internet ve sosyal medya kanallari
iizerinden nasil yonettigini incelemislerdir.

Kiling ve Baycu’nun (2020) gida giivenligi konusunda kurguladiklari deneysel
analiz sonuglarma gore, tiiketicilerin satin alma davranis1 kriz tiplerine gore
farklilhik gostermezken, farkli kriz yamit stratejilerinden anlamli sekilde
etkilenmektedir. Dugan ve Kog¢ (2020) ise kurumlarin kriz tepki stratejilerinin
kurumsal itibara olan etkisini bir gida zehirlenmesi senaryosu iizerinden test
etmislerdir. DKIK kapsaminda yapilan degerlendirme sonucunda sorumluluk
almanin, cesitli destekler sunmasinin, dolayli da olsa 6ziir dilemenin, tazmin
edici girdilerde bulunmanin kurumsal itibar algisin1 olumlu yonde etkiledigi
bulgulanmistir. Tiirkiye’de gida sektdriindeki kriz iletisimi agisindan yapilan
en kapsamli ¢aligmada ise siit ve siit Urlinleri alaninda faaliyet gosteren dort
biiyiik firma incelenmistir (Kiyat, 2015). Anket yonetmiyle elde edilen veriler,
miisterilerin kurum kimligi algisiyla kriz iletisimindeki basar1 algilar1 arasinda
anlamli ve olumlu bir iligki oldugunu ortaya koymustur. Tiim bu c¢alismalar
gida sektoriinde kriz iletisimini daha iyi anlamak adina belli katkilar sunsa da,
halihazirda yasanmakta olan, tiim sektorii topluca etkileyen, genis kapsamli dissal
bir kriz durumu higbir ¢alismada incelenmemistir. Bu agidan gida firmalarinin
Covid-19 salgmindaki iletisimlerini farkli boyutlariyla karsilastirmali bigimde
incelemek biiyilik onem kazanmaktadir.

Arastirma Sorulari

Bugiine dek Tiirkiye’deki firmalarin kriz iletisimine iliskin bazi ¢aligmalar
yapilmis olsa da konu halen yeterince incelenmemis ve anlasilamamistir. Kendine
has ozellikleri olan Covid-19 salginiyla olusan giincel kriz ortamina iligkin ise
bilgimiz tekil firma ornekleri disinda hayli sinirlidir. Salgin kosullarinda gida
isletmelerinin gida siireglerinin ve arzinin giivenligine yonelik gelistirdikleri
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iletisimi konu alan herhangi bir ¢alismaya ise rastlanmamistir. Dolayisiyla, bu
calisma sistematik bir veri incelemesi yoluyla asagidaki sorulara yanit bulmay1
hedeflemektedir:

e Tirkiye’de faaliyet gosteren biiyiikk gida firmalari, Covid-19 salgim
siirecindeki iletisimleri nasil bir igerik tasimaktadir?

e Bu iletisim mesajlarmin konu basliklar1 ve kriz iletisim stratejileri
acisindan tasidiklar1 temel 6zellikler nelerdir?

e SO0z konusu mesajlarin benzerlikleri ve birbirinden farklilagan yonleri
nedir? Bu farkliliklar nasil degerlendirilebilir?

YONTEM
Aragtirma Baglami ve Orneklem

Tiirkiye’de perakende pazarinda gida iiriinlerinin pay1 %62’dir. 2017 verilerine
gore gida sektoriiniin GSYIH igerisinde 280 milyar liraya yaklasan pay1, 40 bin
isletme ve 400 binin iizerinde c¢alisan ile Tiirkiyesnin en biiylik iiretim sanayisi
konumundadir (URL-3). Tiirkiye’de faaliyet gosteren ilk 500 sanayi isletmesinin
100 tanesi yine gida sektoriinde faaliyet gostermektedir (URL-4).

Biiyiik bir niifusa sahip olan Tiirkiye’de gida talebi iilkenin en 6nemli ihtiyag
unsurlarindan biridir. Salginla beraber gida tedarikinde, gida giivenliginde,
gidanin saglikli iiretimi ve dagitimi konularinda énemli soru isaretleri olustugu
ve sorunlar yasandigi goriilmektedir. Bu noktada gida isletmelerinin verdikleri
tepkiler ve basta miisteriler olmak iizere farkli aktorlerle iletisimleri daha da
kritik hale gelmistir. Konuyla ilgili uluslararasi alanda bir¢ok ¢alisma yapilmigsa
da, Tiirkiye’de iiretilmis ¢alismalar son derece azdir. Var olan ¢aligmalarin ise
dogrudan gida endistrisine ait iletisime odaklanmak yerine farkli sektorleri
incelerken “gida” konusuna ylizeysel bigimde deginen, ya da tedarik zincirindeki
problemleri merkeze alan aragtirmalar olduklari goriilmektedir (Akcaci ve
Cinaroglu 2020; Levent, 2020). Kriz siireglerindeki iletisime ve gida sektoriine
odaklanan herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu anlamda ¢alismamizin
baglami 6zel 6nem arz etmektedir.

Calismanimn 6rneklemi, Istanbul Sanayi Odasi (ISO) Tiirkiye’nin 500 Biiyiik
Sanayi Kurulusu 2019 listesindeki gida iireticisi firmalardan olugsmaktadir. Bu
amagla, listedeki ilk 150 firma iginde yer alan tiim gida firmalarinin (toplam 25
firma) internet sitelerinde yayinlanan Covid-19 kapsaminda yapilmis agiklamalar
taranmig ve incelenmistir.

Tablo 1°de goriildiigii tizere incelenen firmalarin toplam biiylikligi 650 milyon
TL’nin iizerindedir. En yliksek satis miktar1 Unilever’e, en yiiksek ihracat tutari
Solen Cikolata’ya aittir. Firmalarin 15 tanesi ihracat yapmakta, digerleri i¢ piyasa
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icin Uretimde bulunmaktadirlar. 100 milyon dolar’in iizerinde ihracat yapan
iis firma vardir: Sélen Cikolata, Giimiisdoga Su Uriinleri ve Eti Gida. Ucretli
caligsan sayist ortalamasina bakildiginda, istihdam giicii agisindan 6rneklemdeki
5 gida firmas1 Tirkiye’deki ilk 100 isletme i¢inde yer almaktadir. 5000’den fazla
calisani olan bu firmalar sirasiyla Eti Gida, Cay Isletmeleri Genel Miidiirliigii,
Unilever, Tiirkiye Seker Fabrikalar1 ve Banvit Bandirma’dir. I¢lerinden yalnizca
Banvit Bandirma Yem Sanayi ve Pinar Su ve igecek Sanayi belli oranlarda halka
acik firmalardir. 25 firma igerisinde biitiin ve kismi olarak yabanci sermayeli
kuruluslar Unilever, Banvit, Bunge Gida, Namet Gida, C.P. Standart Gida, Oba
Makarnacilik, Cargil Tarim’dir. Orneklemdeki firmalar toplam 16 farkli sehirde
{iretim yapmaktadirlar. En ¢ok iiretim yapilan merkez ise Istanbul’dur; istanbul’u
[zmir, Ankara, Bursa ve Gaziantep takip etmektedir. Incelemeye alinanlar iginde
ISO siralamasinda ilk 50°de 3 adet (Unilever, Eti Gida, Konya Seker), 50-100
arasinda 9 adet ve 100-150 arasinda toplam 12 adet firma bulunmaktadir.

Veri Toplama

Calismamizin analiz birimi, igletmelerin kriz iletisimi mesajlaridir. Firmalarin
web siteleri lizerinde Mart-Ekim 2020 donemini kapsayan detayli taramada
ornekleme alinan 25 firma iginde Eti, Banvit, Abalioglu Yem, Beypili¢, CP
Tiirkiye, Proyem, Oba Makarna, Altin Marka, Namet, Abalioglu Yag, Solen
Gida, Glimiis Doga olmak tizere toplam 12 firmanin internet sitesinde Covid-19
salgimiyla ilgili herhangi bir agiklamaya rastlanmamustir (Ornekleme alan
firmalarin %60°1).

Geri kalan 13 firmaya ait Covid-19 salginina iliskin toplam 20 adet agiklama
bulunmus ve bu agiklamalar detayli olarak incelenmistir. Orneklemdeki firmalarin
detayli ve resmi kriz bilgilendirmesini web siteleri lizerinden gergeklestirdikleri
goriilmiis, o nedenle sadece bu kanala odaklanilmistir. Biitiin mesaj metinleri tek
tek kaydedilmis ve incelemeye hazir hale getirilmistir.

Veri Analizi

Toplanan veriyi incelemek i¢in nitel icerik analizi gergeklestirilmistir.
Genellemelerden ziyade bilginin derinligi ve 0Ozgiinliigiine odaklanan nitel
aragtirma, biiyiik Orneklemler yerine daha kiiciik orneklemler kapsaminda
derin ve 6zellikli verilere odaklanir (Baltaci, 2019). Icerik analizi, metin icinde
tanimlanan belirli karakterlerden sistematik ve tarafsiz sonuglar ¢ikarmak igin
kullanilan bir arastirma teknigidir (Stone vd. 1966). Bu analizde, incelenen
verinin zenginligi i¢inde ortak Oriintiilerin kesfedilmesi amaglanir; goriigler ve
genellemeler veriler karsilagtirmali olarak degerlendirildikten sonra olusturulur.
Bizim calismamizda da metinlerde gecen kelime sayilari, ifadelerin sozel olarak
anlaminin degerlendirilmesi, belli bir kodlama sistemi takip edilerek bu igerigin
detayli analizinin yapilmasi {izerine bir yontem kullanilmistir.
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Caligma kapsamindaki kriz iletisimi metinlerini incelemek adina yaratilan
kodlama kategorileri ve agiklamalar1 Tablo 2’de gosterilmistir. Kodlama sistemi,
yapilan yazin taramasi sonucunda, kriz iletisimi konusundaki iki 6nemli model
temel almarak kurgulanmistir; durumsal kriz iletisimi modeli (Coombs ve
Holladay, 2002; Coombs, 2007) ve CONSOLE modeli (Tan vd. 2019). Ik modele
gore belli iletisim stratejileri belli kriz durumlari i¢in daha uygundur, Coombs ve
arkadaglar1 tim c¢alismalarinda bu iletisimin duygusal ve bilgilendirme igerigi ile
ilgili degerlrndirmelere odaklanmiglardir. Kodlamimizin dayandigi diger temel
cergeve olan CONSOLE modelinde ise kriz déonemlerinde olumsuz haberlerin
paydaglara nasil iletilebilecegini anlamak adina mesaj igeriklerine ait yedi boyut
tanimlanmustir; biitiinliik, ozellestirme, anlasilirlik, destek, geri bildirim, liderlik
ve empati (Tan vd. 2019). Hem kullanilan kriz stratejileri, hem CONSOLE
boyutlar ikili bir kodlama ile “Var=1, Yok=0" olarak kodlanmistir.

Son olarak, bu iki model disinda yine alanyazina dayanarak su kodlama
kategorileri olusturulmustur: Agiklama tipi, agiklamanin uzunlugu (sozciik
sayis1), varsa aciklamayr yapan firma yetkilisi, agiklamanin hedef kitlesi,
icerikte verilen bilgilerin aciklik diizeyi (Cok Zay1f=0, Belirsiz=1, Belirgin=2)
ve Covid-10 konu basliklart. Son kodlama kategorisi i¢in Covid-19 ve isletmeleri
konu alan ¢ok sayida giincel haber ve rapor incelenerek Tablo 2’deki alt basliklar
olusturulmustur.

BULGULAR
Aciklamalarin Genel Ozellikleri

Aciklamalara ait genel &zellikler toplu olarak Tablo 3’te verilmistir. incelenen
iletisim metinleri igerisinde tarih bilgisi bulunanlardan anlagildigi kadariyla bahar
ve yaz aylarinda bu iletisim ¢abalarina yogunluk verildigi, mesaj ¢alismalarinin
Ozellikle salginin ilk sokunun yasandigi Mart-Nisan ve belli diizenlemelerle
yeni bir sisteme gegilen (“a¢ilma donemi” diye de adlandirilan) Haziran-
Temmuz aylarinda yogunlastigi anlasilmaktadir. Agiklama tipleri agisindan
%65 basm bildirisi, %25 haber ve %10 genel duyuru tarzinda metinlerin oldugu
belirlenmistir. Bu agiklamalarin ortalama uzunlugu 577 kelimedir. En uzun mesaj
1277 kelime ile Kayseri Seker’e, en kisa agiklamanin 182 kelime ile Et ve Siit
Kurumu’na aittir. A¢iklama zamanlamalar1 ve sayilarina baktigimizda Unilever
firmasi digerlerinden daha 6zenli ve gayretli goriinmektedir.

Tarih bilgisi paylasilanlara baktigimizda genel anlamda; Mart-Nisan déneminde
5 adet, yaz aylarinda 3 adet ve sonraki aylarda 3 adet mesaj yayimlandigi
goriilmektedir. Agiklama yapan kisilerin belirtildigi metinlerde; bu agiklamanin
genellikle genel miidiir ya da yonetim kurulu baskani gibi en iist diizeyden
yapildig1 goriilmektedir.
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Metinlerde ¢ogunlukla belli bir hedef kitlenin gozetilmedigi, genel kamuoyuna
seslenen paylasimlarm agirlikta oldugu goriilmektedir. Salgin siireciyle dogrudan
baglantili bir basligin kullanildigi 14 adet aciklama varken digerlerinde bu
baglantinin baslik yerine igerikte kuruldugu tespit edilmistir. Bu 14 aciklama
icinde Unilever, Tiirk Seker, Bunge Gida, Kayseri Seker, Et ve Siit Kurumu
firmalariin metin basliklarinda umut, telafi ve iyi niyet gibi olumlu duygular
verilmeye calisilirken digerlerinde daha tarafsiz (nétr) bagliklar tercih edilmistir.

Kriz Vurgusu

Bu boliimde, incelenen mesajlarda salgin siireci ve siirecin etkileri konusuna ne
kadar deginildigi incelenecek olup salginla ilgili oldugu goze ¢arpan ifadelerin
etkinligi ve konuyla iliskili olma derecesi degerlendirilecektir. Ozellikle belirgin
bigimde Covid-19 vurgusu goriilen agiklamalar tek tek yorumlanacaktir. (Her
aciklama A1, A2, A3....A20 olarak kodlanmistir. Bknz. Tablo 3).

Tablo 1. Orneklemdeki Firmalarin Ozellikleri

Yaban-
500 c1
Biiyiik
Kurulus Net Satis | [hracat Serma-
) 2019 - Mer- (100.000 Calisan | ye Pay1
Kurulus Ismi Sira No | kezi TL) (1000 $) | Sayis1 (%)
Unilever San. ve )
Tic. T.A.S. 25 Istanbul | 72.390,95 | 51.599 | 5.585 99,99
Eti Gida San. ve Eskise-
Tic. A.S. 33 hir 51.699,67 | 147.548 | 7.218 0
Konya Seker San.
ve Tic. A.S. 49 Konya |[37.398,95 | 84.833 |3.322 0
SUTAS Siit Uriinle-
rA.S. 57 Bursa | 38.655,89 | 21.079 |4.093 0
Banvit Bandirma
Vitaminli Yem Sa- Balike-
nayi A.S. 58 sir 32.403,82 | 101.191 | 4.556 91,71
Tiirkiye Seker Fab- Ankara
rikalar1 A.S. 59 (Kamu) | 31.532,87 | - 5.464 0
Senpili¢ Gida
Sanayi A.S. 66 Sakarya | 29.849,18 | - 3.750 0
Cay Isletmeleri Rize
Genel Midiirligii 78 (Kamu) | 26.399,00 | 10.530 | 6.777 0
Bunge Gida San. ve )
Tic. A.S. 87 Istanbul | 34.643,40 | 21.148 | 406 100
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Namet Gida San. ve

Tic. A.S. 89 Kocaeli | 22.945,23 | 6.296 1.679 39,24
Abalioglu Yem-So-

ya ve Tekstil Sanayi

AS. 91 Denizli |22.377,82 | - 3.077 0
BEYPI Beypazari

Tar. Ur.Paz San. ve

Tic. A.S. 100 Bolu 21.158,91 | - 2.800 0
C.P. Standart Gida

San. ve Tic. A.S. 104 Istanbul | 20.487,78 | 11.194 | 2.400 100
Pro Yem San. ve

Tic. A.S. 112 Bursa | 20.853,93 | - 550 0
Oba Makarnacilik Gazian-

San. ve Tic. A.S. 117 tep 25.745,20 | - 560 30
Altinmarka Gida

San. ve Tic. A.S. 122 Istanbul | 21.798,50 | 86.469 | 301 0
Kayseri Seker Fab-

rikast A.S. 124 Kayseri | 19.217,72 | - 3.500 0
Pinar Siit Mamiilleri

Sanayii A.S. 126 Izmir 16.881,67 | 45.910 | 1.040 0
Abalioglu Yag San.

ve Tic. A.S. 128 [zmir 23.032,56 | - 4.200 0
Et ve Siit Kurumu Ankara

Genel Midiirligii 130 (Kamu) | 20.275,21 | - - 0
Cargill Tarim ve

Gida San. Tic. A.S. | 131 Istanbul | 16.501,60 | 22.783 | 624 100
Solen Cikolata Gida Gazian-

San. ve Tic. A.S. 135 tep 17.003,27 | 178.147 | 1.779 0
Gilimiisdoga Su

Uriinleri Uretim Thr

ve ithA.S. 136 Mugla | 17.220,25 | 122.522 | 1.468 0
S.S. Trakya Yaglh

Tohumlar Tarim

Satis Koop. 137 Edirne | 18.013,01 | 755 790 0
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Tablo 2. Mesaj inceleme Olgiitleri

Kodlama Kate- Icerik
gorisi
ikt i | s aoklmoys i ezoid dowrdogy b
Aciklama
uzunlugu Tiim agiklamanin toplam sozciik sayisi
Aciklama ya- A.glklamay% belli bir yetkili mi yapiyor ya da belli biliki“si:
.. nin ad1 geciyor mu (Orn. Genel miidiir, pazarlama midiiri,
pan Kisi yonetim kurulu baskani vb.)
Verilen mesaj 6zellikle kime, kimlere yonelik yazilmis: Ge-
Hedef kitle nel kamuoyu, miisteriler, basin, hisse sahipleri, is ortaklari,
devlet kurumlari, sivil toplum orgiitleri vb.
Bilgilendirme | Cok Zay1f=0, Belirsiz=1, Belirgin=2
Kriz Yanit 1. Inkar Stratejileri: inkar, masumiyet
Stratejileri 2. Hafifletme Stratejileri: hafifletme
3. Yeniden Insa Stratejileri: sorumluluk alma, telafi, iyi ni-
yet, gliven verme, Ozir
4. Destek Stratejileri: hatirlatma, icerme, kurban olma
Konu bashk- 1. Spesifik bir konu yok - genel iletisim
lan

2. Uriin ve hizmetlerle ilgili bilgilendirme

3. Salgina kars1 alinan tedbirleri aktarma

4. Salgin nedeniyle hayata gegirilen yeni dijital/teknolojik
¢Oziimler

5. Calisanlar ve ¢alisma diizeni ile ilgili bilgilendirme (Orn.
uzaktan galigma)

6. Ure.t.im stireglerinde giivenlik ve degisiklikler (6rn. Gii-
venli Uretim Sertifikasi)

7. Tedarik-dagitim kanallarindaki aksakliklar-degisimler

8. Disa yapilan yardimlar, destekler (Orn. saglik calisanla-
rina)

9. Viriisle, hastalikla ilgili bilgilendirme (Orn. bulasidan
korunma yollarr)

10. Ekonomik-finansal sorunlar/ etkiler

11.Mevcut durumla/ gelecekle ilgili belirsizlik ve kaygilar

12. Diger
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CONSOLE boyutlari
Biitiinliik Var=1, Yok=0
Ozellestirme | Var=1, Yok=0
Anlasihrhk Var=1, Yok=0

Destek Var=1, Yok=0
Geribildirim Var=1, Yok=0
Liderlik Var=1, Yok=0
Empati Var=1, Yok=0

flk olarak mesaj Al’de Covid-19 salgimi “siirdiiriilebilir diinyaya yonelik
tehditlere eklenen bir yenisi» baglaminda bir yaklasim oldugu gorilmektedir.
A2’de, yayim tarihine kadarki vaka ve vefat sayilari paylasilarak salginin ciddiyeti
aktarilmaktadir. Onemli bir nokta ise bu metinde tiim diinyadaki sirketlerin,
olanaklar1 dl¢iisiinde salginin yayilimini 6nlemeye katkida bulunmalar1 gerektigi
vurgusudur. AS5’e baktigimizda sosyal hayat, ekonomi ve turizmin saglik
endigelerine bagli olarak normal seyrinin digina ¢ikmasina vurgu yapilmaktadir.
A6’da, daha ¢cok ekonomideki yavaslamanin salgindan kaynakli olmasi durumunu
vurgulayan ifadeler kullanildigi goriilmektedir. A7’de, ilgili firmanm faaliyet
alaninin da etkisiyle, alkol ve dezenfektan talebinin salgina karsi temizlik 6nlemi
ihtiyaciyla artmig olmasi ve bunlarin hammaddesi etil alkol tiretimindeki katki
tizerinde durulmaktadir. A9’da salgimn yayilimiyla miicadelede toplumsal tavir
almmmasinin dnemi vurgulanarak, uzun vadede sabirli bir 6nlem ¢abas1 gerektigi
anlatilmaktadir.

Al0’da tim tedarik zincirinde (iireticiler, nakliyeciler vb.) alinan 6nemler
siralanirken Covid-19 acil eylem plan1 olusturulup uygulanmasi iizerine
aciklamalarda bulunulmustur. A11, se¢ilen basligin da birebir ifade ettigi sekilde,
miisterilere salgin kosullarinda {iretilen gida iiriinleri ve kullanilan hammadeler
acisindan giivenli ve siirdiiriilebilir bir hizmet taahhiidiinde bulunulmaktadir.
Mesaj Al2’de, salgin ortaminda insanlarin belli bazi duygular, tutumlar ve
davranislar sergileyebildikleri belirtilerek, bu durumun sadece iilkemizde degil,
biitiin diinyada benzer sorunlarin yasandigina isaret ettigi vurgulanmistir. Ayrica
bu durum kargisinda hem hiikiimetlerin hem de sirketlerin topluma yardimci
olmalar1 gerektigi yoniinde tavsiyeler verildigi goriilmektedir.

A13’e baktigimizda genel bir bilgilendirme igermekle birlikte, salgin karsisinda
topyek(in miicadeleye ihtiyacimiz oldugu vurgusu yapilmaktadir. A14 mesajimi
yayinlayan firmanin bu ac¢iklamada kendi biinyesinde yayilim 6nleyici tedbirleri
ayrintilariyla paylasarak sorumluluk vurgusu yaptigi goriilmektedir. Mesaj
Al15’te, liretim tesislerinde salginla ilgili tiim dnlemlerin alindig1 ve bu 6nlemlere
uyum icin siirekli control ve 6zen gosterildigi ifadeleri vardir. A19’da, salginin
etkisiyle toplumun ihtiya¢ sahibi gruplarina verilen destekler paylasilmig ve
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ayrintilandirilmistir. Ayrica, gida retimi konusunda firma salginla birlikte
artan sorumluluklan belirtilmektedir. A20°de ise, salgin boyunca 6zellikle gida
tedarigine artan onemine dikkat ¢cekilmektedir. Bunun yaninda, kritik hale gelen
gida tedarigi konusunda salgin boyunca paydaslarla birlikte yiriitiilen etkin
caligma ve igbirliginin 6nemi vurgulanmaktadir.

Genel bir degerlendirme yapilacak olursa, baz1 agiklamalarda 6zellikle salginin
genel gidisatina ve firmanin bu yeni kosullardan nasil etkilendigine kisaca
deginilirken, diger mesajlarda alinan kararlar ve uygulamalar agisindan énemli
bir detaylandirma yapilmistir. Bununla pararlel olarak, mesajlarin %30’unda
bilgilendirmelerin zayif, %70’inde belirgin oldugu goriilmektedir. Burada
salginin farklilasan etkilerinin ve cesitli hitiyaglarin firmanin faaliyetleriyle
birebir eslestirildigi 6rnekler de bulunmaktadir. Bir 6rnek olarak, Tiirk Seker
firmasmin acgiklamasinda (A7) yer alan, dezenfektan iiretiminde kullanilan
hammadde iiretimine yapilan katkinin agikca belirtilmesi, stratejik bir faaliyet ve
bilgilendirme diizeyi acisindan yiiksek ve detayli bir 6zellik saglamaktadir. Yine,
bazi mesajlarda tiim gida stireclerini hesaba katan daha biitlinlesik yaklagimlar
gelistirildigi, tiretici, tedarikei, nakliyeci, son miisteri vb. bir¢ok farkli paydagla
isbirligine vurgu yapildigi goriilmektedir. Diger mesajlarda ise iletisimin
icerigi firmanm kendisiyle siirlandirilmistir. Son olarak, mesajlarin ¢cogunda
kamuoyuna giiven verici bir yaklasim ve sdylem {iiretilme cabasi goriiniirken,
daha az sayida mesajda bunu daha nesnel bigimde, somut verilerle ve olgularla
(6rnegin, Covid-19 giivenli liretim belgesi, iirlin taahhiidii) destekleme cabasi
dikkat cekmektedir.

Aciklama Icerigi

Incelenen agiklama metinlerinde, iizerinde en ¢ok durulan konu basliklar “disa
yapilan yardimlar, destekler” (%24) ve “salgina kars1 alinan tedbirleri aktarma”
(%24) olmustur. Bu konu basliklarinin ilkinde firmalarin 6zellikle tedarikgilere
yapilan destekler ve kritik onemdeki tiretim kalemlerinin devamliligini saglama
konusundaki katkilarina deginmeye 6zen gosterdikleri goriilmektedir. Bunlardan
sonra en ¢ok ‘“liretim siireclerinde giivenlik ve degisiklikler” anlatismis ve
ozellikle TSE Covid-19 Giivenli Uretim Belgesi alindig1 bilgisi paylasiimistir.
“Ekonomik-finansal sorunlar/ etkiler” ve “calisanlar ve ¢aligma diizeni ile ilgili
bilgilendirme” diger 6nemli bagliklardir.

Ilging bigimde, incelenen mesajlarda firmalarin lojistik anlamda yasadiklari
sorunlara (“tedarik-dagitim kanallarindaki aksakliklar-degisimler”) ve “viriisle-
hastalikla ilgili bilgilendirme”’ye hemen hemen hi¢ deginilmedigi goriilmiistiir. Bu
tablo bize sunu gostermektedir: Firmalar 6zellikle miisterilerin ve kamuoyunun
salgin tedbirleri ve topluma fayda saglama konulari tizerindeki algis1 konusunda
hassas davranmaktadirlar ve diger tim meseleler ve olasi iletisim basliklari
igerisinde bunlarla ilgili bilgilendirmede bulunmay1 uygun goérmektedirler.
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Aciklamadaki Kriz Yanit Stratejisi

Bu ¢alismada firma agiklamalarin altinda yatan kriz yanit stratejileri, Coombs’un
da belirtildigi gibi inkdr, hafifletme, yeniden insa ve destek stratejileri olarak dort
ayr1 kategoride incelenmistir. Covid-19 salgin1 firmalarin etkisi ve miidahalesinin
tamamen diginda gerceklesen bir durum olarak degerlendirilebilir. Coombs’un
DKIK yaklagimma gére, bu durumdan kaynaklanabilecek itibar kaybi, itibar
tehdidi ya da olumsuz duygularin, diger kriz durumlaria gore daha diisiik diizeyde
olacagi beklenmelidir. Yine ayni kurama gore, dogal afet benzeri kriz durumlarinda
firmalarin bilgi verme ve magduriyet stratejisi uygulamalari uygundur. Ancak
firmanin da i¢inde bulundugu, olusmasinda bizzat sorumlulugunun bulundugu
kriz durumlarinda daha c¢ok felafi etme, giderme stratejilerini uygulamasi
gerekmektedir.

Tablo 5’te goriildiigii lizere, incelenen metinlerde ilgili kriz iletisim stratejileri
icinde iyi niyet / giiven verme stratejisinin kullanim yogunlugu belirgin bigimde
one ¢ikmaktadir (%93). Kiiresel bir salgimi inkar etme hatasina incelenen
mesajlarina hi¢birinde diigiilmedigi goriilmistiir. Sorumluluk iistlenmek yerine
masumiyet bildiren bir mesaj bulunmaktadir ve bu tarz bir iletisim sadece
salgimin ilk zamanlarinda olumlu duygu yaratabilir. Telafi (%10) ve sorumluluk
alma (%30) stratejilerine dayalt mesaj sayisinin ise, uzun vadeli kriz iletigimi
konusunda bir¢ok isletmenin yetersiz kaldigina isaret etmektedir. Tiirkiye’deki
biiyiik gida firmalariin, salginin ortaya ¢ikmasi iizerinde dogrudan herhangi bir
etkileri olmadig1 i¢in, 6zir dileme stratejisi kullanilmamis olmamalari anlagilir
goriilebilir.

Bu siniflandirmada Covid-19 salgin1 karsisinda gida firmalart ilk olarak
magduriyet kiimesinde yer almaktadirlar. Oysa salgin, uzun zamandir siiregelen
bir kriz niteligindedir. Bu stire¢ uzadik¢a, salginin bazi etkileri 6nlenebilir hale
gelmektedir. Durumun ciddiyeti ve insanlarin yagamina etkilerinin farkina
varilmasindan sonra yani bu salginla yagsamaya baglandiktan sonra, bu durumun
baz1 etkileri firma ve Orgiitlerin Onleyebilecegi ya da telafi edebilecegi tarzda
olmaktadir. Firmalarin bu durumda inisiyatif alip, durumun kendi agilarindan
etkilerini minimize edebilir olmalar1 beklenmektedir. Yani Coombs’un kriz tipleri
yaklagimina gore, Covid-19 salgini firmalar i¢in basta bir kurban roli yaratsa
da, ilerleyen zamanlarda onlenebilir etkileri olan bir senaryo haline gelmektedir.
Bu agidan firmalarin bu siiregte yaptiklar1 ve yapmadiklarinin, hatalarinin ¢cok
daha belirgin olmas1 kaginilmazdir. Orgiitiin aldig1 ve almadig1 sorumluluklar,
bu siirecteki etkilesimleri; itibarlar1 ve kamuoyu ile iliskilerine ¢ok biiyiik zarar
verecek ya da tam tersi fayda saglayacak hale gelmektedir.

Bu acgidan baktigimizda, Tablo 5’te ifade edilen kriz yamit stratejileri iginde
tekrar olusturma ve destek stratejilerinin, krizin ilerlemeye devam eden bir siireg
halini aldig1 durumlarda daha fazla devreye girmeye baslamasi beklenebilir.
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Kriz iletisimi ¢aligmalar1 incelemelerimizde, acgiklama metinlerinde bu krizin
cogunlukla bir magdur (kurban) rolii yarattigi belirtilmekte ve buna ydnelik
stratejiler izlenmektedir. Bunun yaninda, olumlu bir gelisme olarak kimi
mesajlarda, bu davranigin 6tesine gecildigi ve “birlikte basaracagiz” ana fikri
etrafinda destek stratejileri gelistirilmis oldugunu da gérmekteyiz

Tablo 3. Temel Mesaj Ozellikleri

Firma Aciklama Aciklama Acik- | Uzun- | Acikla- Aciklamanin
Tarihi Bashg lama | luk mada Hedef Kitlesi
Tipi | (Ke- | Bulunan
lime Firma
Sayr- | Temsil-
s1) cisi
Al | SUTAS 15.09.2020 | 45. Yilinda Basin | 770 Stirdiiri- | Tiim paydas ve
Siitag bildi- lebilirlik | tiketiciler
risi Komitesi
Bagkani
A2 | UNILE- 18.03.2020 | Tiim Calisan- | Genel | 739 Yonetim | Firma Calisan-
VER larmz igin | duyu- Kurulu | lan
En Ust Seviye | ru Bagkan
Koruyucu
Onlemlerimiz
A3 | UNILE- 26.06.2020 | Magnum, Ha- 584 Anonim | Ureticiler,
VER pandemi ber tedarikgiler,
doéneminde, genel kamuoyu
tekrar dzgiirce
disari ¢ikaca-
gimiz giinleri
diisledi
A4 | UNILE- 16.11.2020 | Unilever Basin | 1027 | Yonetim | Hissedarlar, tii-
VER Pandemiye bildi- Kurulu | keticiler, devlet-
Ragmen risi Bagkani | ler, sivil toplum
Stirdiiriilebi- kuruluslart
lir Ambalaj
Hedeflerinde
Ilerleme Kay-
dediyor
A5 | KONYA |27.07.2020 | Salgindi, Basin | 1088 | Genel Tiiketiciler,
SEKER durgunluktu | bildi- Bagkan | tedarikgiler
elbet bitecek, | risi
Konya Se-
ker’in tireti-
ciye, iiretene
destegi hig
bitmeyecek,
stirgit devam
edecek.
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A6

KONYA
SEKER

6.11.2020

Konya Seker,
Mart ayimdan
beri {iretici-
sine verdigi
destegi 28
Milyon TL
tutarmdaki
motorin avan-
styla siirdii-
riyor.

Basin
bildi-
risi

1142

Genel
Bagkan

Tiketiciler,
tedarikgiler

A7

TURK
SEKER

17.04.2020

Tiirk Se-

ker’den Ko-
ronaviriis ile
Miicadeleye
Tam Destek

Ha-
ber

249

Genel
Mudiir

Genel kamuoyu

A8

SENPILIC

20.04.2020

COVID-19
Onlemleri
Tesislerimizin
tiimiinde ge-
rekli 6nlemler
alindi.

Genel
duyu-

632

Anonim

Genel kamuoyu

A9

CAYKUR

Belirtilme-
mis

Koronaviriis
slireci ve yas
cay alimlart
hakkinda
bilgilendirme

Basin
bildi-
risi

311

Genel
Midiir

Genel kamuoyu

A10

CAYKUR

27.04.2020

Fabrika
miidirleri
ile video
konferansla
kampanya
hazirliklar
degerlendi-
rildi

Basin
bildi-
risi

351

Genel
Midiir
Vekili

Genel kamuoyu

All

BUNGE
GIDA

25.03.2020

COVID-19:
Bunge’nin
Taahhudii

Basin
bildi-
risi

237

Anonim

Genel kamuoyu

Al12

KAYSERI
SEKER

Belirtilme-
mis

Pandemi ile
miicadelede
Kayseri Seker
hep bir adim
6nde

Ha-
ber

321

Yonetim
Kurulu
Bagkani

Basin, yatirim-
cilar

Al13

KAYSERI
SEKER

Belirtilme-
mis

Kayseri Se-
ker’e TSE
“Covid-19
Giivenli Ure-
tim Belgesi”

Ha-
ber

542

Yonetim
Kurulu
Bagkani

Devlet kurum-
lari, galisanlar,
genel kamuoyu
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A14 | KAYSERI | Belirtilme- | Koronaviriis | Ha- 1277 | Anonim | Calisanlar ve
SEKER | mis Salgm ile ber genel kamuoyu
flgili Calis-
malar

A1S | PINAR 28.08.2020 | Pinar Su ve Basin | 427 Operas- | Genel kamuoyu
SU ve Igecek, TSE | bildi- yonlar
ICECEK “Covid-19 risi Direk-
Giivenli tori
Uretim
Belgesi’ni
aldi

A16 | PINAR 23.06.2020 | Pinar Et’ten Basin | 316 Genel Tiiketiciler

ET sektoriinde bildi- Miidiir
bir ilk daha: risi
“TSE Co-
vid-19 Gii-
venli Uretim
Belgesi”
Al17 | ETVE 18.03.2020 | Et ve Siit Basin | 182 Anonim | Genel kamuoyu
SUT KU- Kurumunda | bildi-
RUMU Korona Virlis | risi
Tedbirleri
Al18 | ETVE 02.06.2020 | Et ve Siit Ku- | Basmn | 343 Anonim | Genel kamuoyu
SUT KU- rumu Pande- | bildi-
RUMU mide Ulkemiz | risi

I¢in Uretime

Devam Etti
A19 | CARGILL | 28.07.2020 | Cargill’in Basin | 472 Anonim | Genel kamuoyu
Kiiresel bildi-
Covid-19 risi
Salginina
iliskin
Yaklagimi
A20 | TRAKYA | Belirtilme- Ulkemiz Ve Basin | 539 Anonim | Genel kamuoyu
BIRLIK | mig Milletimiz bildi-
I¢in Uretime | risi
Devam
Ediyoruz
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Tablo 4. Ac¢iklamadaki Covid-19 Konu Bagliklar1

Covid-19 Konu Bashklari Sikhk
Spesifik bir konu yok - genel iletisim %8
Uriin ve hizmetlerle ilgili bilgilendirme %4
Salgina kars1 alinan tedbirleri aktarma %24

Salgin nedeniyle hayata gecirilen yeni dijital/teknolojik ¢oztimler | %4

Calisanlar ve ¢alisma diizeni ile ilgili bilgilendirme (Orn. uzaktan

calisma) %38
Uretim siireglerinde giivenlik ve degisiklikler (Orn. giivenli iiretim
sertifikasi) %16

Tedarik-dagitim kanallarindaki aksakliklar-degisimler -

Disa yapilan yardimlar, destekler (Orn. saglik ¢alisanlarina) %24

Viriisle, hastalikla ilgili bilgilendirme (Orn. bulasidan korunma yol-
lar1) -

Ekonomik-finansal sorunlar/ etkiler %8
Mevcut durumla/ gelecekle ilgili belirsizlik ve kaygilar %4
Diger -
Toplam %100

Tablo 5. Mesajlardaki Kriz Yanit Stratejileri

Kriz Yanit Stratejisi Kulla-
nm
Sikhig1
1) inkar Cok da dnemli degil; hizlica ve kolayca %0

atlatilabilecek bir durum

2) Masumiyet | K6tii bir durum varsa bunun tamamen salgindan | %5
ya da diger taraflardan kaynaklandigi, orgiitiin
yasanan olumsuzluklarda herhangi bir sorumlu-
lugu olamayacagi

3) Hafifletme Firmanin salgin nedeniyle yasanan aksaklik, %0
problem ve kayiplar1 dnemsiz, hafif gdstermesi

4) Telafi Firmanin misterilere, paydaslara yasadiklar1 ka- | %10
yip ve zorluklar i¢in maddi/maddi olmayan ¢esit-
li telafiler sunmasi
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5) Oziir Firmanin salgin nedeniyle yasanan aksaklik, %0
problem ve kayiplar i¢in paydaglardan 6ziir dile-
mesi

6) Iyi niyet/gii- | Tiim yasananlarda firmanin sadece miisterilerin, | %93
ven verme toplumun sagligini ve iyiligini diislinecegini,
buna gore hareket edecegini ifade etmesi

7) Hatirlatma | Firmanin ge¢mis basarilarini, degerlerini, iyi ilis- | %10
kilerini, itibarini hatirlatmasi. Giivenilir bir firma
oldugunu vurgulamasi

8) icerme Firmanin kriz karsisindaki olumlu tutum ve dav- | %10
raniglar1 nedeniyle paydaslarimi takdir etmesi,
Ovmesi; igbirlikleri ve iletisimden bahsetmesi

9) Magduriyet | Firmanin salginda kendisinin de kurban oldugu- | %10
nu, zarar gordiiglinii ifade etmesi

10) Sorumlu- | Firma salgindan olumsuz etkilense bile bu olum- | %30
luk alma suzluklar1 ¢6zme adina sorumluluk ifade etmesi,
giiclii bir inisiyatif gostermesi

CONSOLE Boyutlar1 incelemesi

Kriz mesajlarmim  CONSOLE boyutlaniyla incelenmesiyle elde edilen
bulgular Tablo 6’da 6zetlenmistir. Tablo’da goriildiigii gibi, incelenen iletisim
mesajlarinin  anlasilirligt  konusunda bir sorun bulunmamaktadir (%95).
Mesajlardaki en olumsuz durum ise mesajlarin sadece %10’unda bulunan
destek ve %45’ inde bulunan geribildirim kriterlerine ait oldugu anlasilmaktadir.
Aragtirma 6rneklem Tiirkiye’nin en biiylik gida firmalarini kapsamasina ragmen,
tiketiciler ve kamuoyunun siire¢ hakkinda diizenli bilgilendirilme ve firmayla
dogrudan iletisim kurabilme beklentisinin karsilanamadigi anlasilmaktadir. Ele
alian metinlerin hazirlanip sunulmasi beraberinde kriz iletisimini aktif olarak
yiirlitmeye duyulan ihtiyacin da firmalar tarafindan karsilanmas1 beklenmektedir.
Bu yiizden mesajlarin yalnizca %10’unda goriilen destek boyutuna, iletisim
bilgilerinin paylasilmasiyla daha fazla 6zen gosterilmesi gereklidir. Bunun
yaninda agiklamalarda salgma dair gelismeler disinda da bilgi paylasilarak
mesajin biitlinliigiine (%65) ve konuda 6zellestirmeye (%60) belli oranlarda 6zen
gosterildigi goriilmektedir. Liderlik boyutu mesajlarin %70’inde vurgulanmus,
yani yol haritalari, ileriye doniik planlar ve sorumluluklar hakkinda bilgi
verilmistir. Benzer bigimde mesajlarin ¢ogunda (%70) empati diizeyinin yiiksek
oldugu dikkat cekmektedir. Bu ise mesajin iletildigi gruplarla duygusal bir bag
kurmak, onlar1 duygusal ve psikolojik anlamda desteklemek icin gosterilen
¢abanin yogunlugunun bir gostergesidir.
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Console modelinde, bir makalenin bu kriterleri igermesi gerektigi
belirtilmektedir. Bu calismada incelenen kriz iletisim mesajlarinda 6zellikle
destek boyutunda 6nemli eksikler oldugunu goriiyoruz. Hipotetik olarak genel
anlamda bakildiginda; biitliinliige ve 6zellestirmeye ¢ok fazla dikkat edilmedigi,
geribildirim mekanizmalarinin zayif kaldig1 gortilmektedir.

Tablo 6. Mesajlarin CONSOLE Boyutlari ile Incelenmesi

Boyut Boyut Icerigi Kulla-
nim
Sikhig1

Biitiinliik Verilmek istenen mesaj metnin biitiintine yayilmig | %65

mi, tekrar ediliyor mu (konuyla yakindan ilgilenil-
digini gosterme)

Ozellestirme | Metin igerigi ne 6lgiide segilen hedef kitleye yone- | %60
lik 6zellestirilmis
Anlasilirhk | Metinde ne dlgilide yalin, sade, anlasilir ifadeler kul- | %95
lanilmig

Destek Metinde destek i¢in herhangi bir birim, kisi, iletigim | %10
bilgisi paylasiimig m1?
Geribildirim | Onceki bilgilendirmeleri hatirlatma, link verme, %45
miisterilerin ve diger paydaslar i¢in soru, yorum,
talep iletebilecekleri iletisim olanagi sunma, bundan
sonra da bilgilendirmenin siirecegini sOyleme

Liderlik Firma metinde bundan sonraki siirece dair ne yol %70
izlenecegini, plan ve stratejileri agiklamis mi, so-
rumluluk ve kontrol ifadeleri var m1?

Empati/ Ilgi, anlayzs, sefkat, dayanisma, iiziintilyii-acty %70
Sempati paylasma gibi olumlu hisleri dile getirme; gecmis

olsun dileme, saglik dilekleri, duygusal destek

gosterme

Analizde kullanilan tiim boyutlar topluca degerlendirildiginde aslinda bir¢ok
firmanin kriz iletisimini yetkin bicimde yapmadigi, yapamadig1 goriilmektedir.
Bu durum oncelikle mesaj sayisinin azligi ve igeriginin zayifliginda kendini
gostermektedir. Agciklamalarm ayrintili icerigine bakildiginda da mevcut
kriz iletisimi yazinindaki Onerilerin aksine, stratejik boyutlarin yeterince
diisiiniilmedigi ve kamuoyuna etkili sekilde yansitilmadigi goriilmektedir. Sadece
belli sayida isletmenin kriz mesajlarinda bu temel gerekliliklerin etkin bigimde
yerine getirildigi ve metinlerin daha profesyonelce hazirlandig1 gortilmiistiir.
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Kriz durumlari, orgiitleri ve orgiitsel hedefleri tehdit altinda biraktigi gibi bu
orgiitlerin paydaslariyla olan iligkileri tizerinde de ciddi etkiler yaratir. Krizlerin
neden ve nasil olustugu kadar oOrgiitlerin krizlerin getirdigi zarar1 hafifletmek
adina neler yapabilecekleri de degerli bir sorudur. Bir kriz, érgiitsel itibar, giiven,
mesruiyet, Orglitsel 6grenme ve adaptasyon, finansal basari, hayatta kalma
gibi ¢ok cesitli orgilitsel sonuglart derinden etkileyebilir (Bundy, Pfaffer, Short
ve Coombs, 2017). Bu c¢alisma, iki farkli kriz iletisim yaklagimini kullanarak
Covid-19 salgimi esnasinda Tiirkiye’de faaliyet gosteren bilylik gida firmalarinin
kriz stratejilerini incelemistir. Bulgular, daha ©6nce durumsal kriz iletisimi
yaklasiminda ortaya konan varsayimlari (olasi kriz yanit stratejileri, kullanilan
stratejiler ve kriz 6zellikleri arasindaki uyum) destekler niteliktedir. Ancak elde
edilen sonuglar, iletisimin stratejik icerigi yaninda basta duygusal boyut olmak
iizere diger iceriksel ve big¢imsel boyutlarin da dikkate alinmasi gerektigini
gostermektedir.

Bundan sonra yapilacak ¢aligmalarda mevcut aragtirmada yararlanilan kuramsal
modellerin farkli ekonomik, toplumsal, kiiltiirel baglamlarda gelisen farkli
tip krizlere de uygulanmasi yararl olacaktir. Ote yandan, ¢alisma bulgularina
gore benzer ¢evresel kosullar altinda olsalar bile orgiitler ayni krize ¢ok farkli
sekillerde yanit verebilmektedirler. Oyle ki, arastirmada yer alan bazi gida
ireticileri Covid-19 salgmina iliskin herhangi bir iletisim i¢inde bulunmazken
bazilart istikrarli ve kapsamli bir iletisim gelistirebilmislerdir. Bu ise dissal
makro etkenler yaninda 6rgiit diizeyinde ve orgiit icindeki 6zelliklerin de mutlaka
incelenmesi gerektigine isaret etmektedir. Ornegin, orgiitsel direng ve esneklik,
mevcut kaynaklar ve yetenekler, 6rgiit kiiltiirii, 6rgiitsel 6grenme kapasitesi, kriz
yonetimi ve iletisimindeki basariyr dogrudan etkileyebilir (Pearson vd. 2007,
Bundy vd. 2017). Bir baska soru ise mevcut orgiit-paydas iliskilerinin krizin
algilanis bi¢imini ve verilen drgiitsel yanitlar1 nasil sekillendirdigidir (Zavyalova,
Pfarrer, Reger ve Shapiro, 2012). Ozetle, kriz iletisimi siirecini ve etkilerini
anlamak adma makro ve mikro diizeyde farkli faktorlerin etkilesimine bakan
biitiinciil calismalar yapmak yazina 6nemli yarar saglayacaktir.

Uygulama ve uygulayicilar agisindan incelenen mesajlardan elde edilen
bulgularin en 6nemli ortak noktasi, kriz durumlarinin insanlara ait etkilesimsel
siiregler olmalaridir. Firma faaliyetleri iiretim asamasinda teknolojiye dayal1 olsa
da, iletisim ¢aligmasinin insanlara dair bir slire¢ olmasindan dolay1, bu gorevi
tistlenecek caliganlarin sosyal becerileri, halkla iliskiler calismalari i¢in gerekli
yetkinliklere sahip olmalari, burada ortaya konacak yonetimsel anlayis ve destek
dikkat edilmesi gereken konular arasindadir.

Bu ¢alismada incelenen veri, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ilk 500 sanayi kurulusu
listesinde yer alan 13 biiylik gida firmasmin Covid-19 salgini konusundaki

795



Istanbul Aydin Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi - IAUD - ISSN: 2757-7252, Temmuz 2021 Yil 13 Say: 3

aciklamalarindan olusmaktadir. Benzer kuramsal yaklasim ve modeller
gelecekteki calismalarda kiiciik ve orta boy firmalarin veya aile igletmelerinin
kriz iletisimlerini incelemek i¢in de kullanilabilir. Bunun yaninda, Covid-19
salginindan yogun bi¢imde etkilenen diger sektdrlerdeki (perakende, turizm,
yeme-i¢me, tagimacilik vb.) firmalarin kriz iletigsimleri lizerine de ¢aligmalara
ihtiyag vardir. Bu calismalarin diinyadaki diger 6rneklerle karsilastirmali bigimde
yiirtitiilmesi ayrica ufuk agici olacaktir. Boylece sosyo-ekonomik, cografi ve
sektorel 6zelliklerin kriz iletisimi siireci lizerindeki etkileri daha net anlasilacaktir.

Bu makalede kriz iletisimine kaynak olarak yalnizca firma web siteleri
incelenmigstir. Bir baska deyisle, diger olasi veri kanallarindan (6rn. sosyal
medya hesaplar1)) ve veri toplama yontemlerinden (6rn. anket, miilakat)
yararlanilamamistir. Isletmelerin kriz iletisim uygulamalarinin incelenmesi
Covid-19 baglaminda yayinlanan mesajlarla sinirlandirilmig ve nitel tanimlayici
analizler yoluyla gergeklestirilmistir. Etkin kriz iletisimi i¢in ylriitiilecek
stratejilere odaklanan yeni ¢alismalar, daha fazla sayida ve gesitlilikte kanaldan
(web siteleri, sosyal medya, faaliyet raporlar1 vb.) iletilen mesajlar1 beraberce
degerlendirebilir.

Hem orgiitler hem mesajlar agisindan daha genis orneklemlerin incelenmesi
yaninda, kriz iletisiminin temel hedef kitlesi olan tiiketicilerin tutum ve algilarina
dayanan arastirmalara da ihtiya¢ vardir. Kriz iletisimindeki genel yaklagim,
mesajlarin icerigi ve formati, orgiitlerin tiiketiciler gdziindeki imajin1 ve itibarini
etkilerken, onlarin satin alma egilimlerini ve davraniglarini da sekillendirecektir.
Ote yandan, yazindaki mevcut drnekler cogunlukla tiiketicilere odaklansa da,
ilerideki ¢alismalar kriz iletisiminin tedarikgiler, isbirligi icinde olunan diger
firmalar, sivil toplum orgiitleri ve kendi ¢aligsanlar1 gibi isletmenin diger 6nemli
paydaslari iizerindeki etkilerini de incelemelidir.

Neden-sonug iliskilerine odaklanan bu gibi ¢aligmalar (6zellikle de boylamsal
aragtirma tasarimlari) kriz iletisiminin ve bu iletisimde kullanilan stratejilerin
etkinligini daha dogru bicimde 6l¢meyi miimkiin kilacaktir. Benzer bigimde,
Covid-19salginiin yarattigi krize ve bukriziniletisimine dair calismalar dahauzun
vadeye yayilarak firmalarin siire¢ yonetimindeki degisikliklerinin incelenmesi,
yani daha dinamik bir yaklasim gelistirmek, doniisiimleri anlayabilmek adina
yararli olacaktir. Bir krizin farkli agsamalarina odaklanan bu tiir kosul-bagimli,
gelisimsel ve dinamik modellerin kullanilmasi yazinda da dnerilmektedir (Bundy
vd. 2017). Son olarak, ileriki ¢alismalarda yiiksek topluluk¢uluk ve belirsizlikten
kagimmma gibi Tiirkiye baglamina has belli kiiltiirel degerlerin (Hofstede, 1983)
kriz iletisimindeki roliine dayal1 analizler de gelistirilebilir.
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