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DERLEME MAKALESI/ REVIEW ARTICLE

SPOR YONETIMINDE KRiZ ILETIiSIMi: iMAJ TAMIR TEORIiSi VE DURUMSAL KRiZ
ILETIiSIM TEORISi

CRISIS COMMUNICATION IN SPORTS MANAGEMENT: IMAGE REPAIR THEORY
AND SITUATIONAL CRISIS COMMUNICATION THEORY

Ars. Gor. Serife ORS!

(074

Krizler orgiitlerce yaygin olarak degerli bir kaynak olarak kabul edilen kurumsal itibara zarar verici tehdit unsurlaridir.
Kurumsal itibar paydaslar ve onlarin algilar1 ve atiflant ile sekillendiginden kriz yonetiminde gerceklestirilecek iletisim
faaliyetlerinin 6nemi son derece biiyliktiir. Bu dogrultuda, caligmanin amaci kriz iletigimi literatiiriinde 6nce ¢ikan Bill Benoit'in
(1995) Imaj Tamir Teorisi ve Timothy Coombs’un (1995) Durumsal Kriz Iletisim Teorisi'ni spor alaninda ele almaktir.
Oncelikle kriz yonetimi ve iletisimi ile ilgili kavramsal gergeve ¢izilmis, aragtirmaya temel alinan ilgili teoriler ve varsayimlari
aciklanmig, sonrasinda ise uluslararasi ve ulusal spor literatiiriinde gergeklestirilen ¢alismalar degerlendirilerek kuramlarin
alana katkilar1 ortaya konmustur. Sonug olarak yazinimizda ilgili teoriler ¢ergevesinde gergeklestirilen galigmalarin oldukga
sinirli oldugu tespit edilmis ve gerek vaka analizi gerekse deneysel tasarim caligmalarin alana katkilar saglayacagi
Ongoriilmiistiir.
Anahtar Kelimeler: Spor Yonetimi, Kriz Yonetimi, Kriz Iletisimi, imaj Tamir Teorisi, Durumsal Kriz iletisim Teorisi.
JEL Siniflandirma Kodlari: L83, M10, M37.

ABSTRACT

Crises are threats to corporate reputation, which are widely accepted as a valuable resource by organisations. Since corporate
reputation is shaped by stakeholders and their perceptions and attributions, the importance of communication activities to be
carried out in crisis management are vital. In this context, the aim of the study is to discuss frequently used Image Repair
Theory and Situational Crisis Communication Theory within the field of sports crisis management. Firstly, the concepts related
to crisis management and communication are given; and the related theories and their assumptions are explained with their
contributions to the literature. Then, the studies carried out in the international and national sports literature are evaluated. As
a result, it is seen that the studies carried out within these theoretical frameworks in the literature are very limited; and it is
foreseen that both case analysis and experimental design studies would contribute to the field.
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EXTENDED SUMMARY

Purpose and Scope:

Crises are threats to corporate reputation, which are widely accepted as a valuable resource by organisations. Since corporate
reputation is shaped by stakeholders, and their perceptions and attributions, the importance of communication activities to be
carried out in crisis management are vital. The purpose of this study is to discuss frequently used Image Repair Theory (IRT)
and Situational Crisis Communication Theory (SCCT) within the context of sports crisis management literature.

Design/methodology/approach:

Literature reviews theoretically provide a basis for the development of knowledge in a particular field, and in practice they
provide guidelines for policy and practice. It also has the capacity to set new ideas and directions for a particular field.
Therefore, they form the basis for future research and theory (Synder, 2019, p. 319). Integrative literature reviews address
conflict or a gap in the literature and observations regarding the issue. Therefore, it may help to produce fresh, new perspectives
on the topic (Torraco, 2016, p. 1). In general, the questions of (1) What is known? (2) What is the quality of what is known?
(3) What should be known? and (4) What is the next step for research or practice? are tried to be answered (Russell, 2005, p.
8) In this research, to answer these questions, Web of Science citation database, search engines and leading books were used
for keywords (e.g. Sports Crisis, Crisis Management, Crisis Communication, Image Repair, Image Restoration, Benoit,
Situational Crisis Communication, Coombs) determined as a result of the preliminary literature review. In the books for which
electronic content search could not be made, the index and the table of contents were scanned. After the discussion of the
conceptual framework and IRT and SCCT, the studies are reviewed by their approach, scope and method. Therefore, the needs
and possibilities for the future research are identified.

Findings:

Image Repair Theory classifies possible strategies (denial, avoiding responsibility, reducing hurt, corrective action and shame)
that can be used in crisis moments from the focus of the person who is the actor of the crisis. In addition, it makes a detailed
classification of strategies by revealing six sub-strategies in avoiding responsibility strategies and four sub-strategies in
reducing hurt. On the other hand, the Situational Crisis Communication Theory is a managerial guide that can be used at the
organizational level for the matching of various crisis types and strategies. According to SCTT, crises, which are examined in
three main groups as victim, accident and preventable, can be managed within the framework of ten strategies under the main
groups of denial, mitigation, reconstruction and empowerment. There are several prominent studies accessed that investigate
success of the strategy design-develop-implement activities. The first study, based on Image Repair Theory, Benoit and
Hanczor (1994), reveals that not only the choice of strategy, but also the necessity of appropriate discourse and behaviour in
line with this strategy is important, and the fact that strategy and incompatibility produce results equivalent to choosing the
wrong strategy. Another study that focuses on strategy choice, Benoit (2015) evaluated the negative effects of using a mix of
different strategies. On the other hand, analysing strategies based on SCCT from the perspective of fans as sports consumers,
Sato et al. (2015) revealed that not only different crises require different strategies, different consumers (based on participation
in sports) require different strategies. Evaluating the strategies used by fans, Brown et al. (2015) showed that fans used the
strategies of flattery, reminders, and scapegoats to reduce the negative impact of this crisis on the reputation of their schools
and teams. Similarly, in Turkey, Kara (2020) analysed the fan tweets posted about the crisis of 2019 Galatasaray's Ordinary
General Assembly to reveal the strategies used within the framework of SCTT, in order to reveal whether the club fans
contributed to the reputation repair process through social media. While a significant difference in strategy was observed based
on fans’ positive and negative view, the importance of the strategy of reminding the past about club successes is emphasised
as a strategy that unites all fans and provides consensus. At the organisational level, Richards et al. (2017) used SCCT in their
holistic case study as a theoretical framework to analyse strategies used by athlete-driven crisis team and league management.
In the study, despite the failure of both organisations in crisis management and strategy selection, it is revealed that if the
organisation has a previous high reputation, it experiences less negative results. At this level, in Turkey, Yildirim (2017)
examined fan tweets about the National Football Team-Fatih Terim-Arda Turan crisis, and concluded that not using IRT
strategies caused a loss of reputation of both actors and organisations in fan perception.

Conclusion and Discussion:

The successful implementation of crisis communication strategies offers the opportunity to minimize the negative consequences
of the crisis. On the other hand, wrong practices can worsen the effects of current crises. Even internationally successful
athletes/organizations need appropriate strategies put into action correctly. From this perspective, it is seen that studies
generally focus on strategy selection and success based on reputational fan perceptions. It is also clearly seen that there are
very few studies in the context of Turkey in the sports management literature that uses IRT or SCCT as a framework. Although
there are evaluations in the literature on crisis communication management and the determination of the strategies used in
social media shares by content analysis, their suitability and effectiveness, it has been determined that there are no
comprehensive studies that deal with them holistically. It is believed that conducting research within the framework of IRT and
especially SCTT will provide theoretical and practical contributions to the field of crisis management in sports in the future. It
is also suggested to examine the subject in more depth with experimental design studies and with complex research models
that reveal the relationships between the strategies, reputation perception and more importantly sportive performance or
consumer behaviours.
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1. GIRIS

Kiiresellesme, 21. yiizyili diger yiizyillardan farkli kilmakta, 6zellikle teknolojide yasanan yenilikler ve kitle
iletisim araclarmin hizla doniisiim gegirmesi, toplum yapisin1 ve yasam kosullarint degistirmektedir. Bedensel
etkinliklerin artirtlmasi ve bos zamanlarin degerlendirilmesi ve ayn1 zamanda ve yapilan bu etkinliklerden haz
duyulmasini ifade edilen spor kavraminin da bu degisimden etkilendigi ve zamanla endiistrileserek bir isletme gibi
orgiitlendigi goriilmektedir (Argan ve Katirci, 2015).

Mesruiyet perspektifinden ele alindiginda, spor igin gegerli mesruiyetler (saglik, sithhatli sosyallesme, ekonomik
gelisme, toplum gelisimi, ulusal kimlik ve ¢evresel kaygilar) uluslararasi alanda yaygin olarak kullanilmaktadir
(Chalip, 2006). Ulkelere gore degismekle birlikte, bu mesruiyetler yalnizca yaygin olarak benimsendikleri icin
degil, ayn1 zamanda sporun kamuya agik sonuglar verdigini iddia ettikleri i¢in 6nem arz etmektedir. Sporun sadece
oyun ve eglence ile ilgili olmadig1, ayn1 zamanda en saygin politika hedeflerinin bir araci oldugu 6ne siiriilmektedir
(Chalip, 2006).

Glinlimiizde uluslararas1 ve ulusal piyasalarda yiiksek rekabet ikliminde faaliyet gdsteren isletmelerin farkli
nedenlerle krizlerle karsilagtiklar1 goriilmektedir. Krizlerin nedenleri orgiite olan uzakligi bakimindan ele
alindiginda dis ¢evre ve orgiit i¢i nedenler seklinde gruplandirilabilmektedir. Dis ¢cevresel etmenler; ekonomik
yapt ve ekonomik belirsizlikler, sosyo-kiiltiirel etmenler, uluslararasi ¢evre ve dis iliskiler, hukuki ve politik
diizenlemeler, pazar ve rekabet kosullari, teknolojik gelismeler, sendikal kurumlara iliskin etmenler, dogal
felaketler, finansal kurumlarla ilgili etmenlerden olusurken &rgiit i¢i etmenler ise; orgiitsel yapidan kaynaklanan
sorunlar, tepe yoneticilerin yetersizligi, bilgi toplama ve kullanma yetersizligi, 6rgiitlerin gegmisi ve tecriibeleri,
orgiit kiiltiirii ve degerleri ile ilgili sorunlar, 6rgiitiin yasam evresinden olugmaktadir (Can, 2005).

Sporda yasanan krizler dnemli mali kayiplara neden olmakla birlikte sporcular, takimlar, organizasyonlar hatta
sponsor sirketleri kotii yonde etkilemekte ve imajlarini toplum nezdinde zedelemektedir (Jordan ve Smith, 2013;
Wilson vd., 2010). Dolayistyla, ticari kaygilari ile mesruiyet kaygilarint uyumlu bir eksende yiiriitmesi gereken
spor kuliipleri/sirketleri, kamu spor kuruluslar1 ve sponsorluk faaliyetleri ile spora katilim saglayan sirketleri
nezdinde kriz yonetimi oldukga kritik bir 6nem arz etmektedir.

Yakin ge¢cmige kadar krizler tehdit unsuru olarak dnlem almanin gereksiz oldugu kiiciik dis etkenler olarak ele
almmaktayken, son donemde goz ard1 edilemeyecek kadar biiyiik boyutlarda etkilerinin olmasi sebebiyle, dnceleri
hafife alindig1 kadar basit ve gegici etkili olmadiklar1 kabul gérmektedir (Tekin ve Zerenler, 2012). Ozellikle
1980’11 yillarda iist diizey yoneticilerin ilgi alanina giren kriz yonetimi, ¢esitli firmalarin yasadigi krizlerle birlikte
orgiitleri varolussal boyutta etkiledigi goriilmekte ve bu durum kriz yonetimini sirketlerin iist giindemine
tagimaktadir (Pira ve Sohodol, 2015).

Kriz iletigsim yonetiminin 6nemi ise kriz siirecinde orgiitiin verdigi mesajlarin halk tizerinde olumlu etkileri olacag:
ve bu olumlu etkilerin organizasyona fayda saglayacagi inancina dayanmaktadir. Kriz iletisim ¢abalarindan istenen
etkiler, bir krizden kaynaklanan itibari zararin en aza indirilmesini, satin alma niyetinin siirdiiriilmesini ve kulaktan
kulaga olumsuz sdylemlerin 6nlenmesini icermektedir (Coombs ve Holladay, 2014). Sonug olarak, kriz yonetimi
ve kriz iletisimi disiplinlerine dayanan bir literatiir derlemesi sonucu bu ¢alisma; sporcularda ve spor
organizasyonlarinda kriz yonetimi teorik anlayisini genisleterek krizlerin ve sonuglarinin daha iyi anlasilmasina
ve iletisim temelli stratejilerle krizlerin nasil daha iyi yonetilebilecegine dair katki saglamay1 amaglamaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Spor ve Kriz

Kriz Tiirk Dil Kurumu (2022) tarafindan orgiitsel baglamda “...bir kurulusun yasaminda goriilen gii¢ donem,
bunalim, buhran” geklinde tanimlanmaktadir. Oxford sozliiglinde (2022) ise kriz “problemlerin ¢oziilmesi veya
onemli kararlarin alinmasi gereken biiyiik bir tehlike, zorluk veya sliphe zamani1” olarak tanimlanarak krizde
yOnetim siirecinin alt1 ¢izilmektedir. Gorece olarak belirsiz bir kavram olan kriz, biraz da bu belirsizlikten dolay1
politikadan tibba, sosyolojiden psikolojiye kadar ¢ok genis bir alanda farkli disiplinlerde farkli sekillerde
tanimlanmaktadir (Can, 2005). Ornegin Santana (1998) krizlerin herhangi bir yerde ve zamanda, ¢ok az veya hig
uyar1 olmadan gergeklesebilecegini vurgularken Smart ve Vertinsky (1977) krizlerin organizasyonu iyilestirmeye
yonelik bir karar veya yargiya ihtiya¢ duyulan olaylar olduguna dikkat cekmektedir. Heath ve Millar (2004) ise
krizlerin paydaslarin ¢ikarlarina, organizasyonun normal isleyisine, itibarina ve pazarda rekabet etme yetenegine
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olumsuz etki edebilecegini belirtirken benzer bir sekilde Coombs (2015) da krizlerin paydaslarin saglik, giivenlik,
cevre ve ekonomik konulardaki beklentilerine ve organizasyonun performansina olumsuz etki edebilecegine vurgu
yapmaktadir. Krizi tanimlarken kullanilan ortak ozelliklerin ¢ogunu soyut bir sekilde kapsayan yaygin kriz
tanimini ise Coombs yapmakta ve krizi paydaslarin 6nemli beklentilerini tehdit eden ve bir kurumun performansini

ciddi sekilde etkileyebilecek ve olumsuz sonuglar yaratabilecek dngoriilemeyen olay olarak tanimlamaktadir
(2007, s. 2).

Spor yonetiminde kriz diizenlenen ilk modern olimpiyatlarda karsimiza ¢ikmaktadir. 1896 Atina Olimpiyatlarinda
davet edilecek uluslarin ve sporcularin nasil ¢agrilacag ile ilgili kriz yasanmasi, Yunanistan’in hep Atina’da
olimpiyatlarin yapilmasinda israr etmesi, sonrasinda Paris ve St. Louis olimpiyatlarmin fuar i¢inde ve aylarca
stiren bir etkinlige dahil edilmesi krize neden olmustur (Bapgum, 2012). Olimpiyatlarda yasanan farkl bir kriz ise
1964 yilinda Tokyo’da diizenlenen maratonda Etiyopyali Abbe Bikila’nin birinci olmasi ve bayragi goklere
cekilirken bandonun Etiyopya ulusal marsin1 bilmemesi iizerine Japonya ulusal marsim1 ¢almasidir. Ote yandan
belki de olimpiyat tarihinin en biiyiik krizi 5 Eyliil 1972 Miinih Faciasidir. Bu kriz Kara Eyliil adli ter6r orgiitii
iiyesi 8 kisinin olimpiyat kdyiinii basmalar1 ve Israilli iki sporcuyu 6ldiirmeleri, dokuzunu da rehin almalari,
pazarliklardan sonra istedikleri ucagin hazirlanmasit ve teroristlerle rehinelerin helikopterlerle havaalanina
gotliriilmesi, ucaga binmek tizere helikopterden indikleri an, agilan yaylim atesiyle terdristlerin altisinin
oldiiriilmesi, ikisinin kagmasi ancak 9 Israilli rehinenin de onlarla beraber dldiiriilmeleri seklinde vuku bulmustur
(Bapgum, 2012).

Ote yandan, yolsuzluk, riisvet ve suistimaller (Jennings, 1996); doping maddelerinin kullanilmas: (Young, White
ve McTeer, 1994); tesisler ve spor etkinlikleri i¢in yol agilan ¢evresel tahribat (Slack, 2004); atlet ve fan giddeti
(Messner, 1990; Walton, 2001); kadinlarin ve azinliklarin diglanmasi (Shaw ve Hoeber, 2003; White ve
Brackenridge, 1985); 1k, cinsellik ve diger farkliliklardan dolay1 ayrimcilik (Guis ve Johnson, 2000) gibi ¢esitli
sorunlar spor camiasinda yasanmakta ve krizler dogurmaktadir.

Giincel olarak 2022 yilinin ilk giinlerinde diinya siralamasinda birinci sirada yer alan tenis¢i Novak Djokovic’in
Covid asist olmamasina ragmen Avustralya Agik tenis turnuvasina katilmak i¢in iilkeye giris yapmaya ¢alismasi
ve Avustralya devletince diizenleyici organizasyonun “tibbi kontraendikasyon?” ile kabul davetine kars1 sporcunun
siir giiglerince iilkeye kabul edilmemesi uluslararasi basint dnemli diizeyde mesgul eden bir kriz durumu ortaya
cikarmustir. Oyle ki kriz aktdrleri olarak sporcu ve turnuva diizenleyici organizasyonun Stesinde yerel ydnetim ve
Avustralya devletinin bulunmasi ve en st diizey yetkililerin siirece dahil olmasi spor krizlerin etkisel boyutlarini
gostermesi agisindan son derece 6nemlidir.

Bu gesitli krizler spor yazininda farkli kriz siniflandirmalarinin yapilmasina neden olmaktadir. Ornegin, Wilson
vd. (2010) krizleri eylemdeki kasit ve eylemi gergeklestiren aktor perspektifinden yalin bir gruplandirma yaparak
sporda yaganan krizleri dort kategoride incelemektedir. (1) Kaza; sporcu ya da spor organizasyonu tarafindan
istenmeden yapilan eylemleri kapsamaktadir. (2) Yanilgt; sporcu ya da spor organizasyonun haberi olmaksizin
istenmeden yapilan eylemleri kapsamaktadir. (3) Thlal; sporcu veya spor organizasyonu tarafindan bilinerek
yapilan eylemleri kapsamaktadir. (4) Terdrizm; sporcu ya da spor organizasyonun haberi olmaksizin baskalari
tarafindan kasti yapilan eylemleri kapsamaktadir.

Favorito (2012, s. 229-230) ise futbol gercevesinde degerlendirme yapmakta ve sporda yasanan krizleri
kaynaklarma gore bes kategoride incelemektedir. (1) Fiziksel tesis krizleri; kacis planlarini, giivenligi, elektrik
kesintisini ve bomba tehditlerini kapsamaktadir. (2) Saha krizleri; oyuncu ve taraftar yaralanmalarini1 ve haksiz
davranislar kapsamaktadir. (3) Kamusal trajediler; zamansiz hayat kayiplarini, sug olaylarini, sporcu, antrenor ve
yoneticiler icin aile sorunlarmni ve intihar1 kapsamaktadir. (4) Kurumsal/i¢ krizler; finansal eksiklikleri, satilan
varliklart ve ekip {iyelerini, sponsorun birakilmasini, ise alim/isten ¢ikarmalari, raporlama sistemindeki
degisiklikleri kapsamaktadir. (5) Oyuncu ve personel krizleri; takimdaki en iyi oyuncunun satilmasi ve tehlikeli
durumlarla basa ¢ikmay1 kapsamaktadir.

Shamansouri ve Hashemi-Minabad (2010) ise sporda yasanan krizlerin nedenlerine odaklanmakta ve krize neden
olacak faktorleri dort kategoride incelemektedir. (1) Yonetsel faktdrler; seyircilerin spor kompleksine
getirebilecekleri tehlikeli araglar i¢in gézetim ve kontrol dnlemlerinin bulunmamasini, kalabalik oyunlarda eksik

2 Belli bir tedavi ydnteminin uygulanmasini engelleyici durum; hastada yapilmasi gereken tedavi veya miidahalenin uygulanmasima mani bir

durum veya belirtinin bulunusu (Saglik Sozligi, 2022).
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tasarimi, sporcular1 ve idari personeli giivenli bir yere gétiirmek icin gerekli diizenlemelerin bulunmamasini, su
temini, kanalizasyon, gii¢ kaynag1 vb. sistemlerin kontrolii ve izlenmesindeki eksiklikleri, idari personel i¢in
yeterli kriz egitiminin olmayisini, seyir yolunda trafik akisinin kontrolii konusunda trafik polisi ile yetersiz
koordinasyonu ve uygun tesislerin olmamasini icermektedir. (2) Yapisal faktorler; standart girig/cikis yollarinin
ihmal edilmesini, sporcular, antrendrler ve hakemler i¢in kagis yollarinin olmamasini, yanginla miicadele
sistemlerinin planlanmamasi ve kurulmamasini, spor tesislerinin yeri konusunda danisma eksikligini, salon, cati
ve duvarlarinin belirsizligini, kotii klima, 1sitma ve sogutmay1 ve hijyenik hizmetlerin eksikligini igermektedir. (3)
Sosyal ve psikolojik faktorler; hakemin kararina dayanan adaletsizlik algisini, koglarin saldirganligi ve davranislari
tizerinde kontrol eksikligini, disiplin yaptirimlarinin olmamasini, seyircilerin issizligi ve ekonomik sorunlarini,
seyirci ve sporcularin diisiikk egitimini, sporcularin tahrik edilmesi ve Ofkelenmesini, spor etkinliklerinin
ticarilesmesini igcermektedir. (4) Medya faktorii; sahte propaganda ve spor atesinin toplumda siddetlenmesini, bazi
televizyon spor sovlarinin etkisi ve spor etkinliklerinde marjinal konularin siklastirilmasini, zihinsel olarak
olgunlasmamis geng sporcularin abartilmasini, kuliip yetkilileri ve/veya kontrolleri ile koordinasyon olmadan
oyuncu roportajlarint icermektedir.

2.2. Kriz Yonetimi ve fletisimi

Kriz yonetimi orgiitlerde gerceklesmesi ihtimal dahilinde olan ya da hélihazirda baslamis bir kriz siirecinin analiz
edilerek, ortaya ¢ikma nedenlerini ¢6zme ve krizi minimal hasarla atlatma ¢aba ve faaliyetlerinden olugturmaktadir
(Tekin ve Zerenler, 2012). Bir diger ifadeyle isletmelerde kriz yonetimi; krizin tanimlamasi, krizin etkilerinin
belirlenmesi, krizin etkileyecegi hedef kitlelerin ve bu kitlelerin krizden nasil ve ne kadar etkilenebileceginin
belirlenmesini, is devam planinin uygulamaya konulmasi, kriz yonetim planinin uygulamaya konulmasi, kriz
yonetim merkezinin olusturulmasi ve kriz iletisim planimin hazirlanmasini kapsayan siire¢ olarak ifade
edilmektedir (Korkmazyiirek ve Basim, 2009).

Etkili kriz yonetiminin organizasyonlar i¢in ¢ok énemli olmasinin ¢esitli nedenleri bulunmaktadir. Coombs’a
(2014, s. 29-32) gore bunlardan ilki olan itibar bir orgiitte kamu giivenini arttirmaya yardimci olmakta bdylece
tim performans unsurlarinda iyilesmeye katki saglamaktadir. Bununla birlikte paydaslarin giin gectikce
beklentilerini karsilamayan aktorlere karsi seslerini duyurmaya daha istekli hale gelmesi paydas aktivizmini
onemli bir unsur haline getirmektedir. Teknolojik agidan, gelisen iletisim teknolojileri paydaslarin baglantilarini
sosyal medya gibi unsurlarla artirarak modern iletisimde koklii doniistimlere neden olmaktadir. Bir kriz paydaslar
kriz oldugu algisindaysa var olmaktadir; te yandan paydaslarin neyin kriz oldugu ile ilgili oldukg¢a genis kapsaml
bir goriisleri bir diger ifadeyler genis bir kriz bakis agist oldugundan bu durum 6rgiitii biiytik bir riske sokmaktadir.
Son olarak ise giiniimiizde orgiitler tiim ongoriilebilir risklerin ele alinmasini veya ortadan kaldirilmasini saglamak
ve kriz oncesi donemde kriz yonetimi planlarmin gelistirilmesinin dnemini artirmak igin artan bir yasal
sorumlulukla kars1 karsiya kalmaktadir.

Kriz yonetimini daha iyi anlamak i¢in krizin bir siire¢ olarak ele alinarak farkli asamalarini incelemek
gerekmektedir. Kriz yonetimi yazininda, krizin etkisini en aza indirgemek i¢in kriz yonetimini sistematik bir siire¢
olarak ortaya koyan ¢esitli modeller bulunmaktadir. Bunlardan ilki Fink (1986) krizleri evreler halinde agiklayan
ilk arastirmacilardandir. Fink’in modelinin dort evresi bulunmaktadir (1986, s. 26): (1) prodromal, bu evrede krizin
uyarl igaretlerinin ortaya ¢ikar; (2) akut, kriz meydana gelir; (3) kronik, krizden kalan kaygilar1 igerebilecek
iyilesme donemidir ve (4) kriz ¢dziimii; organizasyon normal olarak faaliyetlerine geri doner. Mitroff (1994) ise
benzer bir yaklasimla bes evreli bir model sunmaktadir: (1) sinyal tespiti, uyari igaretlerini tanimlanmasi ve
onleyici tedbirler almak icin arastirma yapmak; (2) deneme ve 6nleme, risk faktorlerini aktif risk arama ve azaltma;
(3) hasar énleme, kriz meydana gelmesi ve yayilmasini sinirlandirmak i¢in adimlar atilmasi; (4) iyilesme, normal
operasyonlara donme c¢abasi ve (5) ogrenme, kriz yonetimi ¢abalarmin gozden gecirilmesi ve ondan 6grenme.
Bununla birlikte ii¢ asamali kriz yonetimi modeli en yaygin kabul géren modeldir (Boyd, 2000; Coombs, 1999).
Coombs’un ii¢ asamalt modeli, bir krizi; kriz oncesi, kriz ani ve kriz sonrast olarak degerlendirmektedir. Kriz
oncesi asama; kriz sinyallerinin tespiti, onleyici tedbirlerin alinmasi, kriz hazirliginin yapilmasi faaliyetlerini
icermektedir. Planlama her krizi 6nleyemezken, planlama siireci bir 6rgiite krizle nasil daha etkin bir sekilde basa
cikabilecegini dgretmektedir (Mitroff Shrivastava ve Udwadia, 1987). Kriz ani asamast; krizin teshisi ve krizin
cevrelenerek kontrol altinda tutulmas: faaliyetlerini igermektedir. Son olarak kriz sonrast asamast ise; bir sonraki
kriz i¢in orgiitii daha iyi duruma getirme, paydaslarin krizin yonetimi hususunda olumlu diisiindiiklerinden emin
olma ve krizin kesin olarak sonlandigindan emin olma faaliyetlerini igermektedir (Coombs, 2014, s. 27-28). Sonug
olarak kriz yonetimi, istenmeyen gelismeleri onlemek veya azaltmak ve sorunlarin arzu edilen bir sekilde
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¢oziilmesini saglamak i¢in stratejik onlemlerin alinmasini; 6te yandan zaman baskisi, sinirli diizeyde kontrol ve

yiiksek belirsizlik gibi faktorler ise kriz yonetiminin siirekli olarak ortaya konulan stratejik bir ¢caba olmasini
gerektirmektedir (Burnett, 1998).

Pfeffer ve Salancik (1978), organizasyonlarin ancak faaliyetleri i¢cin gerekli olan destekleyici paydaglar ile
iliskilerini koruduklar takdirde hayatta kaldiklarini ve paydaslarin sahip olduklar1 bu giiciin belirleyici bir
mesruiyeti oldugunun altin1 ¢izmektedir. Kriz yonetimin temel amaglarindan biri de organizasyonun imajini
[toplum nezdinde organizasyon hakkindaki algiy1] korumaktir (Coombs, 1995). itibar zedelenmesi finansal
kayiplar anlamina geldigi gibi ayn1 zamanda organizasyonun varligini bile zedeleyebilecek bir unsurdur (Coombs
ve Holladay, 1996). Bu nedenle organizasyonlar topluma verdikleri mesajlar yolu ile faaliyetlerini mesrulagmaya
calismaktadirlar. Bu ¢abalarm yogun bir sekilde iliskili oldugu alanlardan biri de dogal olarak kriz iletisimidir. Ote
yandan her krizin kendi baglami1 ve bu baglamda iligkili oldugu paydaslar1t bulunmakta ve paydas odakli yaklagim
orgiitlerin krizin zararlarini azaltma adina gerceklestirdikleri kriz yonetimi ve iletigsimi faaliyetlerine olumlu katki
saglamaktadir (Ndlela, 2019). Kriz sirasindaki iletisim paydaslara bilgi vermeye, uygulamalarin
gerceklestirilmesine ve kotii yonde haberlerin engellenmesine yardimer olmaktadir (Coombs, 2012). Buna ek
olarak kriz sirasindaki iletisim itibar hasarini sinirlamaya ve hatta onarmaya yardime1 olabilmektedir (Coombs ve
Holladay, 2002). Giinlimiizde sirketler hi¢ olmadig1 kadar kriz iletisim becerileri ile degerlendirilmekte, basarili
veya basarisiz olmasi gelecekteki pek c¢ok yilda gosterecegi finansal basarinin (hisse senedi) belirleyicisi
olmaktadir (Fink, 2013). Kriz iletisimi arastirmalari hala geng bir akademik disiplin olmakla birlikte iki farkli
boyutta gelisen iki 6nemli teorik arastirma geleneginden olusmaktadir. Giiniimiizde kriz iletisimi arastirmalart
genellikle Bill Benoit'in (1995) Imaj Tamir Teorisi® ve Timothy Coombs’un (1995) Durumsal Kriz iletisim Teorisi
ile ele alinmaktadir (Frandsen ve Johansen, 2010). Her iki teori de bir kurulugun veya bireyin kriz durumundan
olusan olumsuz itibar etkilerinden nasil kurtulabilecegini paydas ve atif teorileri perspektifinden aciklamaya
calismaktadir.

Bu temel iki yaklasimdan ilki olan Benoit’in imaj Tamir Teorisi (Image Repair Theory-IRT) temelde insanlarin
imajlarina gelen zarar1 azaltmak, diizeltmek veya bu zarardan kaginmak i¢in benzer davraniglari tekrarladigina
dayanmaktadir. Kisinin imaji tehdit edildiginde davranislari i¢in acgiklamalar, savunmalar, gerekgeler,
rasyonellestirmeler, 6ziirler veya bahaneler sunma konusunda motivasyon yasamaktadir (Benoit ve Hanczor,
1994). Teorinin odak noktasi imajin sahibi olan aktér iken; iletisim olumlu bir kamu imajin1 korumaya odaklanan,
hedef odakli bir faaliyet olarak temellendirilmektedir. IRT’ye gore, olumlu bir kamusal imaj elde etmek, saglikli
bir kisisel imaja katkida bulundugu i¢in 6nem arz etmektedir. Ote yandan, olumsuz bir kamu imaj: ise, bireyin
sagligina zarar verebilecek sugluluk, stres veya kaygiya yol acabilir Ayrica, izleyicileri ikna etmek i¢in elverisli
bir kamu imaj1 ¢ok onemlidir, ¢ilinkii izleyiciler ikna edici mesajlar1 kabul etmeyi veya reddetmeyi segerken
kaynagm giivenilirligini sorgulamaktadir (Benoit, 1995).

Benoit (1997) kriz iletisiminde iki dnemli unsurun altin1 ¢izmektedir: (a) krize neden olan eylemin sorumlulugu
hususunda orgiitiin suclulugu, (b) eylemin kirici/rahatsiz edici olarak degerlendirilmesi. Bu hususta 6nemli olan,
eylemin aslinda kiric1 ve/veya orgiitiin gercekte sorumlu olup olmadig: degil, eylemin ilgili izleyici(paydas)
tarafindan nasil degerlendirildigidir (Benoit, 1997). imaj tamir stratejileri, iicii degisik veya alt kategorilere
(taktikler) sahip bes genis kategoride diizenlenmistir: inkar, sorumluluktan kaginma, kiricilif1 azaltma, diizeltici
eylem ve utang (Benoit ve Hanczor, 1994). Bu ana stratejileri Benoit (1997, s. 179-181) su sekilde agiklamaktadir:

e Inkdr: Yanlis yapmakla suglananlardan kisi, eylemin gergeklestigini veya o islemi gerceklestirdigini inkar
edebilir; ayrica, saldirganlik eyleminin sugunu kendisinden bir bagkasina devredebilir ve bu eylemi bagkasinin
gergeklestirdigini iddia edebilir.

o  Sorumluluktan Kaginma: Kisiler eylem igin sorumluluktan kagmabilir veya sorumlulugunu azaltabilir. Bunu
gerceklestirirken s6z konusu eylemin bir 6nceki, yanlis eylemle ilgili olarak gerceklestirdigini ileri stirebilir;
bilgi eksikligi ya da olaylar {izerinde kontrol eksikligi oldugunu iddia edebilir; bir kaza olduguna dair mazeret
sunabilir ve son olarak yapilan hatanin iyi niyetli oldugu ortaya konabilir.

Benoit’e (2000) gore imaj bazen o denli zarar goriir ki onu tekrar eski haline getirmek miimkiin degildir 6te yandan ‘restorasyon’ kavrami
imajimn her zaman eski haline getirilebilecegi algisin1 yaratmakta oldugundan ‘tamir (repair)’ kavrami daha uygundur. Bu nedenle yazar
daha sonraki caligmalarinda tamir terimini kullanmayi uygun gormiistiir. Ancak ulusal yazinimizda bu teori halen siklikla ilkin
isimlendirildigi ‘restorasyon’ kavramu ile kullanilmaktadir.
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o Kiricitligi Azaltma: Yanlis davraniglarla suglananlar, karst tarafin kizgmlik/kirginlik derecesini azaltmaya
calisabilir; gegmis ve mevcut iyi yanlarini ortaya koyarak kendisi i¢in olumlu etkiyi giiclendirebilir; hatali
eylemi benzer diger arzu edilmeyen eylemlerden ayirmaya calisabilir; eylemi daha genis ve arzu edilir bir

baglamda konumlandirabilir; eylemdeki magdurun gergekte olanlari hak ettigini one siirerek sucglayabilir; ve
son olarak maddi degeri olan sunularla olumsuz duygular1 dengelemeye c¢alisabilir.

e Diizeltici Eylem: Yanli§ yapmakla suclananlar mevcut hasarlari onarmayr ve /veya kirici hareketin
tekrarlanmasini dnlemek icin adimlar atmay1 6nerebilir.

e Utang: Son olarak, yanlis yapmakla suglananlar yanlis eylemi kabul edip pismanliklarini ifade edebilir ve af
dileyebilir.

Benoit, kriz yasayan kuruluslarin ve bireylerin imaj onarma ¢abalarini inceleyen bir dizi vaka ¢aligmasinin pargast
olarak IRT’yi gelistirmistir. Ancak teori kriz durumlarinin gesitlerini ve kriz evrelerini tanimlamamakta yalnizca
‘bir krizle karsilastiginda ne sdyleyebilir?” sorusuna cevap sunmaktadir (Benoit, 1997). Bu noktada, kriz iletisimi
yazininda en ¢ok kullamilan diger yaklasim ise W. Timothy tarafindan gelistirilmis Durumsal Kriz iletisim
Teorisidir [Situational Crisis Communication Theory-SCCT]. SCTT itibar tehdidi yaratan kriz durumu ile kriz
stratejileri arasinda kavramsal bir baglanti kurarak ikisi arasinda eslestireme yapmayr miimkiin kilmaktadir
(Coombs, 2007) (Sekil 1).

Sekil 1. SCCT - Kriz Durumu Modeli

Kriz

!

Eriz
Sormm lnlugn

KEriz Yamt

Stratejileni Eriz Gegmigi

Gecmis [letisim

" T ‘r’,/’ Itiban
Orgiitsel [tibar

Davwramgsal Nivet

Kaynak: (Coombs, 2007, s. 166).

SCTT ii¢ temel unsurdan olusmaktadir: (1) kriz durumu, (2) kriz miidahale/yanit stratejileri ve (3) kriz durumu ile
kriz stratejilerini eslestiren sistem. Teorinin temellendirildigi atif (yiikleme) teorisi insanlarin olaylari; igsel ve
digsal kontrol odagi, stabilite (siireklilik/tekrar) ve kontrol edilebilirlik boyutlarinda degerlendirerek nedenleri
hakkinda hiikiimler verdiklerini varsaymaktadir (Coombs, 1995). Bu dogrultuda paydaslar bir krizin nedenini
belirlerken krizde orgiitiin sorumlulugunu degerlendirirler; paydaslar kurulusa ne kadar kriz sorumlulugu yiiklerse,
kurum hakkinda olumsuz imaj gelistirip bu olumsuz imaja gore hareket etme olasiliklar1 da o kadar artmaktadir
(Coombs ve Holladay, 1996). Kriz durumunu analiz etmek, kriz yanitlarinin etkin kullanimini anlama yolunda
onemli bir adimdir ¢linkii kriz durumu kriz yanitlarinin se¢imini de etkilemektedir bir diger ifade ile yalnizca kriz
durumunu anlayarak, krize uygun cevabin secebilmesi miimkiindiir (Coombs, 1998). Bu nedenle SCCT, kriz
durumunun degerlendirilerek itibarin korunmasi i¢in en uygun kriz stratejilerinin se¢ilmesini dnermektedir.

Ayrica SCCT’de krizler magdur, kaza ve dnlenebilir kiime olmak tizere kiimelendirilerek tiirlere ayrilmistir (Tablo
1). Her kriz kiimesindeki kriz tipleri benzer kriz sorumlulugu nitelikleri {iretecegi igin kriz yoneticileri, aym
kiimedeki kriz tiirlerini ele almak i¢in benzer kriz yanit stratejilerini kullanabilmektedirler (Coombs ve Holladay,
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2002). Magdur kiimesi, paydaslar tarafindan orgiitsel sorumlulugun zayif diizeyde atfedildigi krizler olarak
tanimlanmaktadir. Kaza kiimesi, belirli ancak diisiik bir sorumluluk seviyesinin kuruma atfedildigi krizleri igerir.
Onlenebilir kiimesi ise kurulusun sorumlu oldugunu diisiindiigii krizleri icerir. Krizle ilgili olarak kurulusa
atfedilen sorumluluk ne kadar fazla olursa, drgiitsel itibar tizerindeki etkisi o kadar olumsuzdur (Coombs, 2007).

Tablo 1. Durumsal Kriz {letisim Teorisi - Kriz Tiirleri

Magdur kiimesi:

Bu kriz tiirlerinde, organizasyon da
krizin kurbanidir.

(Kriz sorumluluk atfi zayiftir = Hafif
itibar tehdidi)

Dogal afet: Deprem gibi doga olaylar1 organizasyona zarar verir.
Soylenti: Organizasyon hakkinda zararli ve yanlis bilgiler dolagsmaktadir.
Isyerinde siddet: Mevcut veya eski calisan, mevcut ¢alisanlara is yerinde saldrir.

Uriin sabotaji / Art niyet: Digaridan bir aktor organizasyona zarar verir.

Kaza kiimesi:

Bu kriz tilirlerinde krize yol agan
orgiitsel eylemler kasitsizdir.

(Kriz sorumluluk atfi yumusaktir = Orta
derecede itibar tehdidi)

Meydan okuma /ltirazlar: Paydaslar organizasyonun uygun olmayan sekilde
calistigini iddia ederler.

Teknik hata kazalari: Bir teknoloji veya ekipman arizasi, bir kazaya neden olur.

Teknik hata iiriin zarari: Bir teknoloji veya ekipman arizasi bir {iriiniin geri
cagrilmasina neden olur.

Onlenebilir kiimesi:
Bu kriz tiirlerinde, organizasyon bilerek

Insan hatas kazalari: Insan hatasi bir kazaya neden olur.

Insan hatast iiriin zarari: Insan hatasi bir {irliniin geri cagrilmasina neden olur.

insanlar1 risk altina sokar, uygunsuz

. J ; Yaralanmasiz orgiitsel kabahat: Paydaglar yara almaksizin aldatilmistirlar.
eylemler veya bir yasa/diizenlemeyi

Yonetim suistimali oOrgiitsel kabahat: Yasalar veya yonetmelikler yonetim

ihlal eder. . . .
(Kriz sorumluluk atfi gii¢liidiir = Agir tarafindan lhl‘?l eqllmektedlr. I .
itibar tehdidi) Yaralanmali érgiitsel kabahat: Paydaslar yonetim tarafindan riske atilirlar ve

yaralanmalar meydana gelir.
Kaynak: (Coombs, 2007, s. 168).

Kriz durumunun analizinde onemli bir husus da kriz ge¢cmisi ve paydaslarla gecmis iletisimin itibari
degerlendirmelerinin yapilmasidir. Bir kriz ge¢misi, bir kazay1 veya bir ihlali daha yiiksek kriz sorumluluguna
stiriikleyecektir. Bu nedenle, ge¢mis verileri kaza tiiriindeki krizleri anlamak i¢in 6zellikle yararlidir. Pek ¢ok kaza
geemisi olan bir organizasyonun yeni bir kazayi bir ihlal gibi ele almasi gerekir, ¢linkii boyle bir durumda
tekrarlanan hata kriz i¢in ihmale benzer orgiitsel sorumluluk algilart olusturur. Kriz yoneticileri gegmiste benzer
krizler olup olmadigini, paydaslarin ge¢mis krizden haberdar olup olmadigini ve medyanin paylasimlariyla
durumu perginleyip perginlemedigini bilmelidir (Coombs, 1998). Kriz yoneticileri, belirli bir krizin yol agabilecegi
olasi itibar hasarina uygun kriz yanit stratejilerini segmelidir (Coombs ve Holladay, 2002).

SCTT kriz yanit stratejilerini birincil ve ikincil olmak iizere iki ana grupta degerlendirmektedir (Tablo 2). Birincil
grupta yer alan stratejiler direkt kriz konusu eylem {izerinden krizin nedenleri ve sonuglarina iligkin atfedilen
sorumlulugu ortadan kaldirmaya, azaltmaya veya mevcut hasar1 onarmaya yénelik sdylemleri igermektedir. Tkincil
grupta yer alan stratejiler ise dolayli yoldan yine paydaslarin algini olumlu yonde degistirmeye yonelik sdylemleri
igermektedir.

Kriz yanit stratejilerinin kriz tiirii ile sorumluluk niteligi agisindan eslestiginde bunun krize yanit verilmemesi veya
uyumsuz bir yanit verilmesinden daha olumlu bir itibar algisina yol agmaktadir (Coombs ve Holladay, 1996). Bu
dogrultuda uygun goriilen SCCT kriz yanit stratejisi uygulama eslestirmeleri asagidaki gibidir (Coombs, 2007, s.
173):

e Magdur kiimesi krizleri, 6rgiitiin gecmisinde benzer kriz 6ykiisii olmamasi ve paydagslarla ndtr veya olumlu bir
geemis iligki itibarina sahip olunmasi durumlarinda bilgilendirme ve mevcut bilgileri diizenleme faaliyetleri
ylriitmesi yeterli olabilir.

e Magdurlagtirma stratejisi, igyerinde siddete, {iriin sabotajina, dogal afetlere ve sdylentilere verilen yanitin bir
pargasi olarak kullanilabilir.

o Hafifletme kriz yanit stratejileri; magdur kiimesi krizlerine eslik eden ge¢miste yasanmis benzer krizlerin
olmast ve/veya paydaslarla olumsuz iligki itibarinin s6z konusu oldugu durumlarda kullanilmalidir.
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e Hafifletme kriz yanit stratejileri; 6rgiite sorumluluk atfinin yumusak oldugu kaza kiimesi krizleri durumunda,

eger Orgiitiin gecmisinde benzer kriz dykiisii yoksa ve paydaslarla notr veya olumlu bir gegmis iligki itibarina
sahipse kullanilmalidir.

e Yeniden inga kriz yanit stratejileri; kaza kiimesinde yer alan krizlere eslik eden gegmiste yasanmis benzer
krizlerin olmas1 ve/veya paydaslarla olumsuz iligki itibarinin s6z konusu oldugu durumlarda kullanilmalidir.

e Yeniden insa kriz yanit stratejileri; orgiite kriz sorumluluk atfinin giiglii oldugu 6nelenebilir kiimesinde yer
alan krizlerin gergeklestigi durumlarda kriz gegmisinden veya paydaslarla gegmis iligki itibarina bakilmaksizin
kullanilmalidir.

e Inkar kriz yanit stratejileri; miimkiin oldugunda sdylenti ve meydan okuma/itiraz krizleri igin kullaniimalidir.

e Kiriz miidahale stratejilerinde tutarlilik korunmalidir. Hafifletme ya da yeniden inga stratejileri ile reddetme
kriz yanit1 stratejilerini karigtirmak genel yanitin etkinligini yipratmaktadir.

Tablo 2. Durumsal Kriz {letisim Teorisi - Kriz Yanit Stratejileri

Suglayana Saldirma: Organizasyonda bir sorun oldugunu iddia eden kisi veya

inkér grupla yiizlesilir.
Stratejileri Inkdr: Ortada bir kriz olmadig: iddia edilir.
Giinah Kegisi: Organizasyon disindan kisi ya da gruplar kriz i¢in suglanir.
Birincil Kriz Mazeret: Zarar verme niyeti oldugu inkar edilerek ve/veya krizi tetikleyen olaylart
Yanit Stratejileri IS_It?StgjeitlIenrfi: kontrol edilemez oldugu iddia edilerek 6rgiitsel sorumluluk minimize edilir.

Temize Crkarma: Krizin neden oldugu hasar algist minimize edilir.

Yeniden Insa Tazminat: Magdurlara para veya diger hediyeler teklif edilir.

Stratejileri Oziir:  Organizasyonun krizin tiim sorumlulugunu fiistlendigi belirtilir ve
paydaslardan af dilenir.

Hatirlatma: Paydaglara organizasyonun ge¢miste yaptigi giizel isler anlatilir.

Ikincil Kriz Destekleme Yagcilik: Paydaslara 6vgiide bulunulur ve/veya gecmis giizel isler dviiliir.

Yamt Stratejileri Stratejileri Magdurlastirma: Paydaglara organizasyonun da krizin bir kurbani oldugu

hatirlatilir,
Kaynak: (Coombs, 2007, s. 170).

3. SPOR YONETIMINDE KRiZ ILETiSIMIi IMAJ TAMIR TEORISi VE DURUMSAL KRiZ iLETiSiM
TEORIiSI ARASTIRMALARI

Krizin ortaya ¢ikmasiyla birlikte krizin etkilerini hafifletici, krizi en az zararla atlatmaya yarayacak ve tedbirler
alacak faaliyetler yani 6zetle krizin yonetilmesi sporda da diger alanlarda oldugu gibi zorunlu bir ihtiya¢ olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Atilgan ve Kaplan, 2018). Sporda kriz iletisim yonetimi ¢alismalara bakildiginda ilk
calismanin Kruse (1981) tarafindan yapildigi goriillmektedir. Miidafa (apologia) kavrami gergevesinde sporcularin
savunma stratejileri ve bu stratejilerin taraftar cephesinde karsiliginin irdelendigi ¢alismada takim sporu yapan
sporcularin kriz zamanlarinda savunmalarmin diger alanlardaki savunmalardan farksiz oldugu ve sporcularin
kendilerini iyi gbsterme ve pismanlik ifadeleriyle savunduklari tespit edilmis, taraftarlarin ise sporcularin karakter
sorunlarindan ziyade takimin basarisi veya basarisizligiyla daha fazla ilgilendigi sonucuna ulagilmistir. Yazara
gore spor kuliiplerinde takim ve taraftar arasinda aile benzeri bir bagin bulunmasi yapilan etik dig1 davraniglari
takimin kazanmasi ve nihai basarisina katki sagladig: siirece taraftarlarca géz ardi edilme egiliminde olduklarini
ortaya koymaktadir. Caligma, apologia kavraminin yazinda gelisimine sagladig1 katkilar ve pratikte etik dis
davraniglar ve sporda kriz iletisiminde taraftar nezdinde takim ¢ikar1 unsurunun 6nemini ortaya koymasi acisindan
Onem arz etmektedir.

Literatiirde imaj Tamir Teorisi kullanarak yapilan ilk galismada ise Benoit ve Hanczor (1994) buz patencisi Nancy
Kerrigan'a yapilan saldirinin ardindan zanli meslektagi Tonya Harding'in imaj tamir ¢abalarini incelemektedir.
Olimpiyat takimindaki Nancy Kerrigan, antrenman yaparken bir saldirganin bacagma vurmasi f{izerine
sakatlanmistir; olay incelendiginde ise olimpiyat takimindan rakibi Tonya Harding’in, eski kocasinin ve
korumasinin olaya karigtig1 ortaya ¢ikmistir. Calismada, Tonya Harding’in katildig1 bir televizyon programi analiz
edilmis; analiz sonucunda {i¢ ana strateji kullanildig1 ortaya konmustur: destekleme, reddetme ve suclayana
saldirma. Calismada segilen stratejiler genel olarak uygun olsa da onlari isletmek i¢in inga edilen savunmanin ¢ok
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iyi gelismemis oldugu tespit edilmistir. S6ylem, ¢ogu insanda Harding’in tutarli olmadigina dair bir alg1 yaratmis
ve bu nedenle goreceli olarak etkisiz kalmigtir. Saldirty1 ilk 6grendiginde yalan sdyledigi gergegi, sporcunun
giivenilirligini zedelemis ve bu séylem de itibarini yeniden insa edememistir. Dolayistyla calisma yalnizca strateji

secimi degil bu strateji dogrultusunda uygun sdylem ve davranislarin gerekliligi ve strateji ile uyumsuzlugun yanlis
strateji secmek ile esdeger sonuglar ortaya ¢ikardigini ortaya koymasi agisindan da ayrica dnem arz etmektedir.

Diger taraftan, Benoit (2015) kanserden kurtulduktan sonra Fransa Bisiklet Turu’nu yedi kez kazanan iinli
bisiklet¢i Lance Armstrong’un doping yapmasi skandalina iligkin kullanilan iletisim stratejilerini degerlendirerek
cok farkli stratejileri karigik bir sekilde kullanarak savunmasinin giivenilirligini azalttigini dile getirmektedir. Kriz
sirecinde Armstrong dnce hatasini kabul etme, pigsmanlik dile getirme, 6ziir dileme gibi stratejiler kullanmigtir.
Daha sonra ise bisiklet sporu kiiltiiriinii hedef gostermis, gecirdigi kanser nedeniyle testosteronunun diistiigiinii
ilaclar1 o nedenle aldigini ileri siirerek mazeretler liretmis, yaptiklarinin Dogu Alman ekibinin yaptiklarindan daha
az rahatsiz edici oldugunu ileri siirerek farklilastirma stratejisini kullanmig ve son olarak ise tahlillerinin temiz
c¢iktigini ancak sonuglarin sonradan degistirildigini iddia ederek suclama stratejisine bagvurmustur. Tiim bu séylem
catismalar1 sporcunun itibar algisi {izerinde olumsuz sonuglar dogurmustur. Dolayisiyla ¢aligma siireci sadece
stratejiler uygulamak ve gerek gordiikge strateji degistirmek ¢ergevesinde yalnizca strateji odakli mekanik bir kriz
yonetiminin de olumsuz sonuglar dogurdugunu ortaya koyarak dikkat ¢ekmektedir. Benoit ¢alismasinda ayrica
teorisini spor perspektifinde degerlendirmis ve kullanilabilecek iletisim stratejilerini spor baglaminda
orneklendirmistir (Tablo 3).

Spor krizlerinde siklikla aktor olarak kriz kaynaginin ifadelerine odaklanarak incelemeler yapilmakta olsa da
giiniimiizde taraftar/izleyici bakis agistyla da inceleler yapildigi goriilmektedir. Ornegin, Brown vd. (2015), Penn
State Universitesi basketbol takimi eski antrendriiniin 10 gence cinsel tacizde bulunmasinin ortaya ¢ikmas: ile
patlak veren orgiitsel krizi Twitter’daki cinsel taciz skandalina yonelik fan tepkilerini SCCT c¢ergevesinde igerik
analizine tabi tutarak incelemistir. Calisma sonuglari, taraftarlarin bu krizin okullarmin/ekibinin itibar1 tizerindeki
olumsuz etkisini azaltmak i¢in yagcilik, hatirlatma ve giinah kegisi stratejilerini kullandiklarini1 gdstermektedir.
Genel kanmin aksine bu krizde taraftarlar kriz yonetimi siirecinde takim yonetiminin arkasinda durmamis ve
yonetime sosyal medya araciligi ile karsi bir durus sergilemiglerdir. Bu durum taraftarlarin itibar tamir
stratejileriyle ¢evrimigi olarak etkin bir sekilde etkilesime girdigini ve gelecekteki arastirmalarin taraftar katilimi
ve internet ortaminda kriz iletisimi konusuna dikkat ¢ekmesi bakimindan énemlidir.

Spor tiiketicileri perspektifinden degerlendirme yapan bir diger ¢alismada ise Sato vd. (2015) durumsal kriz
iletisim yoOnetimine iliskin sporcu baglaminda bir ¢alisma yaparak kullanilacak stratejilerin, sporcu itibar
krizlerinin performans ile iliskili olup olmamasina ve kasit olup olmamasina bagli olarak tiiketici tavirlarinda farkli
sonuglar dogurdugunu ortaya koymaktadir. Calisma sonuglarina gore, sporculara yonelik tiiketici
degerlendirmelerinin, krizin performansla iliskisine ve kasit olduguna dair alg1 yiiksek ise sporcunun itibarinin
daha fazla zedelendigi ve ona kars1 tutumun daha olumsuz oldugu gozlenmistir. Calisma 6zellikle sporcularla ilgili
tutum ve itibar algilarinin, sporcularin kasitli olarak performans arttirict madde kullanim1 konusunda daha siddetli
oldugunu belirtmekte, ayrica kriz durumuna gore tiiketicilerin bekledigi kriz yanit stratejilerinin de farklilagtigini
ortaya koymaktadir. Yiiksek katiliml tiiketiciler (spor ile ilgili etkinlikleri takip eden, {irlin satin alan vb.) igin
yeniden insa ve diizeltici eylem stratejilerini tercih ederken, inkér stratejisini olumsuz degerlendirmektedirler.
Diisiik katilmlr tiiketiciler de benzer sekilde yeniden insa stratejisini en ¢ok tercih edilen strateji olarak kabul
etmektedirler ve inkar stratejisi kriz tiiriinden bagimsiz olarak en kotii strateji olarak algilanmaktadir.
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Tablo 3. Spor Imaj Tamir Stratejileri

Genel Strateji ~ Taktik Anahtar Ozellik Ornek
Basit Inkar Eylemi Lance Armstrong doping kullandigini  inkar
inkar gergeklestirmedim etmektedir.
Sugu Bagkasina Atma Eylemi bagkas1 yapti Atlet ilaglar1 ¢alistiricisinin verdigini sdylemektedir
Provokasyon Bagka bir eyleme Sen beni kandirdin; bu yiizden ben de seni kandirdim.
cevap gosterme
Sorumluluktan Eksiklik Bilgi veya beceri Stadyumun ¢atisinin aktigmi bilmiyorduk.
kaginma cksikligi . I
Kaza Aksilik Buz pateni sirasinda diismesi bir kazaydi.
Iyi Niyet Niyetim iyiydi Yeni menii ile taraftarlara yardim etmek istedik.
Destekleme Iyi ozellikleri Armstrong yardim kuruluslarma destek vermistir.
vurgulama
Minimize etme Eylem ciddi degil Birine lakaplar takmak fiziksel zarar vermek kadar
koti bir sey degildir.
. Farklilagtirma Eylem bagka bir Skor ayarlamasi yapmak mag¢ satmak kadar kotii bir
Eylemin M
N eylemden daha az sey degildir.
Kiriethigmy/ L
Kizdiriciligm rahats1z edici
Azaltma £ Yiiceltme Daha 6nemli degerler Bir ¢ocugun o6zgiivenine katkida bulunuyorsak hile

Magduru Suglama

Tazminat

Suglayanin
giivenilirligini azaltma
Magdurun zararimi
karsilama

yapmamiz problem degildir.

Suglayiciya inanamazsiniz; o sadece beni sportif
faaliyetten alikoymak istiyor

Sporcunun hatasi nedeniyle sikayet¢i olmazsaniz size
sezonluk biletler verecegiz.

Diizeltici Eylem

Sorunu ¢6zme,
yeniden olugmasini
engelleme

Atlet bir daha performans arttirict
kullanmayacagina dair s6z vermektedir.

ilaglar

Utang

Oziir dileme,
pismanlik dile getirme

Armstrong, doping konusunda yalan soyledigi igin
iizglindiir.

Kaynak: (Benoit, 2015, s. 30).

Sporcu itibar krizinin sporcunun kullandig: strateji ve sdylemlerin 6tesinde orgiitsel baglamda yansimalarii ele
alan ampirik ¢alisma drneklerinden Richards vd. (2017) SCCT'yi, Amerikan futbolu oyuncusu Ray Rice'in aile i¢i
siddetten tutuklanmasindan sonra takimi Baltimore Ravens takimmin ve NFL (Ulusal Futbol Ligi) yénetiminin
itibar stratejilerini analiz etmek icin teorik bir ¢ergeve olarak kullanmiglardir. Biitiinsel vaka analizi yapan
¢alismada bu dogrultuda elde edebildigi tiim anlamli verileri analiz kapsamina dahil edilmis; bagimsiz raporlardan,
basin biiltenlerine, roportajlardan, sosyal medyaya genis bir alanda analiz yapilmistir. NFL her ne kadar elinde
bilgi ve deliller olsa da bir siire sessizligini bozmayip teorinin 6ngdrdiigii yeniden insa stratejisini uygulamayarak
stireci yonetmede basarisiz olsa da uzun vadeli itibar zedelenmesi hususunda ¢ok fazla zarar gérmedigi tespit
edilmistir. Yazar bu hususta Amerikan futbolunun halk ile kolaylikla yikilmayacak derinlikte bir kiiltiirel bag1
olmasma ve NFL’e oldukga itibar edilmesine baglamaktadir. Ayrica calisma, Ravens'in oncelikli olarak
sporcusunu desteklemeye yonelik stratejiler kullandigini; krizi minimize etmek i¢in temize ¢ikarma ve yagcilik
stratejilerini kullandigini tespit etmistir. NFL ile benzer sekilde yanlis strateji uygulayan ve dogru stratejiyi cok
ge¢ ve baska sansi kalmadiginda uygulayan takimin, bu yiizden kriz yonetiminde basarili olamadig1 tespit
edilmistir. Bu dogrultuda calisma dogru stratejiyi kullanmak kadar stratejinin zamanlamasi ile olumsuz sonuglari
arasindaki iliskiyi gozler oniine sermektedir. Ote yandan benzer durumda Ravens’in NFL e kiyasla ¢ok daha fazla
itibar kayb1 yasamasi, calismada isaret edilmemekle birlikte, krizin kaynagindan uzaklastikca uygulanacak
stratejilerin itibar tizerindeki etkisinin zayiflayabilecegi yoniinde ¢ikarimlar yapilmasin1 miimkiin kilmaktadir.

Tiirkiye baglaminda ¢alismalar degerlendirildiginde, Yiicel (2014) 3 Temmuz 2011°de baglayan ve Aziz Yildirim
basta olmak tlizere Fenerbahce ve Besiktas gibi kuliiplerden gesitli yonetici ve sporcularin dahil oldugu sike krizini
inceledigi vaka analizi ¢aligmasinda O'Beirne ve Ries tarafindan gelistirilen kriz yonetim asamalar1 (6nleme,
onleme-tepki, tepki aktiviteleri ve yenileme) dogrultusunda kuliiplerin ve kisilerin imaj yonetimi, kurumsal
iletisim ve kriz yonetimi perspektiflerinden degerlendirmelerde bulunmustur. Calisma sonuglarina gére dnleme
asamasinda tiim aktorler krize benzer sekilde hazirliksiz yakalanmglardir. Onleme-tepki ve tepki aktiviteleri
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asamasinda ise Fenerbahce ve Trabzon siyaset, kamuoyu, mitingler ve yiiriiylisler araciligi ile benzer iletisim
faaliyetleri gostermistir. Besiktas ise bu siireci en stabil gegiren kuliip olarak belirlenmistir. Yenileme agamasinda
ise Fenerbah¢e kuliip magazalar1 iizerinden pazarlama faaliyetlerini kullanmaya agirlik verdigi; Besiktas

catismalardan uzakta durarak mali tablo ve yeni stat girisimi ile kriz yonetimi faaliyetlerini siirdiirdiigii tespit
edilmistir.

Yildirim (2017) ise Tiirkiye Milli Takim’inda basarisizliklarin siiregeldigi bir siiregte milli takim kadrosuna bazi
onemli futbolcularin alinmamasi ve sonrasinda dzellikle Arda Turan ile Fatih Terim arasinda yasanan tartisma ve
olusan krizi degerlendirerek, Twitter iizerinden yapilan yorumlari igerik analizine tabi tutmus ve toplumun
sOylemlere iliskin algisimi tweetleri olumlu, nétr, olumsuz-suglayici, yol gosterici ve Oneri sunucu olarak
kategorize ederek analiz etmistir. Calisma sonuglarina gore Imaj Tamir Teorisi’nde ortaya konulan stratejilerden
hicbiri krizde uygulanmamis; krizin taraflar1 yaptiklari agiklamalarla ve {istii kapali bilgilerle sorumluluktan
kacinma egilimi gostermis ya da karsi tarafi suglayici hakarete varan sdylemler tercih ederek krizin olumsuz
etkilerinin azaltilmasina yonelik yapici bir kriz iletisim yonetimi gerceklestirememislerdir. Ayrica, Fatih Terim’in
sert islupla yaptigi sdylemlerin toplumda agirlikla negatif karsilik buldugu ve bu durumun milli takimin itibarina
da zarar verdigi ortaya konmustur. Ote yandan, Futbol Federasyonu’nun kriz hakkinda resmi olarak hicbir
aciklama yapmamasi ise milli takim1 yipratmis ve itibarini zedelemistir. Hedef kitlenin dogru bilgilendirilmesi ve
saglikli iletisim kurulmasinin krizleri atlatmada fayda sagladigini vurgulayan ¢alisma, kamuoyu
bilgilendirmesinde yasanan bu zafiyet dogrulugu siipheli bilgilerin yayilmasina ve krizin derinlesmesine neden
olmast sebebiyle onem tasidiginin altini ¢izmektedir.

Brown vd. (2015) ile paralel olarak farkli bir perspektiften taraftari siirecin etkin bir pargasi olarak ele alan Kara
(2020) kuliip taraftarlarinin sosyal medya {izerinden itibar onarim siirecine katkilart olup olmadigini ortaya
cikarmak amaciyla, 2019 yilinda Galatasaray’in Olagan Genel Kurul toplantisinda Mustafa Cengiz yénetiminin
idari acidan ibra edilmemesi ve sonrasinda ortaya ¢ikan yonetim krizi tizerine 50 taraftar hesabi lizerinden atilan
tweetleri igerik analizine tabi tutarak kullanilan stratejileri SCTT ¢ercevesinde incelemistir. Sonug olarak taraftar
hesaplarinin en ¢ok gilinah kecisi yaratmak, temize ¢ikarma, ge¢misi hatirlatma, mazeret ve yagcilik stratejileri
taraftarlarca siklikla kullanildig1 tespit edilmigtir. Durumu olumlu ve olumsuz karsilayan taraftarlar arasinda
belirgin strateji farki goézlemlenmekle birlikte ge¢misi hatirlatma stratejisinin tiim taraftarlart kuliip basarilari
hususunda birlestiren ve goriis birligi saglayan bir strateji olarak 6nemi vurgulanmaktadir.

4. SONUC VE ONERILER

Kriz yonetimi, krizlerle miicadele edebilmek ve dngoriilen zararlar1 azaltmak igin tasarlanmis bir dizi faaliyet
olarak tanimlanmaktadir (Coombs, 2007). Kriz yonetimi krizin negatif sonuglarint dnleyerek veya azaltarak kriz
aktoriinii, paydaslar1 ve/veya sektdrii zarardan korumay1 hedeflemektedir (Coombs, 1999). Ote yandan, higbir kriz
tam olarak 6ngoriildiigii veya planlandigr gibi ortaya ¢ikmadigindan, etkili kriz yonetimi hi¢ bitmeyen zorlu bir
siire¢ olarak nitelendirilmektedir (Mitroff vd., 1987).

Paydas algis1 bakis agisina gore “paydaslar bir kurulusun krizde olduguna inandiginda kriz olusmus olur ve
paydaslar bu algilar1 dogrultusunda kurulusa krizdeymis gibi tepki verirler” (Coombs, 2014, s. 19). Bu nedenle,
yonetimin bir krizin yasanip yasanmadigini dogru bir sekilde degerlendirmek i¢in olay1 paydaslarin bakis acisiyla
gorebilmesi gerekmektedir. Nitekim, kisa ve uzun vadede organizasyon, iiyeleri, miisteriler, tedarikgiler ve diger
paydaslar i¢in finansal, sosyal ve psikolojik zorluklar ortaya ¢ikarmakta olan krizlerin yonetimi son derece zordur;
kriz ile ortaya ¢ikan belirsizlik karsisinda ve genellikle yanit vermek icin ¢ok az zamani olan yoneticiler hizlica
harekete gegmek zorundadir (Brockner ve Hayes-James, 2008).

Bu noktada kriz iletisim stratejilerin basarili bir sekilde uygulanmasi gerceklesen krizin olumsuz sonuglarimi
minimize etme imkam sunmaktadir. Ote yandan yanlis uygulamalar ise mevcut krizlerin etkilerini daha da
kotiilestirebilmektedir. Literatiirde bahsi gecen krizler gostermektedir ki spor yonetiminde iletisim krizlerine
iliskin  bilgi ve anlayisin  gelismesine ihtiyag  duyulmaktadir.  Uluslararas1 diizeyde basarili
sporcular/organizasyonlar dahi dogru bir sekilde faaliyete konulan uygun stratejilere ihtiyag duymaktadirlar.

Bill Benoit'in (1995) imaj Tamir Teorisi ve Timothy Coombs’un (1995) Durumsal Kriz iletisim Teorisi krizlerin
itibar {izerindeki olumsuz etkilerinden nasil kurtulabilecegini paydas ve atif teorileri ¢ergevesinde
aciklamaktadirlar. imaj Tamir Teorisi kriz anlarinda krizin aktérii olan kisi odagindan kullanilabilecek olasi
stratejileri; inkar, sorumluluktan kaginma, kiricilig1 azaltma, diizeltici eylem ve utang olarak siniflandirmaktadir.
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Ayrica sorumluluktan kaginma stratejilerinde alt1 ve kiricilig1 azaltma stratejilerinde dort alt strateji ortaya koyarak
detayl bir strateji smiflandirmast yapmaktadir. Ote yandan kriz tiirleri ve hangi kriz tiirtinde nasil stratejilerin
kullanilmasi gerektigine dair kavramsal eksikligi Durumsal Kriz Iletisim Teorisi gidermekte ve cesitli kriz tiirleri
ve stratejilerin eglestirilmesine yonelik orgiitsel anlamda kullanilabilecek yonetsel bir kilavuz niteligi tagimaktadir.
SCTT’ye gore krizdeki sorumluluk agisindan en diisiikten yiiksege dogru sirastyla magdur, kaza ve dnlenebilir

olmak iizere {i¢ ana grupta incelen krizler inkar, hafifletme, yeniden insa ve giiglendirme ana gruplari altinda ele
alian on strateji ¢er¢evesinde yonetilebilmektedir.

Degerlendirilen literatiir ¢ergevesinde spor yonetimi yazininda Tiirkiye baglaminda ¢alismalarin son derece az
sayida oldugu agike¢a goriilmektedir. Kriz iletisim yonetimi ve kullanilan stratejilerin sosyal medya paylagimlarinin
icerik analizi ile tespiti, uygunlugu ve etkinligi ilizerine yazinda degerlendirmeler yapilmakla birlikte bunlar
biitiinciil olarak ele alan kapsamli ¢calismalarin bulunmadig: tespit edilmistir. Gelecekte yapilacak aragtirmalarda
kriz durumu, kriz tiirii ve uygulanabilecek kriz iletisim stratejilerinin degerlendirilmesi hususunda imaj Tamir
Teorisi ve zellikle orgiitsel kriz yonetimi baglaminda Durumsal Kriz Iletisim Teorisi cercevesinde arastirmalar
gerceklestirilmesinin  sporda kriz yonetimi alaninda teorik ve pratik katkilar saglayacagi ongoriilmektedir.
Deneysel tasarim ¢aligmalart ile konunun daha derinlemesine irdelenmesi ve kullanilan stratejiler ile degisen itibar
algisinin performans veya davranigsal sonu¢ degiskenleri ile iliskilerinin ortaya koyulmasmin faydali olacagi
diistiniilmektedir.

YAZARIN BEYANI
Katki Oram Beyani: Yazar, ¢alismanin tiimiine tek bagina katki saglamistir.

Destek ve Tesekkiir Beyani: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamuistir.

Catisma Beyani: Calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atismasi s6z konusu degildir.
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