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Arastirma Makalesi

KRiZ ILETiSIMINDE DUYGULAR VE KULTUR:
KARMA BiR ARASTIRMA'

Ozgiir KILING™
Sevil BAYCU"™
Oz

Kriz tiirii ve kriz tepki stratejisi bir kurumun yéneldigi kriz iletisimi pratiklerini
sekillendiren unsurlar arasimdadir. Kurumlarin bir kriz durumunda ne soyledigini ve ne
yvaptigimi belirten kriz iletisimi kiiltiir ve duygu yapilart ile iliskilidir. Dolayisiyla bu
arastirmanin amaci kriz tirtiniin ve tepki stratejilerinin duygular ve satin alma niyeti
tizerindeki etkisini incelemek ve kriz iletisimi alanmmi kiiltiiriin boyutlarimdan biri olan
“belirsizlikten kaginma” boyutu baglaninda degerlendirmektir. Belirtilen amag
dogrultusunda arastirmada ilk olarak 2x2 faktorlii gruplar arasi faktoryel bir desen
tasarlanmistir. Odak grup goriisme teknigi ile toplanan nitel veriler ise tematik analiz
yontemiyle degerlendirilmistir. Satin alma niyetinin, kriz tiirii agisindan anlaml bir
farklilik géstermedigi fakat kriz tepki stratejisine gore anlamh bir farklilik gésterdigi
ortaya ¢tkmustir. Cesitli duygularin ise hem kriz tiirti hem de tepki stratejisi agisindan
anlaml bir farklihik sergiledigi belirlenmistir. Nitel verilerin analizi sonucunda ise toplam

bes tema ortaya ¢ikmugtir.
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EMOTIONS AND CULTURE IN CRISIS COMMUNICATION:
A MIXED RESEARCH?

Abstract

Crisis type and crisis response strategy are among the factors that shape the crisis
communication practices of a corporation. Crisis communication, which indicates what
corporations say and do in a crisis, is related to culture and emotion structures. Therefore,
the purpose of this study is to analyse the effect of crisis type and response strategies on
emotions and purchase intentions and to evaluate the field of crisis communication in the
context of the “uncertainty avoidance” dimension of culture. In accordance with the stated
objective, first in the research a 2x2 between-groups factorial design was designed.
Qualitative data collected by focus group interview technique were interpreted by thematic
analysis method. It was observed that purchase intention did not differ significantly
according to the crisis type but differed significantly for the crisis response strategy. It was
determined that various emotions differed in terms of both crisis type and crisis response
strategy. As a result of the analysis of qualitative data, a total of five themes emerged.

Keywords: Crisis Communication, Crisis Types, Crisis Response Strategies,
Emotions and Culture.

GIRIS

Kurumlarm yasamis olduklari krizler kamularla iliskiyi ve kurulacak
iletisimsel pratikleri etkilemektedir. Cogu zaman beklenmedik bir sekilde ortaya
cikan kriz durumlarinda kurumlarin neyi, nasil séyledikleri krize yonelik iletisimsel
pratikleri sekillendirmektedir. Krizlerin, kurumsal istikrar1 ve hatta kurumsal
varligi tehdit etmesi (Pace vd., 2017: 135) kurumlarin da kriz iletisimi
uygulamalarina yonelmeleri gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Kurumlarmn kriz durumlarinda neyi, nasil sdylediklerini ve yaptiklarini
vurgulayan kriz iletisimi kapsaminda “kriz tiirii” ve “kriz tepki stratejisi” olmak
iizere iki kavram one g¢ikmaktadir. Kriz tiirli, kurumun krizdeki sorumlulugunu
vurgulayarak krizin odagim ifade etmektedir. “Magdur, rastlantisal ve 6nlenebilir”
(Coombs, 2004: 270) olarak siniflandirilan kriz tiirleri, kriz kaynaginin kurum igi
olup olmamasima, krizin odak noktasina yonelik bir siniflandirma sekli
sunmaktadir. Kriz tepki stratejileri ise her biri ¢esitli alt kategorilerden olusan
“reddetmek, hafifletmek ve ilgilenmek” (Coombs, 2006: 248) olmak iizere ii¢
baslik altinda siniflandirilabilir.

Kriz iletisimi, bir halkla iligkiler ¢aligma alani olsa da biitlin iletigimsel
pratiklerde oldugu gibi kriz iletisiminde de kiiltiiriin ve duygularin etkisi sz

? This paper is derived from Ozgiir Kiling’s PhD dissertation titled “Emotions, Purchase
Intention and Culture in Crisis Communication: A Research on Crisis Types and Response
Strategies” completed in 2018, under the supervision of Assoc. Prof. Dr. Sevil Baycu at
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, Department of Public Relations
and Advertising.

74



Kriz Iletisiminde Duygular-... DEU Journal of GSSS, Vol: 22, Issue: 1

konusudur. Kurumsal kriz iletigimi pratikleri toplumsal bir baglam igerisinde
yapilandirilmaktadir. Ozellikle bir kiiltiiriin {iyelerinin yapilandiriimamis bir durum
kargisinda ne derece rahat veya rahatsiz hissettikleri tizerinde duran belirsizlikten
kaginma boyutu (Hofstede, 2011: 10) kriz iletisimi ile iligkili bir kiiltiir boyutu
olarak dikkat ¢ekmektedir.

Algry, diislinceyi ve eylemi motive eden, organize eden ve ydnlendiren
duygular da (Izard, 1991: 14) kriz iletisimi ile iligkilidir. Bireylerin
deneyimledikleri duygulardan birkac¢i olan “kizginlik, kaygi, ilziintii, korku ve
sempati” gibi duygular iletisim insasinda oldugu kadar ¢esitli olaylarin
anlamlandirilma bi¢imini de etkileyerek kriz iletisimi siirecine dahil olmaktadir.

Kriz iletisimi, kiiltiir ve duygu kesisiminde bu arastirmanin amaci kriz
tiirliniin ve kriz tepki stratejilerinin duygular ve satin alma niyeti izerindeki etkisini
ortaya koymak ve kriz iletisimini kiiltiiriin belirsizlikten kaginma boyutu agisindan
degerlendirmektir. Bu kapsamda ilk olarak deneysel model desenlerinden biri olan
2x2 faktorlii gruplar arasi faktdryel desenden hareketle bir arastirma tasarlanmusg;
nitel veriler ise odak grup goériisme teknigi ile toplanarak tematik analiz (Braun &
Clarke, 2006) yoOntemiyle yorumlanmustir. Arastirmada sirasiyla kriz ve kriz
iletisimi kavramlarma, kriz iletigiminin kiiltir ve duygular ile olan iligkisine
deginilmektedir. Bahsi gegen basliklar1 ise yontem, bulgular ve sonu¢ basliklari
izlemektedir.

KRiZ ve KRiZ ILETiSIMI KAVRAMLARI

Kriz, bir kurumun isleyisine engel olan bir tehdit (Englehart, 2012: 401);
bir kurumu olumsuz olarak etkileyebilecek ve olayin yol a¢tif1 zarar1 azaltmak i¢in
etkili bir kurumsal iletisim gerektiren alisilmadik bir olay (Zaremba, 2010: 21)
olarak tamimlanmaktadir. Dolayisiyla “aniden ortaya c¢ikis”, “hizli bir tepki
gerekliligi”, “kurumsal performans ile ¢atigma”, “belirsizlige ve strese yol agma”
“kurum itibarimi tehdit etme”, “gerilimi artirma”, “dis paydaslarin kurumu takibe
almalarma neden olma” ve “kurum iizerinde kalici degisiklik olusturma” gibi

ozellikler bir kriz durumunun 6zellikleri olarak belirtilebilir (Millar, 2004: 19):

Krizler, gesitli tiirlere ayrilmaktadir. Krizlerin ne sekilde yorumlanmalari
gerektigini gdsteren bir ¢erceve sunan kriz tiirleri (Coombs, 2007a: 137) genel
olarak asagidaki sekilde siniflandirilabilir:

o  Magdur: Dogal afet, dedikodu, is yeri siddeti ve dis kaynakli bir iiriin
hilesi kaynakli krizlerdir.

o Rastlantisal: Zorluklar, teknik hata kazalari, iirtiniin teknik hatadan
kaynakli olarak piyasadan toplatilmasi.

e Onlenebilir: insan kaynakli kazalar, insan kaynakli hatalardan dolay1
irlinii piyasadan toplatma, kurumun etik olmayan davraniglarindan kaynaklanan
krizlerdir.
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Kriz iletisimi kavramu ile ifade edilen kriz siirecinde hedef kitleye sunulan
etkili mesajlardir (Freberg vd., 2013: 186). Bir kurumun, kriz baglaminda yoneldigi
sozlii veya sozsiiz tepkiler olan (Huang & Su, 2009: 31) kriz iletisiminin iki
boyutlu bir kavram oldugu ve bu boyutun bir tarafin1 kurumun, diger tarafini ise
ilgili kamularin olusturdugu soylenebilir. Sellnow ve Seeger (2013: 14) kriz
iletisiminin “gevresel tarama”, “krize yonelik tepki”, “krizin ¢6ziimi” ve
“kurumsal 6grenme” gibi islevleri oldugunu vurgulamaktadir.

Kriz iletisiminde 6ne ¢ikan kavramlardan bir digeri olan kriz tepki stratejisi
ise kurumun kriz karsisinda yoneldigi tepki olarak tanimlanabilir. Coombs (2006:
248) kriz tepki stratejilerini her biri kendi alt kategorilerden olusan “reddetmek”,
“hafifletmek” ve “ilgilenmek” olmak iizere {i¢ temel kategori altinda toplamaktadir.
“Reddetme” kategorisinde kurum, krizin varligmi kabul etmemekte veya krizin
sorumlulugunu bagkasina yiiklemektedir. “Hafifletme” kategorisinde kurum,
krizdeki sorumlulugunu kabul etmekte fakat bu sorumlulugu minimum bir
seviyeye indirgeyerek krizde kasitli bir amacinin olmadigini vurgulamaktadir.
“lgilenme” kategorisinde ise kurum, krizden dogrudan veya dolayli olarak zarar
goren ilgili kamulardan 6ziir dilemekte, gegmiste yapmis oldugu iyi isleri onlara
hatirlatmakta, krize yonelik {iziintiisiinii ve endigesini dile getirmektedir.

Kriz iletisimine yonelik teoriler/modeller ise “durumsal kriz iletisimi
teorisi (SCCT), “imaj diizeltme teorisi”, “cerceveleme teorisi”, “ag tabanli kriz
iletisimi modeli (NCC)” ve “sosyal-aracili kriz iletisimi modeli (SMCC)” olarak
siralanabilir. Bu arastirmanin kuramsal temelini olusturan teori ise “durumsal kriz
iletisimi teorisi (SCCT)”dir. Bu teori atif teorisinden hareketle, “kriz durumu ile
tepki stratejilerini uyumlu hale getiren bir sistem” olarak tanimlanmaktadir
(Coombs, 2007b). Bu teori, kriz tiiriinii, kriz tepki stratejilerini, kriz tarihini, krize
yonelik sorumlulugu, duygulari, itibar1 ve davranigsal niyetleri iliskilendirerek,
krizin yapisi ile kriz tepki stratejileri arasindaki teorik bagi vurgulamaktadir. Kriz
iletisiminin iligkili oldugu yapilardan biri de kiiltiir oldugundan kriz iletisimi ve
kiiltir iligkisi izerinde durmak yerinde olacaktir.

KRiZ ILETiSiMi ve KULTUR

“Sosyal olarak aktarilan ve paylasilan bilgi ve davranis” (Bailey &
Peoples, 2010: 19) olarak tanimlanabilecek olan ve hem insan eliyle yapilan
eserleri hem de degerler ve normlar gibi soyut 6geleri kapsayan kiiltiir (de Mooij,
2011: 94), kriz iletisimi alanin1 da etkileyen yapilardan biridir. Kiiltlir ve iletigim
birbiriyle yakindan iliskili olup karsilikli bir iliskiye sahiptir (Erez & Early, 1993:
119). Diger bir deyisle birindeki degisim digerinde de bir degisime neden
olmaktadir (Samovar & Porter, 1991: 21). Zhu vd. (2017: 490) kriz iletisimi
acgisindan kiiltliriin 6ne ¢ikmasinin iki nedeni bulundugunu, ilkinin, kiiltiiriin, krize
yonelik kurumsal sorumluluk diizeyi ve secilen tepki stratejileri arasindaki iligkiyi
olgiilii kilmasi; ikincisinin ise insanlarin kriz yonetim stratejilerini ve bunlarin ne
sekilde kullanildigini anlamalarini saglamasi oldugunu ifade etmektedir.
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Inanclar ve degerler, ritiieller ve gelenekler ile kiiltiirel {iriinler olmak {izere
(Hallahan, 1997: 3) cesitli boyutlar1 bulunan kiiltiiriin kriz iletisimi ile en fazla
iligkili olan boyutunun “belirsizlikten kacinma” oldugu sdylenebilir. Bir toplumun
belirsizlige yonelik toleransimi ele alan bu boyut, bir kiiltiiriin iiyelerinin
yapilandirilmamis bir durum kargisinda ne derece rahat veya rahatsiz hissettikleri
iizerinde durmaktadir (Hofstede, 2011: 10).

Kamular1 bilgilendirme, yonlendirme ve destekleme krizlerin yarattigi
belirsizligi azaltmada 6nem tasimaktadir. Brashers (2001: 478) detaylarin belirsiz,
karmasik ve Ongoriilemez oldugunda; bilginin olmadig1i veya tutarsiz oldugu
durumlarda belirsizligin  bulunacagim ifade etmektedir. Dolayisiyla kriz
iletisiminde kamularin belirsizligi azaltmak i¢in bilgi arayisina ydnelecekleri
sOylenebilir.

Belirsizlikten kaginma seviyesinin giiglii oldugu iilkelerin, belirsizlikten
kacinma seviyesinin zayif oldugu iilkelere kiyasla iiriiniin neden oldugu krizlere
yonelik daha siddetli bir tepki verdikleri dile getirilmektedir (Taylor, 2000: 277).
Kriz iletisimi ve kiiltiir iliskisinde one ¢ikan bir diger tespit ise kriz iletisimi
stratejilerine yonelik arastirmalarin Bat1 kiiltiirii disina ¢ok az odaklandigr (Huang
vd., 2005: 229); uluslararasi kriz iletisimi arastirmalarinda Bati perspektifinin
hakim oldugu goriisiidir (Lehmerg & Hicks, 2018: 357). Kiiltlirlin yani sira
duygular da kriz iletisimi alan ile olan iligkisi bakimindan dikkat ¢gekmektedir.

KRiZ ILETiSIMINDE DUYGULAR

Duygu, “yiiksek yogunluklu ve yiiksek hedonik igerikli (memnuniyet /
memnuniyetsizlik) herhangi bir zihinsel deneyim olarak” olarak tanimlanabilir
(Cabanac, 2002: 80). Cesitli teoriler kapsaminda duygunun “nesneler, nedenler,
neden olan olaylar”, “degerlendirme”, “fizyolojik degisimler”, “eylem egilimleri,
eylem, disa vurum” ve “diizenleme” olmak ftizere bes bileseni oldugu
belirtilmektedir (Planalp, 1999: 11-31). Reeve (2009: 299-300) ise duygunun

“hisler”, “fiziksel uyarilma”, “amac¢ sahibi olma” ve “sosyal disa vurum” olarak
dort bileseni oldugunu ifade etmektedir.

Lazarus (1991: 122) ¢esitli duygulan kizginlik, kaygi, korku, sugluluk,
utanma, iizlintli, imrenme, kiskanglik, igrenme, mutluluk, gurur, rahatlama, umut,
ask ve merhamet olarak siralamaktadir. Russell ve Lemay (2000: 497) ise
duygular1 “harekete gecirme”, ‘“hareketsizlestirme”, “hosa giden” ve ‘“hosa
gitmeyen” gibi 6geler lizerinden ¢embersel bir modelle agiklamaktadir.

Jin vd. (2007: 86-87-88) tarafindan gelistirilen Biitiinlesik Kriz
Haritalandirma Modeli (Integrated Crisis Mapping Model) kriz iletigsiminde
duygularin roliinii vurgulayan bir model olup, bu kapsamda krizlerde kamular
tarafindan baskin bir sekilde deneyimlenen duygularm “kizginlik, korku, kaygi ve
lziinti” oldugu ifade edilmektedir. Kaygi, ger¢ek veya hayali bir tehdidin
algllanmasini takip eden yaygin bir uyarilma hali olup (Amstadter, 2008: 213)
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kisisel olarak tehlikeli veya tehdit edici bir durum algisi ile birlikte stres tarafindan
iretilmektedir (Stephan vd., 1999: 613). Belirsizlik, kaygmin temel unsuru olup,
korkunun nesnesi, gercek, digsal ve bilinirken; kayginin kaynagi ise birey agisindan
belirsiz bir nitelik tagiyabilir (Strongman, 2003: 135).

Korku, yiiksek diizeyde uyarilmanin eslik ettigi, dnemli ve kisisel olarak
ilgili olundugu algilanan bir tehditle ortaya ¢ikan olumsuz bir duygudur (Witte,
1992: 331). Kizginlik, giiglii bir memnuniyetsizlik veya diismanlik hissidir
(Bonifield & Cole, 2007: 87). Uziintii ise bir bireyin istedigi veya sevdigi seyin
kalict olarak elde edilemez veya kaybedildigine inanildig1 zaman hissedecegi bir
duygudur (Shweder, 2004: 87).

Choi ve Lin (2009: 18) kriz tepki stratejilerine yonelik arastirmalarin fazla
olmasma ragmen kriz alaninda duygu degiskenine yer veren arastirmalarmn az
oldugunu ifade etmektedir. Duygularin  kriz iletisiminin  etkililigini
degerlendirmede 6nemli bir rol oynadigi (van der Meer & Verhoeven, 2014: 526-
527) ve kurumsal krizlerin olumsuz duygusal durumlarla iligkili oldugu
vurgulanmaktadir (Lord & Kanfer, 2002; Muralidharan vd., 2011: 230).

YONTEM
Arastirma Modeli

Arastirma, karma yontem desenlerinden biri olan “agimlayici sirali karma
yontem deseni” temel alinarak yapilandirilmigtir. Bu desende oncelikle nicel veriler
toplanmakta, bulgular analiz edilmekte ve daha sonra bulgulardan hareketle nitel
asama planlanmaktadir. Nicel bulgular1 daha detayli bir sekilde agiklamak igin nitel
verilerin kullanilmasi desenin temel amacidir (Creswell, 2014: 224).

Aragtirmanin ilk basamaginda deneysel model desenlerinden biri olan 2x2
faktorlii gruplar arasi faktoryel desen kullanilmigtir. Desende iki faktor
bulunmaktadir. Birinci faktdr, “krizin tirii” olup bu faktdr “magdur” ve
“Onlenebilir’; ikinci faktor ise “kriz tepki stratejileri” olup bu faktdr de
“reddetmek” ve “ilgilenmek” olmak tizere iki diizeyden olugmaktadir. Aragtirmada,
kriz tiirii ve kriz tepki stratejileri bagimsiz degiskenlerinin, bagimli degiskenler
olan duygular ve satin alma niyeti lizerindeki etkileri incelenmistir. Bu baglamda
aragtirmanin birinci basamagina yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H1. Satin alma niyeti kriz tilirline gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2a. Kizgmnlik duygusu ile kriz tiiri arasinda anlamhi bir iligki
bulunmaktadir.

H2b. Kaygi duygusu ile kriz tiirii arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H2c. Uziintii duygusu ile kriz tiirii arasmda anlaml bir iliski
bulunmaktadir.
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H2d. Korku duygusu ile kriz tiirii arasinda anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

H2e. Sempati duygusu ile kriz tiirii arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

H3. Satin alma niyeti kriz tepki stratejisine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

H4a. Kizginlik duygusu ile kriz tepki stratejisi arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

H4b. Kaygi duygusu ile kriz tepki stratejisi arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

H4c. Uziintii duygusu ile kriz tepki stratejisi arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

H4d. Korku duygusu ile kriz tepki stratejisi arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

H4e. Sempati duygusu ile kriz tepki stratejisi arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

H5. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte satin alma niyeti iizerinde
anlamli bir etkiye sahiptir.

Hé6a. Kriz tiri ile kriz tepki stratejisi birlikte kizginlik duygusu {izerinde
anlamli bir etkiye sahiptir.

Hé6b. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte kaygi duygusu iizerinde
anlamli bir etkiye sahiptir.

Hé6c. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte iiziintii duygusu iizerinde
anlamli bir etkiye sahiptir.

Hé6d. Kriz tiirli ile kriz tepki stratejisi birlikte korku duygusu lizerinde
anlaml bir etkiye sahiptir.

Hée. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte sempati duygusu {lizerinde
anlaml bir etkiye sahiptir.

Nicel verilerin analizinde tizerinde durulan bir diger nokta ise satin alma
niyeti ve duygular arasinda nasil bir iligki bulundugudur. Bu kapsamda iki degisken
arasindaki iligskiye yonelik Pearson Korelasyon Katsayisi analizi uygulanmustir.

Aragtirmanin ikinci basamaginda ise odak grup goriisme teknigiyle nitel
veriler toplanmistir. Arastirmanin bu basamaginda katilimcilarin kriz senaryolarini
duygular ve satin alma niyeti ac¢isindan yorumlama big¢imleri kiltiiriin
“belirsizlikten kaginma” baglaminda degerlendirilmistir.
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Evren ve Orneklem

Deneysel arastirmalar kiiglik gruplar iizerinde de gergeklestirilebilmektedir
(Geray, 2014: 79). Deneysel arastirmalarda grup karsilastirmasi yapilabilmesi i¢in
orneklem sayisi olarak her grupta en az 15 katilimcinin olmasi gerektigi (Gall vd.,
2007: 176) dolayisiyla deneysel tasarimlarda her hiicrede 15 katilimcinin
olabilecegi belirtilmektedir (Christensen, 1991: 372).

Arastirma evrenini Eskigehir ilinde yasayan 18 yas ve lsti tiiketiciler
olusturmaktadir. Bahsi gegcen evren grubundan olasilikli olmayan ornekleme
yontemlerinden biri olan amaca yonelik Ornekleme (Neuman, 2016: 357)
yontemiyle 100 katilimer secilmis ve katilimcilar her bir deney grubuna 25
katilimc1 olmak tizere dort deney grubuna rastlantisal bir sekilde atanmustir.

Kriz Senaryolarimin Olusturulmasi

Arastirmada kriz senaryolar1 gida sektorii temel alinarak yapilandirilmastir.
Gida sektoriiniin segilmesinin baglica nedeni bu sektoriin krize egilimli bir sektor
olmasidir (Crisisconsultant, 2014; 2015; 2016; 2017). Yine gida, beslenme
pratiginden daha fazlasini ifade etmektedir. Yeme davramisi kiiltiirel kimligin
giindelik olarak yeniden dogrulamasi olup (Kittler vd., 2016: 3-4); gida se¢imi,
yemek hazirlama, yeme bigimi, 6giin sayisi, yemek miktar1 ve zamani gibi unsurlar
kiiltiirel yapinin birer parcasidir (Fieldhouse, 1995: 1). Gida giivenligi hem konu
yonetimi hem de kriz iletisimi acisindan siirekli giindeme gelen bir konu olma
Ozelligini siirdiirmektedir (Seeger, 2005: 80). Gida sektoriiniin se¢ilmesindeki son
gerekee ise lilkemizde gida sanayi tiriinlerinin 2010-2016 yillar1 arasinda en yiiksek
paya sahip sanayi boliimiinii olusturmasidir (TUIK, 2017).

Uriin kategorisi olarak ise “sucuk” secilmis ve “Kalite Et” seklinde ger¢ek
olmayan bir marka ad1 belirlenmistir. Katilimcilarin markaya yonelik mevcut itibar
algisini kontrol etmek i¢in arastirmada gercek olmayan bir marka adi kullanilmistir
(Siomkos, 1999: 21; Laufer & Jung, 2010: 148; Sisco, 2012: 5).

Uriin kategorisi olarak sucugun secilme nedeni ise iic gerekgeye
dayanmaktadir. ilki, sucugun Tiirk kiiltiirii ile olan geleneksel iliskisi olup sucugun
Tiirkiye orijinli (Kalalou vd., 2004’ten ve Ozbey vd., 2007°den akt. Gagaoua &
Boudechicha, 2018: 90) bir et iiriinii olmasidir. Sucugun iriin kategorisi olarak
secilmesinin ikinci gerekgesi lilkemizde yaygin olarak tiiketilen bir et tiriinii olmasi
(Kayaardi & Gok, 2004: 249; Kilic, 2009: 1581; Vignolo vd., 2010: 393) ve
iiretimi yapilan et iirlinlerinin basinda gelmesidir (Tosun ve Demirbas, 2012: 99).
Et ve Siit Kurumu’nun 2015 ve 2016 yillarina ait faaliyet raporlarina gore sarkiiteri
iiriinleri kategorisinde sucuk kilogram bazinda diger iiriinlere kiyasla daha fazla
iiretilmistir ve satilmistir (Et ve Siit Kurumu, 2015; 2016). Uriin kategorisi olarak
sucugun seg¢ilmesinin son gerekgesi ise sucugun lretim ve saklama kosullarmin
gida kaynakli saglik sorunlarmma yol agmasidir. Teknolojik ve hijyenik kurallara
uyulmamasi, tiriinlerde bakterilerin olusmasina, tiriinlerin kalitesinin bozulmasina,
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gida zehirlenmelerine (Erdogrul & Ergiin, 2005: 56) ve ciddi saglik sorunlarina
(Erkmen ve Bozkurt, 2004: 63) yol agmaktadir.

Sektor ve firlin kategorisinin belirlenmesinin ardindan kriz senaryolar1
olusturulmustur.  Kriz  arasgtirmalarinda  gercek  olmayan  senaryolarin
kullanilmasinin gegerli bir yontem oldugu vurgulanmaktadir (Theofilou vd., 2011).
Bu kapsamda, Kalite Et’in yasadig1 kriz bir televizyon haberi seklindeki senaryolar
lizerinden yapilandirilarak olusturulmus; manipiilasyonlar ise kriz betimlemeleri
icerisine yerlestirilmistir. Arastirmada 2 (Krizin Tiirii: Magdur ve Onlenebilir) x 2
(Kriz Tepki Stratejileri: Reddetmek ve Ilgilenmek) faktérlii gruplar arasi faktoryel
desen kullanildigindan toplam dort adet video senaryo olusturulmustur. Asagida
bahsi gecen senaryolar yer almaktadir:

Senaryo 1: Kirmiz1 et sektdriinde 20 yildir faaliyet gdsteren Kalite Et’in
iiretmis oldugu sucuklarda insan sagligina zararli bakterilerin varligi tespit edildi.
Cesitli illerde iriinii tiikketen yaklasik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikdyetiyle
hastanelere basvurdu. Kurumun genel miidiiri kamuoyuna yapmus oldugu
aciklamada su noktalara degindi: “Et sektoriinde yillardir faaliyet gosteren saygin
bir kurum olarak talihsiz bir durum ile kars1 karsiyayiz. Bu durumun nedeni son iki
aydir hayvanlarda goriilen salginlardan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla olayin
sorumlulugu tamamen kurumumuz disindaki ilgililere ait olup bu olay kargisinda
miisterilerimiz kadar kurumumuz da zarar gérmiistiir.”

Senaryo 2: Kirmiz1 et sektdriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in
iiretmis oldugu sucuklarda insan sagligina zararli bakterilerin varligi tespit edildi.
Cesitli illerde iriinii tiikketen yaklasik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikdyetiyle
hastanelere bagvurdu. Kurumun genel miidiiri kamuoyuna yapmus oldugu
aciklamada su noktalara degindi: “Et sektoriinde yillardir faaliyet gosteren saygin
bir kurum olarak talihsiz bir durum ile kars1 karsiyayiz. Bu durumun nedeni son iki
aydir hayvanlarda goriilen salginlardan kaynaklanmaktadir. Olaydaki biitiin
sorumluluk kurumumuza ait olup bu olayda basta iirlinlerimizden dolay1 saglik
sorunu yasayan misterilerimiz ve onlarm ailelerinden olmak {izere tiim
kamuoyundan &ziir diliyoruz.”

Senaryo 3: Kirmiz1 et sektdriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in
iiretmis oldugu sucuklarda insan sagligina zararli bakterilerin varligi tespit edildi.
Cesitli illerde iirlinii tiikketen yaklasik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikdyetiyle
hastanelere bagvurdu. Kurumun genel midiirii kamuoyuna yapmus oldugu
aciklamada su noktalara degindi: “Et sektoriinde yillardir faaliyet gosteren saygin
bir kurum olarak talihsiz bir durum ile kars1 karsiyayiz. Sucugun iiretim siirecinde
gbrev alan bir personelimizin kasitli olarak sucuklarin igerisine insan sagligina
zararli birtakim kimyasal katki maddeleri ekledigini tespit ettik. Olayin
sorumlulugu tamamen bahsi gegen personelimize ait olup bu olay karsisinda
miisterilerimiz kadar kurumumuz da zarar gérmiistiir.”
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Senaryo 4: Kirmiz1 et sektoriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in
iiretmis oldugu sucuklarda insan sagligina zararli bakterilerin varligi tespit edildi.
Cesitli illerde irlinii tiikketen yaklasik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikdyetiyle
hastanelere basvurdu. Kurumun genel miidiiri kamuoyuna yapmus oldugu
aciklamada su noktalara degindi: “Et sektoriinde yillardir faaliyet gosteren saygin
bir kurum olarak talihsiz bir durum ile kars1 karsiyayiz. Sucugun iiretim siirecinde
gorev alan bir personelimizin kasitli olarak sucuklarin igerisine insan sagligina
zararh birtakim kimyasal katki maddeleri ekledigini tespit ettik. Olaydaki biitiin
sorumluluk kurumumuza ait olup bu olayda basta iriinlerimizden dolayr saglik
sorunu yasayan tiiketicilerimiz ve onlarmn ailelerinden olmak {izere tiim
kamuoyundan &ziir diliyoruz.”

Dort video senaryo haber seklinde yapilandirilmig olup senaryolardaki
“kirmiz1 et sektoriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in iiretmis oldugu
sucuklarda insan sagligina zararli bakterilerin varhigi tespit edildi. Cesitli illerde
irlini tiiketen yaklasik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikayetiyle hastanelere
bagvurdu. Kurumun genel miidiirii kamuoyuna yapmis oldugu agiklamada su
noktalara degindi” seklindeki ortak ifade bir kadin; kurumun dort farkli agiklamasi
ise bir erkek tarafindan seslendirilmistir.

Uzman Paneli ve Pilot Uygulama

Video senaryolarin kriz tiirli ve tepki stratejisi agisindan uygunluguna
yonelik uzman goriisii onay1 Anadolu Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiiltesi’nde
gorev yapan iki Ogretim {iyesinden ve yine Anadolu Universitesi Isletme
Fakiiltesi’nde gorev yapan bir 6gretim {iyesinden alindiktan sonra arastirmanin
pilot uygulama kismina gecilmistir.

Pilot uygulama toplam 40 katilimci ile Eskisehir’de gergeklestirilmistir.
Arastirmada dort farkli deney grubu oldugundan her gruba 10 katilimci rastlantisal
bir sekilde atanmis dolayisiyla her katilimer sadece bir video igerigini izlemistir.
Pilot uygulama ile Oo&lgeklerin giivenilirlikleri Cronbach’s Alpha testi ile
degerlendirilmis ve 6lgeklerdeki ifadelere son sekli verilmistir.

Olcekler ve Giivenirlik

Arastirmanin bagimli degiskenleri olan duygular ve satin alma niyeti
literatiirdeki  ¢esitli  calismalarda  yer  verilen Olgeklerden  hareketle
degerlendirilmistir.

Duygular: Duygular degiskenini degerlendirmede Coombs ve Holladay
(2005: 272), Grappi ve Romani (2015: 31), Jin (2010: 533) Kim ve Cameron
(2011: 839) ile McDonald vd. (2010: 266) tarafindan yapilan arastirmalar referans
almmustir ve duygularm birer ifade ile dlgiilmesine karar verilmistir. Bu baglamda,
bes duygu icin “bu olay beni kizdird1”, “bu olayla kuruma sempati duydum”, “bu
olay beni kaygilandirdi”, “bu olay beni iizdii” ve “bu olay beni korkuttu” seklinde
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ifadeler kullamlmustir. Olgek 7°1i Likert tipi bir olgek olup, 1= kesinlikle
katilmiyorum, 7= kesinlikle katiliyorum seklinde yapilandirilmigtir.

Satin alma niyeti: Arastirmanin bir diger bagimli degiskeni olan satin alma
niyetini degerlendirmede ise Moon vd’nin (2008: 35), Dodds vd. (1991) ile
Sweeney vd.’den (1999) uyarladigi “bu iirlinii satin alirim”, “bir segenek olarak
sunuldugunda arkadaslarim bu iiriinii se¢er”, “bu iriinii gliglii bir olasilikla satin
alimm” ve “bu Urinii arkadaslarima Oneririm” olmak tiizere dort sorudan
yararlanilmigtir. Satin alma niyeti 6l¢egi, 1= kesinlikle katilmiyorum, 7= kesinlikle
katiliyorum seklinde derecelendirilmistir.

Aragtirmada gruplar arasindaki farkliliklarn “gida giivenligi ilgisi’nden
kaynaklanip kaynaklanmadigini belirlemek i¢in Michaelidou ve Hassan’in (2008:
170) “gida giivenligi ilgi 6l¢egi’nden yararlamlmistir. Bu 6lgek, “gliniimiizde ¢ogu
gida kimyasal kalmtilar igermektedir”, “gidadaki yapay katki maddelerinin ve
koruyucularin miktar1 konusunda ¢ok endiseliyim” ve “giinlimiizde etin kalitesi ve
giivenligi beni endiselendirmektedir” olmak iizere li¢ ifadeden olusmaktadir. S6z
konusu olgek de 7°1i Likert tipi bir 6l¢ek olup, 1= kesinlikle katilmiyorum, 7=
kesinlikle katiliyorum seklinde yapilandirilmistir.

Kriz tiirli ve kriz tepki stratejisine yonelik manipiilasyon kontrol sorular1 da
pilot uygulama kapsaminda giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Satin alma
niyeti 6l¢eginin Alpha degerinin ,891, gida giivenligi ilgisi dlgeginin ,788, kriz tiirii
manipiilasyon 6lgeginin ,794 ve kriz tepki stratejisi manipiilasyon Olgeginin ise
,784 oldugu goriilmiistiir.

Manipiilasyonun Kontrolii

Aragtirmanin bagimsiz degiskenleri olan “kriz tiiri” ve “kriz tepki
stratejisi” manipiile edilmis olup s6z konusu manipiilasyonlar dort Kkriz
senaryosunun igerisine yerlestirilmistir. Krizin tiirii, Brown ve Ki’nin (2013: 380)
krize yonelik sorumluluk baglaminda gelistirmis olduklar1 Slgekteki dort ifade
iizerinden 7’li Likert tipi Ol¢ekle degerlendirilmistir. Bahsi gegen ifadeler, “bu
olaym nedeni kurumdaki birinin kasitl davranigidir”, “kurum, olay1 dnleyebilirdi”,
“bu olaydan kurum sorumlu tutulmahdir” ve “olay, kurumdaki bir zayifliktan
dolay1 ortaya ¢ikmustir” seklinde yapilandirilmistir

Arastirmanin bir diger bagimsiz degiskeni olan kriz tepki stratejisine
yonelik manipiilasyon kontrolii, tepki stratejisinin iki alt diizeyi olan “reddetmek”
ve “ilgilenmek™ stratejilerini iceren “kurum, krizi reddetmistir” ve “kurum, kriz ile
ilgilenmistir” olmak {izere iki ifade araciigiyla 7°1i Likert tipi oOlgekle
degerlendirilmistir.

Kriz tiiri ve kriz tepki stratejisinin manipiile edilmesinin gruplar arasinda
anlamli bir fark olusturup olusturmadigini belirlemede tek faktorlii varyans
analizinden (ANOVA) yararlanilmigtir. Kriz tiirli manipiilasyonu agisindan gruplar
arasinda anlaml bir fark ortaya ¢ikmustir. S6z konusu farkin hangi gruplar arasinda
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oldugunu gérmek amaciyla uygulanan “Tukey” testi sonucunda grup 1 ve 3 (md: -
99,000, p: ,004), grup 1 ve 4 (md: -95,000, p: ,007), grup 2 ve 3 (md: -81,000, p:
,027) ile grup 2 ve 4 arasinda (md: -77,000, p: ,040) kriz tiiriniin magdur ya da
onlenebilir olmas1 agisindan anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu kriz
tiiriine yonelik manipiilasyon kontroliiniin saglandigini géstermektedir.

Kriz tepki stratejisi manipiilasyonu agisindan da gruplar arasinda anlaml
bir farkin oldugu saptanmustir. “Tukey” testi sonucunda grup 1 ve 2 (md: -4,34000,
p: ,004), grup 1 ve 4 (md: -4,32000, p: ,000), grup 2 ve 3 (md: 4,38000, p: ,000) ile
grup 3 ve 4 arasinda (md: -4,36000, p: ,000) arasinda kriz tepki stratejisinin
reddetmek ya da ilgilenmek seklinde yapilandirilmasi agisindan anlamli bir fark
oldugu goriilmiigtiir. Kriz tepki stratejisinin reddetmek seklinde insa edildigi
senaryolar1 izleyen gruplar ile kriz tepki stratejisinin ilgilenmek seklinde insa
edildigi senaryolari izleyen gruplar arasinda anlamli bir fark ortaya ¢iktigindan kriz
tepki stratejisine yonelik manipiilasyon kontrolii saglanmustir.

Manipiilasyon kontroliiniin ardindan gruplar arasindaki farkliliklarin “gida
giivenligi ilgisi”’nden kaynaklanip kaynaklanmadigini belirlemek i¢in katilimcilarin
gida giivenligi ilgisi analiz edilmistir. Bu kapsamda gruplar arasinda gida giivenligi
ilgisi acisindan anlamli bir fark ortaya ¢ikmadigindan gruplar arasinda ortaya
cikacak olas1 farkliliklarin gida giivenligi ilgisinden kaynaklanmadigi sdylenebilir.

Ana Deneyin Uygulanmasi

100 katilimecinin 6rneklemi olusturdugu aragtirmamin deseni 2x2 gruplar
aras1 faktoryel desen oldugundan toplam dort deney grubu dolayisiyla dort senaryo
icerigi olusturulmustur. Grup 1’deki 25 katilimecr senaryo 1’i; grup 2’deki 25
katilime1 senaryo 2’yi; grup 3’teki 25 katilimcr senaryo 3°i ve grup 4’teki 25
katilime1 ise senaryo 4’1 izlemistir. Gruplar arasi faktéryel desenin yapisina uygun
olarak her katilimec1 sadece bir senaryo igerigi izlemistir (Nestor & Schutt, 2012:
177-178).

Grup 1’in izledigi senaryo 1’in kriz tiiri magdur; tepki stratejisi ise
reddetmek iizerine insa edilmistir. Grup 2’nin izledigi senaryo 2’nin kriz tiirii yine
magdur fakat tepki stratejisi ilgilenmedir. Grup 3’iin izledigi senaryo 3’iin kriz tiirli
onlenebilir; kriz tepki stratejisi ise reddetmektir. Grup 4’lin izledigi senaryo 4’iin
kriz tiirii yine dnlenebilir; tepki stratejisi ise ilgilenmek olarak yapilandirilmistir.

Odak Grup Goériismeleri

Odak grup goriisme verilerini analiz etmede igerik, tematik, etnografik,
fenomenolojik, anlati, biyografik ve s6ylem olmak iizere cesitli analiz yontemleri
kullanilmaktadir (Wilkonson, 2016: 84). Bu noktada Braun ve Clarke (2006: 78)
nitel analiz yontemlerinin iki gruba ayrilabilecegini, bunlardan ilkinin “yorumlayict
fenomenolojik analiz”, “temellendirilmis kuram”, “sdylem analizi” ve “anlati
analizi” gibi belirli bir teoriye bagli veya belirli bir teorik ya da epistemolojik
konuma dayanan yontemler; ikincisinin ise “tematik analiz” gibi temel olarak
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belirli bir teori ve epistemolojiden bagimsiz ve gesitli teorik ve epistemolojik
yaklagimlara uygulanabilen yontemler oldugunu belirtmektedir.

Odak grup goriisme verilerinin analizinde, teorik bagimsizligindan ve
esnek bir veri analizi yontemi oldugundan, “tematik analiz” (Braun & Clarke,
2006: 78) yonteminden yararlanilmistir. Braun ve Clarke’a gore (2006: 87) tematik
analiz “arastirmacinin veriyi tamimmasi”, “6n kodlar1 olusturma”, “temalarin
aranmasi1”, “temalar1 tamimlama ve adlandirma” ve “rapor hazirlamak” olmak iizere
altt asamada gerceklestirilmektedir. Bu kapsamda alti katilimcr ile yari
yapilandirilmis sekiz sorudan yola cikilarak toplam 90 dakikalik odak grup
goriismesi gergeklestirilmis ve elde edilen veriler tematik analiz yontemiyle

incelenmistir.

BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde ilk olarak nicel verilerin, ardindan nitel verilerin
analizine yer verilmektedir. Nicel verilerin analizinde bagimsiz 6rneklem t-test, tek
ve iki faktorlii varyans analizi (ANOVA) ile Pearson Korelasyon Katsayisi analizi
uygulanmigtir. Nitel veriler ise Braun ve Clarke’in (2006) “tematik analiz”
kavramsallagtirilmasindan hareketle yorumlanmustir.

Nicel Verilerin Analizi

Satin alma niyetinin Kkriz tiiriine gore anlamh bir fark gosterip gostermedigine
yonelik bulgular

Tablo 1: Satin Alma Niyeti ve Kriz Tiirii Arasindaki liskinin Analizi

Kriz Tiirii N X S sd t p
Magdur 50 2,37 1,44 98 478 ,633
Onlenebilir 50 2,24 1,26

Tablo 1 incelendiginde krizin tiirii ile satin alma niyeti arasinda anlamli bir
iliskinin bulunmadigr goriilmektedir (t: ,478, p: ,633). Kurumun magdur oldugu
kriz senaryolarina yonelik satin alma niyeti ortalamasi (X: 2,37) 6nlenebilir tiirde
olan krizlere kiyasla yiiksek olsa da bu fark anlamli olmadigindan H1
reddedilmistir.
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Duygularin, kriz tiiriine gore anlamh bir fark gosterip gostermedigine yonelik
bulgular

Tablo 2: Duygular ve Kriz Tiirii Arasindaki Iliskinin Analizi

Duygu Kriz N X S sd t p

Tiirii

Magdur 50 4,80 1,84 98 -1,739 ,085
Kizginlik

Onlenebilir 50 5,48 2,06

Magdur 50 5,70 1,89 98 ,097 923
Kaygi

Onlenebilir 50 5,66 2,22
) Magdur 50 5,74 1,61 98 -1,423 ,158
Uziintii

Onlenebilir 50 6,14 1,16

Magdur 50 5,96 1,56 98 -2,097 ,039%*
Korku

Onlenebilir 50 6,50 ,931

Magdur 50 2,12 1,53 98 -1,513 ,134
Sempati

Onlenebilir 50 2,72 2,34

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Kizginlik (t: -1,739, p: ,085), kaygt (t: ,097, p: ,923), lziinti (t: -1,423, p:
,158) ve sempati (t: -1,513, p: ,134) duygularmin krizin magdur ya da &nlenebilir
tirde olmasina gore anlamli bir fark gdstermedigi; korku duygusunun ise krizin
tirline gore anlamli bir fark gosterdigi belirlenmistir (t: -2,097, p: ,039).
Dolayisiyla H2a, 2b, 2¢, 2¢ reddedilmis; H2d ise kabul edilmistir.

Satin alma niyetinin kriz tepki stratejisine gore anlamh bir fark gosterip
gostermedigine yonelik bulgular

Tablo 3: Satin Alma Niyeti ve Kriz Tepki Stratejisi Arasidaki Iliskinin

Analizi
Kriz  Tepki N X S sd t p
Stratejisi
Reddetmek 50 1,35 468 98 -9,962 ,000*
ilgilenmek 50 3,26 1,27

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 3’te gorildigli lizere satin alma niyeti ile kriz tepki stratejisi
arasinda anlamli bir iligki bulundugundan (t: -9,962, p: ,000) H3 kabul edilmistir.
Ilgilenmeye yonelik tepki stratejisinin satin alma niyeti ortalamasin (X: 3,26),
reddetmeye yonelik tepki stratejisinden daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Duygu bagimh degiskeninin, kriz tepki stratejisine gore anlamh bir fark
gosterip gostermedigine yonelik bulgular

Tablo 4: Duygular ve Kriz Tepki Stratejisi Arasindaki Iliskinin Analizi

Duygu Kriz N X S sd t p
Tepki

Stratejisi

Reddetmek 50 6,34 1,06 98 7,636 ,000%*
Kizginlik

ilgilenmek 50 3,94 1,95

Reddetmek 50 6,36 1,39 98 3,483 ,001%*
Kaygi

ilgilenmek 50 5,00 2,38
) Reddetmek 50 5,90 1,18 98 -282 J779
Uziintii

ilgilenmek 50 5,98 1,62

Reddetmek 50 6,50 763 98 2,097 ,039°%
Korku

ilgilenmek 50 5,96 1,65

Reddetmek 50 1,40 ,700 98 -5,926 ,000%*
Sempati

ilgilenmek 50 3,44 2,33

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Uziintii duygusu ile kriz tepki stratejisi arasinda anlamli bir fark ortaya
¢ikmadigindan (t: -,282 p: ,779) H4c kabul edilmemistir. Ote yandan kizgmlik (t:
7,636, p: ,000), kayg (t: 3,483, p: ,001), korku (t: 2,097, p: ,039) ve sempati (t: -
5,926, p: ,000) duygulari ile krize yonelik tepki stratejisi arasinda anlamli bir fark
tespit edildiginden H4a, 4b, 4d ve 4e kabul edilmistir. Tabloya gore kizginlik,
kaygi ve korku duygular1 ortalamalarmin ilgilenmeye yonelik stratejiye kiyasla
reddedici stratejide daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Sempati duygusu
ortalamasinin ise ilgilenmeye yonelik stratejide daha yiiksek oldugu ortaya
cikmustir.

Kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin satin alma niyeti iizerindeki etkilesim
etkisine yonelik bulgular

Tablo 5: Kriz Tiirliniin ve Kriz Tepki Stratejisinin Satin Alma Niyeti
Uzerindeki Etkilesim Etkisi Analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F )]
Kaynagl Toplami Ortalamasi
Kriz tiirii 422 1 422 ,463 ,498
Kriz tepki 91,203 1 91,203 99,857 ,000*
stratejisi
KTxKTS 1,960 1 1,960 2,146 ,146
Hata 87,680 96 913
Toplam 181,265 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.
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Tablo 5 incelendiginde kriz tiirliniin satin alma niyeti {izerindeki temel
etkisinin anlamli olmadig: (F: ,463, p: ,498), kriz tepki stratejisinin temel etkisinin
anlamli oldugu (F: 99,857, p: ,000) ve her iki bagimsiz degiskenin etkilesim
etkisinin ise anlamli olmadig1 goriilmektedir (F: 2,146, p: ,146). Dolayisiyla H5
reddedilmistir. Baska bir anlatimla tek basina kriz tiirli ve kriz tiirii ile kriz tepki
stratejisi birlikte satin alma niyeti iizerinde anlaml bir etkiye sahip degilken; kriz
tepki stratejisi anlamli bir etkiye sahiptir.

Kfriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin duygular iizerindeki etkilesim etkisine
yonelik bulgular

Kriz tiriiniin (F: 4,828, p: ,030) ve kriz tepki stratejisinin (F: 60,146, p:
,000) kizginlik duygusu iizerindeki temel etkilerinin anlamli oldugu, fakat her iki
degiskenin kizgimnlik duygusu iizerindeki ortak etkisinin ise anlamli olmadig:
sonucuna ulasildigindan (F: ,267, p: ,606) H6a kabul edilmemistir. Kriz tiiriiniin ve
tepki stratejisinin kaygi duygusu tizerindeki etkilesim etkisi agisindan tek bagina
kriz tlriiniin anlamli bir etkiye sahip olmadigi (F: ,011, p: ,917), kriz tepki
stratejisinin temel etkisinin ise anlamli oldugu (F: 12,475, p: ,001) sonucuna
ulagilmstir. Her iki bagimsiz degiskenin kaygi duygusu iizerindeki ortak etkilerinin
de anlaml1 oldugu sonucuna ulasildigindan (F: 4,759, p: ,032) H6b kabul edilmistir.

Kriz tiriinin (F: 2,279, p: ,134) ve tepki stratejisinin iiziinti duygusu
iizerindeki temel etkileri anlamli olmayip (F: ,091, p: ,763), kriz tiiriiniin ve tepki
stratejisinin ortak etkilerinin ise anlamli oldugu ortaya ¢ikmustir (F: 14,245, p:
,000). Dolayisiyla H6¢ kabul edilmistir. Korku duygusu baglaminda tek basina kriz
tirtiniin (F: 4,852, p: ,030) ve kriz tepki stratejisinin (F: 4,852, p: ,030) temel
etkilerinin, yine her iki bagimsiz degiskenin ortak etkilerinin de anlamli oldugu
sonucuna ulasildigindan (F: 7,248, p: ,008) H6d kabul edilmistir.

Kriz tiiriiniin sempati duygusu iizerindeki temel etkisi (F: 3,173, p: ,078) ve
kriz tiirli ile tepki stratejisinin bu duygu {izerindeki etkilesim etkisinin anlamli
olmadig1 goriildiigiinden (F: 3,173, p: ,078) Hée reddedilmistir. Ote yandan tek
basina kriz tepki stratejisinin sempati duygusu tizerinde anlamli bir temel etkiye
sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. (F: 36,677, p: ,000).

Satin alma niyeti ve duygular arasindaki iliskiye yonelik Pearson Korelasyon
Katsayis1 analizi

Tablo 6: Satin Alma Niyeti ve Duygular Korelasyon Katsayisi Analizi

Duygu r p

Kizginlik -,599 ,000
Kaygi -,347 ,000
Uziintii 114 257
Korku -,253 ,011
Sempati 460 ,000
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Kizgmlik duygusu ile satin alma niyeti arasinda orta diizeyde, negatif ve
anlamli bir iliski oldugu gorilmektedir (r: -,599, p: ,000). Diger bir anlatimla
kizgilik duygusu arttik¢a satin alma niyeti azalmaktadir. Kaygi duygusu ile satin
alma niyeti arasinda ise yine orta diizeyde, negatif ve anlamli bir iligki
bulunmaktadir (r: -,347, p: ,000). Bu baglamda kaygi duygusu arttik¢a satin alma
niyetinin azaldig1 sdylenebilir.

Uziintii duygusu ile satm alma niyeti arasinda diisiik diizeyde, negatif ve
anlamli olmayan bir iligki bulunmaktadir (r: -,114, p: ,257). Korku duygusu ile
satin alma niyeti arasinda ise yine diisiik diizeyde, negatif ve anlamli bir iligskinin
oldugu saptanmustir (r: -,253, p: ,011). Korku duygusu arttik¢ca satin alma niyeti
azalmaktadir. Sempati duygusu ile satin alma niyeti arasinda orta diizeyde, pozitif
ve anlamli bir iliski oldugu gorilmistiir (r: ,460, p: ,000). Dolayisiyla sempati
duygusu arttik¢a satin alma niyetinin de arttig1 belirtilebilir.

Nitel Verilerin Analizi

Odak grup goriismesi kapsaminda alti katilimciya dort senaryo da
izletilmis ve yar1 yapilandirilmis sekiz sorudan yola ¢ikilarak katilimcilarla toplam
90 dakikalik bir goriisme gergeklestirilmistir. Odak grup goriismesinden elde edilen
nitel veriler Braun ve Clarke’in (2006) “tematik analiz” kavramsallagtirilmasindan
hareketle yorumlanmistir. Bu noktada oncelikle 6n kodlar1 olusturmak amaciyla
veriler ¢oziimlenmis; temalarin adlandirilmasinin ve degerlendirilmesinin ardindan
nihai tematik harita olusturulmustur. Tematik haritanin olusturulmasinda
katilimeilarin deneyimledikleri duygular, kriz tiiriine ve tepki stratejisine yonelik
diisiinceleri ve senaryolar1 belirsizlikten kaginma agisindan yorumlama bigimleri
temel alinmustir.
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Odak grup goriisme verileri analizi temalari

Sekil 1’de odak grup goriisme verileri analizinin tematik haritas1 yer
almaktadr.

Sekil 1: Analizin Tematik Haritas1

Olay Oncesi
Bilgi Eksikligi Kontrol Olay Sonrasi Siireg

Belirsizik  Detaylanduma Onlem Sorumutuk Actilamalar  Vapianlar

TNgilenme Destekleme Marka imajg ~ Satin alma niyeti

Odak grup goriismesi analizinin tematik haritasi incelendiginde ‘“bilgi
eksikligi” temasinin “belirsizlik ve detaylandirma”, “olay Oncesi kontrol”
temasinin “Onlem ve sorumluluk”, “olay sonrasi siire¢” temasinin “agiklamalar ve
yapilanlar”, “6zlir dileme” temasinin “ilgilenme ve destekleme” ile “giiven”
temasmin ise ‘“marka imaji ve satin alma niyeti” alt temalarindan olustugu
goriilmektedir.

Bilgi eksikligi

Odak grup goriismelerinde belirlenen ilk tema bilgi eksikligidir. Bu
temanin “belirsizlik ve detaylandirma” olmak {izere iki alt temas1 bulunmaktadir.
Kurumsal krizlerde ilgili kamular1 dogru, net ve hizli bir sekilde bilgilendirmenin
Onemi oOne ¢ikmaktadir. Krizin olusturdugu belirsizlik karsisinda kurumun
sOyledikleri ve yaptiklari hem belirsizligi azaltmada hem de detayli bilgi
sunumunda rol oynamaktadir. Huurne ve Gutteling’in (2008: 848) bireylerin

belirsizligi azaltmak i¢in bilgiyi aradiklar1 saptamasi katilimeilarin detayli bilgi
sunumunu énemsemelerini agiklar niteliktedir.

Katilimcilarin  hem ilgilenmeye hem de reddetmeye yonelik tepki
stratejilerinde kurumdan detayl bilgi beklentisi s6z konusudur. Ayni sekilde krizin
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magdur veya Onlenebilir tiirde olmasindan bagimsiz olarak her iki kriz tiir{i i¢in de
detayli ve belirsizligi azaltan bilgi talebi katilimcilarin sdylemlerine yansimuistir.
Ilgilenmeye yonelik bir strateji olsa dahi bir katilime1 “olayin detaylar1 yok, sadece
su¢ bizim ama kaynagin ne olduguna dair bir bilgi yok. Bu durum da siipheye
neden oluyor” seklindeki bir ifade ile olayin detaylandirilmasi gerekliligi {izerinde
durmustur.

Senaryolarin  belirsizlik yonelimli igerikleri katilimcilar tarafindan
elestirilmistir. Katilimcilar, kurumun olaydan zarar gorenlere yonelik neler
yapacagini agiklamasma tasimasi gerektigini vurgulamistir. Bu baglamda bir
katilimcinin;

“Gergekten kurum magdur olabilir ama yapilan aciklamada bu bilgilerin
eksikligi var. Burada sadece olay bizim disimizda deniliyor ve hayvanlarin
temininde sorumlugun kimde oldugu belirtilmiyor. Eger sorumluluk {igiincii
kisilerdeyse ve bu durum burada daha detayli olarak ifade edilseydi icerik daha da
zenginlesirdi ve tiiketicide kotli bir imaj olusmazdi”, seklindeki ifadesi kurumun
krizden magdur olsa dahi Dbilgi eksikligine yoOnelmemesi gerektigini
vurgulamaktadir.

Olay oncesi kontrol

Kriz oncesi siirece vurgu yapan olay oncesi kontrol temasi “Onlem ve
sorumluluk™ olmak iizere iki alt temay1 igermektedir. Onlem alt temas: olay dncesi
kurumun almasi gereken 6nlemleri belirtirken; sorumluluk alt temasi ise kurumun
cesitli onlemler almadigindan krizdeki sorumlulugunu belirtmektedir. Onlem alt
temasi proaktif bir kriz iletisimi anlayis1 oneminin altini ¢izmektedir. Katilimeilarin
asagidaki sdylemleri olay Oncesi siireci vurgulamalari agisindan dikkat ¢ekicidir:

“Kurumun gida mithendisleri yok mu?”

“Uretimin yapildig1 yer steril olmali; demek ki personel o steril kosullara
uymuyor.” “Kurumun tiriinii {irettigi alandaki hijyen kosullar1 aklima geldi.”

Olay oncesi kontrol temasmin bir diger alt temasi olan sorumluluk ise
kurumun krizden dogrudan sorumlu olup olmadigini vurgulamaktadir. Bu
kapsamda krizin odak noktasinin kurum ya da kurum dis1 olmasi da katilimcilarin
sOylemlerinde yer bulmustur. Diger taraftan krizin odagi kurum i¢i ya da dis1 olsa
da katilimeilar kurumun sorumlulugun 6nemini vurgulamistir.

Olay sonrast siireg

Olay sonras1 siire¢ temas1 “agiklamalar ve yapilanlar” olmak {izere iki alt
temay1 icermektedir. Bu temanin iki alt temasi kriz karsisinda kurumun yo6neldigi
sOylemi ve eylemleri belirtmektedir. A¢iklamalar temasi, kurumun krize yonelik
sOylemlerinin kriz iletisimi pratigindeki Onemini vurgulamaktadir. Bagka bir
deyisle katilimcilar, kurum agiklamalar1 tzerinden krizdeki sorumlulugun
yorumlanabilecegi iizerinde durmustur. Ozellikle reddetme stratejisi temelinde
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yapilandirilan birinci ve Ugiincii senaryodaki agiklamalar katilimcilar tarafindan
olumsuz bir yaklasimla degerlendirilmistir.

Olay sonrasi siire¢ temasmin yapilanlar alt temasi ise kurumun, kriz
kargisinda yoneldigi davranigsal stratejiler tizerinde durmaktadir. Bir katilimcinin
asagidaki ifadeleri olay sonrasi siirecin yapilanlar alt temasini somutlastirmaktadir:

“Kurum, olaydan zarar gorenleri ziyaret edebilir, yetkili kisileri onlarla
goriismeleri i¢in gonderebilir, tizgilinliik belirtebilir, magdurlarin tedavi giderlerini
kargilayabilir. Kalic1 bir hasar bulunup bulunmadigina ydnelik olay sonrasi siireci
takip edebilir.”

Katilimeinin yukarida yer alan ifadesine yansidigi iizere kurumun olay
sonras1 siirecte, olaydan zarar gorenlere yonelik birtakim eylemlere yonelmesi
gerekliligi beklentisinin ortaya ¢iktig1 sdylenebilir. Dolayisiyla paydaglarin daha
elestirel ve sorgulayici oldugu kriz sonrasi siirecte (Reynolds & Seeger, 2005: 50-
51) kamuoyunun giivenini kazanmak i¢in kurumun yoneldigi diizeltici eylemlerin
(Jia vd., 2012: 139) katilimcilar tarafindan 6nemsendigi belirtilebilir.

Oziir dileme

Oziir dileme temasimin, “ilgilenme ve destekleme” olmak iizere iki alt
temas1 bulunmaktadir. Bir kriz tepki stratejisi olarak oziir dileme temasinin
ilgilenme alt temasi kurumun, olaydan zarar gorenlere yonelik gelistirdigi
ilgilenme stratejisini; destekleme temasi ise olaydan zarar gorenleri nasil
destekleyecegine yonelik kurum soOylemlerini ve eylemlerini igermektedir.
Kurumun, kamuoyundan 6ziir dilemesi katilimeilar tarafindan genel olarak olumlu
bir durum olarak degerlendirilse de, bir katilimcinin asagida yer alan ifadesi
kurumlarin kriz durumlarinda yonelmeleri gereken gercek biz Oziir stratejisinin
Onemini vurgular niteliktedir:

“Hatanin nerede oldugunu bulmus, ilgilenmis ama agiklamalar arasindaki
kiyaslamada ikiyi tercih ederim. Olayin sebebi ¢ok basit. Kurumun bdyle basit bir
sebebi Onleyemiyor olmasi sagkinlik yaratti. Yani, daha gézden neler kagiyordur.
Kurum biz de magduruz diyerek tiiketicisiyle arasinda ortak bir nokta yaratmaya
calistyor ama bunu yanlis taraftan yaratmaya caligiyor. Ciinkii hem personeli
sucluyor hem de 6ziir diliyor.”

Katilimcinin agiklamasi degerlendirildiginde hem kurum i¢i bir paydasin
olaydan sorumlu tutulmasi hem de kurumun 6ziir dilemesi elestirilen bir noktadir.
Bu baglamda kriz iletisiminde diiriist, samimi ve agik olmanin (Seeger, 2006: 239;
Jin vd., 2018: 574) 6nemli oldugu ve 06ziir stratejisinin de yine diiriist ve samimi bir
sekilde yapilandirilmasi gerektigini belirtmek yanlis olmayacaktir. Aksi takdirde
kurumsal 6zir dilemenin ilgili paydaslar tarafindan “tiiketici ile ortak nokta
yaratma” ¢abasi olarak yorumlanabilecegi dile getirilebilir.
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Giiven

Giiven temasi, “marka imaji1 ve satin alma niyeti” seklinde iki alt temay1
icermektedir. Marka imaji, markaya yonelik olay Oncesi var olan algilar
belirtmektedir. Katilimcilarin agsagidaki ifadeleri marka imajinin kriz iletisimindeki
yerini ve Ozellikle marka imajinin olumlu oldugu markalarin yasadigi krizlerin
daha fazla sasirtict oldugunu vurgulamaktadir.

“Bu markayi hi¢ duymadim ¢iinkii belli markalar1 aliyoruz. Bilmedigim bir
markayi1 asla satin almiyorum.”

“Ne kadar biiylik firma olursa olsun insanin giiveni kalmiyor, diger
firmalara kars1 da sliphe olusuyor. Firmanin biyiikligi fark etmiyor, insanin
aklinda acaba diger firmalarda var mu diye bir soru isareti kaltyor. Giivendigin bir
markaysa saskinlik yaratiyor.”

Katilimcilar her dort senaryoya yonelik temkinli bir satin alma niyetine
yonelmistir. Ozellikle 6nlenebilir kriz igeriklerinin oldugu iigiincii ve dordiincii
senaryolarda ise katilimcilarm satin alma niyetlerinin, magdur kriz senaryosunun
oldugu birinci ve ikinci senaryolara kiyasla daha da olumsuz bir sdylem {iizerine
insa edildigi goriilmiistiir.

SONUC

Kurumlarm ¢esitli nedenlerden dolay1 yagamis olduklari krizler, kriz 6ncesi
siirece yonelik planlamalar1 gerektirdigi gibi kriz siirecine ve kriz sonrasi siirece
yonelik de iletisimsel uygulamalart gerektirmektedir. Kriz iletisimi olarak
nitelendirilebilecek s6z konusu uygulamalar kurumun hem séylem hem de davranig
boyutundaki iletisimsel pratiklerini kapsamaktadir. Halkla iliskiler alaninin teori ve
pratik odakl1 bir uygulama alani olan kriz iletisiminin iliskili oldugu yapilardan biri
de duygular ve kiiltiirdiir. Kurumlarm kriz durumlarinda séyledikleri ve yaptiklari
ilgili kamularin duygulari etkileyebildigi gibi kamular bu iletisimsel pratikleri
belirli bir kiiltiirel baglam igerisinde yorumlamaktadir. Kiiltiiriin 6zellikle
“belirsizlikten kaginma” boyutu, kurumsal krizlerin igerdigi yiiksek diizeydeki
belirsiz durumlarin ilgili kamular tarafindan anlamlandirilma bigimlerini
incelemeyi ve yine krizlerin, ¢ogu zaman olumsuz duygusal durumlarla iligkili
olmasi kriz iletisimi alammmin  duygular kapsaminda degerlendirilmesini
gerektirmektedir.

Kriz iletisiminin duygu ve kiiltiir boyutuna odaklanan bu arastirma kriz
tiirliniin ve kriz tepki stratejilerinin duygular ve satin alma niyeti izerindeki etkisini
ortaya koymay1 ve kriz iletisimini kiiltiiriin belirsizlikten kaginma boyutu agisindan
degerlendirmeyi amaclamistir. Arastirma iki basamakta yapilandirilmistir. Ilk
olarak 2x2 faktorlii gruplar arasi faktdryel desenden yola cikilarak bir aragtirma
tasarlanarak bagimsiz degiskenler olan kriz tiiriiniin ve tepki stratejisinin duygular
ve satin alma niyeti iizerindeki etkisi incelenmistir. Kriz iletisimini, kiltiiriin
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belirsizlikten kaginma boyutu agisindan degerlendirmek igin ise odak grup
gorliisme teknigi ile toplanan nitel veriler tematik analiz yOntemiyle
yorumlanmustir.

Satin alma niyetinin krizin magdur ya da onlenebilir tiirde olmasina gore
anlamli bir farklilik gostermedigi belirlenmistir. Bir diger ifadeyle hem magdur
hem de Onlenebilir kriz senaryolarinda katilimcilar satin alma niyeti baglaminda
olumsuz bir tutum sergilemistir. Kurumun magdur oldugu krizlerin satin alma
niyeti ortalamasi Onlenebilir krizlere kiyasla daha yiiksek olsa da bu yiikseklik
anlaml bir farkliliga yol agmamistir. Vassilikopoulou vd.’nin (2009: 67) belirttigi
gibi zararin siddeti tiiketicilerin satin alma niyetlerini etkileyen ¢ok Onemli bir
unsur oldugundan senaryolarin gida gibi insan sagligi iizerinde dogrudan etkisi
olan bir sektor {izerine yapilandirilmasi bu sonucun olasi nedenlerinden biri olarak
belirtilebilir.

Arastirmada, krizin magdur ya da Onlenebilir tiirde olmasimin kizgimlik,
kaygi, tiziintli, korku ve sempati duygular1 ilizerindeki etkisi incelenmistir. Dort
senaryonun da katilimcilarda olumsuz duygulara yol actig1 ortaya ¢ikmugtir. Maitlis
ve Sonenshein’in (2010: 230) krizlerde olumsuz duygularin baskin oldugu ¢ikarimi
bu sonucu agiklayabilir gériinmektedir.

Aragtirma, satin alma niyetinin kriz tepki stratejisine gore anlamli bir
farkhilik gosterdigi sonucunu ortaya koymustur. Ilgilenmeye yonelik bir tepki
stratejisinin satin alma niyeti ortalamasinin reddetme stratejisine kiyasla daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Diger bir deyisle satin alma niyeti, krizin magdur ya
da oOnlenebilir tiirde olmasinin aksine kurumun yoneldigi tepki stratejisi agisindan
anlamli bir farklilik sergilemistir. Bu sonug, katilimcilarin krizin nasil ortaya
ciktigindan ziyade kurumun kriz sonrasi siirecte yoneldigi iletisimsel pratikleri
onemsedigi seklinde yorumlanabilecegi gibi Lyon ve Cameron’un (2004: 227)
yapmis oldugu arastirmanin sonucu ile de benzerlik gostermektedir. Bahsi gegen
arastirmada da katilimcilarin bir Uriinii satin alma olasiliklarmin savunmaci
stratejiye kiyasla 6zir stratejisinde daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmustir.

Krizin magdur ya da dnlenebilir tiirde olmasinin temel etkisinin ve kriz
tirliniin ve tepki stratejilerinin satin alma niyeti tizerindeki etkilesim etkisinin
anlamh olmadig1 ortaya ¢ikmustir. Ote yandan yukarida deginildigi gibi kriz tepki
stratejisinin satin alma niyeti iizerindeki temel etkisinin ise anlamli oldugu
belirlenmistir. Kriz tiirii ve kriz tepki stratejileri arasinda duygular agisindan nasil
bir etkilesim oldugu incelendiginde kizginlik duygusu acgisindan kriz tiiriiniin ve
tepki stratejisinin temel etkilerinin anlamli oldugu fakat her iki degiskenin ortak
etkilerinin ise anlamli olmadigi sonucuna ulasilmistir. Kizginlik duygusunun
aksine kriz tlirliniin kaygi duygusu lizerindeki temel etkisinin anlamli olmadigi,
kriz tepki stratejisinin temel ve kriz tiirii ile tepki stratejisinin ortak etkisinin ise
anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir.

94



Kriz Iletisiminde Duygular-... DEU Journal of GSSS, Vol: 22, Issue: 1

Kriz tiirliniin ve tepki stratejisinin liziinti duygusu agisindan temel
etkilerinin anlamli olmadig:1 fakat her iki degiskenin ortak etkisinin ise anlamli
oldugu goriilmiistir. Korku duygusu agisindan ise kriz tiiriiniin ve tepki
stratejisinin hem temel hem de ortak etkilerinin anlamli oldugu belirlenmistir. Kriz
tiiriiniin temel, tiir ile tepki stratejisinin ortak etkisinin sempati duygusu agisindan
anlamli olmadigi; tepki stratejisinin ise temel etkisinin anlamli oldugu ortaya
cikmustir.

Aragtirmada kizginlik, kaygi ve korku duygulari arttikca satin alma
niyetinin azaldig1, sempati duygusu arttik¢a satin alma niyetinin de arttig1 sonucuna
ulagilmigtir. Bir diger anlatimla olumsuz duygularin satin alma niyetini diisiirdiigii
sOylenebilir.

Odak grup goriisme teknigi ile toplanan nitel verilerin tematik analizi
sonucu toplam bes tema ortaya ¢ikmustir. Bunlar “bilgi eksikligi”, “olay Oncesi
kontrol”, “olay sonrasi siire¢”, “Oziir dileme” ve “giiven” temalaridir. “Bilgi
eksikligi” temast “belirsizlik ve detaylandirma”, “olay Oncesi kontrol” temasi
“Oonlem ve sorumluluk™, “olay sonrasi siire¢” temasi1 “acgiklamalar ve yapilanlar”,
“oziir dileme” temas1 “ilgilenme ve destekleme” ile “giiven” temasi ise “marka
imaj1 ve satin alma niyeti” olmak {izere toplam 10 alt tema ortaya ¢ikmustir. Bilgi
eksikligi temasi kriz siirecindeki iletisimsel pratiklerde detayli bilgi sunmanin ve
belirsizligi azaltmanin 6nemini vurgulamaktadir. Krizlerin olusturdugu belirsizligi
azaltmada yeterli bilgi sunmanin 6nemi diisliniildiglinde sunulan bilginin krizden
dogrudan veya dolayli bir sekilde zarar gorenleri destekleme noktasindaki 6nemi
somut bir goriiniim kazanmaktadir. Belirsizlikten ka¢inmanin agik ve dogrudan
bilgi gerekliligi (Siew-Yoong Low vd., 2011: 231) katiimcilarin séylemlerine
yansimuistir.

Olay oncesi kontrol temasi kriz ortaya ¢ikmadan once alinmasi gereken
onlem ve sorumluluklar1 vurgulamaktadir. Her ne kadar krizler beklenmedik bir
anda ortaya ciksa da kurumlarin faaliyet gosterdikleri sektoriin krize egilimli bir
sektor olmasi olas1 krizlere yonelik birtakim dnlemler almayi ve Maresh-Fuehrer
ile Smith’in (2016: 625) deyimiyle proaktif faaliyetlere yonelmeyi zorunlu
kilmaktadir. Olay sonrasi siire¢ temasi, kriz ortaya ciktiktan sonraki siirecteki
aciklamalar1 ve eylemleri 6ne ¢ikarmaktadir. Kriz iletisiminin olay ortaya ¢iktiktan
sonraki boyutu tizerinde duran bu tema kurumun iletisimsel pratiklerinin krizden
zarar gorenler temel alinarak yapilandirilmasi gerektigini belirtmektedir. Bu
stirecte yapilacak olan agiklamalar da kurumun krize yonelik gelistirecegi retorik
lizerinden kriz iletisimi siirecine dahil olmaktadir. S6z konusu retorik
reddetmekten, ilgilenmeye; Oziir dilemekten, sorunu hafifletmeye kadar cesitli
tepki stratejileri lizerine temellendirilebilir.

Bir tepki stratejisi olarak oziir dileme temasi ise kurumun krizden zarar
gorenlerle ilgilenme ve destekleme pratiklerini 6ne ¢ikarmaktadir. Giiven temasi
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ise kuruma yonelik duyulan giiveni vurgulayarak marka imaji ve satin alma niyeti
tizerinden bir i¢erik sunmaktadir.

Krizlerin olusturduklart belirsiz durumlar katilimcilarin séylemlerine
yansimustir. Bu baglamda kurumun daha detayli bilgiler sunmasi, olaydan zarar
gorenlere yonelik neler yapilacaginin agikg¢a belirtilmesi ve zarar gorenleri
yonlendirmesi ile olaym ortaya c¢ikis nedeninin detayli bir sekilde sunulmasi
gerekliligi katilimcilarin sdylemlerine yansimigtir. Bagka bir deyisle analiz sonucu
ortaya c¢ikan temalar belirsizlikten yiiksek diizeyde kagmmaya yonelik sdylemler
icermistir. Ulkemizin belirsizlikten kaginma boyutundaki puan1 85 ile (Hofstede,
2017) oldukga yiiksek bir seviyede oldugundan bu sonug kriz iletisimi ve kiiltiir
iliskisini vurgulamasi bakimindan 6nem tagimaktadir.

Aragtirmanin temel smrlihigi gida sektoriindeki bir kurumsal krize
odaklanmasidir. Gelecekte yapilacak olan aragtirmalarda krize egilimli diger
sektorlerden hareketle kriz senaryolar1 olusturularak kriz iletisimi alani
degerlendirilebilir. Kiiltiirleraras1 karsilagtirmali arastirmalarla da kriz iletisiminin
duygular ve kiiltiir ile olan iliskisi incelenebilir.
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