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ARASTIRMA MAKALESI

KRiZ iLETiSIMINDE KURUMSAL OZUR YANITLARININ KAMU OFKESi UZERINDE
ETKiSi: DENEYSEL BiR CALISMA

Salih GURBUZ'
oz

Kriz durumlarinda gergeklestirilecek kriz iletisiminin en 6nemli yanini krizlere verilen yanitlar olusturmaktadir.
Kurumlarin kriz durumlarinda krize neden olan olayin ya da durumun sorumlulugunu {istlenmesi, sorumlulugu
iistlendigini nasil ifade ettigi ve magdurlara gosterdigi sempati diizeyi krizin getirecegi olumsuzluklarin yoniini
olumluya gevirebilmesi agisindan 6nemli goriilmektedir. Cilinkii kriz yanitlarinda kullanilan ifadelerin kamunun
o6fkesi tizerinde olumlu ya da olumsuz yonde etkisi olabilecegi degerlendirilmektedir. Boylece krizin yonetiminde
kullanilan yanit dili kuruma olumlu ya da olumsuz sonuglar getirebilecektir. Bu agidan oziir ifadelerinde
kullanilan ifadelerin kamunun 6fkesini azaltmasi hususunda ne kadar etkili oldugunu arastirmak onemlidir. Bu
caligsmay1 diger kriz ¢alismalarindan ayristiran 6nem, kurumlarin 6ziir yanitlarinda sadece sorumluluk kabulii ve
sempati iceren ifadeleri kullanip kullanmadigi degil, ayrica hangi oranda sempatinin ve sorumlulugun
kullanilarak kamunun o6fkesinin rahatlatilip rahatlatilamadigini aragtirmaktir. Bu amaca yonelik, kriz yanit
tiirlerinin (kurumsal savunma) kamunun duygusal tepkilerinden birisi olan 6fke tizerindeki etkisini incelemek igin
yar1 deneysel arastirma tasarimi kullanilmistir. Katilimeilar 1) aktif sorumluluk ve yiiksek sempati (tam 6ziir); (2)
aktif sorumluluk ve diislik sempati (taahhiitlii 6ziir); (3) pasif sorumluluk ve yiiksek sempati (mazeretli 6ziir) ve
(4) pasif sorumluluk ve diisiik sempati (kibirli 6ziir) sdylemleri igeren krize yanit mesajlarina rastgele maruz
kalmustir. Elde edilen bulgular sonucunda aktif sorumlulugu olan bir 6ziir ifadesinin, pasif sorumlulugu olan bir
Oziir ifadesine gore; yine, yliksek diizeyde bir sempati ifadesinin, diisiikk diizeyde bir sempati ifadesi igeren bir

tepki mesajina gore kamunun 6fkesini daha fazla rahatlatamadigi ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kriz yonetimi, Kriz iletisimi, Kurumsal 6ziir yanitlari, Oziir fonksiyonlari,

THE EFFECT OF CORPORATE APOLOGY RESPONSES ON PUBLIC
ANGER IN CRISIS COMMUNICATION: AN EXPERIMENTAL STUDY

ABSTRACT

The most important aspect of crisis communication in crisis situations is the responses to crises. It is considered
important that corporations assume responsibility for the event or situation that causes the crisis in crisis
situations, how they express responsibility and the level of sympathy they show to the victims can turn the
direction of the negative effects of the crisis to positive. Because, it is considered that the expressions used in
crisis responses may have a positive or negative effect on public anger. Thus, the response language used in the
management of the crisis can bring positive or negative results to the corporations. In this respect, it is important
to analyze how effective the expressions are used in apology expressions in order to reduce public anger. The

importance that distinguishes this study from other crisis studies is not only whether corporations use expressions
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containing responsibility and sympathy in their response to apology, but also to what extent sympathy and
responsibility can relieve public anger. For this purpose, experimental research design was used to analyze the
effect of crisis response types on anger, one of the public's emotional responses. Participants were randomly
exposed to messages of response to the crisis, including 1) active responsibility and high sympathy (full apology);
(2) active responsibility and low sympathy (registered apology); (3) passive responsibility and high sympathy
(excused apology); and (4) passive responsibility and low sympathy (arrogant apology). As a result of the
findings, it was evaluated that the effect of an apology with active responsibility was not different than an
apology with passive responsibility in relieving anger. It was also evaluated that a high level of sympathy could

not relieve the public's anger more than a response message containing a low level of sympathy.
Keywords: Crisis Management, Crisis Communication, Corporate Apology Responses, Apology Functions,
GIRIS

Imaj ve itibar1 igin yasayan birey ve kurumlar igin en biiyiik tehdit
yasanabilecek bir krizdir. Krizin boyutu ne olursa olsun 6zellikle kurumlar i¢in ciddi
riskleri beraberinde getirme olasiligi vardir. Bu sebeple genel anlamda olumsuz
cagrisimlart olan kriz olaylar1 ve durumlari, krize sebep olarak goriilen kurumlar
tarafindan iyi yonetilebildiginde ise telafi edilebilir hatta kurumun 6ncesinden daha
olumlu sekilde kamusu nezdinde algilanabilmesine de firsat saglayabilir. Ancak her
ne olursa olsun krizler her zaman i¢in kurumlarin en ¢ok korktuklari olaylardir. Bu
sebeple kriz yonetim silirecinde ki en 6nemli asama, krizlerle karsilasmadan kurumun
karsilagabilecegi olasi kriz durumlar1 hakkinda siirekli tetikte ve hazirda bulunacak
kriz eylem planlarin1 ve bu planlar titizlikle uygulayacak kriz ekibini olusturabilmek
ve siirekli isler bir sekilde calistirabilmektir. Boylece aniden gelisen bir kriz
durumunda kurumlar paniklemeyecek ya da daha az diizeyde panikle bu krize
miidahale edebilecektir. Haliyle kurumlarin bu yapacagi miidahale kurumun krizden
daha az zarar ile kurtulmasina katki saglayacaktir. Bu noktada kurumlarin ani gelisen
kriz durumlarinda kriz iletisimleri olduk¢a biiylik 6neme sahiptir. Ciinkii paydaslarla
gerceklestirilecek krize yonelik iletisim faaliyetleri krizin artirdig1 tansiyonu normal
seyrine getirme noktasinda biiyiik role sahiptir. Bu nedenle kurumlarin normal isleyis
stirecinde kurduklar1 kurumsal iletisim ekiplerinin krizlere hazirlikli bir dile de
hakim olmalar1 gerekmektedir. Sadece gilindelik kurumsal iletisim ihtiyag¢larina yanit
verebilecek bir iletisim dili, kriz durumlarinda olusturulacak yanit dilinde basarili
olamayacaktir. Cilinkii krizin magdur muhataplar1 olan hedef kitleler kurumlardan

krize yonelik sorumluluk almay1 gosteren ifadeler iceren yanitlar duymak ve gormek
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isteyecektir. Kriz durumlarinda {iretilecek olan yanitlarin dili ise krizin seyrini
olumlu ya da olumsuz yonde etkileyecektir. Magdurlarin duymak istedigi
magduriyetin giderilmesini gerg¢ekten hissettirecek 6ziir yanitlaridir. Kurumun krize
yonelik kullanacagi dogru yanit stratejileri hem kriz hem krizden sonraki siirecte
kurumun varligia ve bu varligini bor¢lu oldugu ve kolayca elde edemedigi imaj ve
itibarina da olumlu yansiyacaktir. Bu ¢alismada kurumlarin kriz siireglerinde hangi
yanit stratejileri ile hangi mesajlar1 tasarlamalar1 ve bu mesajlarla iletisim
kurmalarinin  kurumsal anlamda hedef kitleler nezdinde hangi diizeyde -etkili
olabilecegi sorumluluk ve sempati igeren kriz yanit stratejileri baglaminda

arastirilacaktir.
1. Kriz ve Kriz iletisimi

Kurumlarin beklenmedik zamanlarda, istenmeyen ve ¢Oziimii ertelenemez
durumlarla karsilasmasi halinde kriz durumu ortaya ¢ikar (Camdereli, 2004: 150).
Kriz kavrami belirsizligin bir karsiligi olarak degerlendirildiginde, kurumlar1 ve
iligkili olan tiim toplumsal yapilar1 derinden etkileyerek cesitli degisimleri de
beraberinde getirebilmektedir (Aslan, 2016: 514). Ciddi énemde olumsuzluklarin
cagrisimi olan kriz; kurumlar i¢in biiyiik, negatif, kamusal ve toplumu i¢ine ¢eken
aniden gerceklesen olay ya da olaylardir. Krizler kurumlarin giiglerine, enerjilerine,
misyonuna, kurumsal isleyis ve faaliyetlerine, imajina ve itibarina zarar verebilir
(Erdogan, 2006: 257). Kurumlarin tiim bilesenlerini etkileyen ve ¢ok farkli sekillerde
meydana gelebilen krizler, iiretilen mal ya da hizmetten kaynaklanabilecegi gibi,
herhangi bir calisandan ya da kurumun maddi varliklarindan da kaynaklanabilir
(Vural ve Bat, 2013: 297). Krizlerin boyutu ve etkisi de kurumlarin sahip oldugu
kamunun genisligi ile dogru orantilidir. Dolayisiyla biiyiik kurumlarin krizleri daha
sik yasama ihtimali ve krizlere ayirdi§1 zamanda artmaktadir (Ozarslan ve Diker,
2020: 655). Krizin kaynagi ne olursa olsun ansizin ortaya ¢ikabilecek olan krizlerin
yoOnetilmesi 6zel bir bilgi, beceri ve hiineri zorunlu kilmaktadir (Karakog, 2014: 373).
Krizlerin olugsmasinda temel sebep olarak iletisimden kaynaklanan sorunlar dikkat
¢cekmektedir. Bu nedenle kriz yonetiminde iletisimde agiklik, diiriistliik, medya ile iyi
iligkiler kurma ilkelerini dikkate almanin yaninda, kamunun ve paydaslarin ihtiyag

duydugu her tiirlii bilginin dogru bi¢imde iiretimini ve dagitimini saglayacak iletisim
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aginin olusturulmasi basari i¢cin énemli olarak ifade edilmekte, ilk kuralin iletisim

kurmak ve iletisimle ilgili faaliyetlerin uygulanmasi gerekliligi vurgulanmaktadir

(Solmaz, 2006: 72; Solmaz, 2007: 69).

Kurumlar ve paydaglar1 arasindaki iliskiyi etkileyen durumlar olarak
tanimlanan kurumsal kriz; paydas beklentilerinin algilanan ihlalini, algilanan ihlalin
kurumsal itibar degerlerine zarar vermesini ve bu ihlallerin paydaslara tehlike
olusturabilecegini igeren iic temel unsura sahiptir. Krizler itibari, satin alma
niyetlerini ve paydas iliskilerini tehdit eder. Kriz iletisimi ise bir krizin kuruma
verecegi zararlart azaltmak, kurumsal itibar ve bilesenleri ile paydas iliskilerini
yeniden inga etmek ic¢in kullanilir. Kriz yanit stratejileri bir krizden kaynaklanan
zararlar1 azaltmaya ve krizden dolay1 meydana ¢ikan problemleri ortadan kaldirmaya
hizmet edebilir. Kriz iletisimi, bir halkla iligkiler bi¢cimi olarak, iliskileri siirdiirmenin
yani sira temel kurumsal hedeflere ulasmaya da yardim eder (Coombs vd., 2019: 31-
33) ve halkla iligkiler profesyonellerinin tecriibe ve bilgileriyle kriz siirecindeki
olumsuzluklar olumluya ¢evrilerek kurumun sektérdeki konumu daha iyi bir noktaya
da gotiirebilir (Celebi ve Sezer, 2017: 120). Kriz iletisimini bu derece énemli kilan
ve kriz yonetiminin profesyonel sekilde gerceklestirilmesini zorunlu kilan sebep ise,
bir krizin iyi yOnetilemedigi durumlarda kriz yasayan kurumun varligmi tehdit

edecek diizeyde ciddi boyutlarinin olmasidir (Mejri ve Wolf, 2013: 49).

Kriz yonetiminde iletisimi yonetebilmek, krizin yonetilmesi seklinde de ifade
edilebilir. Iletisim hatalarindan kaynaklanacak her bosluk; dedikodu, rivayet, ve
yanlis anlamalarla doldurulacaktir. Bu nedenle hedef kitleler yorumsuz
birakilmamali, bilgiler sakli tutulmamalidir. Krizin hedef kitlelerde algilanis bigimini
belirleyen faktor kriz aninda kitlelerin duyduklari, okuduklari ve gordiikleridir (Pira,
2005: 117). Kriz siirecinin basartya ulagsmasinda kurumlarin tiim paydaslarina
yonelik ortaya koyacagi iletisim ve halkla iligkiler faaliyetleri onemli goriilmektedir.
Kurumlarin halkla iligkiler faaliyetleri ile paydaslarini dogru bir sekilde
bilgilendirmesi, onlar1 dinlemesi ve goriislerini degerlendirmesi kriz durumunun
olusturacagi olumsuzluklarin azaltilmasinda kurumlarin lehine olacaktir (Candz ve
Ondogan, 2015: 37). Kriz iletisimi, bir kriz durumuna yén vermek igin gerekli

bilgilerin toplanmasi, islenmesi ve yayilmasi olarak genis bir sekilde tanimlanabilir.
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Kriz 6ncesinde, kriz iletisimi kriz riskleri hakkinda bilgi toplama, potansiyel krizlerin
nasil yonetilecegi hakkinda kararlar almay1 ve kriz yonetimi siirecinde dahil olacak
bireyleri (kriz ekibi tyeleri, kriz sozciileri, krize miidahaleye yardimci olacak
bireyleri) egitme ile ilgilidir. Geleneksel tanimiyla ifade edilecek olursa; kriz
iletisimi kriz ekibinin karar vermesi i¢in bilginin toplanmasi, islenmesini ve bunun
yaninda mesajlarin iiretilip ekip disindaki bireylere yayilmasini kapsar. Kriz sonrasi
stirec ise, kriz yonetimi ¢abalarini, bireyleri gerekli degisikliklerden haberdar etmeyi
ve gerekli durumlarda kriz takip mesajlarin1 saglamay1 kapsar (Coombs, 2010: 20).
Bu nedenle kriz yonetiminde krize nasil yanit verilecegi kriz iletisimi agisindan kritik

bir husus olarak ifade edilmektedir (Mert ve Aydin, 2018: 18).
2. Kriz Yanit Stratejileri

Kriz yonetimi 6zellikle kurumlarin kurumsal imaj ve itibarlarini beklenmedik
anda olumsuz anlamda etkileyebilecek ve kotii sonuglari olan her tiirlii duruma karsi
kurumlarin kendilerini korumaya yonelik ortaya koyduklar1 ve kurumun tim
yapilarinin zarar gérmesini engellemeye yonelik bilingli kurumsal iletisim c¢abalari
olarak degerlendirilmektedir (Bat ve Yurtseven, 2014: 198). Kriz yOnetiminin
onemli bir kismu krizleri tespit etmeye ve onlemeye adanmustir, ¢iinkii en iyi kriz
kacinilmasi gerekendir. Ancak, bir kurulusun olast tiim krizleri Onleyebilecegine
inanmak bir hatadir. Sonunda bir kriz bir kurumun basina gelecektir. Bu nedenle
onemli olan husus, kriz ¢iktiginda, kurumun yapmasi gereken paydaslarina kriz
yanitlar1 iiretmesi gerekliligidir (Coombs, 1999: 125). Kriz aninda mesajin
tiretilebilmesi basariyr da yaninda getirecektir (Akdag ve Tasdemir, 2006: 142).
Etkili kriz yanit1 iiretmenin yolu ise kriz durumunu iyi anlamaktan gecer (Coombs,
1998: 177). Kriz durumlarinda paydaslara verilen mesajlar ya da yanitlar, krizin
paydaglar {izerindeki etkisini diizenleyebilecek ve dolayisiyla da kriz ydnetiminin
basarisini sekillendirebilecektir (Mert ve Aydin, 2018: 15). Kurumlar kamularini kriz
hakkinda yeterli ve dogru sekilde bilgilendiremezse karsilasilacak tepkiler krizi daha
da kotiiye gotiirebilecek ve kriz yonetimini zorlastiracaktir. Sonu¢ olarak kriz
yonetimini  gerceklestiremeyen kurumlarin gilivenilirligi, imaji ve itibar1 kamu
nezdinde tartisilir hale gelebilecektir (Giliden, 2019: 212). Bu nedenle kriz yonetim

siirecinde kriz yanitlarinin olusturulmasi ve kamulara iletilmesinde iletisimin oldukga
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onemli bir yeri oldugu ifade edilmelidir. Kurumlar hedef kitlelerinin beklentilerinin
ve hedef kitle {izerinde olusan magduriyetlerin farkinda olarak {iretecekleri kriz
yanitlar1  ile  hedef kitleler nezdinde olusabilecek olumsuz  algilarn

hafifletebileceklerdir.

Ancak kriz siirecinde ortaya konan 6zriin nasil ve ne zaman yapildiginin da
Ozir yanitinin etkinligini etkileyebilecegi de ifade edilmektedir (Frantz ve
Bennigson, 2004:202). Literatiir incelendiginde kriz aragtirmacilarinin gesitli kriz
yanitlar1 lizerine aragtirmalar yaptigi degerlendirilmektedir. Benoit (1997: 178-181)
calismasinda bes ¢esit kriz yanitinin oldugu ortaya koymaktadir. Bu kriz yanitlarim
imaj restorasyon teorisi baglaminda ele almaktadir. Bunlar krizi inkar, sorumluluktan
kagma, saldirganligi azaltma, diizeltme eylemi ve itiraf etme seklinde
siralanmaktadir. Kurumlar inkar ya da sorumluluktan ka¢cma stratejileri ile soz
konusu olay hakkinda sorumluluk almayi1 reddeder ya da sorumlulugunu azaltma
yolunu izler. Saldirganligin azaltilmasi stratejini izleyen kurumlar ise; alti farkli
boyutta bu stratejiyi kullanabilmektedir. Ilkinde, kurumlar hedef kitlenin olumlu
duygularini giiclendirmek i¢in gegmiste kurumun gerceklestirdigi olumlu faaliyetleri
hatirlatir.  Ikincisinde yasanan hadise ile iliskili yayilan olumsuz bilgilerin
gerceginden daha az oldugunu ifade edilerek olumsuz duygular azaltilmaya ¢alisilir.
Uciincii olarak yasanan olayla ilgili benzer ama daha fazla zarara neden olan baska
olaylarla olay1 farkli boyuta tasima yolu izlenir. Yasanan olayin iyi yanlarini ifade
etme yoluna basvurur (hayvanlar iizerine yapilan bir deney olayinda, bunun insanlar
icin faydasmi ifade eder). Bir diger yol olarak da, kurumlar olay hakkinda
saldiranlara karsi saldir1 da bulunma yolunu tercih ederler. Diizeltici eylem
stratejisinde ise, kurumlar mevcut sorunlart diizeltmenin yanmi sira gelecekteki
sorunlart dnlemeyi taahhiit eder. Son strateji olarak yasanan olaym itirafi yapilir,
Oziir dileyerek af dilenir. Bir kurumun kriz sonrasinda ne dedigi ve ne yaptig1 kriz

yanit strateji olarak ifade edilmektedir (Coombs ve Holladay, 2008: 253).

En iyi kriz yanit1 ise 6zilir dilemek olarak degerlendirilmektedir. Sorunun
oldugu durum ve olaylarla ilgili 6ziir dilemenin etkili oldugu ifade edilmektedir.
Eger bir kisi ya da kurum bir saldirgan durumdan sorumlu goriiliiyorsa, sorundan

etkilenen hedef Kkitleler sorunu iireten kisiden ya da kurumdan biz 6ziir
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beklemektedir. Yapilan 6ziir ise sorunun affedilmesi noktasinda 6nemli bir etken
olarak degerlendirilebilir (Benoit ve Drew, 1997: 159). Oziir teorisi (Apologia
Theory) baglaminda o6ziir; bir kurum bir koti davranmistan dolay1 suclantyorsa,
kamusuna yonelik verdigi karsilik ‘6ziir’ olarak ifade edilir. Bu 6ziir beyani imaj ve
itibarin korunmasi amacgh bir ¢abadir. Ancak mutlak bir 6ziir olarak kabul edilmez.
Kurumun bu ¢abasi iletisim sdylemiyle ilgili durumu reddetme agiklama ya da
durum hakkinda 6ziir dileme seklinde olabilir. Gergek bir 6ziir, “biz sugluyuz,
lizgiiniiz, liitfen bizi bagislayin” seklinde olmalidir. Iste bu tiir bir dziir goniil alma
olarak tanmimlanmaktadir (Fearn-Banks, 2011: 17). Bu noktada mazeret ve Oziir
arasindaki farki da belirtmek gerekir. Mazeret sugu baskasina ytiiklerken, 6ziir dyle
degildir. Oziir icten ve samimi olarak bir kabullenistir. Insanlarm hamburgerden
bulasan bir bakteri yiiziinden 6ldiigii bir olayda, mazeret ise yaramaz. Hamburger
firmasimin eti paketleyenlerin iizerine su¢u ydnlendirmesi hedef kitlenin duymak
istemedigi seydir. Yapilacak olan sey, kamuoyuna, iizgiin olundugunun,
sorumlulugun firmaya ait oldugunun, her seyin firma tarafindan telafi edileceginin ve
gerekli tiim tibbi girisimlerde firmanin sorumluluk sahibi olarak davranacaginin ifade
edilmesidir. Iste bu kamuoyunun bekleyebilecegi bir dziirdiir (Fearn-Banks, 2011:
37). Inkar, mazeret ve gerekce gdsterme gibi savunma stratejilerinin kullanimima
kiyasla 6zriin kurumlarca kullanilmasinin kurumlar hakkinda olumlu tutumlar ortaya

cikaracagi ifade edilmektedir (Kim, 2016: 296).

Durumsal Kriz Iletisimi teorisi (DKIT) krizle iliskilendirilen kurumlara
atfedilmesi muhtemel olan sorumluluk diizeyine gore kategorize edilen ii¢ temel kriz
tiriinii tanimlamaktadir. Bunlar diisiik sorumluluk, vasat sorumluluk ve yiiksek
sorumluluk olarak siniflandirilmaktadir. Kuruma atfedilen sorumluluk diizeyleri kriz
tiirline gore ayrica siniflandirilmaktadir. Diistik sorumluluk diizeyi magdur kriz
kiimesi ile, vasat sorumluluk diizeyi kazara kriz kiimesi ile ve yiiksek sorumluluk
diizeyi ise Onlenebilir kriz kiimesi ile eslestirilmektedir. Diisiik sorumluluk diizeyi
atfedilen kriz alt bagliklari; dogal afetler, sOylentiler, is yeri siddeti ve kuruma
yonelik kotii niyet olarak siralanmaktadir. Vasat sorumluluk diizeyi atfedilen kriz alt
basliklar; zorluklar, teknik hatali kazalar ve teknik hatali {iriin zararlar1 olarak ifade

edilmektedir. Yiiksek sorumluluk diizeyi atfedilen kriz alt basliklar1 ise; insan hatasi
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kaynakl1 kazalar, insan hatas1 kaynakli iirlin zararlar1 ve kurumsal kabahatler olarak

degerlendirilmektedir (Adkins, 2010: 102-103).

Ortaya cikan kriz durumlarinda bireyler maruz kaldiklart durum karsisinda
otkeye kapilabilir. Bu 6fke kurumlar tarafindan telafi edilecek diizeyde oOziirlerle
karsihik bulmadiginda, kurumlar1 olumsuz anlamda etkileyebilir. Bu nedenle
kurumlar kendilerine kriz sebebiyle ofkelenen hedef kitlelerini tatmin edici Oziir

beyanlart ile rahatlatarak onlarin sempatilerini yeniden tesis edebilmelidir.
3. Oziir Fonksiyonlari

Bireyler gibi kurumlarda yagsanilan kriz durumlarinda taraflarin rahatlamasin
ve 6fkesinin azaltilmasina yonelik ¢abalar ortaya koyarlar. Boylece ortaya ¢ikan kriz
durumunun neden olabilecegi olumsuzluklarin verecegi zararlar azaltilmak istenir.
Oziir fonksiyonlar1 arasinda yer alan dfke rahatlatma kriz iletisiminde 6zel bir role
sahiptir. Ofke bireylerin karar verme siirecleri ve yargida bulunma durumlart
tizerinde glicli bir etkiye sahiptir (Lerner ve Tiedens, 2006: 115). Arastirmacilar kriz
durumlarinda 6fkelenen bireylerin kuruma yonelik davranislarinin olumsuz anlamda
etkilendigini ve bu kriz durumundan sikayet¢i olduklarimi ifade etmektedir
(McDonald vd., 2010: 269). Ofke haksizliga ugrandiginda yasanilan bir duygudur;
bu duygu bireye hem aci1 dolu hisler hem de intikam igin istek ya da diirtii kazandirir
(Mitchell vd., 2001: 350). Bu nedenle o6fkenin azaltilmasinda ya da ortadan
kaldirilmasinda 6ziir yanitlarinin 6nemli bir yerinin oldugu ifade edilebilir. Scher ve
Darley (1997: 128) c¢alismasinda oziir yanitlarinin 6ncelikli fonksiyonunun ofke
diizeyini ve krize sebep olan kurumun kimligine yonelik olumsuz degerlendirmeleri
azaltmak oldugunu ifade etmektedir. Kriz sorumlulugu ve o6fke arasinda oldukga
giiclii bir iliskinin oldugu degerlendirilmekte ve bu durumun kurumsal itibara da
olumsuz etkisi oldugu ifade edilmektedir (Choi ve Lin, 2009: 201). Coombs ve
Holladay’in (2007:300) ¢alismasinda 6fke negatif satin alma niyetlerinin belirleyicisi
olarak degerlendirilmektedir. Oziir yanitlarmin zamanlamasi iizerine ¢alisan Frantz
ve Bennigson’un (2004: 205) yaptiklar1 aragtirmada Oziir yanitlarina belirli zaman
araliklartyla maruz kalan bireylerin olumsuz duygularinin anlamli bir sekilde
degistigi ifade edilmektedir. Sonu¢ olarak kriz durumlarinda iiretilen Oziirlerin

kurumsal menfaatlere fayda sagladigi ifade edilebilir.
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Bir diger Oziir fonksiyonu olarak sorumluluk alma ifade edilmektedir.
Sorumluluk alma anlam bakimindan olumlu ¢agrisimlara sahiptir. Kurumun krize
iliskin ortaya koyacagi sorumluluk almaya yonelik her tiirlii cabalar1 kurumun kamu
tizerinde olusturdugu olumsuz algilarin olumluya g¢evrilebilmesine ya da daha fazla
olumsuz sonuglarin olusmasina engel olabilir. Bu bakimdan yasanan kriz
durumlarinda kurumlarin ortaya koyacagi sorumluluk davranislari kriz yonetiminde
onemli olarak degerlendirilmektedir. Bu noktada Coombs ve Schmidt (2000: 173)
sorumlulugun kurum tarafindan kabul edildigini gosteren Oziirler ile kurumsal imaj,
itibar ve kamunun destegini alma arasinda olumlu iligkinin oldugunu ve sorumluluk
almayr ifade eden Oziirlerin bu hususlarda kuruma yarar saglayacagini ifade
etmektedir. Ciinkii bir kurumun kriz sorumlulugunu kabul etmesi onurlu bir davranig
olarak degerlendirilmektedir (Lee, 2004: 604). Boylece kurumun yasanan olayla
ilgili sorumlulugu kabul ettigini ifade eden Oziirleri kurumun kamusu nezdinden
sempatiyle ve affedilmeyle karsilik bulabilmektedir (Weiner, Graphm, Peter ve
Zmuidians, 1991: 281). Telafiyi iistlenen Oziir yanitinin (sorumluluk almanin)
kamunun tutumlarmi anlamli olarak etkileyebildigi degerlendirilmektedir. Bu
durumunda kurumun imajin1 restore etmesine katki saglayacagi belirtilmektedir
(Griffin, Babin ve Attaway, 1991: 341). Ayrica, yapilan dziirlerin kuruma yonelik
yararlarini artirmasi icin agik¢a sorumluluk gosteren ifadeler icermesi gerektigi
vurgulanmaktadir (Pace, Fediuk ve Batero, 2010: 410). Sorumlulugun kabul
edildigini ifade eden Oziir yanitlari, gerceklesen vakalarin belirsizligini ortadan
kaldirmaya ve kurumlarin ahlaki tutumlarinin 6n plana ¢ikarilarak kamu tarafindan
affedilmesine ve kamu ile kurum arasinda daha iyi iliskilerin gelistirilmesine katki
saglayabilmektedir (Patel ve Reinsch, 2003: 17-18). Sorumlulugun kabul edilmesinin
kurumlara olumlu doniitleri olabilecegi ifade edilirken, ayrica bazi yasal ve finansal
yiikiimliiliikleri de beraberinde getirebilecegi de tartisilmaktadir. Bir kurulus
sorumlulugu kabul ettiginde, hatasin1 kabul ettigi seklinde yorumlanabilmekte ve bu
olaylardan sorumlu tutulabilmektedir (Pace ve digerleri: 2010: 413; Patel ve Reinsch,
2003: 9). Ancak sorumlulugun hemen kabul edilmesi daha sonra kurumlarin
karsilasacagi bir¢ok yasal yaptirim ve cezalar yerine -Exxon Valdez Krizi 6neginde

oldugu gibi-; kisa siirede tekrar kar edebilen ve kamu nezdinde takdir kazanma —

CILT/VOLUME: 8 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2020
dergipark.gov.tr/e-gifder dergipark.gov.tr/e-gifder



30

GURBUZ, Salih (2020). Kriz iletisiminde Kurumsal Oziir Yanitlarmin Kamu Ofkesi Uzerinde Etkisi: Deneysel Bir Calisma,
Giimiishane Universitesi letisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 8 (1), 21-44
American Trader (British Petroleum) ve Pepsi’nin Siringa Krizi- seklinde bir yarar

saglayabilir (Erdogan, 2006: 266-267).

Oziir yanitlarinda ortaya konan sorumluluk ifadeleri aktif ve pasif olarak iki
sekilde degerlendirilebilmektedir. Bu yanitlarin da kurumlara olan yasal sonuglar
farklilasabilmektedir (Patel ve Reinsch, 2003: 21). “Sizleri incittigimiz i¢in {izgiiniiz”
ile “Sizlerin incinmesinden dolay1 lizglinliz” ifadeleri arasindaki fark buna O6rnek
olarak verilebilir. Bu Ornekler daha somut sekilde agiklanacak olursa; ‘“Vazonuzu
kirdigimdan dolayr iizglinim” ile “Vazonuzun kirilmasindan dolayr iizgiinim”
seklinde ifade edilen Oziir ciimleleri arasindaki aktif ve pasif 6ziir durumu oldukga
belirgindir. Ik 6rneklerde kurum hatasii kabul ederken, ikincisinde ise hatasim
kabul etmemektedir (Cohen, 1999: 1051). Aktif 6ziir mesajinda krize neden olan
birey ya da kurumun sorumlulugu iistlendigi, ancak pasif 0zlir mesajinda ise
sorumlulugun reddi ya da sorumlulugun yoniiniin degistirildigi dikkat ¢eken bir

ayrint1 olarak ifade edilebilir.

Bu calismada ilk 6ziir yanitt “aktif sorumluluk” ve ikinci 0ziir yaniti ise
“pasif sorumluluk™ olarak degerlendirilecektir. Aktif sorumluluk igeren oziir yaniti
Cohen’in (1999)’de ifadesiyle kurumun kriz durumunda sorumlulugu agik¢a kabul
etmesi, pasif sorumluluk igeren 6ziir yanit1 ise kurumun kriz hakkinda sorumlulugu
dogrudan kabul etmemesi olarak yorumlanmistir. Robbennolt (2003: 515-516)
yaptigi ¢alismada aktif sorumluluk belirten 6ziir yanitinin ¢alismaya katilanlarin ilgili
kriz durumu hakkindaki algilarin1 olumlu yonde etkiledigini ve katilimcilarin
olumsuz duygularint ve Ofkelerini azalttigin1 ortaya koymaktadir. Ancak pasif
sorumluluk igeren oOzlir yanitlarin katilimcilar {izerinde etkisi olmadigini

degerlendirilmistir.

Oziir fonksiyonlar1 arasinda diger bir unsur ise sempatidir. Sempati sozciigii
igeriginde olumlu duygular1 barindiran bir kavramdir. Mesajin alicis1 konumunda
olanlar nezdinde olumlu duygularla algilanabilmek amaciyla ortaya konan “sizi
anliyorum ve sizin yerinize kendimi koyabiliyorum” anlamina gelebilecek
davranislar olarak ifade edilebilir. Sempati bir bireyin iyiligine kast eden belirgin bir
tehdide yonelik verilen ve o birey adina endiselenmeyi iceren duygusal yanittir

(Darwall, 1997: 273). Baskalarinin duygularini i¢inde hissetme ya da paylasma
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eylemi ya da kapasitesi seklinde de tanimlanmaktadir (Aring, 1958: 448). Baska bir
tanimda da, bir baskasinin zor durumunu hafifletecek yiiksek farkindalik olarak ifade
edilen, bir iliski kurma yoludur (Wispé, 1986: 314). Ayrica sempati sosyal iletigimin
temel unsurlar1 arasindadir (Decety, Chaminade, 2003: 136). Bireyler arasi iligkilerde
oldugu gibi kurumlar ve kamular1 arasinda da gosterilecek sempatinin iyi niyete katki
saglayabilecegi ifade edilebilir. Buna yonelik olarak; Patel ve Reinsch (2003: 18)
kurumlarin kriz durumlarinda ortaya koyacaklari sempati ile hedef Kkitlelerine
kendilerini  yeniden sevdirebileceklerine isaret etmektedir. Bu agidan
degerlendirildiginde, kurumlarin sempati igeren 6ziir beyanlarinin sempati icermeyen
Oziir beyanlarma kiyasla daha etkili olabilecegi Ongoriilebilir. Benzer sekilde,
sempati ile yakin anlamda kullanilan empati igeren Oziir yanitlarinin da affetmeyle
iligkisinin oldugu degerlendirilmektedir (McCullough, Worthington ve Rachal: 1997:
321). Choi ve Lin (2009:454)’in yasal uzmanlarla siradan bireylerin sempati ve
sorumluluk igerikli 6ziir yanitlarina yonelik tepkilerini arastirdiklar1 ¢aligmalarinda;
bir kurumun o6ziir beyanlarinda yiiksek sempati igeren ifadeleri kullanmasinin
kuruma yonelik ortaya g¢ikabilecek muhtemel yasal kaygilari da en aza
indirgeyebilecegi ihtimalini degerlendirmislerdir. Ciinkii yapilan bu arastirmada
yasal uzmanlar sorumluluk ve sempati igeren 6ziir yanitlarin1 gorebilmislerdir. Lee
ve Chung (2012: 932) ise sempati kavramin1 yiiksek sempati ve diisiik sempati olarak
adlandirarak kurumsal 6ziir yanitlarii derecelendirme yoluna gitmektedir.
Aragtirmacilar, boyle bir tanimlamay1 yaparken de Onceki ¢alismalarda bireylerin
affetme ve Oziir kabul durumlarimin farkli derecelerde ele alinmadigimi dayanak
gostermektedir. Arastirmacilara gore; lizerinde diisliniilmesi ve yanit aranmasi
gereken esas sorunun; bir kurumun sadece sorumluluk kabul edip etmedigi ve 6ziir
yanitinda sempati kullanip kullanmadigi degil, ayrica 6ziir yanitinda hangi oranda
sempatinin ve sorumlulugun sdylendigidir. Bir kriz durumunda, bir kurumun
kurumsal 6ziir yanitinda dogrudan sorumluluk kabul ettigini belirtmemesine ragmen,
yiiksek sempati igeren Oziir yanitlar1 kullanarak kamusunun 6fkesini rahatlatabilecegi
degerlendirilmistir (Englehardt, Sallot ve Springston, 2004: 149-150). Ancak Nadler
ve Liviatan (2006: 460) ise yiiksek sempati ve aktif sorumluluk iceren oziir
yanitlarinin birlikte kullanildiginda daha etkili olabilecegini ifade etmektedir. Aktif

sorumluluk beyaninda, kurumun krizden sorumlu oldugu ve kriz durumu konusunda
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sorumlulugunu stlendigi acik¢a belirtilmistir. Pasif sorumluluk bildiriminde
kurulus, kriz durumuyla ilgili endiselerini dile getirir ve dogrudan sorumlulugunu
kabul etmek yerine, formalite geregi sorumluluk bildirimlerini sdyler. Ust diizey
sempati ifadesinde, kurum, kurbanlarin duygularimin kendi duygulariymis gibi
hissettirdigi duygusal sozleri kullanarak ifade eder ve kurbanlarin ya da magdurlarin
yasadiklar1 hakkinda ayni duygularin ¢ogunu paylasmaya calisir. Diisiik sempati
ifadesinde, kurum krizde olan sorunlara yonelik ve magdurlart neyin rahatsiz ettigi

konusundaki anlayisini ifade eder (Lee ve Chung, 2012: 933).

Bu bulgular 1s1ginda bu ¢alismada sorumluluk ve sempatinin farkl
diizeylerde 0ziir yanitlarinda kullanildiginda nasil bir sonug verecegi arastirilacaktir.
Bu arastirmada da Lee ve Chung’un (2012) ¢alismalarinda ifade ettikleri diisiik ve
yuksek sempati kavramlar1 ile aktif ve pasif sorumluluk kavramlar1 dikkate

alinacaktir.
4, Yontem

Calismada kurumsal savunma tiirlerinin kamuoyunun duygusal tepkilerinden
birisi olan Ofke iizerindeki etkisini incelemek i¢in yar1 deneysel arastirma tasarimi
kullanilmistir.  Deney, aktif-pasif sorumluluk ile yiiksek-diisik sempati
degiskenlerinin karsilagtirildigr 2 x 2 faktorlii olarak tasarlanmigtir. Her degiskenin
iki seviyesine dayanarak, c¢alismada dort tip oziir bildirimi (Apology) ortaya
cikmustir: (1) aktif sorumluluk ve yiiksek sempati (tam 0ziir); (2) aktif sorumluluk ve
diisiik sempati (taahhiitlii 6ziir); (3) pasif sorumluluk ve yiiksek sempati (mazeretli
0ziir); ve (4) pasif sorumluluk ve diisiikk sempati (kibirli 6zilir). Kurumsal savunma
tiirlerinin kamunun duygusal tepkileri {izerindeki etkisini incelemek i¢in olusturulan

arastirma hipotezleri asagida sunulmustur.

H1: Aktif sorumluluk igeren bir 6ziir ifadesi, pasif sorumluluk igeren bir 6ziir

ifadesine gére kamunun 6fkesini daha fazla rahatlatir.

H2: Yiiksek diizeyde bir sempati ifadesi, diisiik diizeyde sempati igceren bir

Oziir ifadesine gore kamunun 6fkesini daha fazla rahatlatir.
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4.1. Veri Toplama Araglari

Calismada veriler yapilandirilmis soru formu ile toplanmistir. Soru formu
dort boliimden olusmaktadir. Ik boliimde, Lee ve Chung (2012) tarafindan
gelistirilen katilimcilarin petrol endiistrisine ve bu sektdrde faaliyet gosteren bir
sirkete yonelik 6zel tutumlarmi belirlemeye yonelik sorularin bulundugu iki dlgek
bulunmaktadir. Orijinal calismada Olceklerin sirasiyla Cronbach alfa giivenilirlik
katsayilar1 0,89 ve 0,87 olarak belirlenmisken, bu ¢aligmada 0,71 ve 0,87 olarak

hesaplanmustir.

Veriler elde edilirken katilimcilardan bilinen bir sirket O6rnegi iizerinden
formlar diizenlenmistir. Ciinkii sirkete yonelik tutumlar da Ol¢lilmektedir. Ancak
calismada bu sirket arastirmaci tarafindan anonimlestirilerek paylasilacaktir. Sirketin

ismi ifade edilirken “XYZ” sirketi olarak calismada ifade edilecektir.

Soru formunun bir diger boliimiinde, arastirmaci tarafindan XYZ seklinde
adlandirmasi yapilan petrol sirketi tarafindan yapilan bir petrol sizintist kazasi
hakkinda kurgusal bir haber makalesi bulunmaktadir. Kurgusal haber makalesinde,
gorseller esliginde kazanin agiklamasi, kaza sonrasinda ortaya ¢ikan hasarin kapsama,
kamuoyundan gelen tepkiler bulunmaktadir. Ayn1 bdliimde katilimcilarin bu haber
metninde okuduklari olaya yonelik hissettikleri 6tkeyi 6lgmeye yonelik 7°1i likert tipi

bes soru bulunmaktadir.

Ucgiincii béliimde, XYZ petrol sirketinin yasadigi krize ydnelik kamuoyuna
yaymladigi kurumsal 6ziir metni ve katilimcilarin bu 6ziir metnini okuduktan sonra
duruma yonelik duygularini tekrar 6lgmek i¢in ikinci boliimde kullanilan sorular
tekrar kullanilmistir. Katilimeilar yukarida belirtilen dort 6ziir bildirimi tiiriinden
sadece bir tanesine rastgele maruz birakilmistir. Kullanilan 7°1i likert tipi 6lgek Lee
ve Chung (2012) tarafindan gelistirilmistir. Lee ve Chung (2012) yaptiklar
calismada 6l¢egin Cronbach alfa giivenilirlik katsayisi, haber metnini okuduktan
sonra 0,94, 6ziir metnini okuduktan sonra 0,96 degerinde belirlemistir. Bu ¢alismada
ilk deger 0,94 son deger ise 0,94 olarak bulunmustur. Son olarak katilimcilarin yas

ve cinsiyetine yonelik iki soru soru formuna eklenmistir.
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4.2. Katiimcilar ve Ozellikleri

Arastirmanin katilimcilar1 2018-2019 egitim Ogretim yilinda Necmettin
Erbakan Universitesi Giizel Sanatlar Fakiiltesinde egitim goren 165 lisans
ogrencisinden olusmaktadir. Arastirmaya katilanlarin %24,8’1 erkek, %75,2’si
kadindir. Yas araligt 18 ile 43 arasinda degisen katilimcilarin yas ortalamasi 21,30
yildir (S.S.=4,17). Katilimcilarin %27,9’u (N=46) tam oziir, %24,2’si (N=40)
taahhiitlii 6ziir, %24,2°s1 (N=40) mazeretli 6ziir ve %?23,6’s1 (N=39) kibirli 6ziir

sOylem tiirli igeren metinlere rastgele bir sekilde maruz kalmstir.
4.3. Bulgular
Tutum ve Olumsuz Duygulara Yonelik Bulgular

Tablo 1'de petrol endiistrisine karsi tutum, krize konu olan haber metnini
okuduktan sonraki Ofke ve kurumsal Ozir metnini okuduktan sonraki Ofke

degiskenlerinin ortalama ve standart sapmalar1 gosterilmektedir.

Tablo 1. Tammlayici Istatistikler (N =165)

Degiskenler Ort. S.S.
Petrol Endiistrisine karsi tutum 4,19 1,35
Genel olarak petrol endiistrisine kars1 olumsuz hissediyorum 4,20 1,67
Petrol endiistrisinin toplumumuz iizerinde olumsuz bir etkisi vardir. 4,35 1,68
Genel olarak petrol endiistrisine karst olumlu diigiincelerim yok. 4,01 1,73
Petrol Sirketine karsi tutum 3,81 1,51
Genel olarak XYZ Petrol Sirketine karsi olumsuz hissediyorum. 3,79 1,71
XYZ Petrol Sirketi’nin toplumumuz iizerinde olumsuz bir etkisi vardir. 3,71 1,67
Genel olarak, XYZ Petrol Sirketine yonelik olumlu diisiincelerim yok. 3,94 1,69
Haber metnini okuduktan sonra ofke 5,46 1,45
XYZ Petrol Sirketine ne derece hiddetlenmis hissediyorsunuz? 5,60 1,57
XYZ Petrol Sirketine ne derece dfkeli hissediyorsunuz? 5,52 1,57
XYZ Petrol Sirketine kars1 ne kadar sinirlenmis hissediyorsunuz? 5,68 1,52
XYZ Petrol Sirketine ne derece kizgin hissediyorsunuz? 5,61 1,60
XYZ Petrol Sirketine ne derece ¢ileden ¢iknug hissediyorsunuz? 4,89 1,75
Kurumsal savunma metnini okuduktan sonra 6fke 4,66 1,63
XYZ Petrol Sirketine ne derece hiddetlenmis hissediyorsunuz? 4,73 1,70
XYZ Petrol Sirketine ne derece dfkeli hissediyorsunuz? 4,75 1,79
XYZ Petrol Sirketine kars1 ne kadar sinirlenmis hissediyorsunuz? 4,84 1,78
XYZ Petrol Sirketine ne derece kizgin hissediyorsunuz? 4,81 1,84
XYZ Petrol Sirketine ne derece ¢ileden ¢ikmis hissediyorsunuz? 4,19 1,89
Ofke rahatlamas* 79 1,39

*Ofke rahatlama derecesi = (Haber metnini okuduktan sonra ortalama 6fke) - (Kurumsal
savunma metnini okuduktan sonra ortalama 6fke). Pozitif deger 6fkenin azaldigi; negatif bir deger ise

Ofkenin artt1g1 anlamina gelmektedir.
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Katilimcilarin haber metnini okuduktan sonraki 6fke durumlarina iliskin bes
maddenin ortalama degeri hiddetlenme (M= 5.60, S.S=1.57), 6fkelenme (M= 5.52,
S.S=1.57), sinirlenme (M= 5.68, S.S=1.52), kizgin (M= 5.61, S.S=1.60) ve ¢ileden
ctkma (M= 4.89, S.S=1.75) olarak hesaplanmistir. En diisiik degerin ¢ileden ¢ikma
(M=4,89) en yiiksek degerin sinirlenme (M=5,68) oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca
gore katilimcilarin haber metnini okuduktan sonraki o6fke diizeyleri 7li Likert
Ol¢eginin orta noktasinin iizerinde bir degere sahiptir. Bdylece deneye katilanlarin
XYZ petrol sirketinin neden oldugu olaya yonelik haber metnini okuduktan sonra

ofkelerinin uyarildig: sdylenebilir.

Kurumsal savunma metnini okuduktan sonraki 6fke durumlarina iliskin bes
maddenin ortalama degerleri ise, hiddetlenme (M= 4,73, S.S=1.70), 6fkelenme (M=
4.75, S.S=1.79), sinirlenme (M= 4.84, S.S=1.78), kizgin (M= 4.81, S.S=1.84) ve
cileden ¢ikma (M= 4.19, S.S=1.89) olarak hesaplanmistir. En diisiik degerin ¢ileden
citkma (M=4,19) en yiiksek degerin sinirlenme (M=4,84) oldugu goriilmiistiir.
Kurumsal 6zlir metnini okuyan katilimecilarin halen 6fke diizeylerinin ortalama
degerin iistiinde oldugu sdylenebilir. Yine de, iki 6fke durumu arasinda (M=,79)
degerinde olumlu yonde bagka bir deyisle sirketin kurumsal 6ziir metnini okunduktan
sonra Ofke rahatlamasi diyebilecegimiz bir farklilik ortaya ¢ikmistir. Uygulanan
eslestirilmis 6rneklemler t-testi sonucunda iki deger arasindaki farkin anlamli oldugu

goriilmiistiir (t=7,360; p=0,00).
Onceden Var Olan Tutum Diizeyleri

Rastgele atanan dort grubun, haber biiltenini ve 6ziir bildirimini okumadan
once, petrol endiistrisine ve bu sektorde faaliyet gosteren XYZ sirketine yonelik
benzer tutum diizeylerini gosterip gdstermedigini incelemek i¢in tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) testi kullanilmistir. Tablo 2’de gosterildigi gibi dort grup arasinda
petrol endiistrisine (F=1,385, p=0,249) ve sirkete yonelik tutum (F=0,23, p=0,995)

diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.
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Tablo 2. Onceden Var Olan Tutum Diizeyleri

Oziir Bildirimi Tiirleri
Degisken Tam 6ziir | Taahhiitlii Mazeretli Kibirli F df | Sig.
oziir oziir oziir
Petrol endiistrisine | 4,18(1,58)* | 4,55(1,354) 4,02(1,19) 4,00(1,27) | 1,385 | 3 | ,249
yonelik tutumlar
Sirkete yonelik | 3,86(1,68) | 3,82(1,64) 3,78(1,24) 3,79(1,48) | ,023 |3 | ,995
tutumlar

* Ortalama(Standart Sapma)

Haber Metnini Okuduktan Sonra Ofke Diizeyleri

Rastgele atanan dort grubun haber metnini okuduktan sonra benzer bir sekilde
Ofke diizeyleri gosterip gostermedigini incelemek icin tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) kullanilmistir. Tablo 3°teki sonuclara goére dort Oziir tiriinde

katilimcilarin 6fke diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (F=0,42,

p=0,989).
Tablo 3. Haber Metnini Okuduktan Sonra Ofke Diizeyleri
Oziir Bildirimi Tiirleri
Degisken Tam 6ziir | Taahhiitlii Mazeretli | Kibirli F df | Sig.
oziir oziir oziir
Ort.(S.S.) | Ort(S.S.) Ort(S.S.) | Ort.(S.S.)
Ik 6fke diizeyi 5,41(1,54) | 5,48(1,67) 5,52(1,10) | 545(1,44) | 42 3 1,989

* Ortalama(Standart Sapma)
Hipotez Testleri

Hipotez 1, aktif sorumlulugu olan bir 6ziir ifadesinin, kamuoyundaki 6fkeyi
hafifletme ihtimalinin, pasif sorumlulugu olan Oziir ifadesinden daha muhtemel
oldugunu varsaymaktadir. Yine, Hipotez 2, yiiksek diizeyde bir sempati ifadesinin,
diisiik diizeyde sempati igeren bir 6ziir ifadesine gore kamunun 6fkesini daha fazla
rahatlattigin1 varsaymaktadir. Hipotezleri test etmek i¢cin gruplarin diizeltilmis 6fke
rahatlamas1 puan ortalamalar1 arasinda anlamli diizeyde farklilik olup olmadigini

belirlemek i¢in kovaryans analizi (ANCOVA) testi yapilmustir.

Kovaryans analizi yapmadan once, gerekli olan varsayimlarin saglanip
saglanmadigini test etmek igin, varyanslarin homojenligi ve bagimli degisken (Ofke
rahatlamasi) ile kod degiskenin (Petrol endiistrisine ve sirkete tutum) egiminin

(rergresyon homojenligi) makul bir sekilde ayni olup olmadigi test edilmistir.
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Yapilan Levene’s Testi ile kovaryans analizi i¢in gerekli olan varsayimlardan ilki
olan varyanslarin homojenligi varsayiminin saglandigi sonucuna varilmistir (p>,05;
p=,21). Ikinci varsayim olan regresyon homejenligi i¢in bagimli degisken (Ofke
rahatlamasi) ile kod degiskenin (Petrol endiistrisine ve sirkete tutum) egiminin tutum
puanlarinin dort 6ziir bildirimi i¢in ayni1 olup olmadig1 konular arasi etkilesim testi

ile belirlenmistir. Sonug¢ egimlerin ayni oldugunu gdstermistir (p>,05).

Yapilan testlerle varsayimlarin saglandigi ortaya konulduktan sonra, Oziir
bildirim tiirlerine gére dort grubun 6fke rahatlamasi puanlari ile petrol endiistrisi ve
ilgili sirkete yonelik tutumlara gore diizeltilmis ortalamalar1 Tablo 4’de sunulmustur.
Tabloda her dort oziir bildiriminde yer alan katilimcilarin 6fke rahatlamasi puan
ortalamalar1 incelendiginde taahhiitlii 6zir (M=.97, S.S.=1.21), mazeretli 0Oziir
(M=.96, S.5.=1.01), tam oziir (M=.77, S.S.=1.67) ve kibirli 6ziir (M=.47, S.S5.=1.52)
seklindedir. Petrol endiistrisine ve ilgili sirkete yonelik tutumlara gore diizeltilmis
ortalamalar incelendiginde ise tam oOziir bildirimi igeren grup haricinde diger
gruplarin ortalamalarinda 6fkenin artmasi yoniinde degismeler oldugu goriillmektedir.
Sonug olarak petrol endiistrisine ve ilgili sirkete yonelik tutumun 6ziir bildirim tiiri
fark emeksizin 6fke puan ortalamalar1 ilizerinde artan bir degisiklige neden oldugu

sOylenebilir.

Tablo 4. Oziir Bildirim Tiiriine Gére Ortalamalar Ve Diizeltilmis

Ortalamalar
Oziir bildirim tiirii N X X
(Diizeltilmis)
Tam 6ziir (Aktif sorumluluk* Yiiksek sempati) 46 N 07
Taahhiitlii 6ziir (Aktif sorumluluk*Diisiik sempati) 40 97 1,00
Mazeretli 6ziir (Pasif sorumluluk*Yiiksek sempati) 40 ,96 ,94
Kibirli 6ziir (Pasif sorumluluk*Diigiik sorumluk) 39 A7 ,46

Oziir bildirim tiirlerine gore 6fke rahatlamasina yonelik diizeltilmis puan

ortalamalar1 arasindaki farklarin anlamliligina yonelik olarak Tablo 5 hazirlanmastir.

Tablo 5. Oziir Bildirim Tiiriine Gore Farklarin Anlamhhig

Varyansin Kareler sd | Kareler F Sig.

Kaynag Toplam Ortalamasi

Petrol endiistrisine yonelik tutumlar 1,043 1 1,043 ,536 ,465

Sirkete yonelik tutumlar 315 1 ,315 ,162 ,688

Oziir bildirim tiirii 6,851 3 2,284 1,174 ,322
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Tablo 5’e baktigimizda 6ziir bildirimleri arasinda 6fke rahatlamasina yonelik
farklarin anlamli olmadig: anlasilmistir (p>,05). Bu sonuca gore aktif sorumlulugu
olan bir o6ziir ifadesinin, kamuoyundaki &fkeyi hafifletme ihtimalinin, pasif
sorumlulugu olan bir 6ziir ifadesinden daha muhtemel oldugunu varsayan Hipotez 1
ret edilmistir. Yine, yiiksek diizeyde bir sempati ifadesinin, diisiik diizeyde sempati
igeren bir oziir ifadesine gére kamunun Ofkesini daha fazla rahatlattigin1 varsayan

Hipotez 2 ret edilmistir.
SONUC

Kriz iletisimi siirecinde kurumlarin kamularina yonelik irettikleri O6ziir
yanitlarinda 6fke rahatlatma, sorumluluk alma ve sempati olarak ii¢ fonksiyonun
varhigi ifade edilebilir. Kurumlar 6ziir yanitlarini ortaya koyarken, kurumun sorumlu
tutuldugu krizden etkilenen magdurlarin kurumun ne boyutta sorumluluk aldigini ve
ne boyutta sempati gosterdigini 6ziir yanitlarinda gérmek istemektedir. Boylece 6ziir
yanitlarinin magdurlar iizerinde olumlu ya da olumsuz anlamda etki edebilecegi
tartistlmaktadir. Bu c¢alismada da kriz yanit tiirlerinin (kurumsal savunma)
kamuoyunun duygusal tepkilerinden birisi olan 6fke tizerindeki etkisini incelenmesi
amaclanmis ve bunun i¢in yar1 deneysel arastirma tasarimi kullanilmistir. Deney,
aktif-pasif sorumluluk ile yiiksek-diisiik sempati degiskenlerinin karsilastirildig 2 x
2 faktorlii olarak tasarlanmigtir. Kriz yanit tlirlerinin (Kurumsal savunma tiirlerinin)
kamunun duygusal tepkileri tizerindeki etkisini incelemek igin iki arastirma hipotezi
olusturulmustur. Yapilan testler sonucunda, aktif sorumlulugu olan bir o6ziir
ifadesinin, kamuoyundaki 6fkeyi hafifletme ihtimalinin, pasif sorumlulugu olan bir
Oziir ifadesinden daha muhtemel oldugunu varsayan Hipotez 1 ret edilmistir. Yine,
yuksek diizeyde bir sempati ifadesinin, diisiikk diizeyde sempati igeren bir Oziir
ifadesine gére kamunun 6fkesini daha fazla rahatlattigin1 varsayan Hipotez 2’de ret
edilmistir. Buna gore katilimcilar nezdinde aktif sorumluluk igeren 6ziir ifadeleri ile
pasif sorumluluk iceren Oziir ifadeleri arasinda farklilasma olmadigi
degerlendirilmistir. Ayrica, yiiksek diizeyde sempati ifadesi i¢eren Oziir ifadesinin
disiik diizeyde sempati igeren Oziir ifadelerinin da katilimcilar nezdinde

farklilagmadigi ifade edilmelidir. Bu sonuglara gore, katilimcilarin krize yonelik 6fke
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durumlarinin =~ 6ziir  yanitlarinin  tiirline  gore  rahatlatma  saglayamadigi
degerlendirilmistir. Calismanin hipotezlerinin ret edilmis olmasi, katilimcilarin
demografik ozellikleri ile iligkili olabilecegi gibi calismaya katilan katilimcilarin
cevreye yonelik olan ciddi bir krize karsi 6ziir yanitlarinin krizin sonuglarina karsi
yeterli goriilmedigi seklinde de diisiiniilebilir. Bu nedenle bu ¢alismanin ileride farkl
demografik ozellikleri olan katilimcilarla gergeklestirilmesi durumunda farkh
sonuclar da verebilme ihtimali degerlendirilebilmelidir. Bu agidan bu ¢alismada elde
edilen bulgular, literatiiriin 6ngordiigii sekilde 6fkeyi rahatlatmaya yonelik kriz yanit
tiirlerinin etkisinin olabilecegi gibi herhangi bir etkisinin de olmayabilecegi bu
calismada oldugu iizere literatiire katki saglamas1 bakimindan degerli goriilmektedir.
Ancak yontem boliimiinde 6l¢egi kullanilan g¢aligmada elde edilen bulgulardan
“sempatik ifadenin kamunun O6fkesinin rahatlatmak i¢in 6nemli bir faktér olarak
ortaya ¢ikmamasia yonelik sonugla” bu calismada ulasilan sonug Ortiismesi
bakimindan degerlidir. Lee ve Chung (2012:933), bu durumun muhtemel sebebi
olarak dnceki calismalarin sempatik 6ziir ve sempatik olmayan 6ziir arasinda oldukga
basit kosullara dayandirilan bagimli  degiskenlerin  karsilastirilmasi  ile
aciklanabilecegini degerlendirmektedir. Her iki ¢alisma da katilimcilar yiiksek ve
diisiik sempati arasindaki farki gorseler de 6fke rahatlatmasi saglayacak kadar iyi
degerde degildir. Lee ve Chung’un ¢alismasindan farkli olarak, bu ¢alismada aktif
sorumluluk ve pasif sorumluluk igeren ifadelerin 6fke rahatlatmasi lizerinde anlamh
bir iliski bulunamamistir. Deneye katilan katilimcilarin XYZ petrol sirketinin neden
oldugu krize yonelik kurgusal haber metnini okuduktan sonra o&fkelerinin
uyarildigini, ancak kurumsal savunma metnini okuduktan sonra 6fke diizeylerinin
ortalama degerin iizerinde olmasina ragmen, Ofke rahatlamasi olarak ifade
edilebilecek bir farkliliginda bulgulandigi degerlendirilmistir. Bu bakimdan kurumsal
Ozlir metninin az da olsa Ofkenin rahatlatilmasi {izerinde etkili olabilecegi

sOylenebilir.
KAYNAKCA

ADKINS, Gabriel L. (2010). Organizational Networks in Disaster Response: An

Examination of the US Government Network’s Efforts in Hurricane Katrina,

CILT/VOLUME: 8 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2020
dergipark.gov.tr/e-gifder dergipark.gov.tr/e-gifder



40

GURBUZ, Salih (2020). Kriz iletisiminde Kurumsal Oziir Yanitlarmin Kamu Ofkesi Uzerinde Etkisi: Deneysel Bir Calisma,
Giimiishane Universitesi letisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 8 (1), 21-44
(Editorler) Coombs, W. T. ve Holladay, S. J.. Handbook of Crisis
Communication, Oxford, UK: Wiley-Blackwell, 5.93-114.

AKDAG, Mustafa ve TASDEMIR, Erdem (2006). Krizden Cikmanin Yollar1: Etkin
Bir Kriz Iletisimi. Selguk Universitesi Iletisim Fakiiltesi Akademik Dergisi,
2006, 4 (2), 5.141-157.

ARING, Charles D. (1958). Sympathy and empathy. Journal of the American
Medical Association, 167(4), s.448-452.

ASLAN, Emre $. (2016). Markalarin Kriz Dénemlerinde Sosyal Medya Kullanim
Stratejileri: Gezi Parki Olaylar1 Siirecinde Twitter Uzerine Bir Inceleme.

Giimiishane Universitesi Iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi, 4(2), s.505-
533.

BAT, Mikail ve YURTSEVEN, Cagla Turan (2014). Sosyal Medyada Kurumsal
Kriz Yénetimi: Onur Air Ornegi. Giimiishane Universitesi iletisim Fakiiltesi

Elektronik Dergisi, 2(3), .198-223.

BENOIT, William L. ve DREW, Shirley (1997). Appropriateness and effectiveness

of image repair strategies. Communication reports, 10(2), s.153-163.

CANOZ, Kadir ve ONDOGAN, Ayse G. (2015). Kriz Yénetiminde Déniisiimcii
Liderin Rolii. Giimiishane Universitesi Iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi,

3(1), 5.36-61.

CHOI, Yoonhyeung ve LIN, Ying-Hsuan (2009). Consumer responses to Mattel
product recalls posted on online bulletin boards: Exploring two types of

emotion. Journal of Public Relations Research, 21(2), s.198-207.

CHOI, Yoonhyeung ve LIN, Ying-Hsuan (2009). Individual Difference In Crisis
Response Perception: How Do Legal Experts And Lay People Perceive
Apology And Compassion Responses?, Public Relations Review, 35(4), 452-
454,

COHEN, Jonathan R. (1999). Advising Clients To Apologize. Southern California
Law Review, 72, s.1009-1073.

CILT/VOLUME: 8 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2020
dergipark.gov.tr/e-gifder dergipark.gov.tr/e-gifder



41

GURBUZ, Salih (2020). Kriz iletisiminde Kurumsal Oziir Yanitlarmin Kamu Ofkesi Uzerinde Etkisi: Deneysel Bir Calisma,
Giimiishane Universitesi letisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 8 (1), 21-44

COOMBS, W. Timothy, HOLLADAY, J. Sherry ve TACHKOVA, Elina (2019).
Crisis Communication, Risk Communication, and Issues Management,
(Editor), Brigitta R. Brunner. Public Relations Theory Application and
Understanding. Wiley & Sons Inc: USA.

COOMBS, W.Timothy (2010). Parameters for Crisis Communication, (Editorler)
Coombs, W. T. ve Holladay, S. J.. Handbook of Crisis Communication,
Oxford, UK: Wiley-Blackwell, p.17-53.

COOMBS, W. Timothy ve HOLLADAY, Sherry J. (2008). Comparing apology to
equivalent crisis response strategies: Clarifying apology's role and value in

crisis communication. Public Relations Review, 34(3), p.252-257.

COOMBS, W. Timothy ve HOLLADAY, Sherry J. (2007). The Negative
Communication Dynamic: Exploring The Impact Of Stakeholder Affect On
Behavioral Intention. Journal Of Communication Management, 11, p.300-
312.

COOMBS, Timothy ve SCHMIDT, Lainen (2000). An empirical analysis of image
restoration: Texaco's racism crisis. Journal of public relations research, 12(2),
p.163-178.

COOMBS, W. Timothy (1999). Information and compassion in crisis responses: A
test of their effects. Journal of public relations research, 11(2), p.125-142.

COOMBS, W. Timothy (1998). An analytic framework for crisis situations: Better
responses from a better understanding of the situation. Journal of public
relations research, 10(3), p.177-191.

CAMDERELI, Mete (2004). Ana Cizgileriyle Halkla Iliskiler. Salyangoz Yaynlari:
[stanbul.

CELEBI, ENGIN ve SEZER, Niliifer (2017). Kurumsal Itibarm Kriz Iletisim
Stratejileri Uzerine Etkisi. Akdeniz Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dergisi,

(27), 5.116-134.

DARWALL, Stephen (1998). Empathy, Sympathy, Care, Philosophical
Studies, 89(2), p.261-282.

CILT/VOLUME: 8 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2020
dergipark.gov.ir/e-gifder dergipark.gov.tr/e-gifder



42

GURBUZ, Salih (2020). Kriz iletisiminde Kurumsal Oziir Yanitlarmin Kamu Ofkesi Uzerinde Etkisi: Deneysel Bir Calisma,

Giimiishane Universitesi letisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 8 (1), 21-44

DECETY, Jean, ve CHAMINADE, Thierry (2003). Neural Correlates Of Feeling
Sympathy. Neuropsychologia, 41(2), p.127-138.

ERDOGAN, irfan (2006). Teori ve Pratikte Halkla Iliskiler. ERK: Ankara.

ENGLEHARDT, Kimberly Joy, SALLOT, Lynne M. ve SPRINGSTON, Jeffrey K.
(2004). Compassion without blame: Testing the accident decision flow chart
with the clash of ValuJet flight 592. Journal of public relations research, 16,
p.127-156.

FEARN-BANKS, Kathleen (2016). Crisis communications: A casebook approach.
Routledge.

FRANTZ, Cynthia McPherson ve BENNIGSON, Courtney (2005). Better late than
early: The influence of timing on apology -effectiveness. Journal of
Experimental Social Psychology, 41(2), p.201-207.

GRIFFIN, Mitch, BABIN, Barry J. ve ATTAWAY, Jill S. (1991). An empirical
investigation of the impact of negative public publicity on consumer attitudes
and intentions. ACR North American Advances. Erisim adresi:
http://acrwebsite.org/volumes/7182/volumes/v18/NA-18.

GUDEN, Onurcan (2019). Kiiresel Kuruluslarin Kriz Yonetimi ve Iletisimi
Siireclerine Yonelik Bir Degerlendirme: Facebook & Cambridge Analytica
Veri Skandalinin Retoriksel Arena Kurami Baglamida Incelenmesi.

Galatasaray Universitesi Iletisim Dergisi, (31), 5.209-231.

KARAKOC, Enderhan (2014). Kriz Ortamlarinda Sivil Toplum Kuruluglarinin Roli
ve Onemi, (Editorler), Mustafa Akdag ve Umit Arklan. Kriz Yonetimi
Iletisimsel Temelde Coziim Odakli Stratejik Yaklasimlar, Konya: Literatiirk
academia, s.357-386.

KIM, Sora (2016). Crisis Communication Research In South Korea, (Editorler),
Andreas Schwarz vd.. The Handbook of International Crisis Communication
Research, Wiley Blackwell: UK.

CILT/VOLUME: 8 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2020
dergipark.gov.tr/e-gifder dergipark.gov.tr/e-gifder



43

GURBUZ, Salih (2020). Kriz iletisiminde Kurumsal Oziir Yanitlarmin Kamu Ofkesi Uzerinde Etkisi: Deneysel Bir Calisma,

Giimiishane Universitesi letisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 8 (1), 21-44

LEE, Betty Kaman (2004). Audience-oriented approach to crisis communication: A
study of Hong Kong consumers’ evaluation of an organizational

crisis. Communication research, 31(5), p.600-618.

LEE, Suman ve CHUNG, Surin (2012). Corporate apology and crisis
communication: The effect of responsibility admittance and sympathetic
expression on public's anger relief. Public Relations Review, 38(5), p.932-
934.

LERNER, Jennifer S. ve TIEDENS, Larissa Z. (2006). Portrait of the angry decision
maker: How appraisal tendencies shape anger's influence on

cognition. Journal of behavioral decision making, 19(2), p.115-137.

MCDONALD, Lynette M., SPARKS, Beverly ve GLENDON, A. lan (2010).
Stakeholder reactions to company crisis communication and causes. Public
Relations Review, 36(3), p.263-271.

MCCULLOUGH, Michael E., WORTHINGTON JR, Everett L. ve RACHAL,
Kenneth C. (1997). Interpersonal forgiving in close relationships. Journal of
personality and social psychology, 73(2), 321.

MEJRI, Mohamed ve DE WOLF, Daniel (2013). Crisis communication failures: The
BP case study. IJAME. Mar.-April. 2013, 2(2), p.48-56.

MERT, Ibrahim Sani ve AYDIN, Bayram Oguz (2018). Kriz Iletisiminde Mesaj
Stratejileri: Ermenek Komiir Madeni Krizine Yonelik Uzman Goriislerinin

Incelenmesi. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 8(16), s.15-38.

MITCHELL, Monique, BROWN, Kenneth, MORRIS-VILLAGRAN, Melinda, ve
VILLAGRAN, Paul (2001). The effects of anger, sadness and happiness on
persuasive message processing: A test of the negative state relief
model. Communication Monographs, 68(4), p.347-359.

NADLER, Arie, ve LIVIATAN, Ido (2006). Intergroup reconciliation: Effects of
adversary's expressions of empathy, responsibility, and recipients'
trust. Personality and Social Psychology Bulletin, 32(4), p.459-470.

CILT/VOLUME: 8 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2020
dergipark.gov.ir/e-gifder dergipark.gov.tr/e-gifder



44

GURBUZ, Salih (2020). Kriz iletisiminde Kurumsal Oziir Yanitlarmin Kamu Ofkesi Uzerinde Etkisi: Deneysel Bir Calisma,
Giimiishane Universitesi letisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi (e-gifder), 8 (1), 21-44

OZARSLAN, Caner ve DIKER, Ersin (2020). Kamu Kurumlarinim Kriz Yonetimi
Becerileri: Samsun Biiyiiksehir Belediyesi Calisanlarina Yonelik Bir

Arastirma. Erciyes Iletisim Dergisi, 7(1), 5.653-678.

PACE, Kiristin M., FEDIUK, Tomasz A. ve BOTERO, lIsabel C. (2010). The
acceptance of responsibility and expressions of regret in organizational
apologies after a transgression. Corporate communications: An international
journal, 15(4), p.410-427.

PATEL, Ameeta ve REINSCH, Lamar (2003). Companies can apologize: Corporate
apologies and legal liability. Business Communication Quarterly, 66(1), p. 9-
25.

PIRA, Aylin (2005). Halkla Iliskiler I¢in Okumalar. Dénence: Istanbul.

ROBBENNOLT, Jennifer K. (2003). Apologies and legal settlement: An empirical
examination. Michigan law review, 102(3), p.460-516.

SCHER, Steven J. ve DARLEY, John M. (1997). How effective are the things
people say to apologize? Effects of the realization of the apology speech
act. Journal of psycholinguistic research, 26(1), p.127-140.

SOLMAZ, Basak (2007). Halkla iliskiler Bakis Acisindan Kriz Durumlarinda
Internetin Rolii ve Internet Kriz Planlamasi. Selguk letisim, 4 (4), s.67-74.

SOLMAZ, Basak (2006). Krizde itibarin Yonetilmesi. Selguk Iletisim , 4 (3), s. 65-
72.

VURAL, Z. Beril Akinct ve BAT, Mikail (2013). Teoriden Pratige Kurumsal

Iletisim. letisim Yayinlar1: Istanbul.

WEINER, Bernard, GRAHAM, Sandra, PETER, Orli ve ZMUIDINAS, Mary
(1991). Public confession and forgiveness. Journal of Personality, 59(2),
p.281-312.

WISPE, Lauren (1986). The distinction between sympathy and empathy: To call
forth a concept, a word is needed. Journal of personality and social
psychology, 50(2),p.314-321.

CILT/VOLUME: 8 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2020
dergipark.gov.tr/e-gifder dergipark.gov.tr/e-gifder





