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Akademik Incelemeler Dergisi

Kriz Yonetiminde Kullanilan iletisim Stratejilerinin Etkinligi Uzerine Bir

Arastirma

0z

Kriz yonetiminde, gecerli ve giivenilir kriz iletisim stratejilerinin belirlenmesi i¢in kanita dayal
arastirma verilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ise bir kriz durumundan etkilenen kesimlerin kriz
iletisim stratejilerine nasil tepki verdiginin anlasilmasiyla ortaya cikartilabilir. 301 Kkisi lizerinde
yapilan bu arastirma ile bir kriz durumundan etkilenen Kkisilerin, krizden dolay1 sorumlu tuttuklar:
kurulusla olan duygusal, diisiinsel ve davranigsal iligkilerinin kriz esnasinda ve sonrasinda nasil
degistigi ortaya cikartilmistir. Arastirma verilerine gore; kuruluslara duyulan giiven ile krizin
nedenine yonelik algilamalar arasinda, krizde sorumluluk alinmasi durumu ile krizden sonra
iliskilerin siirdiiriilmesi arasinda, kurumsal itibar ile kriz durumunun 6nlenebilirligi arasinda ve kriz
durumuna yoénelik hata ile su¢glanma durumu arasinda olumlu yoénde yiiksek korelasyonlar
bulunmustur. Arastirma sonuclarina gore; krizden etkilenenler kriz durumunun nasil ortaya
ciktigiyla degil, krizin ¢oziimiine ve magduriyetlerin giderilmesine yonelik verilen mesajlara ilgi
duymaktadir. Krizde sorumluluk alinmamasi ve inkar durumu; kuruluslara yonelik giiveni, kurumsal
itibari, duygusal ve davranissal niyetleri olumsuz yonde etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Halkla iliskiler, Kriz fletisimi, Kriz Yonetimi, Kurumsal itibar, iletisim Yénetimi

A Research on The Effectiveness of Communication Strategies Applied in
Crisis Management

Abstract

Evidence-based research data is required to identify valid and reliable crisis communication
strategies in crisis management. This can be revealed by understanding how those affected by a crisis
situation react to crisis communication strategies. In this research conducted on 301 people, it was
found out how the emotional, intellectual and behavioral relationships of the affected people with
the organization responsible for the crisis changed during and after the crisis. According to research
data; positive correlations were found between trust in organizations and perceptions about the
cause of the crisis, between taking responsibility in the crisis and maintaining relations after the
crisis, between the corporate reputation and the preventability of the crisis situation, neglect and
accusation situation. According to the results of the research, those affected by the crisis are not
interested in how the crisis situation arises, but in the messages given to the solution of the crisis and
to reduce the damages. The lack of responsibility and denial in the crisis adversely affects trust,
corporate reputation, emotional and behavioral intentions.

Keywords: Public Relations, Crisis Communication, Crisis Management, Corporate Reputation,
Communication Management

Journal of Academic Inquiries Volume 16 - Issue 1 (April 2021)
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Giris

Kriz yonetimi ve iletisimi alaninda yapilan arastirmalar disiplinler arasi bir hale
gelmistir. Bu alandaki arastirmalara olan ilginin artmasinin ana nedeni; halkla
iliskiler, yonetim bilimleri, sosyoloji, psikoloji ve pazarlama gibi alanlarla disiplinler
arasi bir iliski kurmus olmasi ve kriz yonetiminin ve iletisiminin ekonomik
performans ve kurumsal itibar alanina olan katkilarindan kaynaklanmaktadir.
Yapilan arastirmalarda krizin olumsuz etkilerinin azaltilmasinin yani sira krize
firsat goziiyle bakma ve krizden gli¢clenerek cikma perspektifini benimseyen
teorilerin de gelistirilmesi amag¢lanmaktadir.

Kriz iletisim stratejilerinin tasarlanmasi1 mesajlardaki bilgileri ifade etmektedir ve
bu stratejilerin etkinligi, sonuglar tizerinden degerlendirilmektedir. Bu ytizden kriz
iletisim stratejileri, olusturulmak istenilen algi ve tutumlara gore belirlenmektedir.
Bu calismanin amac ise kriz iletisim stratejilerinin giivenilirligi ve etkinligi ile
kuruluslara yoénelik giiven, tutum ve kurumsal itibar algilar1 arasindaki iliskileri
incelemek ve destekleyici davranissal niyetlerin belirleyici unsurlarini ortaya
cikarmaktir.

Reber ve Berger (2006) yapmis olduklar1 arastirmada, halkla iliskiler
uygulayicilarinin temsil ettikleri kuruluslarda kriz zamanlarinda daha etkili
olduklar1 sonucuna ulasmiglardir. Yazarlara gore halkla iligkiler birimleri kriz
planlari ve mesajlar1 hazirlama islevleriyle kuruluslarda stratejik bir yonetim birimi
olarak algilanmaktadir. Wakefield vd.'ye (2013, 215) gore; uzun donemli stratejik
halkla iliskiler yaklasimi sadece kriz zamanlarinda krizin listesinden gelinmesi icin
degil, kriz durumlarinin tekrar ortaya ¢ikmamasi i¢in de gereklidir.

Kamuoyuyla olumlu iliskiler siirdiiriilmesinin 6énemi kriz iletisimi literatiiriinde
daima yer almistir. Kriz oncesinde, esnasinda ve sonrasinda hedef kitleler ile olan
olumlu iligkilerin siirdiirtilmesi kriz yonetimi ve iletisimi i¢in oldukca 6nemlidir. Bu
yluzden oncelikle bir kriz esnasinda bozulmasi muhtemel olan iliskilerin nasil
korunacagi, yeniden kurulacagi ve nasil giiclendirilebilecegi sorularina cevap
aranmalidir. Ciinkii Brown ve White (2010, 90) en iyi kriz stratejisinin iyi iligkileri
sirdiirmek oldugunu soylemektedir. Bu yiizden kuruluslarin kriz o6ncesi
donemlerde hedef kitleleriyle olan iliskilerinin kalitesine gercekten 6nem vermeleri
ve uzun vadeli hedeflere yonelik yeterli ¢aba harcamalar1 gerekmektedir. Diger
yandan Jina vd.nin (2014) yapmis oldugu arastirma sonucu, kriz durumunda
kamuoyunun duygular altinda yatan stirecin kriz olmayan durumlara gore farklilik
gosterdigini ortaya ¢ikartmistir.

Claeys ve Cauberghe (2015) yapmis olduklar1 arastirma sonucunda, kriz 6ncesi
itibar1 iyi olan kuruluslarin kriz éncesi itibar1 olumsuz olan kuruluslara gore bir kriz
durumunda daha az itibar kaybina ugradigi bulgusuna ulasmiglardir. Bu etkinin
aciklamasi ise; tliketicilerin bir kurulusa karsi ilk tutumlarini degistirmekte isteksiz
olduklar1 ve bu nedenle kriz éncesi olumlu bir itibara sahip olan kuruluslara kriz
durumlarinda daha az sorumluluk atfettigidir. Diger bir bulgu ise; kriz 6ncesi olumlu
bir degerlendirmenin, kuruluslar1 sadece bir kriz durumunun zararlarina karsi
degil, ayn1 zamanda olumsuz tanitim ve dis iddialara karsi da korudugunu
gostermektedir.

Bir diger onemli konu ise kriz yonetimi ve iletisimi alanina kiltiri etkili bir
parametre olarak dahil etme ¢abasidir. Clinki “kultiir” paydaslarin krizi algilayip
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yorumlama seklini etkilemektedir (Falkheimer ve Heide, 2006). En ¢ok incelenen
kiltirel boyutlardan biri, bireylerin gruplara ayrilma derecesini ifade eden
bireycilik / kolektivizm (¢ogulculuk) boyutudur (Hofstede, 1984). Biitiinliik ve gii¢cli
dayanisma ile ilgili olan kolektivist (¢ogulculuk) kiiltiirlerde toplumsal ¢ikarlar
onemliyken bireyselligin oldugu kiiltiirlerde bireyler kendilerini toplumdan
bagimsiz olarak gormektedirler (Hofstede, 1984). Kriz iletisim stratejilerinin
etkinligini arttirmak icin bu 6zelliklerin kriz mesajlarina nasil dahil edileceginin
belirlenmesi gerekmektedir. Oncelikle kiiltiirel degerlerle bireysel degerlerin
birbirinden ayri sekilde ele alinmasi ve bunlarin davraniglar ve tutumlar tlizerine
etkisinin belirlenmesi gerekmektedir.

Coombs (2007, 2014) krizi; “paydaslarin 6nemli beklentilerini tehdit eden, bir
kurulusun performansini ciddi sekilde etkileyebilecek ve olumsuz sonuglar
dogurabilecek dngoriillemeyen bir olay algis1” olarak tanimlamaktadir. Bu tanimda
yer alan “alg1” ifadesi bir kurulus kriz durumunu kabul etmese dahi halkin algisinin
durumun gercekligini temsil ettigi anlamina gelmektedir. Tanimda yer alan kriz
durumunun tahmin edilememesi durumu ise “kesinlikle beklenmeyen bir durum”
anlamina gelmemelidir. Bu durumun kriz zamaniyla ilgili oldugu belirtilebilir.
Tanimda yer alan diger bir ifade ise olumsuz sonuglar dogurmasidir. Ancak kriz
yonetimi ve iletisimi literatiiriinde krizler, bir kurulusun veya toplulugun biiyiimesi
ve 0grenmesi icin firsatlar olarak ele alinmaya baslanmistir. Eger etkin, hizli ve
sistematik bir sekilde ele alinirsa kriz durumlari, olumlu sonuglar iiretme
potansiyeline de sahip olabilir.

1.Kriz iletisim Stratejileri

Kriz iletisimi Coombs’a (2010, 20) gore; krizlerle miicadele etmek ve krizin neden
olabilecegi zararlar1 azaltmak i¢in tasarlanmis faktorleri icermekte, krizin olumsuz
sonuglarini 6nlemeyi veya azaltmayi, boylece kurulusu, paydaslari ve/veya sektori
zarardan korumayr amaglamaktadir. Yazar’a gore kriz iletisim stratejisi ise
kuruluslarin krizden sonra yaptiklar ve sdyledikleridir.

Bir kurulusun kriz sonrasi kamuoyuyla kurmus oldugu iletisim, krizin olumsuz
etkisini siddetlendirebilir veya azaltabilir (Ulmer vd., 2007). Kriz durumlari her ne
kadar kurumsal imaj1 tehdit edecek bir durum olsa da biiyiime ve yenilenme i¢in bir
firsat da saglayabilmektedir.

Kriz iletisimi kriz esnasinda bir kurulusun itibarina ve imajina verilecek olasi
zararlar1 Onlemek veya azaltmak icin teorik stratejilere odaklanmaktadir.
Literatiirde en ¢ok kabul goren kriz iletisim stratejileri; Benoit'in (1997) imaj
restorasyonu ve Coombs’un (2007) Durumsal Kriz iletisim Teorileridir.

Benoit'in (1997) imaj restorasyonu, kriz sonrasi donmelerde merkezi bir strateji
olarak ortaya ¢ikabilir. Ciinkii imaj yenilenmesi kriz sonrasi séylemlerin 6nemli bir
tiridir. Kriz sonrasi imaj restorasyonu; kriz durumunu ret etme (basit inkar, suglu
bulma), krizin nedenine yonelik sorumlulugun ortadan kaldirilmasi (provokasyon
oldugunun soylenmesi, bilgi veya kontrol eksikligi oldugunun sdylenmesi, kazara
gerceklestiginin sdylenmesi, iyi niyet gosterilmesi), su¢lulugun azaltilmasi (ge¢misi
hatirlatma, olumsuzluklari minimize etme, kurulusu bu durumdan ayristirma, baska
bir nedeni liste ¢ikarma, suglayana saldir, telafi etme), diizeltici eylem (sorunun
¢coziilmesi ve bir daha olmamasi i¢in onlemler alinmasi) ve kabullenme (tiim
sorumlulugun ve sonuglarin kabul edilmesi) dahil olmak tizere tanimlayici bir takim
kriz yanit sistemi sunmaktadir (Benoit, 1997).
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Benzer sekilde Coombs (2007), durumsal kriz iletisim teorilerini 4 bashk altinda
toplamistir. Bu stratejiler etkili bir kriz iletisim stratejisi se¢cmek icin teorik bir
cerceve sunmaktadir Birincisi, krizi inkar etme (basit inkar, su¢layana saldiri, giinah
kecisi bulma) stratejisidir. Ikinci strateji, kurulusa yonelik saldirganliklar1 azaltma
(bir bahane bulma veya gerekge gdsterme) stratejilerini icermektedir. Ugiincii
strateji, hedef kitlelerle olumlu baglar olusturmaya veya var olan baglarin
glclendirilmesine yonelik olarak hatirlatma/destekleme (ge¢mis basarilarn
vurgulama, kurulusu kurban olarak gosterme) stratejilerini olusturmaktadir.
Dordiincii strateji ise sorumluluk alarak magduriyetleri gidermeye yonelik atilan
adimlar1 iceren tazminat (0ziir dileme ve telafi etme) segenegidir. Coombs’un
(2007) Durumsal Kriz Iletisim Teorisi, kriz sonrasinda krizden etkilenenlerle
iletisim kurmanin etkili yontemlerini belirlemeyi amaglamaktadir.

Kriz durumlarinda kuruluslar itibar kayiplarini ve krizin olumsuz sonugclarini
onleyebilmek icin kamuoyuyla etkili bir sekilde iletisim kurmalidir. Coombs’a
(2007) gore; kriz iletisim stratejileriyle, ilk 6nce kriz hakkinda bilgi verilmesi (ne
oldu, hedef kitlelerin bundan nasil etkilenecegi ve neler yapilmasi gerektigi), ikinci
olarak bilginin yonetilmesi (krizin tekrarinin 6nlenmesi i¢in neler yapildigi) ve
Uglincu strateji olarak kurumsal itibara gelebilecek hasarin 6nlenmesi veya verilen
hasarin onarilmasi amaglanmaktadir.

Kriz iletisim stratejilerinin giicii, etkisi ve 6nem derecesi her bir hedef kitle grubu
tzerinde farklilik gosterebilir. Yine de tiim kriz iletisim stratejilerinde yer almasi
gereken bazi genel oOzelliklerden bahsedilebilir. Kriz durumlarinda hedef kitle
gruplarina yonelik olusturulmasi planlanan iletisimsel stratejilerin tutarli olmasi
gerektigi ve aciklik, duristlik ve giivenilirlik gibi evrensel degerlerle beslenmesi bu
ozelliklerden bazilaridir. Yine tiim kriz iletisim stratejilerine yonelik agiklama,
yorumlama ve degerlendirme siireclerinin de birbiriyle tutarli olmasi
gerekmektedir.

1.1.Arastirma Sorulari ve Hipotezlerinin Olusturulmasi

Stephens vd. (2005), kuruluslarin farkl paydas gruplarina yonelik olarak farkl kriz
iletisim stratejileri kullanmasi gerektigini 6nermistir. Kuruluslarin en 6nemli hedef
kitlesinden birini olusturan ttiketicileri tizerinde hangi kriz iletisim stratejisinin
daha etkili oldugunu anlamak i¢in ilk arastirma sorusu su sekilde olusturulmustur;

Arastirma Sorusu 1: Kriz iletisim stratejileri hedef kitleler (tliketiciler) lizerinde ne
derece etkili olmaktadir?

Kriz durumlarinda katilimcilarin kuruluslara atfettikleri sorumluluk ve kuruluslarin
suclanma derecesini 6l¢mek olduk¢a 6nemlidir. Sorumluluk ve suclanma derecesi
ise birbirleriyle yiiksek derecede iliskilidir ve bu iki kavram arasindaki ayirim fark
edilmeyebilir. Ozellikle de cevresel faktorlerden ziyade kurum ici hatalar veya
ihmallerden dolay1 kaynaklanan kriz durumlarinda katilimcilarin kurulusa daha
fazla sorumluluk ve suc¢lanma derecesi yiiklemesi muhtemeldir. Bu yiizden
sorumluluk ve suclanma derecesini azaltmaya yonelik bir kriz iletisim stratejisi
kullanmak siklikla basvurulan bir yontemdir.

Coombs (2007) kriz sorumlulugunu, kriz durumundan dolay1 kurulusun suglanma
derecesi olarak belirtmektedir. Suclanma derecesi ise kurumsal itibarin yani sira
ekonomik ve yasal sorumluluklar dahil olmak tizere ¢esitli olumsuz sonuglara yol
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acabilir. Ikinci aragtirma sorusuyla kriz iletisim stratejilerinin krize dair sorumluluk
algilamalar1 uzerindeki etkisi incelenecektir. Bu amaca yonelik olusturulan
arastirma sorusu su sekildedir;

Arastirma Sorusu 2: Kriz iletisim stratejileri, krize dair sorumluluklar
(6nlenebilirlik / kurumsal hata pay1 / dis faktorlerin etkisi) nasil etkilemektedir?

Coombs’a (2007) gore; tiim kriz iletisim stratejilerinin ortak amaci, kurumsal itibara
verilecek hasar1 en aza indirgemek, verilen hasar1 yeniden onarmak ve hatta bu
itibar giiclendirmektir. Coombs ve Holladay’e (2006) gore; kriz 6ncesi olumlu bir
itibar algisy, kriz zamanlarinda kurulusu itibar hasarindan koruyan bir kalkan gérevi
gormektedir. Clinkii kriz oncesi itibari iyi olan kuruluslarin ¢ok daha fazla itibar
sermayesi vardir. Bu ylizden ilk hipotez ile kriz iletisim stratejilerinin, hedef kitle
algilamalarina gore kriz sonrasi kurumsal itibar tizerindeki etkisini 6l¢meye yonelik
olarak su hipotez olusturulmustur.

H1: Kriz iletisim stratejilerinin etkinligi ile kriz sonras1 kurumsal itibar algilamalari
arasinda olumlu yonde anlaml bir iliski vardir.

Gliven, hedef kitleler ile kurulan veya kurulmasi arzulanan uzun stireli saglikli bir
iliskinin temel bir bilesenidir. Krizlerin ise oncelikle giiveni olumsuz etkiledigi
soylenebilir. Kriz iletisim stratejilerinin kuruluslara duyulan giiven tzerindeki
etkisinin ortaya ¢ikartilmasina doniik olusturulan hipotez su sekildedir;

H2: Kriz iletisim stratejilerinin etkinligi ile kuruluslara duyulan giiven duygusu
arasinda olumlu yonde anlaml bir iliski vardir.

Kriz iletisim stratejilerin etkinligi minvalinde “baglilik” diizeyi, katilimcilarin kriz
sonrasl davranislarini 6lgen bir degisken olarak ele alinacaktir. Sonraki hipotezle,
kriz iletisim stratejilerinin etkinligine dair algilamalar ile kriz sonrasi iliskiyi
stirdiirme niyetleri arasindaki (baglilik) iligskinin ortaya ¢ikartilmasi amag¢lanmistir.

H3: Kriz iletisim stratejilerinin etkinligi ile kriz sonrasi iliskiyi siirdiirme niyeti
(baghilik) arasinda olumlu yonde anlaml bir iliski vardir.

Onceki bolimde deginildigi gibi, kiltirel ozelliklerden dolay1
(bireycilik/kolektivizm) bir kriz durumunda bireyler kendi ¢ikarlarini éncelikli
olarak diisiinme egiliminde olabilirler. Bireylerin kendi ¢ikarlarina yonelik bakis
acilarinin kurulus ¢ikarlarina da yarar/destek saglayan bir bakis acis1 icermesi,
bireysel c¢ikarlarin ortak c¢ikarlara doniisebilmesi ve karsilikli bagimhlik ilkesinin
yaratilabilmesi icin iyi niyet gosterilmesi gibi baz1 adimlarin atilmasi gerekebilir.
Ciinkii iyi niyetin karsiliklilik yaratacagi muhtemeldir. Bu ylizden dérdiincii hipotez
su sekilde olusturulmustur;

H4: Krizde sorumluluk alinmasiyla (diizeltici eylem, 6ziir ve tazminat vb.) kriz
sonrasl iliskilerin stirdiiriilmesi arasinda olumlu yonde anlaml bir iliski vardir.

Coombs’un (2007, 2014) kriz iletisim teorilerinden sorumluluk alan tek strateji
“Ozlir ve telafi” stratejisidir. Bu nedenle Hipotez 4’lin test edilebilmesi ve diger
stratejilerle karsilastirma yapilabilmesi icin bu stratejinin etkinligi ayrica
Olctilecektir.
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2.Arastirma
2.1.Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsamina dahil edilenlerden son 6 ay icinde yasamis olduklar1 kurumsal
bir krizi diistinmeleri istendi. Daha sonra katilimcilardan bu krizi tanimlamalar1 ve
kurulusun krizi takiben ne yaptiginin hatirlanmasi da istendi. Akabinde
katilimcilardan tiim bu detaylar1 bos bir metin kutusuna yazmalan talep edildi.
Boylece kriz durumunun ve kriz sonrasinda kurulus tarafindan kullanilan iletisim
stratejilerinin tanimlanmasi amaglanmistir. Arastirma kapsaminda Coombs’un
(2007, 2014) durumsal kriz iletisim teorileri, kriz iletisim stratejilerine yonelik
teorik bir c¢ergeve olarak kullanilmistir. Sonrasinda ise katilimcilardan Kkriz
sonrasindaki tutum ve davranislarini 6lgen bir anketi yanitlamalar istenmistir.

Anket oOlceginde toplam 25 madde kullanilmistir. Anket Olceginde yer alan
maddelerden bazilar1 kontrol amacli olarak birbirleriyle ters orantili verilmistir.
Anket maddeleri 5’li likert dlcege gore olusturulmustur (1- kesinlikle katiliyorum,
5- kesinlikle katilmiyorum). Anket maddelerinde; kriz iletisim stratejilerinin
etkinligini 6lemek icin 3 madde (6rnek: kurulus tarafindan yapilan agiklamayi
inanilir buldum), kurumsal itibar algisina yonelik olarak 3 madde (6rnek: bu kurulus
oldukeca kaliteli bir kurulus olarak bilinmektedir), kuruluslarin alternatiflerine
yonelik olarak 3 madde (6rnek: bana daha iyi iirtin/hizmet sunabilecek az sayida
kurulus vardir), kriz durumunun énlenebilir olmasina dair 3 madde (6rnek: kurulus
bu krizden kaginilmasi i¢in hazirlikli olabilirdi ve bu kriz 6nlenebilirdi), giiven
unsurunu 6l¢gmek icin 3 madde (6rnek: bu kurulus oldukga giivenilirdir), krizde
sorumluluk alinmasina dair 3 madde (6rnek: kurulus magduriyetleri engellemek
icin elinden geleni yapmaya istekliydi) ve son olarak krizin nedenine yonelik olarak
3 madde (6rnek: bu krizin nedeni kurum i¢i bir hatadan kaynaklanmaktadir) yer
almistir.

Kriz sonrasinda iligki siirdiirme stratejilerini 6l¢cmeye yonelik olarak ise 4 madde
(6rnek: kurulus ile olan iliskimi sonlandirdim) kullanilmistir. Olcegin gecerliligi 45
kisi izerinde bir pilot calisma ile test edilmistir ve bu pilot calismada anket 6l¢eginin
Cronbach’s Alpha degeri .862 olarak o6l¢iilmiis ve bu deger ytliksek bulundugu i¢in
anket uygulamasina devam edilmistir. Anket o6lgegi olusturulurken benzer
calismalarda (Brown ve Ki, 2013; Xu, 2019; Celebi, 2020a) kullanilan anket
sorularindan yararlanilmistir.

2.2.Arastirmanin Bulgulari

Katilimcilarin goniilliiliik esasina gore belirlendigi bu arastirmada toplam 301 kisiye
anket uygulamas1 gerceklestirilmistir. Arastirma icin Girisimsel Olmayan Klinik
Arastirmalar Etik Kurulu'ndan etik kurul raporu alinmistir (Yil: 2020, Toplanti
Sayist: 102, Karar No: 22). Verilerin toplanmasi yaklasik olarak 4 ay siirmiistiir.
Orneklemin % 57’sini (n =172) erkekler, % 43’ini ise (n =129) kadinlar
olusturmustur. Katilimcilarin yas araligi ise su sekildedir; 18-30 yas aras1 121 Kkisi,
31-40 yas aras1 97 kisi, 41-50 yas aras1 47 kisi ve 51 yas ve iizeri 36 kisi. Universite
egitimi alanlarin orani % 71 (n= 214) iken tlniversite egitimi almayanlarin orani
%?29 (n=87) olarak belirlenmistir. Toplam 301 kisiye uygulanan 6l¢cegin Cronbach’s
Alpha degeri .842 olarak ol¢iilmiistiir. Bu deger anket 6l¢ceginde yer alan maddelerin
i¢c tutarhliginin gecerli ve kabul edilir diizeyde oldugunu gostermektedir.
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ilk arastirma sorusu olarak belirlenen kriz iletisim stratejilerinin hedef kitleler
(tuketiciler) tizerinde ne derece etkili oldugunun ortaya c¢ikartilmasi icin 6ncelikle
katihmcilar kriz durumlarinda kuruluslardan almis olduklar1 kriz iletisim
mesajlarina gore 4 gruba ayrilmistir. 85 katiimcr inkar stratejisine, 63 kisi
saldirganligl azaltma stratejisine, 75 kisi hatirlatma/destekleme stratejisine, 78 kisi
ise oziir ve telafi stratejisine yerlestirilmistir. Kullanilan 5°li likert (1- kesinlikle
katilmiyorum, 5- Kkesinlikle katiliyorum) o6lcege gore ortalamalarin ylksek
bulunmasi verilen mesajlarin acik, tutarli ve inanilir olmasina isarettir.

Tablo 1'de gosterildigi gibi oziir ve telafi stratejisi en yiiksek ortalama puanini
verirken, ikinci sirada saldirganhigl azaltma, ticiincii sirada hatirlatma/destekleme,
dordiincii ve son sirada ise oldukga diisiik bir ortalama ile inkar etme stratejisi yer
almistir.

Tablo 1: Kriz iletisim Stratejilerinin Etkinliginin Ol¢iilmesi

Durumsal Kriz Ortalama Say1 Std. Sap.

iletisim Teorileri

1- Inkar Etme 2,3529 85 1,43681

2- Saldirganhg Azaltma 3,0952 63 1,94865

3- Hatirlatma /Destekleme 2,9200 75 1,59187

4-  QOziir ve Telafi 3,5641 78 1,70248
2,9635 301 1,71328

Toplam

Tablo 1'deki sonuclara gore, katihmcilar kriz iletisim stratejilerine gore farkl
tutumlar gostermislerdir. Krizde sorumluluk alinmamasina yoénelik olarak krizi
inkar etme durumu; kuruluslara yonelik giiveni, olumlu tutumlari, kurumsal itibar1
ve destekleyici davranigsal niyetleri olumsuz yonde etkilemistir. Kriz iletisim
stratejileri belirlenirken; kriz esnasinda agik, tutarli ve yeterli bilgi verilmesi,
magdurlara yonelik empati kurulmasi1 ve tepkilerin dikkate alinmasi gibi
yaklasimlarin kriz durumlarinda kurulusa yonelik olumsuz degerlendirmeleri en
aza indirgemeye yardimci olacagl soylenebilir. Bunlar ise inanilirhigi, giiveni,
kurumsal itibara yonelik tutumlarn ve destekleyici davranislara yonelik niyetleri
oldukca etkilemektedir.

Arastirma Sorusu 2’'ye yonelik olarak kriz iletisim stratejilerinin, krize dair
kurumsal sorumluluklar: (6nlenebilirlik/kurumsal hata pay1/dis faktorlerin etkisi)
nasil etkilediginin ortaya ¢ikartilmasi i¢cin katiimcilarin kurumsal sorumluluga
yonelik atif puanlar dl¢iilmiistiir. Dort farkli grubun sorumluluk atfi puanlar Tablo
2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2: Katilimcilarin Kurumsal Sorumluluk Atfi Ortalamalari

Durumsal Kriz Ortalama Say1 Std. Sap.
iletisim Teorileri

[nkar Etme 3,9176 85 , 79998
Saldirganligi Azaltma 3,8519 63 ,68202
Hatirlatma /Destekleme 3,8667 75 ,62240
Oziir ve Telafi 3,8120 78 ,71993
Toplam 3,8638 301 , 71096

Tablo 2’'de gosterildigi gibi katilimcilarin krize dair kurumsal sorumluluk atfi
ortalama puanlari;; inkdr etme stratejisinde “3.91”, saldirganhigl azaltma
stratejisinde “3.85”, hatirlatma/destekleme stratejisinde “3.86”, oOziir ve telafi
stratejisinde ise “3.81” olarak 6l¢tilmiistiir. Arastirmada kullanilan dort kriz iletisim
stratejisinin krize dair kurumsal sorumluluklar (6nlenebilirlik/kurumsal hata
payi/dis faktorlerin etkisi) lizerindeki ortalama puanlar1 yiiksek ve birbirine
oldukca yakin sonuglar vermistir. Ortalamalar arasinda anlaml bir farklilhik
bulunmamistir. Bu verilere gore; krizden etkilenenlerin kriz durumunun nasil
ortaya ciktigiyla degil, krizin ¢6ziimiine ve magduriyetlerin giderilmesine yonelik
verilen mesajlara ilgi duydugu soylenebilir.

Kriz iletisim stratejilerinin etkinligi ile kriz sonrasi kurumsal itibar algilamalari
arasindaki iliskinin ortaya ¢ikartilabilmesi i¢in aralarindaki korelasyon katsayisina

bakilmistir ve tablo 3’ de gosterildigi gibi korelasyon katsayis1 .878 olarak
bulunmustur.

Tablo 3: Kriz iletisim Stratejilerinin Etkinligi Ile Kurumsal itibar Algis1 Arasindaki iliski

Kurumsal itibar

Pearson Correlation ,878™
Kriz iletisim Stratejileri Sig. (2-tailed) ,000
N 301

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Kriz iletisim stratejilerinin etkinligi ile kriz sonrasi kurumsal itibar algilamalari
arasindaki iliskinin korelasyon katsayisinin .878 olarak bulunmasi, bu iki degisken
arasinda pozitif yonde anlaml ve ytiksek bir iliskinin oldugunu goéstermektedir.
Dolayisiyla Hipotez 1 desteklenmistir.

Hipotez 2’yi test etmeye yonelik olarak kriz iletisim stratejilerinin etkinligi ile
kuruluslara duyulan giiven duygusu arasindaki iliskinin korelasyon katsayisina
bakilmistir ve Tablo 4’de gosterildigi gibi korelasyon katsayisi .898 olarak
olcilmistr.
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Tablo 4: Kriz iletisim Stratejilerinin Etkinligi ile Giiven Duygusu Arasindaki iliski

Giiven
Duygusu
Pearson Correlation ,898™
Kriz Iletisim Stratejileri Sig. (2-tailed) ,000
N 301

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Kriz iletisim stratejilerinin etkinligi ile kuruluslara duyulan giiven duygusu
arasindaki korelasyon katsayisinin oldukga yiiksek bulunmasi, bu iki degiskenin
istatistiksel olarak ayrilmaz oldugunu gostermektedir. Bu sonuc¢la Hipotez 2
desteklenmistir.

Hipotez 3’1, yani kriz iletisim stratejilerinin etkinligi ile kriz sonrasi iligkilerin
strdiiriilmesi niyetleri arasindaki iliskinin ortaya c¢ikartilmasi i¢in aralarindaki
korelasyon katsayina bakilmistir ve iki degisken arasinda .840 katsayisi ile olumlu
yonde olduk¢a yiiksek bir iliski bulunmustur. Bu sonu¢ Hipotez 3’
desteklemektedir. Sonuglar tablo 5’de gosterilmektedir.

Tablo 5: Kriz iletisim Stratejilerinin Etkinligi ile Kriz Sonrasi Iligkilerin Siirdiiriilmesine
Yonelik Tutumlar Arasindaki iliski

Kriz Sonrasi
iliskilerin
Sirdirilmesi
Pearson Correlation ,840™
Kriz Iletisim Stratejileri Sig. (2-tailed) 000
N 301

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Bu sonuglara gore, kriz iletisim stratejilerinin etkisi veya etkisizligi kriz sonrasi iligkilerin
stirdiiriilmesine yonelik 6nemli bir gostergedir.

Kriz iletisim stratejilerinin etkinligine yonelik olarak krizde sorumluluk alinmasi durumu
(diizeltici eylem, telafi, 6ziir ve tazminat vb.) ile kriz sonrasi iligkilerin siirdiiriilmesi
arasindaki bagin ortaya ¢ikartilmasi i¢in aralarindaki korelasyona bakilmistir ve bu iki
degisken arasinda olumlu yonde .856 korelasyon katsayis1 bulunmustur.
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Tablo 6: Krizde Sorumluluk Alinmasi Durumu (diizeltici eylem, telafi, ziir ve tazminat) ile
Kriz Sonrasi {liskilerin Siirdiiriilmesi Arasindaki iliski

Kriz Sonrasi
iliskilerin
Siirdiiriilmesi(Bagh
k)

Pearson Correlation ,856™

Krizde Sorumluluk Alinmasi Sig. (2-tailed) ,000

N 301

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Bu sonug¢ Hipotez 4t desteklemis ve kriz iletisim stratejilerinin etkili olabilmesi icin
mutlaka sorumluluk alinmasi gerektigi sonucunu ortaya ¢ikartmistir. Coombs’un
(2007, 2014) kriz iletisim teorilerinden sorumluluk alan tek strateji “6ztir ve telafi”
stratejisidir. Diger stratejiler, kriz ile bagin ortadan kaldirilmasi veya krizin olumsuz
etkilerini azaltmaya odaklanmaktadir. Oziir ve telafi stratejisi birlikte
distinilmelidir. Benzer sekilde, Giirbiiz (2020) yapmis oldugu arastirma sonucunda
ozur ifadesinin tek basina kamu 6fkesini rahatlatmadigi bulgusuna ulasmistir.

Sonu¢

Kriz durumlari kuruluslara yonelik ¢ok biiytik bir gliven kaybina yol agabilmektedir.
Guven ise olumlu iliskilerin vazgecilmez bir unsurudur ve kriz durumunun neden
oldugu olumsuzluklar1 gidermek icin gereklidir. Bu yiizden kriz durumlarinda
gliveni onarmak oncelikli amag¢ olmalidir. Kriz iletisim stratejileri belirlenirken; kriz
esnasinda yeterli bilgi verilmesi, magdurlara yonelik empati kurulmasi ve tepkilerin
dikkate alinmasi gibi yaklasimlar giiven unsurunu korumaya ve kriz durumlarinda
kurulusa yonelik olumsuz degerlendirmeleri en aza indirgemeye yardimc olabilir.
Giiven duygusu kriz esnasinda kamuoyunun almis oldugu mesajlarin dogruluguna
duyulan inanilirhikla ilgilidir. Giiven; duygusal ve bilissel unsurlar iceren ¢cok boyutlu
bir kavramdir ve literatiirde ¢ok fazla tanimi vardir. Giiven karsilikli deneyimlere
dayanarak gelisir. Kriz 6ncesinde ve kriz zamanlarinda kamuoyunda kurulusa
yonelik giiven duygusunu neyin arttirdiginin veya azalttiginin arastirilmasi
gerekmektedir.

Kriz iletisimi, bir kurulusun imajin1 onarmak ve bir krizde kuruluslarin itibarina
gelebilecek olas1 zararlarn azaltmak i¢in kullanabilecek teorik stratejilere
odaklanmaktadir. Krizden etkilenenler oncelikle kriz durumunun nasil ortaya
ciktigiyla ve bu durumun kontrol edilip edilemeyecegi ile ilgilenmektedir. Bu onlarin
krizden dolay1 kimi sorumlu ve suclu tuttuklarini belirlemeye ve davranislarina yon
vermeye yardimci olmaktadir.

Yapilan arastirmalarda; paydaslarin, kriz 6ncesi olumlu bir degerlendirme (Aydin,
2019) veya uygun bir iliski ge¢cmisine (Jeong, 2009) sahip olan kuruluslara daha az
kriz sorumlulugu atfettigi bulgularina ulasilmistir. Bir kriz durumundan sonra,
tiiketicilerin kriz 6ncesi kurumsal itibarlar1 zayif olanlara nazaran kurumsal itibar1
gliclii olanlardan iiriin veya hizmet satin alma olasiiginin yiliksek oldugu
soylenebilir (Lyon-Cameron, 2004). Kurumsal krizler iizerine yapilan diger bir
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arastirmada (Turk vd., 2012), kriz dncesindeki olumlu bir itibar algisinin kriz
sonrasinda hem kurulusa yonelik tutumlara hem de satin alma davranislarina
yonelik niyetlere olumlu etkilerinin oldugu ortaya ¢ikartilmistir. Diger yandan
kurumsal itibarin biuyiikliginin daha biiytik beklentilere yol acacagl
unutulmamalidir. Ozellikle de kriz, kurumsal bir hatadan kaynaklaniyorsa veya
kurumsal bir hata ile baglantiliysa krize yonelik bakis a¢is1 farkl olabilir.

Arastirma sonuclar1 kamuoyunu Kriz iletisimine dahil etmenin 6nemini ortaya
cikarmaktadir. Arastirma bulgularina gore; katilimcilara bir kriz durumu hakkinda
yeterli, tutarli ve kendileriyle ilgili bilgi verilmesinin diger stratejilere gore daha
guvenilir ve etkili olacag1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Bunun igin kriz iletisiminde
kullanilan bilginin, kurulusun kendi ¢ikarlariyla ilgili degil magdurlarla ve/veya
ortak cikarlarla ilgili oldugunun anlasilmas1 olduk¢a etkilidir. Bu ylizden kriz
esnasinda empati kurulmasi ve duygusal destege yonelik ifadeler kullanilmasi
onemli bir kriz iletisim stratejisi olarak gortilebilir.

Benzer olarak, Jin vd. (2012, 291) yapmis oldugu arastirma sonucunda kriz iletisim
stratejilerinin hem duygusal hem de mantiksal olarak hitap etmesi gerektigini, aksi
takdirde bu stratejilerin etkisiz olacagini sdylemektedir. Yine, Turkiye’de 1082 kisi
lizerinde yapilan bir arastirma sonucunda, krize yanit stratejilerinin kurumsal
itibar, gliven ve davranissal niyet lizerindeki etkisi incelendiginde fark yaratan
stratejinin aciy1 paylasma /anlayis stratejisi oldugu tespit edilmistir (Gok Demir vd.,
2018).

Ofke, duygusal ve bilissel deneyimleri iceren bilissel bir siirectir. Bu durum ise
olumsuz davranislarin, yorumlamalarin, degerlendirmelerin ve memnuniyetsizligin
artmasina neden olabilmektedir. Ciinkii son yillarda yapilan arastirmalar duygular
ile kararlar arasinda siki bir bag oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Carone-Lorio,
2013, 358). Bu yonde yapilan diger bir calisma ise kurumsal itibar1 etkileyebilecek
kriz miidahalelerindeki duygusal ifadelerin ofkeyi azalttifini ve kurulus
mesajlarinin kabul edilebilirligini arttirdigin1 ortaya ¢ikarmistir (Van Der Meer-
Verhoeven, 2014).

Kriz iletisim stratejilerine yonelik verilen tepkileri anlamak 6ncelikle bir kurulusun,
kriz sorumlulugunun/sorumluluk miktarini algilamasiyla ve tam olarak él¢gmesiyle
ilgilidir. Coombs (2007), kurulusun sorumlu olarak algilandig1 (BP krizi gibi) kasith
krizlerde itibar tehdidinin en yiiksek seviyede oldugunu sdylemektedir. Akilda kalici
iletisim stratejileri ve sorumlulugun kabulii ile bu durumlarda itibar kaybi1 en aza
indirgenebilir.

Holtzhausen ve Roberts (2009) ve Huang (2006) yapmis olduklar1 ¢alismalarda
krizler ile basa ¢ikabilmek i¢in karmasik bir yaklasimin daha iyi olabilecegini
onermistir. Yazarlara gore, krizden zarar goren kuruluslarin hasarini onarmalari
icin kriz iletisim stratejilerinin bir kombinasyonu gerekebilir.

Kriz yonetimi ve iletisimi teorileri daha ¢ok bir kurulus ile hedef kitlesi arasindaki
karsilikliliga odaklanmalidir. Karsiliklilik ise bir kurulusun iyi niyet géstermesi ve
dogru seyleri sdylemesinin Otesinde krizde sorumluluk alarak daha fazla g¢aba
gostermesini gerektirmektedir. Aksi halde kuruluslarin mesruiyeti sorgulanacaktir.
(Celebi, 2020b)

Tiirkiye’de sosyal medya kaynakl krizler lizerine yapilan arastirma sonucunda;
kurumlarin ¢ogunlukla o6ziir dileme stratejisini kullanarak tepkiyi azaltmaya
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calistiklar, krize neden olan kisiyi kurumdan uzaklastirmak amaciyla ilgi kesme
stratejisini kullandiklar: ve krize neden olan mesaji sosyal medya hesabindan silme
stratejisini tercih ederek krizin etkisini azaltmaya calistiklar1 ve krizi bir daha
yasamamak icin dizeltici eylem stratejisini kullandiklar1 belirlenmistir (Dugan,
2018).

Kriz iletisim stratejilerinin 6ziinde; duygusal, bilissel ve davranissal destege yonelik
bir bilin¢ olusturmak yer almaktadir. Bu ylizden bir kriz iletisim stratejisi
olusturulurken oOncelikle olusturulmak istenilen duygu ve diistinceleri nelerin
etkilediginin belirlenmesi gerekmektedir. Krizi ¢6zmek icin neler yapildig, nasil
calisildig1 ve benzer durumlarin tekrar yasanmamasi icin neler yapildig bilgisi
verilmelidir. Oncelikle krizden etkilenenlerin kurulus tarafindan énemsendiginin
gosterilmesi gerekmekte ve bilgi ihtiyaclar1 ele alinmalidir. Bu bilgi ihtiyac
kuruluslarin giivenilirligini saglamak ve krizden etkilenen kisilerin endisesini 6n
planda tuttugunu gostermesi acisindan olduk¢a 6nemlidir.

Kriz iletisim stratejilerin etkinligine yonelik olarak giiven, baglilik ve memnuniyet
diizeyi katilimcilarin kriz sonrasi davranislarini etkileyen en 6nemli degiskenlerdir.
Bunun i¢in sadece kriz durumlarinda veya sonrasinda degil, kriz 6ncesi zamanlarda
da baghliga yonelik iliskisel kalitenin periyodik olarak odlciilmesi ve gelistirilmesi
hedeflenmelidir. Clinkii iyi niyet ve ¢abalar karsilikli degerler yaratma potansiyeline
sahiptir.

Arastirmanin Sinirliliklart ve Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler: Arastirmaya dahil
olan katilimcilardan yasamis olduklar1 kurumsal bir kriz sonrasindaki duygusal ve
davranissal tepkilerini hatirlamalar1 istendi. Katilimcilarin yanlis hatirlama
olasiligini en aza indirgemek icin son 6 ay iginde yasamis olduklar1 bir kriz durumu
ele alinmistir. Ancak katilimcilar kriz durumundaki tepkilerini arastirma verilerine
tam anlamiyla yansitmamis olabilirler. Ozellikle de Kkiiltiirel ve sosyal norm
ihlallerine yonelik etik olmayan kurumsal davranislar kamuoyunun 6fkesine yol
acabilir ve gliclii tepkilere neden olabilir. Ancak bu ¢alismada kriz tiirleri ve bunlarin
etkileri arastirilmamistir. Gelecek arastirmalarda benzer kriz tiirleri incelenebilir
veya bir kriz durumu olustugunda saha arastirmasi yapabilir. Ayrica bu ¢calismada
hedef kitle ayrimi da yapilmamistir. Orneklem sayisinin arastirmanin sonuglarini
genellestirmek icin smirli oldugu soylenebilir. Gelecek arastirmalarda krizlere
yonelik icerik analizleri yapilabilir ve kriz iletisim stratejilerine yonelik bilgilendirici
ve duygusal stratejilerin kamuoyunun tepkilerini nasil etkiledigi arastirilabilir.
Clink hedef kitlelerin degerlendirmeleri, krizin tiirtine ve ciddiyetine bagh olarak
farklilik arz edebilir. Gelecek arastirmalarda, bir kurulusun zarar goren hedef kitle
iligkilerini yeniden onarmasi hatta giiclendirmesi i¢in ne gibi ¢abalar gostermesi
gerektigine de odaklanilmaldir.
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