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0z
Global finansal istikrari etkileyen merkez bankalari para politikasi agiklamalarindan
etkilenen en buyUk hedef kitle tlketicilerdir. TUketicilerin ekonomiye olan guvenleri,

merkez bankalari politikalarinda belirleyicidir. Merkez bankalari tiketici giivenini, anket
calismasindan olusan, “TUketici Gliven Endeks-TGE” ile diizenli olarak 6lgmektedir.

Bu calismada, 2011 Avrupa borg krizi esnasinda, TGE hin azaldigi ve arttigi ddnemler-
de Turkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi (TCMB)’nin kullandig kriz iletisim stratejileri,
Durumsal Kriz lletisim Teorisi’ne, (Coombs, 2007) gére icerik analiziyle karsilastiril-
migtir.

TCMB’nin kullandigi kriz iletisim stratejileri, kullaniima sikhigina gére; Kriz Engelleyici
Eylemleri Bildirme, Kurumun Gecmigte ve Simdi Yaptigi Giizel Isleri Hatirlatma, Hasari
Az Gésterme, Baskasini Suglama ve Kendisinin de Kriz Magduru Oldugunu Séyle-
meddir.
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Akdeniz iletisim Dergisi

Financial Crisis Communication Strategies of Central Bank of
The Republic of Turkey

Abstract

All around the world, central banks’ monetary policy implementations and
announcements are an important factor affecting global financial stability. Consumers
are the biggest target group affected by central bank policies. Therefore, many central
banks regularly measure consumer confidence with the “Consumer Confidence Index-
CCr, which is a sort of survey.

In this study, the crisis communication strategies used by Central Bank of the Republic
of Turkey (CBRT) during the periods of the European debt crisis in 2011 and when
the CClwas increasing were compared by applying content analysis to the Situational
Crisis Communication Theory (SCCT), (Coombs, 2007).

The crisis communication strategies used by CBRT are as follows (respectively);
Corrective Action, Reminder, Justification, Scapegoat, Victimage. There is no
statistically significant difference between usage frequencies and crisis communication
strategies used by CBRT during periods when CCI declines and increases.

Keywords: CBRT, Financial Crisis Communication, Consumer Trust Index

Giris

vrupa Birligine Uye ulkelerin bazilari, 2011 yilinda, borg krizine siriklendi. Bu
Ageligme; 6nemli sosyal, siyasal ve ekonomik sonuglara bagli olarak, Yunanis-

tan, italya, Portekiz, Ispanya, ve irlanda’da hiikimetlerin degismesine neden
oldu. Avrupa Birligine Uye Ulkeler ¢6zim olarak, kamu harcamalarinda kesinti, vergi-
lerde artis, asgari Ucret ve kamu ¢alisanlarinin maaglarini dondurma veya azaltma,
verimliligi arttirmak igin 6ncelikle zarar eden kurumlardan baglayarak galisanlari ig-
ten ¢ikarma, kamu kurulug ve milklerini satma veya 6zellestirme, tasarruf dnlemleri
aciklama gibi uygulamalara ydneldiler. 2011 Avrupa borg¢ krizi; ayni zamanda merkez
bankalarinin, gérev ve yetkilerinin gelisimi Gzerinde de 6énemli bir etkiye neden oldu.

Ayrica; Kuresel kriz nedeniyle, risk istahinda ve kisa vadeli sermaye akimlarinda
oynakhgin artmasiyla birlikte, finansal istikrar konusunda giderek artan bir bilinglilik
yasanmasi, merkez bankalarinin alternatif politikalar aramasina yol agti. (tcmb.gov.
tr, 2016)

Merkez bankalarinin temel gérevi; bir politika hedefi pesinde ekonomik ortamda para-
sal kosullarin yénetimidir. Parasal kosullarin yénetimi i¢in belirlenen merkez bankasi
politikalari, bor¢ dinamikleri agisindan énemli etkilere sahiptir. Bazi politikalar gereksiz
yere borg dinamiklerini daha kétulestirebilir. Ornegin; bir ekonomik durgunluk ortamin-
da, yetersiz olan para politikasi, disik enflasyona neden olabilir ve ekonomik bulyu-
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meyi baskilayabilir. Uygun olmayan siki para politikasi ise hiikiimet igin bir borg krizi
yaratabilir. (Orphanides, 2017).

Merkez bankalari, alternatif politikalar arasinda, kriz iletisim politikasina daha fazla
6nem vermeye baglamistir. Ornegin; TCMB, 2013 yili para politikasi raporunda; faiz
orani, faiz koridoru, likidite ydnetimi, zorunlu karsilik oranlari ve ROM gibi yeni belirle-
digi para politikasi uygulama araglariyla birlikte, para ve kur politikasini giiclendirmek
icin, gerektiginde iletisimin destekleyici bir uygulama araci olarak kullanilacagini bildir-
mistir (tcmb.gov.tr, 2016). iletisim, ilk defa TCMB raporunda, para politikasi uygulama
araci olarak gosterilmistir. Diger Ulkelerin merkez bankalarinin kriz iletisim stratejile-
rine baktigimizda, ekonomik &zellikleri ve merkez bankalarinin yasal statllerindeki
farkliliklar nedeniyle, iletisim stratejilerinde de ayrismalar oldugu gorulmektedir.

Ornegin “Amerika Birlesik Devletleri, ingiltere ve Avrupa merkez bankalarinin her iici
de, merkez bankasi komite toplantilarini takiben, hemen bir basin aciklamasi yap-
maktadir. Amerika Birlesik Devletleri ve ingiltere merkez bankalari toplantidan hemen
sonra, toplanti tutanaklarini, (hatta Amerika Birlesik Devletleri Merkez Bankasi trans-
kriptlerini bile yayinlamakta iken), aksine, Avrupa Merkez Bankasi komite toplantila-
rinin tutanaklarini yayinlamamaktadir. Ancak toplantilardan hemen sonra, uzun sireli
soru cevap oturumlari igeren bir basin konferansi diizenleyerek, ayrintil bir agiklama
yapmaktadir” (Ehrmann ve Fratzscher, 2007, s.127).

Yine de genel olarak, merkez bankalari arasinda ortak iletisim stratejileri olusmaya
baslamistir. Ornegin; para politikasi agiklamalarinda gerektigi kadar seffaf olunmasi
gibi (Van der Cruijsen vd., 2010; Neuenkirch, 2012).

Literatiirde; finansal kurumlarin kriz iletisim politikalar ile ilgili olarak yeterli sayida
makale bulunmakla birlikte, merkez bankalarinin kriz iletisim stratejileri ile ilgili sinirli
sayida makale bulunmaktadir. Bu ¢alismalar; daha ziyade merkez bankalari iletigimi-
nin; zamanlamasi ve yogunlugu (Ehrmann ve Fratzscher, 2007), bagimsizhgi (Issing,
1999), seffaflik derecesi (Blinder, 1998; Geraats, 2002; Woodford, 2005) ve etkinlik
derecesiyle (Eijffinger ve Hoeberichts, 2004; Issing, 2005) iligkilidir.

Ulke ekonomilerinin gelisebilmesi icin merkez bankalarinin olusturdugu para politika-
sinin etkili olmasi gerekmektedir. Para politikasinin etkili olabilmesi igin ise; gerekli
teknik duzenlemelerin yapilmasi yani sira, taraflara dogru sekilde aktariimasi da ge-
rekmektedir. Bu nedenle, merkez bankalarinin iletisimi son derece énemlidir. Teknik
dizenlemeler dogru yapilsa da taraflara aktarimin dogru yapilamamasi istenen etkiyi
saglayamayabilir. Ginumuzde bazi merkez bankalari, sézle yénlendirme teknigi ile
gerekli teknik para politikasi dizenlemelerini yapmaksizin bile, sadece yapabilecekleri
veya gecmiste yaptiklari dizenlemelerden bahsederek de ayni etkiyi saglayabilmek-
tedirler. Finansal kriz esnasinda taraflarin iletisime olan duyarhliklar arttigi igin, kriz
iletisimi bir zorunluluk haline gelmektedir. Bu nedenle; merkez bankalari finansal kriz
iletisimini yanlis uyguladiklari takdirde, krizin uzamasina ve/veya derinlesmesine, dog-
ru uyguladiklarinda ise krizin énlenmesine veya azalmasina neden olabilirler. Hatta
kriz nedeniyle artan duyarhliklari kullanarak, vermek istedikleri mesajlarn daha kolay
aktarip, krizi avantaja dénusturebilirler ve imajlarini glglendirebilirler. Bu nedenlerle
Ozellikle finansal kriz esnasinda merkez bankalarinin iletisim politikasinin nasil olmasi
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gerektigini belirlemek igin, uyguladiklan finansal kriz iletisim stratejilerinin de belirlen-
mesi énemlidir.

“Kriz iletisimi alanina olgu ¢alismalari hakimdir” (Commbs, 2007, s.1). Ancak; finansal
kurulusglarin kullandigi kriz yanit stratejilerinin neler oldugu konusunda fazla olgu calis-
masi bulunmamaktadir.

Calismamizda; diger lUlke merkez bankalari gibi, finans diinyasinin 6nemli aktérlerin-
den olan TCMB’nin, 2011 Avrupa Borg¢ Krizinin olumsuz etkilerinden korunmak igin,
uyguladig kriz iletisim stratejilerinin neler oldugu sorusuna yanit aranmaktadir.

ilk kez bu ¢alismada; Tilketici Given Endeksi’'ne gére kriz algisinin yikseldigi ve azal-
digr dénemler arasinda, bir merkez bankasinin kullandigi kriz iletisim stratejilerinin ne-
ler oldugu ve hangi siklikta kullandidi, karsilastirmali olarak arastiriimaktadir.

1. Finansal Kriz iletisimi

“Kriz; aniden ve beklenmedik sekilde ortaya ¢ikan, hizli gelisen, dngdriimesi zor olan,
basta mali kayip, imaj kaybi ve yasam kaybi, olmak Gzere taraflar veya organizasyon-
lar icin ciddi zararlara yol agcan veya bu tehditleri olusturan, halkin veya hedef kitlenin
dikkatini geken acil bir olay veya durum olarak ifade edilebilir” (Li ve Yang, 2010, s.154;
http://www.instituteforpr.org). Kriz organizasyonlarin; ortaklari, yéneticileri, calisanlari,
projeleri, hedefleri, calisma dizeni, yatirimlari, Grinleri ve markalari ile ilgili olusabile-
cegi gibi, bu unsurlarin her birini de etkileyebilmektedir. Coombs’a (2012) gére krizler
genel olarak bireyler veya kurumlar i¢in tG¢ konuda hasara yol agabilir. Bunlar; imajin
zedelenmesi (Barton, 2001; Dowling, 2002 aktaran Commbs, 2007, s.163), maddi ka-
yip ve can kaybidir”

Bir ¢ok kriz cesidi tanimlanmistir; finansal kriz, hikimet krizi, multeci gé¢men krizi,
cevre felaketi vs,. Borg krizi ise; bir finansal kriz ¢esididir. Finansal krizin ve borg¢ krizi-
nin tanimi farklililar gdéstermesine karsin, Uluslararasi Para Fonu’nun bir (IMF) rapo-
runda asagidaki gibi tanimlanmaktadir:

“Finansal kriz kavraminin neyi ifade ettigi tartismali bir konu olmasina karsin, genel
olarak dort tur finansal kriz oldugu ileri siiriimektedir. Para krizi, bankacilik krizi, sis-
temik finansal kriz ve dis borg¢ krizi. Bir paranin degisim degeri Uzerindeki spekulatif
saldirn, paranin deger kaybetmesine veya paranin deger kaybetmesini dnlemek igin,
blyuk miktarlarda déviz rezervlerinde azalmaya veya faizlerde astronomik diizeyler-
de yikselmeye neden oluyor ise bu para krizi olarak adlandiriimaktadir. Bankacilik
krizi; fiili veya potansiyel banka basarisizliklarinda, bankalarin yikamliliklerini yerine
getirmesinin engellemesi veya hikimetin bu basarisizligr énleyecek miidahaleye zor-
lanmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Sistemik finansal krizler, finansal piyasalarin
etkin olarak ¢alismasini engelleyerek, reel ekonomi tizerinde dnemli olumsuz etkilere
sahip, finansal bozulmalar olarak tanimlanmaktadir. Dis bor¢ krizi ise bir tlkenin dig
borcunu ister devlet, isterse 6zel kesim olsun 6deyememesi durumunda ortaya ¢ik-
maktadir” (IMF, 1998, s.74-75).

Ozetle; “tiim finansal kriz tiirlerinin ortak 6zelligi, strdirilemez ekonomik dengesizlik-
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lere ve finansal varlik fiyatlarinda (veya ddviz kurunda) énemli dalgalanmalara sahip
olmasidir.” (Isik vd., 2004, s.48).

2. Kriz iletisim Stratejileri ve Coombs’un Kriz iletisim Teorisi

Halkla iligkiler literaturiinde; kriz iletisimi ile ilgili yayinlari kisaca 6zetleyecek olursak;
Marra (Marra, 1998:464) kriz magduru kurumun, kurum kultirtndn ve kriz iletigsim stra-
tejisinin basarisini etkileyebilecegini dnermistir. Small (Small, 1991), Fearn-Banks (Fe-
arn-Banks, 1996), Ulmer (Ulmer, 2001) ise kriz iletisimde dncelikli olanin “hizli olmak,
tutarli olmak ve ag¢ik olmak” prensipleri oldugunu ileri sirmuslerdir. Bu temel prensipler,
Coombs (http://www.instituteforpr.org) tarafindan da desteklenmektedir. Davis ve Gil-
man (Davis ve Gilman, 2002, s.32) ise “ileri bir kriz plani olmadigi takdirde, bu ¢abala-
rin yeteriz kalacagini” dnermektedirler.

Ozetle; “Halkla iligkiler literatiiriinde; kriz iletisimi ile ilgili yayinlarin, ok biiyiik bir kis-
mi; krizi 8ngdrme, krize hazirlanma, kriz yonetim planlari gelistirme ve kriz esnasinda
etkili bir iletisim icin pratik dneriler sunma tzerine odaklanmistir” (Bruce ve Tini, 2008,
s.110). Daha kucuk bir kismi ise; kriz iletisim stratejileriyle ilgili olarak, sucglanan organi-
zasyonun 6zur dileyerek veya bir savunma konusmasi yaparak, kendisini temize ¢ikar-
ma girisimleri ve hasara ugrayan imajini onarma faaliyeti Uzerine makalalerden (Be-
noit, 1995) olugmaktadir. Allen ve Caillouet’in calismalari, kriz yanit stratejilerinin 6rgit
tarafindan nasil kullanildigini sistematik olarak inceleyen ilk makalelerdi. 1995 yilina
kadar olan calismalar, ilk olarak, Coombs tarafindan derlenerek, kriz iletisim stratejileri
olarak tanimlandi ve iki yil sonrasinda da Benoit (Benoit, 1997) tarafindan yeniden di-
zenledi ve imaj Restorasyon Tipolojisi olarak adlandirildi. Bu sekilde, modellenen kriz
iletisimi stratejileri, daha sonraki yillarda ise, Coombs (2007) tarafindan kapsami ge-
nisletilerek, Durumsal Kriz fletisim Teorisi (DKIT) olarak kavramsallastiriimistir. “Gind-
muzde halkla iligkiler calismalarinda en sik kullanilan kriz iletisim stratejileri; Benoit'in
(Benoit, 1995, 1997) gelistirdigi imaj Restorasyon Tipolojisi ve Coombs’un gelistirdigi
DKITdir” (Avery vd., 2010, s.1). “Ancak, “DKIT: kriz sonrasi iletisimle, kaybolan imajin
yeniden, nasil en st seviyeye ylkseltebilecegimizi anlamak icin, kanita dayali bir ¢cer-
ceve sunmaktadir’ (Coombs, 2007, s.1).

Bu nedenle; bu calismada kriz iletisim stratejilerinin irdelenmesinde, Coombs’un (2007)
geligtirdigi DKIT tercih edilmistir. “DKIT, Kriz iletigim stratejilerinin irdelenmes”inde en
baskin kullanilan teorilerden birisidir (Avery vd., 2010, s.1; Jin vd., 2011, s. 267).

DKiTe gore; stratejiler, genel amacina gére 5 (st sinifa ve her bir (st sinifta, en az iki
alt sinifa ayrilmaktadir (Coombs 2007). Tablo 1.de hem tum stratejiler, hem de her bir
iletisim aracindaki ifadenin, hangi strateji sinifina dahil edildigini 6rneklemek icin, olus-
turdugumuz sanal ifadeler gdsterilmektedir. Sanal ifadeler, Tlketici Glven Endeksi'ne
gore tasarlanmigtir.

Coombs’un stratejilerini kisaca 6zetleyecek olursak; Bilgiyi Diizenleme stratejisinin alt
siniflarinda, Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme ve Magdurlara Uziildiigiinii Belirtme
stratejileri bulunmaktadir. Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme stratejisinde, krizin tekrar
olusmamasi i¢in organizasyonun neler yapacagi ve aldigi énlemler anlatiimaktadir.
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Magdurlara Uzildigini Belirtme stratejisi ise krizin kurbanlarina, krizin neden oldugu
hasardan duyulan Gzintinin dile getiriimesidir.

inkar stratejisi; krizin olusumunda organizasyonun sorumlulugunu inkar etmeye yé-
nelik bir stratejidir ve Ug alt siniftan olusmaktadir. Bu alt sinifta; Suglayana Saldirma,
Kriz Sorumlulugunu Reddetme, ve Baskasini Suglama stratejileri bulunmaktadir. Sug-
layana Saldirma stratejisinde; suglayan kisi ya da kurumun guvenilirligini ve imajini
zedeleyecek aciklamalarda bulunulmaktadir. Bu sekilde suglayanin ileri strdigi su-
cun dogru olmayabilecegi, dolayl bir sekilde iddia edilmektedir. Ret stratejisinde ise
krizin olmadigi savunulmaktadir. Baskasini Suglama stratejisinde, krizden bagka bir
kisi veya kurumun sorumlu oldugu iddia edilmektedir.

Bir diger st sinif strateji; Kriz Sorumlulugunu Azaltma stratejisidir. Kriz Sorumlulugunu
Azaltma stratejisinde temel amag; kriz sorumlulugu ile organizasyonun baglantisini
azaltmaktir ve iki alt sinif icerir: Art Niyeti Olmadigini veya Yeterli Olamadigini Be-
lirtme, Hasari Az Gésterme. Art Niyeti Olmadigini veya Yeterli Olamadigini Belirtme
stratejisinde; organizasyon, krizi tetikleyen olay: kontrol etmek icin gereken bilgi veya
deneyimden yoksun oldugunu savunarak veya kot niyeti olmaksizin krize neden ol-
dugunu iddia ederek, kriz olusumundaki sorumlulugunu azaltmaya ¢alismaktadir. Ha-
sarn Az Gdsterme stratejisinde ise; krizin olusturdugu hasarin, oldugundan daha az
oldugu savunulur. Bu amagla hasarin algilandigi kadar fazla olmadigi veya olusan
hasarin strekli olmadigi gibi mesajlar veriimeye calisilir.

Yeniden imaj Olusturma Ust sinif stratejisi; krizi olusturan organizasyonun sorumlulu-
gunu kabul ederek, 6ziir diledigi, bagislanmay! talep ettigi Oztir Dileme stratejisi ile kri-
zin maddi hasarini 6demeyi kabul ettigi Hasari Karsilama stratejisinden olusmaktadir.

imaji Giglendirme Ust sinif stratejisi; krizden sorumlu tutulan organizasyonun imajini
glclendirme amacini tagimaktadir. Bu amagla; Kurumun Gegmiste ve Simdi Yaptigi
Glizel isleri Hatirlatma, Magdurlara Ovgti, ve Kendisinde Kriz Magduru Oldugunu Soy-
leme stratejilerinden olusan Ug¢ alt sinif icermektedir. Kurumun Gegmiste ve Simdi Yap-
tigr Giizel Isleri Hatirlatma stratejisinde; taraflara organizasyonun gecmiste yaptig iyi
isler hatirlatiimakta ve magdurlarin géziinde zayiflayan imajin glglendiriimesi hedef-
lenmektedir. Hatirlatilan iglerin 6zellikle krizin olusmasini 6nleyici isler olmasi 6nemli-
dir. Magdurlara Ovgii stratejisinde ise gecmiste veya simdi verdikleri destek nedeniyle
taraflar 6vilmektedir. Kendisinde Kriz Magduru Oldugunu Séyleme stratejisinde ise
organizasyonun da kurbanlar arasinda oldugu anlatiimaktadir. Ancak imaji Destekle-
me stratejilerinin, imaji gliclendirmede minimal katkisi oldugu ve bu nedenle kriz es-
nasinda sekonder strateji olarak kullaniimasi gerektigi dnerilmektedir (Coombs, 2007).
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Tablo 1. Coombs’un (2007) Durumsal Kriz iletisim Stratejileri (Coombs ve Holladay, 2012:40;
Weber et. al., 2011:40)

Coombs (2007) Durumsal Kriz iletisim Stratejileri

Kriz iletigim stratejisinin
daha iyi anlagilabilmesi igin,
Kategori Strateji Tuketici gliven endeksi iz-
erinden olusturulmus sanal
ifadeler

ilk Uygulanmasi Onerilen Stratejiler

Tuketici Guven Endeksini
arttirmak igin TCMB para
Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme | politikasi uygulamalarinda
bazi degisiklikler yapmaya
Bilgiyi Diizenleme karar verdi

B TCMB Tiiketici Glven
Magdurlara Uziildigiini Belirtme Endeksinin azalmasindan
Gzulmektedir

Ana Stratejiler

Tuketici Gliven indeksinin
azaldigini s@yleyenler, llke
imajimiza zarar vermek
isteyenlerdir

Suclayana Saldirma

Tiketici Giiven indeksinin
Kriz Sorumlulugunu Reddetme azalmasinda TCMB’nin hi¢

ink
nxar bir sorumlulugu yoktur

Tiketici Given indeksi>nin
Bagkasini Suglama azalma nedeni, Avrupa
Boélgesi Bor¢ Krizidir

TCMB, iyi niyetle ekono-
mik blyumeye katki

Art Niyeti Olmadigini veya Yeterli saglamak amaciyla kismi
Olamadigini Belirtme enflasyona izin vermesinin,
Kriz Sorumlulugunu Tiketici Gliven indeksini

azaltacagini 6ngéremedi.
Azaltma g 9

Tuketici Giiven indek-
HasariAz Gosterme sinin diismesi gegici bir
durumdur
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TCMB Tliketici Given
Indeksinin bozulmasi
Hasar1 Tazmin nedeniyle zarar eden
yatirrmcilara tazminat
Yeniden imaj 6demeyi kabul etti

Olusturma Tuketici Gliven indeksinin
B bozulmasindan tamamen
Oziir Dileme TCMB sorumludur ve tim
magdurlardan 6z(r dile-
mektedir.

Destekleyici Stratejiler

TCMB Bagkani, tiiketici
glveninde sagladigi artigla
Kurumun Gegmigte ve Simdi Yaptigi | gegen ay Dinyanin ve
Gtizel Isleri Hatirlatma Avrupa’nin en basarili
merkez bankasi bagkani
segcildi

) Tuketici gliveni yiiksek
Magdurlara Ovgli yatirmcilarla, TCMB gurur
duymaktadir.

imaji Giiglenidirme

Tiketici Glven indeksi sa-
dece Turkiye'de degil, tim
Avrupa Bélgesinde azaldi.

Kendisininde Kriz Magduru
Oldugunu Séyleme

Literatirde, organizasyonlarin kriz iletisiminde, genellikle birden fazla stratejiyi bir ara-
da kullanmay: tercih ettikleri gériilmektedir. Ornegin; Toyota marka binek araglarinda,
gaz pedall sorunu nedeniyle olusan istem digI hizlanma sonucu kaza riski olusmasi ve
buna baglh olarak arag satiglarinin diismesiyle olusan krizde, sirasiyla; Sessiz Kalma
Stratejisi, gaz pedalinda sorun olmadigi iddia edilerek lnkar stratejisi, sorunun paspas-
lardan kaynaklandi@: ileri srllerek, musterilerin suglanmasi ile Bagkalarini Suglama
stratejisi ve son olarak da hatanin tekrarlanmamasi icin araclar servise geri gagirma
yolu ile Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme stratejilerinin birlikte kullanildigi gériilmek-
tedir (Finch, 2010). Bir diger 6rnekte; Avustralya Erkekler Rugby Liginde ortaya ¢ikan
sike krizinde Kriz Sorumlulugunu Reddetme, Suclayana Saldirma, Baskasini Sugla-
ma, Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme ve Oziir Dileme stratejilerinin kullanildigi gértil-
mektedir (Bruce ve Tini, 2008). Basarisiz kabul edilen diger bir kriz iletisim 6rneginde
ise; 2010 yilinda British Petroleum sirketine ait Meksika Koérfezi petrol ¢ikarma platfor-
mundaki patlama sonucu olusan ekolojik krizde Coombs’un Oziir Dileme stratejisinin
kullanildidi gérilmektedir (Wolf ve Mejri, 2013).

Literattrde, bizim ¢galismamiza benzer sekilde; finansal kurumlarin kriz iletisim strateji-
lerinin irdelendigi iki olgu ¢alismasi bulunmaktadir.

Bu calismalarin ilkinde; 2008 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’ndeki finansal kriz es-
nasinda, bankacilik sistemine olan glivenin sarsilmasiyla yasanan krizde, bir 6zel ban-
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ka olan Citibank’in kullandigr kriz iletisim stratejileri, hem Coombs’un (2007) DKiT’ine
gbre ve hem de Benoit'in (Benoit, 1995) imaj restorasyon tipolojisine gére irdelenmek-
tedir (Weber vd., 2011). Citibank’in yasadigi kriz esnasinda, Coombs’un DKITsine
gore kullanilan kriz iletisim stratejileri, sirasiyla; imaji Giglendirme (Kurumun Gegmig-
te ve Simdi Yaptigi Giizel Isleri Hatirlatma), Kriz Bilgisini Diizenleme (Kriz Engelleyici
Eylemleri Bildirme, Kriz Magdurlarina Uziintiilerini Belirtme), inkar (Kriz Sorumlulu-
Junu Reddetme, Suglayana saldirma, Baskasini Suglama), Yeniden imaj Olusturma
(Hasar1 Tazmin, Oziir Dileme), ve Kriz Sorumlulugunu Azaltma (Art Niyeti Olmadigini
veya Yeterli Olamadigini Belirtme, Hasari Az Gésterme)dir. Benoit'in (Benoit, 1995)
imaj restorasyon tipolojisine gbre, kullanilan kriz iletisim stratejileri ise, sirasiyla; Kuru-
ma Yapilan Saldirilari Azaltmaya Calisma (Kurumun Gegmiste ve Simdi Yaptigi Glizel
isleri Hatirlatma, Hasari Az Gésterme, Suglayana Saldirma), Kriz Engelleyici Eylemleri
Bildirme, inkar (Kriz Sorumlulugunu Reddetme, Baskasini Suglama), ve Kriz Sorum-
lulugunu Azaltma (Art Niyeti Olmadigini veya Yeterli Olamadigini Belirtme, Baskasini
Suglama) ve Krizin Firsata Cevrildigi Iddiasi stratejilerini kapsamaktadir.

Calismalardan digerinde ise; 2000 yilinda, Amerika Birlesik Devletleri-ndeki en buyuk
dogal gaz dagitim sirketi olan Enronun, bazi muhasebe oyunlari ve kurulan para-
van sirketler araciligi ile sirket riskleri ve zararlari, bilango disina gikarilarak, gergek
mali durumunun gizlenmesiyle olusan skandalda, muhasebecilik meslegi imaj kaybi
krizinde kullanilan iletisim stratejileri irdelenmektedir (Rodgers vd., 2005). Rodney
ve arkadaslarinin yaptiklari bu calismada; Sertifiye Kamu Muhasebecileri Amerikan
Enstittisiihun (The American Institute of Certified Public Accountants-AICPA) iletisim
aracglarinda kullandigi, iletisim stratejileri Benoit'in (Benoit, 1995) imaj restorasyon
tipolojisine gére incelenmistir. Calisma sonuglarina goére; Kriz Engelleyici Eylemleri
Bildirme, Art Niyeti Olmadigini veya Yeterli Olamadigini Belirtme, Imaji Glglendirme
stratejilerinin kullanildidi bildiriimektedir.

3. 2011 Avrupa Borc Krizi

2007 yilinin ikinci yarisinda, ABD gayrimenkul piyasasinda patlak veren ve 2008 Ey-
lGrande Lehman Brothers'in iflasiyla kiresel nitelik kazanan finansal kriz, 2009 yilinda
dinya genelinde hemen hemen tim Ulkelerin ekonomilerinde, son olarakta, 2011 yilin-
da, Avrupa ekonomisinde ciddi daralma meydana getirdi.

Yasanan kuresel kriz, AB llkelerinde kamu agiklari ve borg stoklarinin ciddi boyutlarda
artmasina ve birgok Uye Ulkede kamu maliyesinin strdurilebilirliginin tehlikeye girme-
sine neden oldu. AB Uyesi Ulkelerin finans ve reel sektdrlerinin yliksek entegrasyon
dizeyi de Ulkelerin birbirinden etkilenme seviyesini ve hizini arttirdi. “Nitekim 2009
sonbaharinda Yunanistan-da patlak veren borg krizi, kisa strede diger Euro bdlgesi
llkelerini ve hatta ekonomik ve parasal birligin gelecegini tehdit altina soktu” (Feat-
herstone, 2011, s.194). “Basta Almanya olmak Uzere, bazi lye Ulkelerin Yunanistan’a
yardim konusunda isteksiz olmasi, piyasalarda panik havasinin yayilmasina neden
oldu ve sonugta kamu maliyesi ve bankacilik kesimleri sorunlu olan irlanda, Portekiz,
ispanya, italya da borg krizine siiriiklenme tehdidi ile karsi karsiya kaldi” (Feathersto-
ne, 2011, s.194).
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“Borg¢ krizini cdzmekte Avrupa Parasal Birligi’nin para ve maliye politikalari etkili ola-
madi ve tahvil getirilerinde blyuk hareketlere sebep olurken Euro ve diger para birimi
kurlarinda buyik degisikliklere neden oldu” (Gianviti vd., 2010, s.5).

Ve sonug olarak; “27 lilkeden olusan Avrupa Birligi, uzun vadeli nihai hedefi olan siyasi
birlige dogru ilerlerken, gimrik birligi, ortak pazar, ekonomik birlik ve parasal birlik gibi
ekonomik blitlinlesme (integration) asamalarinda ortak, tek paraya (Avro) gecerek en
azindan belirli Gilkeler arasinda “Avro Bélgesi” denilen bir para birligini saglamisti” (Kib-
ritcioglu, 2011, s.3). Ancak, Maastricht dl¢itleri diye bilinen (enflasyon, kamusal bitce
acigi, kamu kesimi bor¢ orani, faiz haddi ve déviz kuru degisimi ile ilgili yakinlasma
Olgutleri) kriterler ve tek paraya gecilmesi ile ilgili yeni diizenlemelerden, Avrupa borg
krizi nedeniyle cok olumsuz etkilendi.

4, Tiiketici Giiven Endeksi

Tiketici Gliven Endeksi; Turkiye istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan TUIK’in res-
mi web sayfasinda metaveri kismindaki basliklar altinda agiklanmistir: (TUIK, 2013,
http://www.tuik.gov.tr).

“Tuketici GUven Endeksi ile tuketicilerin kisisel mali durumlari, genel ekonomiye iligkin
mevcut durum degerlendirmeleri ve gelecek donem beklentileri ile yakin gelecekteki
harcama ve tasarruf egilimlerinin anketle élclilmesi amaglanmaktadir. Bilgisayar des-
tekli yiz yuze gérisme ydntemiyle anket uygulamasi yapilmaktadir. Anketin alan uy-
gulama dénemi her ayin 1-15. ginleri arasindadir. Referans ayin anket sonuclari, ilgili
ayin son haftasinda Ulusal Veri Yayimlama Takvimine gére Tiketici Gliven Endeksi
Haber Bllteni ile aciklanmaktadir. Turkiye genelinde kent (20,001 ve daha fazla nifus-
lu yerlesim yerleri) ve kir (20,000 ve daha az nufuslu yerlesim yerleri) alanlarinda, ye-
terli sayida rastgele secilen hanede, haneyi temsil eden 16 ve daha yukari yastaki bir
fert kapsanmaktadir. Fert, veri giris programi tarafindan tesadifi olarak secilmektedir.
Endeksler Avrupa Birligi'nin kullandigi denge yéntemine gére hesaplanmaktadir. Den-
ge, toplam cevap verenlerin icerisinde pozitif ve negatif cevap verenlerin ytzdelerinin
farki alinarak hesaplanmakta ve bu farka 100 eklenerek her bir soru i¢in ayri yayilma
endeksi olusturulmaktadir. Daha sonra segilen sorularin yayllma endekslerinin aritme-
tik ortalamasi alinarak genel endeks hesaplanmaktadir. Endeks 0 ile 200 aralijinda
deger almaktadir. Endeksin 100°’den buyik olmasi tlketici gliveninde iyimser durum,
100’den klguk olmasi tlketici giiveninde kétiimser durum oldugunu géstermektedir”.

5. Yontem

TCMB’nin resmi web sayfasinda yayinlanan, 2011 yilina ait, tiim resmi iletisim araglart,
kullanilan iletisim stratejileri agisindan, Coombs’un DKIThe gore igerik analizi ile ince-
lenmistir. igerik analizi igin, nitel veri analizi yazilmindan (Atlas.ti 7.0) faydanilmistir.
Toplam 208 iletigsim araci analiz edilmistir (Tablo.2).
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Tablo 2. 2011 Yilinda TCMB Tarafindan Web Sayfasinda Bildirilen Resmi iletigim Araglari Ve Sayilari

TCMB Resmi iletigim Araclar Sayi
Basin Duyurulari 91
TCMB Bagkani Konusmalari ve Sunumlari 27
TCMB Bagkan Yardimcilari Konugsma ve Sunumlari 10
Para Politikasi Kurulu Uyelerinin Konusma ve Sunumlari 2
Digerlerinin Sunumlari 3
Videolar 10
Teknik Sunumlar 11
Enflasyon Raporlar 4
Para Politikasi Uyeleri Toplanti Kararlari ve Ozetleri 24

Parlamento Plan ve Bltge Komisyonuna ve Bakanlar

Kurulu’na Yapilan sunumlar 4
Aylik Fiyat Gelismeleri Raporu 12
Odemeler Dengesi Raporu

TCMB Bilteni

Yillik Rapor 1
Para Politikas! Cikis Stratejisi Raporu 1
Toplam 208

Tablo 2.’de; TCMB’nin belirledigi resmi iletisim araglar ve 2011 yilina ait sayilari bildi-
rilmektedir. Bazi iletisim araclarinin sayisi birbiriyle cakisabilmektedir. Bunun nedeni;
para politikasi kurulu toplanti kararlari ve 6zetlerinin, ayni zamanda basin duyurusu ile
de bildirilmesinden kaynaklanmaktadir.

TCMB’nin resmi iletisim araglari olarak kullandigi video ve metinlerdeki kriz iletisim
yapilanmalar (Mc Kee, 2001; Turner, 1997), retrospektif arsiv taramasi yéntemiyle
elektronik arsivlerden elde edilmigtir.

Calisma kapsamina; TCMB’nin resmi web sayfasinda (http://www.tcmb.gov.tr/) yayin-
lanan, 2011 yilina ait tim resmi iletisim araclari dahil edilmistir. TCMB’nin resmi web
sayfasinda yer alan, ancak resmi iletisim araclari olarak kabul edilmeyen, diger iletisim
araglari, érnegin, bilimsel arastirmalar ¢calisma kapsamina alinmamistir. TCMB tarafin-
dan bildirilen resmi iletisim araglari ise sunlardir (Yilmaz, 2010, http://www.tcmb.gov.
tr/'wps/wem/connect/4eeOea0d-6¢7c-435e-8113-49236b4b364f/monetary_2013.pdf?-
MOD=AJPERES&CACHEID=4ee0ea0d-6c7c-435e-8113-49236b4b364f: sayfa 13)

TCMB tarafindan, i¢ ayda bir yayinlanan enflasyon raporu ana iletisim araci olarak bil-
diriimektedir. TCMB tarafindan bildirilen diger resmi iletisim araclari ise; yillik raporlar,
para ve kur politikasi raporlari, alti ayda bir yayinlanan finansal istikrar raporlari, Parla-
mento Plan ve Butge Komisyonu’na ve Bakanlar Kurulu’na her alti ayda bir yapilan su-
numlar, (¢ ayda bir yayinlanan bltce ve 6édemeler dengesi raporlari, TCMB bdiltenleri,
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aylk fiyat gelismeleri raporu, para politikasi kurulu toplanti kararlari ve ézetleri, para
politikasi ¢ikis stratejisi raporu, teknik sunumlar, basin duyurulari, konferanslar, TCMB
yetkilerinin konugmalari, sunumlari ve basin toplantilaridir.

5.1. Arastirmanin Simirliliklari

Calismanin sinirhhigi sadece bir merkez bankasinin ¢calisma kapsamina alinmasidir.
Zira; herbir merkez bankasinin statlsu, yetki ve sorumluluklari, amaglari veya ugras-
tiklari sorunlar farkllik géstermektedir. (")rnegin; TCMB enflasyonla miicadele ederken,
Avrupa Merkez Bankasi halen enflasyon yaratmaya calismaktadir. Ancak, benzer kri-
terlere gére siniflandirma yapilarak, birden cok merkez bankasinin ¢alisma kapsami-
na alinmasi, calisma sonuglarini zenginlestirebilir. Ornegin cari acik ve ylksek kredi
seviyeleri sorunu yasadigi igin gelismekte olan ulkelerden bazilari (Turkiye, Endonez-
ya, Hindistan, G. Afrika ve Brezilya) bir ddnem kirilgan begli olarak adlandiriimaktaydi.
Kirilgan besli diye tanimlanan diger ulkelerde de benzer calismalarin yapilmasi calis-
ma sonuglarini; sebep sonug iligkisi Gzerinden genellestirmeyi saglayabilir.

5.2. Arastirmanin Sorulari

Bu ¢alismanin amaci; 2011 Avrupa borg krizi esnasinda TCMB’nin iletisim araglarinda
kullandig kriz iletisim stratejilerini, Coombs ‘un (2007) DKIT’ne gére tanimlamak, kul-
laniima sikliklarini belirlemek ve Tuketici Glven Endeksi’ne gore kriz algisinin yiksel-
digi ve azaldigr dénemleri karsilastirmaktir.

Tuketici GUven Endeksi’'nin eksi oldugu dénem, tiketicilerin Ulke ekonomisiyle ilgili
glvenlerinin kétumser ve kriz algisinin yukseldigi dénem, arti oldugu dénem ise ti-
keticilerin tlke ekonomisiyle ilgili glivenlerinin iyimser ve kriz algisinin azaldigi dénem
olarak kabul edilmigtir.

Bu amag cercevesinde; TCMB’nin kendi resmi iletisim araci olarak duyurdugu video ve
metinler, Coombs’un kriz iletisim stratejileri teorisine gore incelenerek, iki tane arastir-
ma sorusu (AS) belirlenmis ve bu sorulara yanit aranmigtir:

AS 1: 2011 Avrupa borg krizi esnasinda TCMB; Coombs’un DKITine gére hangi kriz
iletisim stratejilerini kullanmigtir?

AS 2: Tlketici Guven Endeksi'ne goére kriz algisinin ylkseldigi ve azaldigi dénemler
arasinda, TCMB’nin kullandigi kriz iletisim stratejileri ve kullaniima sikliklari agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?

6. Bulgutar

2011 yilinda tuketici gliveninin azaldigi ve yukseldigi aylar Tablo 3’de verilmigtir.
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Tablo 3. 2011 yilinda Tuketici Glven Endeksi deg@erleri (Eksi degerler tiiketici glivenin azaldigi,
arti degerler ise tliketici gliveninin arttigi dénemleri géstermektedir.

Aylar Tl'.'lkcla-\tici G_l:jven Euqd'eksir_'_lin Bil" ('zncesi
ya Gore Degisim Yiizdesi (%)

Ocak 0,4
Subat 2,9
Mart -0,2
Nisan -0,1
Mayis -0,8
Haziran 4,5
Temmuz -1,9
Agustos -3,8
Eyliil 25
Ekim -4,9
Kasim 1,7
Aralik 1,3

Tiketici Gliven Endeksi verileri, TUIK’in resmi web sayfasindan (http://www.tuik.gov.
tr) alinmigtir

Endeksin 100°’den buyik olmasi; tuketici glvenin iyimser olmasi ve kriz algisinin azal-
digi dénem, 100°den kiglik olmasi ise; tuketici gliveninde kétimser durum ve kriz
algisinin yikseldigi dénem olarak belirlenmistir.

Kriz algisinin yikseldigi ve azaldigr dénemler arasinda TCMB’nin kullandigi iletisim
stratejilerinin sikliklari arasindaki istatiksel anlamli farklilik Z- testiyle analiz edilmigtir.

Tablo 3’e gbre; 2011 yilinin toplam 6 ayinda tlketici gliveninin azaldigi yani kriz algisi-
nin ylkseldigi, kalan 6 ayinda ise tam tersinin oldugu goérilmektedir.

Coombs’un DKITine gére; alt grup olarak tanimlanmis, toplam 14 kriz iletisim stratejisi
bulunmaktadir (Tablo.1). TCMB resmi iletisim araglarinda ise, toplam sekiz kriz iletisim
stratejisinin kullanildidi, baslica dért tanesinin daha sik kullaniimasi nedeniyle, ana
kriz iletisim stratejisi olarak kabul edildigi gérilmektedir. Kullanilma sikliklarina goére
bu ana kriz iletisim stratejileri sirasiyla: Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme, Kurumun
Gecmiste ve Simdi Yaptigi Giizel isleri Hatirlatma, Hasari Az Gésterme, ve Baskasini
Suclama stratejileridir. Nadir kullanilan diger stratejiler ise yine kullaniima sikliklarina
gbre; Kendisinde Kriz Magduru Oldugunu Séyleme, Kriz Sorumlulugunu Reddetme ve
esit sikhikta kullanilan digerleri: Art Niyeti Olmadigini veya Yeterli Olamadigini Belirtme
ve Oziir Dileme stratejileridir. 2011 yilinda, tliketici gliveninin azaldigi ve yiikseldigi
dénemlerde, kullanilan kriz iletisim stratejilerinde ve kullaniima siklklari arasinda ista-
tistiki olarak anlamli bir fark bulunmadigi belirlenmistir (Tablo.4.).
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Tablo 4. Tiketici Glven Endeksinin Azaldigi Ve Arttigi Aylarda TCMB Tarafindan DKiT’ye Gére
Kullanilan Kriz iletisim Stratejileri Ve Kullanilma Sikliklari

Dénem
Tiketici Giiven Tiiketici Giiven
Coombs’un Durumsal Endeksinin Azaldig: Endeksinin Arttigi
Kriz lletigsim Teorisi P PR p**
Stratejileri lletigim lletisim
Araclarinin Sikhk Araclarinin Sikhk
Sayisi* (%) Sayisi* (%)
(n=84) (n=76)
Kriz Engelleyici Eylemleri
Bildirme 55 0,655 48 0,632 0.761
inkar 2 0,024 1 0,0132 | 0.617
Baskasini Sucglama 35 0,417 34 0,447 0.697
Art Niyeti Olmadigini
veya Yeterli Olamadigini 1 0,012 0 0 0.317
Belirtme
HasariAz Gosterme 40 0,476 43 0,566 0.258
Oziir 0 0 1 0,0132 |0.317
Kurumun Gecmiste ve
Simdi Yaptigi Guizel Isleri 48 0,571 49 0,645 0.344
Hatirlatma
Kendisinde Kriz Magduru
Oldugunu Séyleme 1 0,131 10 0,132 0.991
7. Tartigma

2011 yili, Avrupa borg krizi esnasinda, Tlrkiye’de, hem tiiketici gliveninin azaldigr dé-
nemlerde hem de hem tiketici gliveninin yikseldigi ddnemlerde, TCMB tarafindan,
resmi iletisim araclarinda, kullanilan ana kriz iletisim stratejileri sirasiyla (Tablo.3) :
Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme, Kurumun Gecmiste ve Simdi Yaptigi Giizel Igleri
Hatirlatma, Hasar Az Gésterme, ve Bagkasini Suglama stratejileridir.

“DKIT, bir krizde yanit olarak kullanilan ana kriz iletisim stratejilerinin en az yarisinin
Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme stratejisinden olusmasini énermektedir” (Coombs
ve Holladay, 2012, s.42). Bu ¢alismada da, Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme stra-
tejisinin, tlketici gliveninin azaldigi ve yukseldigi her iki donemde de, %60’dan fazla
kullanildigi goérulmektedir. “Genel olarak, farkli kriz gesitlerinde en ¢ok kullanilan kriz
iletisim stratejisi Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme stratejisidir” (Rodgers vd., 2005,
s.160). Literature gore, finansal kriz esnasinda organizasyonlarin bu stratejiyi kullan-
digini gosteren, iki adet olgu ¢alismasi bulunmaktadir. Bu olgu ¢alismalari; AICPA krizi
(Rodgers vd., 2005) ve Citibank krizidir (Weber vd., 2011). TCMB’nin Kriz Engelleyici
Eylemleri Bildirme kriz iletigim stratejisini, en sik olarak kullaniimasinin nedeni, Kisile-
raras! iletisim ortamlarinda, diger kriz iletisim stratejilerine gére (Oziir Dileme stratejisi
hari¢), daha etkili ve daha uygun olarak algilanmasi olabilir (Benoit ve Drew, 1997).
Merkez Bankasi ile tlketiciler arasindaki iletisimden, daha fazlasinin tiketiciler arasin-
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da olmasi ¢cok daha olasidir. Ancak “Coombs (Coombs, 2006:166, aktaran Commbs
ve Schmidt, 2000) irk ayrimciligi yasaklarinin ihlali gibi bazi kriz ¢esitlerinde, bu iki
stratejinin, imaji Giglendirme gibi destekleyici bir kriz iletisim stratejisinden daha fazla
bir etkisi olmadigini bildirmektedir.”

TCMB’nin Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme stratejisini kullanmasinin diger nedenleri
ise sunlar olabilir:

Birincisi; Michelle ve David (Coombs ve Holladay; 2012, s.286) bir makalesinde “Kriz
Engelleyici Eylemleri Bildirme stratejisini, siklikla kriz tarihi olan veya kurumsal hata
nedeniyle krizde sorumlulugu bulunan kurumlarin genellikle tercih ettigini bildirmek-
tedirler.” “Bir kurum ge¢misinde de, benzer krizler yasamis ve bu krizlerin olusumun-
da da sorumlulugu bulunuyorsa, kurumun bir kriz 6ykisi var demektir ve bu durum,
sonraki her bir krizde, krizden kaynaklanan tehdidin daha da artmasina neden olur”
(Coombs ve Holladay; 2012, s.39).

TCMB’nin kriz ge¢gmisinin, olumlu oldugu sdylenemez. Ayrica Dénemin Basbakani,
Recep Tayyip Erdogan; “faiz lobisi” kavramini ortaya atmis ve faizlerin indiriimesine
karsi gelen her kesimin (TCBM de dahil) finansal krizin olusumunda sorumlulugu oldu-
gunu iddia etmigtir. TCMB’nin kriz olusumundan kismen sorumlu tutulmasi nedeniyle,
Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme stratejisini kullanmasi literatirle uyumlu bulunmus-
tur.

ikincisi; bir kriz bilgi gereksinimi yaratir. Krizin belirsizligi paydaslar icin stres kayna-
gidir. Paydaslarin bu psikolojik stresle basa c¢ikabilmeleri ve benzer krizlerden koru-
nabilmeleri icin hangi kriz engelleyici eylemlerin alindigina iliskin bilgi gereksinimleri
ortaya cikar. “Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme stratejisininin kullaniimasi paydaglar
glivence altina alir ve bdylece psikolojik streslerini (Coombs ve Holladay; 2012, s.163;
Coombs, 2007, s.165, alinti: Sellnow vd., 1998). TCMB’da; psikolojik algi ile bire bir
iligkili olan tuketici gliven endeksini ylkseltmek icin tuketiciler Uzerindeki psikolojik
stresi azaltmak istemis olabilir.

TCMB tarafindan en sik kullanilan ikinci ana iletisim stratejisi Kurumun Gegmiste ve
Simdi Yaptigi Guzel isleri Hatirlatma stratejisidir*. Commbs (Commbs, 2007, s.170;
Coombs ve Holladay; 2012, s.42) Kurumun Geg¢miste ve Simdi Yaptigi Giizel Igle-
ri Hatirlatma stratejisinin, bir ana strateji olarak kullanilmamasini, t¢ ana stratejiden
(Inkar, Kriz Sorumlulugunu Azaltma, Yeniden imaj Olugturma) en az birisiyle birlikte,
destekleyici bir strateji olarak kullaniimasini 6nermektedir”. “Ayrica; imaj Giiclendirme
(Kurumun Gegmigte ve Simdi Yaptigi Giizel Isleri Hatirlatma, Kendisinde Kriz Mag-
duru Oldugunu Séyleme, Maddurlara Ovgti) stratejilerinin, yalnizca bir organizasyo-
nun gegmisinde iyi isler yapmis olmasi ve/veya bagkalarina tesekkir etme nedenleri
oldugunda kullanilabilecegini bildirmektedir” (Coombs ve Holladay; 2012, s. 41). Bu
nedenle, TCMB, Kurumun Gegmigte ve Simdi Yaptigi Gizel Igleri Hatirlatma strate-
jisini destekleyici olarak degil, ana iletisim stratejilerinden birisi olarak kullandigi igin,
literaturrle celismektedir. “Tirkiye Cumhuriyeti 1920’li yillardan beri enflasyonla miica-
dele etmektedir ve TCMB para politikalari enflasyonu 6nlemede pek yeterli olmamistir.
Ancak, TCMB’nin, 2006 yilindan itibaren, “Enflasyon Hedeflemesi Rejimi’ne gegme-
si sonrasl, basarili uygulamalari, uluslararasi finans gevrelerinde takdir kazanmigtir”
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(TCMB, Basin Duyurusu, 15 Ekim 2008) ve Turkiye’nin kredi notu, saygin kredi kuru-
luglarinca, tarihinde ilk kez, yatirnm yapilabilir seviyelere arttirilmistir. Financial Times
Gazetesi’nin ¢ikardigi saygin bir finans dergisi olan Banker (The Banker, 2013), TCMB
Baskani Erdem Basgci’yr Dinyanin ve Avrupa’nin en bagarili merkez bankasi bagkani
secmigtir. Bu nedenle, TCMB’nin uzak ge¢gmisindeki hatalarini értmeye yonelik olarak,
yakin gegmisindeki iyi isleri siklikla hatirlatarak, Kurumun Gegmiste ve Simdi Yaptigi
Giizel Isleri Hatirlatma stratejisini ana iletisim stratejisi olarak kullandigi diistinilebilir.

TCMB’nin en sik kullandigi Giglincl ana iletisim stratejisi ise Hasari Az Gdsterme stra-
tejisidir. Hasari Az Gdsterme stratejisi, algilanan hasarin aslinda daha az oldugunu
vurgulama girisimidir ve kriz ile organizasyon arasindaki baglantiy1 azaltmak igin kulla-
nilmaktadir. TCMB’nin da algilanan hasari azaltmak icin ¢esitli séylemler kullandigi gé-
riimektedir. Bu séylemlerden bazilari sunlardir: “Enflasyondaki artis gegcicidir”, “Artan
déviz kurunun enflasyona gegiskenligi cok azdir’, “Enflasyonun blylmeye olumsuz
etkisi sinirli olmustur” gibi. Commbs; kriz esnasinda, Hasari Az G6sterme stratejisini;
daha 6nce taraflarla pozitif bir iliski ge¢misi olan kurumlarin kullanmasini 6nermekte-
dir. Oysa, taraflarin TCMB ile pozitif bir iliski gegmisi bulunmamaktadir. Ancak “Brown
ve White (Brown ve White, 2011, s.75) bir calismasinda; Hasari Az Gdsterme strateji-
sini kullanan kurumlarin taraflarla pozitif gegmisinin olmasinin, krizdeki sorumlulugunu
azaltici bir etki olusturmadigini belirtmektedir”. Bu nedenle; TCMB’nin finansal kriz
esnasinda Hasari Az Gésterme iletisim stratejisini kullanmasinin literatlrle uyumu tar-
tismalidir.

TCMB’nin en sik kullandigi dérdinci ana iletisim stratejisi ise; Bagkasini Suglama
stratejisidir. Coombs, bu stratejinin kurumun krize katkisi yiksek oranda degilse, kul-
laniimasini énermektedir. Zira; TCMB’nin Tuketici Gliven Endeksi’nin azalmasindaki
roli ikincildir. Asil neden; Avrupa Bdlgesi borg¢ krizidir. Bu nedenle, TCMB’nin Bas-
kasini Suglama stratejisini kullanmasi literatirle uyumlu bulunmustur. Ancak, “Brown
ve White (Brown ve White, 2011, s.75) calismalarinda; Baskasini Sugclama stratejisini
kullanan kurumlarin, taraflarla gecmisinin; pozitif olmasinin krizdeki sorumlugunu an-
lamli sekilde azalttigini, negatif olmasinin ise tam tersi arttirdigini ifade etmektedir”.
Bu durumda; TCMB’nin genelde kétli ge¢cmisi nedeniyle, Baskasini Suglama iletisim
stratejisini kullanmasi literatirle geligkili bulunmustur.

TCMB tarafindan nadiren kullanilan, bir bagka deyisle destekleyici olarak kullandigi
diger kriz iletisim stratejileri ise: Kendisinde Kriz Magduru Oldugunu Séyleme, Kriz
Sorumlulugunu Reddetme, Art Niyeti Olmadigini veya Yeterli Olamadigini Belirtme, ve
Oziir Dileme stratejileridir. Kendisinde Kriz Magduru Oldugunu Séyleme stratejisi ise
%10’un Uzerinde siklikta TCMB tarafindan iletisim araglarinda kullaniimigtir. Kendisin-
de Kriz Magduru Oldugunu Séyleme stratejisine gére, TCMB kendisinin krizin magdur-
lari arasinda yer aldigini iddia etmektedir. Gergcekten de; 2011 Avrupa Birligi Borg Krizi,
Avrupa Birligi Para Birimi Euro’nun uluslararasi rezerv para birimi olmasi nedeniyle,
Avrupa (ilkelerinin yani sira diger (lkeleri de etkilemistir. Ozellikle ihracatinin biyiik
kismini Avrupa’ya yapan Ulkeler krizden daha fazla etkilenmiglerdir. TUrkiye ihracatinin
en blyuk kismini Avrupa Birligi ulkelerine yapmaktadir. Turkiye ihracatinin azalma-
s1, mevcut cari agik sorunun artmasina neden olmus ve sonugta TUketici Guven En-
deksi’nin azalmasina yol agmistir. Coombs kurumun Kendisininde Magdur Oldugunu
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Sdéyleme stratejisinin, kurumun imajini desteklemede minimal etkisi oldugu i¢in des-
tekleyici veya sekonder iletisim stratejisi olarak kullaniimasini 6nermektedir. TCMB’nin
Kendisinin de Kriz Magduru Oldugunu Sdyleme iletisim stratejisini destekleyici olarak
kullanmasi nedeniyle literatiirle uyumlu bulunmustur.

Kendisinde Kriz Magduru Oldugunu Séyleme stratejisi disindaki, diger destekleyici
stratejilerin kullanilma sikliklarinin, ¢ok dislk (%1’e yakin) olmasi nedeniyle, kriz ile-
tisimine minimal katkisi olacagi dustintlduginden, literatiirle uyumu degerlendirilme-
migtir.

Sonuc

2011 Avrupa borg¢ krizi esnasinda, tuketici glivenin azaldigi ve yukseldigi dénemlerde,
TCMB'nin, DKITe gére kullandigi kriz iletisim stratejileri, karsilagtirildiginda; TCMB:-
nin her iki ddnemde de, ayni kriz iletisim stratejilerini, ayni siklikta kullandigi géralmek-
tedir. Bunlardan bazilarinin daha sik olarak kullaniimasi nedeniyle, ana kriz iletisim
stratejisi olarak, kalanlarin ise daha az kullaniimalari nedeniyle, destekleyici kriz ile-
tisim stratejisi olarak tercih edildigi gérilmektedir. Ana iletisim stratejileri; Kriz Engel-
leyici Eylemleri Bildirme, Kurumun Gegmiste ve Simdi Yaptigi Gizel isleri Hatirlatma,
Hasari Az Gdsterme, ve Baskasini Suglama stratejileridir. Destekleyici kriz iletisim
stratejileri ise yine kullaniima sikliklarina gére; Kendisinde Kriz Magduru Oldugunu
Séyleme, Kriz Sorumlulugunu Reddetme ve esit siklikta kullanilan digerleri: Art Niyeti
Olmadigini veya Yeterli Olamadigini Belirtme ve Oziir Dileme stratejileridir. TCMB’nin;
Kriz Engelleyici Eylemleri Bildirme, ve Kendisinin de Kriz Magduru Oldugunu Séyleme
stratejilerini kullanmasi literatiirle uyumlu, Hasari Az Gdsterme stratejisinin kullanma-
si literatlirle tartismali, Kurumun Gegmiste ve Simdi Yaptigi Glizel Isleri Hatirlatma,
Bagkasini Suglama iletisim stratejisini kullanmasi ise literattrle uyumsuz bulunmustur.
Kriz Sorumlulugunu Reddetme, Art Niyeti Olmadigini veya Yeterli Olamadigini Belirt-
me ve Oziir Dileme kriz iletisim stratejilerinin kullaniminin literatiirle uyumu, kullaniima
sikliklarinin ¢cok az olmasi nedeniyle, anlamli olmayacagindan degerlendiriimemisgtir.

TCMB’nin tiketici gliveninin azaldigi ve arttigi dénemlerin her ikisinde de ayni iletisim
stratejilerini ve ayni siklikta kullanmasi ise iki avantaj saglayabilir. Birincisi; kriz esna-
sinda kullandigr iletisim stratejilerini, kriz olmayan dénemde de kullanmasi, tiketicilerin
bu kriz iletisim stratejilerine asina olmasini saglayarak, hafizalarda kalcihgini arttirabi-
lir ve kriz esnasinda verdigi mesajlarin tilketicilere gecirgenligini arttirabilir. ikincisi ise;
kriz esnasinda kriz olmayan déneme gére farkli bir iletisim stratejisinin kullanilmamasi
veya kullanilan iletisim stratejilerinin sikliinda anlamli bir fark olmamasi, degisen farkl
bir durum yok algisi yaratarak, tiketicilere gliven saglayabilir ve ilke ekonomisinde bir
istikrar var algisi olugturabilir.

Ancak, bu sonuclarin farkli calismalarla arastirilmasi gerekmektedir. Merkez banka-
larinin kriz iletisim stratejilerinin, akademik literattrle uyumlu olarak belirlenmesi veya
belirlenmemesi durumunda tuketici glivenini nasil etkiledigi benzer ¢alismalarla aras-
tinimalidir. Benzer ¢aligmalarin yapiimasi merkez bankalari igin kriz esnasinda hangi
stratejilerin calistigini gdrmemize ve merkez bankalarina ézel bir kriz iletisim politikasi
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belirlenmesine katki saglayabilir. Bu tip ¢alismalar; kriz esnasinda olusturulacak ileti-
sim stratejilerine; rehberlik konusunda destek sagdlayacaktir.
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