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oz

Bu calismada durumsal kriz iletisimi teorisinin temel varsayimlarindan kriz
tepki stratejilerinin kuruma atfedilen sorumluluk diizeyinde ve kurumsal itibar
algisindaki rolt analiz edilmektedir. Arastirma 325 katiimc 6grenci ile bir
senaryo (izerinden gerceklestirilmistir. Oncelikle katiimc 6grencilerin Usak
Universitesi hakkindaki kurumsal itibar algilar élciilmistiir. Ardindan senaryo
lizerinde gerceklesen kriz sonrasinda Usak Universitesinin kamuoyuna 2 ayri
basin biilteni yayinladigi varsayilmistir. Birinci basin biilteninde “kabullenme, 6ziir
dileme ve tazmin etme” stratejileri kullanilirken, ikincisinde ise, “sucu baskasina
atma, glinah kegisi, sorumlulugu kabul etmeme” stratejileri kullaniimistir. Birinci
basin biltenini okuyan 6grencilerin 6lcekteki toplam 13 ifadeden 12'sine katilim
ortalamasinin yiikseldigi gérilmistiir. Bu baglamda Universitenin krize konu
olan olayin sorumlulugunu kabul ederek, cesitli destekleme eylemlerini hayata
gecirmesi ve dolayli da olsa 6ziir dilemesinin kurum itibarina olumlu anlamda
katki sagladig tespit edilmistir. ikinci basin biiltenini okuyan égrencilerin itibar
olcegi ifadelerinin timiine (13 ifade) katiim oranlarinin dustugu belirlenmistir.
Universitenin krize konu olan olayin sorumlulugunu kabul etmeyerek yemek
firmasini suclamasinin, aciklamayi ge¢ yapmasinin, destekleyici ve tazmin edici
higbir unsuru kullanmamasinin, kurum itibar algisinin diismesine neden oldugu
tespit edilmistir. Ayni sekilde birinci basin biilteninde “tazmin edici ve destekleyici
faaliyetler” unsurlarini iceren ifadelerin kullaniimasinin  kurumun kamusu
nezdinde diger bilesenlere gore cok daha ¢abuk fark edildigi ortaya ¢ikmistir.
Anahtar Kelimeler: Durumsal kriz iletisimi teorisi, kriz iletisimi, kriz tepki
stratejileri, sorumluluk atfetme, kurumsal itibar
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the level of responsibility attributed to the corporation
and the perception of corporate reputation. The research
was conducted through a scenario with 325 participating
students. Firstly, the corporate reputation perception
of the participating students regarding Usak University
was measured. After the crisis based on the scenario, it
was assumed that Usak University issued 2 separate press
releases to the public. In the first press release, “acceptance,
apology and compensation” strategies were used, while in
the second, “blaming someone else, scapegoating, and not
accepting responsibility” strategies were used. Students
read the first release. They agreed on 12 statements of the
scale which includes 13 statements in total. It was seen that
average attendance level increased. In this context, it was

for the crisis. Its implementing various rebuild actions and
apologizing contributed to the corporate reputation in a
positive sense. It was found that the university’s blaming
the food company, not accepting responsibility for the
crisis, making the release late, not using any rebuild and
compensatory elements caused the decline of reputation
perception of the institution. Similarly, using statements
containing elements of “compensating and rebuilding
activities” in the first press release revealed the fact that the
institution was noticed much more quickly in public than
other components.

Keywords: Situational crisis communication theory, crisis
communication, crisis response strategies, attributing

responsibility, corporation reputation

determined that the university accepted the responsibility

EXTENDED ABSTRACT

In order to survive, institutions must struggle with crises and find solutions to problems
in a short time in times of crisis. It is known that institutions that produce solutions to
their problems before the crisis by adopting a proactive approach in the pre-crisis period
overcome the crisis with less damage, while institutions that adopt a reactive approach
and intervene in the crisis after the crisis occurs are much more negatively affected by
it. Institutions’ intervention in a crisis at the right time plays an important role in
overcoming the crisis with little damage. In order to manage the crisis correctly and
quickly, crisis response strategies must be well known and implemented by the institution.
In this context, it becomes important how the institution will communicate with its
target audience and when it will inform its stakeholders on what issues. Several theories
have been developed on how communication should be best used in crisis situations.
One of these theories is the theory of situational crisis communication. Situational crisis
communication theory examines the effects of crisis response strategies on the level of
responsibility and organizational reputation perception attributed to the organization
in relation to the crisis. According to the theory, the target audience’s opinion on the
reputation of the institution is shaped in accordance with the history and vision of the
organization. The target audience evaluates the organization’s ability to manage the
crisis in the event of a crisis within the framework of the organization’s history, crisis
response strategy and crisis type. In other words, the target audience, which had a
positive perception of the organization in the past, may have a more positive perception
of the institution during the crisis. But the opposite is also possible.
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The aim of the study is to analyse the role of crisis response strategy, which isamong
the basic assumptions of situational crisis communication theory, in terms of the level
of responsibility attributed to the corporate and the perception of corporate reputation.
It was aimed to explain how university authorities use crisis response strategies during
a crisis and how students perceive the approach of the university to the crisis within
the scope of the study. The research was conducted through a crisis scenario with 325
participants. After the crisis based on the scenario, it was assumed that Usak University
issued 2 separate press releases to the public. In the first of these, a survey which
included “acceptance, apology and compensation” elements as part of the coping
strategy, was given to 45.8% of respondents (n=149). In the second, a survey published
after the same incident, this time with a press release that used the elements“blaming
someone else, scapegoating, not accepting responsibility”as part of the denial response
strategy, was given to 54.2% (n=176). The corporate reputation was measured in two
ways, before crisis and after crisis. It was seen that average attendance level of the
students in the first release increased. In this context, it was determined that when the
university accepted responsibility for the incident that was the subject of the crisis and
implemented various rebuild actions and apologized, albeit indirectly, in a positive
sense, this contributed to the reputation of the institution. It was observed that the
institution’s implementation of various rebuild actions by accepting responsibility for
the crisis increased participation level of the participants in all statements and thus
had a remarkable positive impact on corporate reputation.

It was determined that the participation rates of students reading the second press
release decreased in all of the reputation scale statements (13 statements). It was found
that the university’s blaming the food company, not accepting responsibility, making
the press release late, not using any rebuild and compensatory elements caused the
decline of reputation perception of the institution. In the same way, using statements
which contain elements of “compensating” and “rebuilding activities” in the first press
release revealed the fact that the institution was noticed much more quickly in public
than other components. It was found that institution’s blaming the food company, not
accepting responsibility for the incident, making the release late, and not using any
rebuild and compensatory elements had a remarkable negative impact on corporate
reputation. It is seen that the insensitivity of the institution to the environmentin which
it operates and to the rights of its stakeholders can negatively affect the corporate
reputation. In both cases, it is observed that the element of “social responsibility”
becomes prominent among components of corporate reputation.
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GIiRIS

Kurumlar yasamlarini sirdirebilmek icin kurum icinden ve disindan bircok kisi/
kisiler ya da kurumlarla iletisim halindedirler. Kurumlar; calisanlar, hissedarlar, yoneticiler
ile ic iletisimini saglarken, rakipler, tedarikciler, medya, devlet, sivil toplum kuruluslari
ile dis iletisimini saglamaktadir. Kurumun iletisim halinde oldugu bu kuruluslar kriz
doénemlerinde daha saglikli iletisime ihtiya¢ duymaktadirlar. Baska bir deyisle bu i¢ ve
dis paydaslari krizdonemlerinde bilgilendirmek cok nemlidir. Bu bilgilerin ayni zamanda
guivenilir, acik ve belirgin olmasi gerekmektedir. ic ve dis paydaslara verilen bu bilgilerin
uyumlu ve tutarh olmasi kurumlarin itibari agisindan da nem tasimaktadir. Kurumlarin,
ic ve dis paydaslara gerekli bilgileri zamaninda ulastirmak icin kriz iletisim planini kriz
ortaya ¢ikmadan 6nce hazir hale getirmeleri kriz yonetimini kolaylastiracaktir. Bu kriz
iletisimi plani cercevesinde kriz meydana geldiginde i ve dis paydaslara zamaninda
ve yeterli oranda mesajin iletilmesi saglanmalidir. Ozellikle kriz 6ncesi dénemde gereken
onlemleri alan kuruluslarin krizi kolaylikla atlattigr bilinmektedir. Bu dogrultuda
kurumlarin krize hazirlikl olmasi ve krizi ydnetebilme becerisine sahip olmasi varligini
surdirebilmesiicin gerekli goriilmektedir. Krizi dogru ve hizli bir sekilde yonetebilmek
icin kriz tepki stratejilerinin iyi bilinmesi ve kurum tarafindan kriz tepki stratejilerinin
dogru kullanilmasi krizin seyrini 5nemli oranda etkilemektedir. Bu baglamda kurumun
hedef kitlesi ile nasil bir iletisim kuracadi, paydaslari hangi konularda ne zaman
bilgilendirecegi, krize karsi hangi tepki stratejisini kullanacagi 6nemli hale gelmektedir.
Yapilan bir calismada kriz iletisim stratejilerinden inkar stratejisinin kurumun krize karsi
suclanma derecesini ylkselttigi, 6zir ve telafi stratejisinin ise, tam tersi yonde etki
yaparak kurumun su¢lanma derecesini diistirdigu belirlenmistir (Celebi & Sezer, 2017,
p. 348). Benzer calisma sonugclarina ulasan Akbulut (2016) kriz tepki stratejilerinden
0zir dileme ve hatirlatma stratejilerinin kriz sorumluluk atif diizeyi baglaminda kuruma
olumlu katki sagladigini tespit etmistir. Gok Demir, Karakaya Satir ve Erendag Stiimer
(2018) tarafindan yapilan calismada ise, aclyi paylasma/anlayis stratejisine maruz kalan
katilimcilarin 6zlr dileme ve bilgilendirici stratejiye maruz kalan katilimcilara gore
kurumsal itibar, gliven ve davranissal niyet algilarinin daha duisiik oldugu ortaya ¢ikmistir.
Kiambi ve Shafer'e gore (2016), hedef kitle iyi bir ine sahip kurumlardan sempati ve
tazminat stratejisi yerine 6zlr dileme stratejisini kullanmasini beklemektedir. Ayni
gorisu paylasan Brinson ve Benoit'e (1999) gore paydaslar, krizdeki sorumlulugunu
kabul ederek, pismanliklarini ifade eden kurumlara sempati duymaktadir. Jiuchan,
Ouyang ve Chen (2017, p. 2103) hedef kitle tarafindan begenilen bir sirketin kriz
doneminde kuruma avantaj sagladigini, bu durumun kuruma sorumluluk yikledigini
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ve bu sorumluluk geredi paydaslarla daha iyi iletisim kurulmasi gerektigini tespit
etmislerdir. Ayrica inkar ve sorumluluktan kagma stratejilerinin paydaslarin kurumsal
itibar ve gliven algilarinda 6nemli role sahiptir (Erendag Siimer, GOk Demir, & Karakaya
Satir (2017). Kurumsal itibar verilen mesajlara olan inandiriciligi ve gliveni etkilemektedir.
Kriz 0ncesi dlslinceler ne olursa olsun kurumsal itibar algisi kurulusun krizdeki
sorumlulugunu azaltmamaktadir (Celebi & Sezer, 2017, p. 116). Wei, Ouyang ve Chen
(2017) yaptiklari calismada, iyi bir itibara sahip kurumlarin paydaslarla daha iyi bir
iletisim kurmalari gerektigini ortaya koymuslardir. Bu dogrultuda kurumlarin var olan
itibarlarini korumak icin 6zellikle kriz donemlerinde hedef kitleyi cok iyi analiz ederek,
kriz tepki stratejilerini dogru ve zamaninda, uygun sekilde kullanmalari kurumun
gelecegi acisindan 6nemli olmaktadir.

Kriz durumlarinda iletisimin en iyi sekilde nasil kullanilmasi gerektigine yonelik
cesitli teoriler de ortaya konulmustur. Bu teorilerden birisi de durumsal kriz iletisimi
teorisidir. Durumsal kriz iletisimi teorisi, kriz tepki stratejilerinin krize iliskin kuruma
atfedilen sorumluluk diizeyine ve kurumsal itibar algisina etkilerini incelemektedir. Kriz
durumunda verilecek tepki stratejilerinin se¢ciminin nasil sekillendigi ve kriz tepki
stratejilerinin kurumsal itibara etkisini ortaya koymak amaciyla gelistirilen durumsal
kriz iletisimi teorisi ayni zamanda kriz zamaninda kurumsal itibarin nasil yonetilecedi,
krizin kurumsal itibarin algisinda nasil rol oynayacagi ve krizde kurumsal itibari koruyacak
kriz tepki stratejilerinin neler oldugunu belirlemeye calismaktadir. Bu teori cercevesinde
degerlendirildiginde yeteri kadar analiz edilmeyen ve dogru ifade edilemeyen olay ya
da durumlar yanhs mesaj stratejilerinin kullanimina da neden olmaktadir. Durumsal
kriz iletisimi teorisi, kriz sonrasi iletisimlerle kurumsal itibari korumak icin bir rehberlik
saglamaktadir. Bu calismada durumsal kriz iletisimi teorisi cercevesinde kriz tepki
stratejilerinin kuruma atfedilen sorumluluk diizeyinde ve kurumsal itibar algisinda
meydana gelen degisikliklerdeki roli analiz edilmektedir. Calisma kapsaminda toplam
325 Usak Universitesi iletisim Fakiiltesi Halkla iliskiler ve Reklamcilik bélimii dgrencileri
arastirmaya dahil edilmistir. Calismanin bulgulari, kurumsal itibar algilar anket formu
ile elde edilmistir. Anket formu, farkli kriz tepki stratejileri kullanilarak hazirlanan 2 ayri
basin bilteni oldugu icin 2 farkli 6grenci grubuna uygulanmistir. Krize konu olan olay
hayali senaryo tizerinden kurgulanmustir. Ogrencilerin kriz éncesi ve sonrasi algilari
kurumsal itibar 6lcegdi kullanilarak tespit edilmistir. Hic siiphesiz kurum tarafindan olasi
bir krize karsl, kriz dncesi yapilan hazirliklar ve alinan tedbirler kurumun krizden ne
derece etkileneceginde belirleyici rol oynamaktadir. Bu noktadan hareketle kurumun
krize yonelik midahalesi ile ilgili gelistirecedi stratejiler 5nem kazanmaktadir. Olasi kriz
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senaryolarinin kurum paydaslari Gzerinde uygulanarak, kurumun kriz sirasinda se¢mesi
gereken tepki stratejilerinin sonuglarini 5nceden tahmin edebilmek, kurum icin blyik
avantaj saglayacaktir. Bu calisma oncesi, kriz tepki stratejileri ve kurumun sorumluluk
dizeyi ile kurumsal itibar arasindaki iliskiyi ortaya koyan alan arastirmasi calismalarinin
azligi tespit edilmistir. Dolayisiyla calismanin kurumun kriz donemlerinde kullandigi
kriz tepki stratejilerinin kurumsal itibar lizerinde meydana gelebilecek degisikliklerde
ne derece rol oynadiginin ortaya konulmasi acisindan alana katki saglayacagi
distnilmektedir.

Kriz, Kriz Yonetimi ve Kriz iletisimi

Kriz, aniden ortaya c¢ikabilen (Ertekin, 2000, p. 107; Akdag, 2005, p. 3), dnceden
sezilemeyen (Kazanci, 2007, pp. 381-382), beklenilmeyen (Kadibesegil, 2004, p. 127),
kurumun isleyisini bozabilen (Sayimer, 2008, p. 238), 5ngdrme ve 6nleme mekanizmalarini
yetersiz birakan (Pira & Sohodol, 2008, p. 25; Ertekin, 2000, p. 108; Aykag, 2001, pp.
125-126; Ergenoglu, 2011, p. 34; Goksel, 2010, p. 125; Simsek, 2002, p. 327), gerilime
yol acan (Topaloglu & Tung, 1997, p. 88) istikrarsizliga neden olan (Devecioglu, 2003,
p. 1) kurumlar ve halklar arasindaki zayif iletisimden kaynaklanabilen (Falkheimer &
Heide, 2006, p. 182), hedef kitlelerin saglik, glivenlik, cevre, ekonomik sorunlar gibi
onemli beklentilerini tehdit eden (Coombs, 2007, p. 3), kurumun micadele etmesi
gereken anlk tehditler olarak nitelendirilen (Herbane, 2013, p. 83) olaganisti bir
durumdur. Kriz, kurum tarafindan acilen karsilik verilmesi gereken, kurumun degerlerini,
hedeflerini ve varsayimlarini tehlikeye atan gerilim hali (Tagraf & Arslan, 2003, p. 150;
Akinci, 2010, p. 41) olarak da tanimlanmaktadir.

Bir olayin kriz kabul edilmesi icin bazi kriterler bulunmaktadir. Bir olay ya da durumun
kriz olarak kabul edilmesi icin kurumun itibarinin sarsilmasi, sorunun ¢éziilmesi icin
zamanin sinirli olmasi ve krizin aniden meydana gelmesi gerekmektedir (Biber, 2007,
p. 79). Krizin kapsami ise, ¢ adimda belirlenmektedir. Bunlardan birincisi krizin
olusmasina neden olan ortamlar olarak nitelendirilen dis ve i¢ cevre, ikincisi krize yonelik
bireysel ve kurumsal tepkiler, tictinclsi krizi giderici nlemlerde bulunma seklinde
aciklanabilir (Suher et al,, 2013, p. 3). Kriz, can, mal ve itibar kaybedilmesiyle sonuclanan
ve yonetime iliskin temel varsayimlari ¢cokerten sonuclar dogurmaktadir (Aksu, 2008,
p. 37). Sosyal, ekonomik ve kiiltlirel zarara neden olan olaylarin olumsuz etkilerini
azaltmak icin uygulamaya konulan kriz yonetim stireci, erken uyari sinyallerinin
belirlenmesi, risk yonetimi ve esneklik politikalarinin uygulanmasi, 6nleme
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mekanizmalarinin olusturulmasiile kurumun krizi en az hasarla atlatabilmesi icin gerekli
calismalarin saptanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi stireclerinden olusmaktadir
(Segilmis & Sari, 2010, pp. 504-505; Preselj et al., 2017, p. 232).

Kriz yonetimi dogal ve insan kaynakli felaketlerde hasarin Gistesinden gelmek icin
stratejiler kurmayi, prova etmeyi, degerlendirmeyi ve uygulamayi icermekte (Erdogan,
2006, p. 229), krizin kurum lehine sonug¢lanmasi icin calismakta (Budak & Budak, 1998,
p. 246), krizlerin kurumesal itibar, finansal varliklar ve hedef kitle ile iliskilere zarari
azaltmak icin cabalamaktadir (Demir, 2008, p. 21). Kriz yonetimi, beklenmedik olaylara
karsi planlar yapmaktan daha ¢ok (Pheng et al., 1999, p. 232), hedef kitlelerin glivenin
yeniden kazanilmasini ve yipranan kurumsal itibarin onarilmasini (Akdag & Arklan,
2014, p. 770) saglamak tzere uygulanmaktadir. Etkili bir kriz yonetimi kriz iletisimini
icermektedir. Kriz iletisimi, krizdurumunda gerekli olan bilginin toplanmasi, islenmesi
ve yayllmasi olarak tanimlanabilir (Coombs, 2010, p. 20). Kriz iletisiminin kapsami genel
olarak tipik olarak yiksek diizeylerde belirsizlik, degisken ve cesitli bilgi ihtiyaclaridir
(Hagen et al., 2018). Kriziletisiminde iletilecek mesajlarda interaktif bir iletisim anlayisinin
benimsenmesi, krize yonelik olumlu ve olumsuz detayli ve aciklayici bilgi paylasiimasi,
seffaf bir yapinin sergilenmesi, krizin etkileri, nedenleri, sonuclari ve telafisine iliskin
genel bir aciklama yapilmasi ve ayni mesajin kurumun tim iletisim kanalinda yer
almasinin saglanmasi, insanlarin ihtiyaclarinin neler oldugunun 6ngérilmesi (Akbayir
& Kusay, 2015, p. 1181; Brown, 2019, p. 3) olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Kurumlar, krizi
yOnetirken krize tepki stratejilerini kullanmaktadirlar. Dolayisiyla bu baglamda kurumlar,
kaynaklarini organize ederek krize karsi bir yanit verirler (Herbane, 2013, p. 83). Krize
yanit verme ve tepki stratejisi gelistirme kurumun yapisi, krizin biytkligi ve kontrol
durumuna gore farklilik gosterebilmektedir. Clinki her krizin kendine has 6zellikleri
vardir. Bu 6zelliklere gore tepki stratejisi gelistirip uygulamak gerekir.

Basarili bir kriz yonetimi icin kurumun olasi krizlerin sonuglarini karsi koyabilecek
gucte olup olmadig, krizin meydana gelmesi halinde, kurumun krize yaklasiminin ne
yonde olacagd, kriz ydonetimi sirasinda insani degerlerin konumu, kriz yonetim ekibi ve
donanimin yeterliligi, kriz dncesi sinyallerin ve sorun yonetiminin, 6nemsenip
onemsenmedigi sorulari yanitlanmaldir (Mitroff, 1988, p. 102). Kriz dncesi ddonemde
olasi kriz senaryolarini hazirlamak (Goksel, 2010, p. 126), krize iliskin ortak calismalar
yapmak (Kadibesegil, 2004, p. 128), politikalar Giretmek, olasi krizlerden kim ya da
kimlerin etkilenecegini 5ngormek ve kullanilan iletisim kanallarini belirlemek (Aydede,
2007, pp. 158-159) muhtemel bir krizin iyi bir sekilde yonetilmesinde belirleyici olmaktadir.
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Durumsal Kriz iletisimi Teorisi

Durumsal kriz iletisimi teorisi, krizdurumunda verilecek tepki stratejilerinin seciminin
nasil sekillendigini ve kriz tepki stratejilerinin kurumsal itibara etkilerini ortaya koymak
Uzere gelistirilmistir (Coombs, 2004, p. 266). Teori, bir krizdurumunda kurumsal itibarin
nasil ydnetilecegini, krizin kurumsal itibar algisinda nasil rol oynayacagini ve krizde
kurumsal itibari koruyacak kriz tepki stratejilerinin neler oldugunu belirlemek tizere
teorik bir sistem ortaya koymayi amaglamaktadir. Yeterli diizeyde analiz edilmemis ve
dogru tanimlanmamis durumlar yanhs mesaj strateji kullanimina neden olmaktadir
(Coombs, 2004, p. 167; Gallagher, 2013, p. 18; Temel Eginli, 2014, p. 37; Cakir, 2014, p.
91). Bu nedenle krizin ¢ok iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Durumsal kriz iletisimi
teorisi, kriz sonrasi iletisimlerle kurumsal itibar korumak icin rehberlik saglamaktadir
(Zheng et al., 2018). Teorinin temelini atif teorisi olusturmaktadir (Temel Eginli, 2014,
p. 37). insanlarin krizin sorumlulugunu kuruma atfetme diizeylerinde kriz ge¢misi,
iliskisel gegmis, kriz tiirleri ve kriz tepki stratejileri yer almaktadir. Bu teori baglaminda
insanlar bir olayin nedenini ya olaya dahil olan bir kisiye ya da bazi digsal gticlere
ylUklemektedirler. Kurumsal baglamda krizin nedeni stireklilik gosteriyorsa, krizin
yonetilebilirliginde dissal aktorlerin etkisi diisiik ise ve kriz kurum icinden kaynaklaniyorsa
insanlarin krizin sorumlulugunu kuruma atfetme diizeyleri yiiksek cikmaktadir (Coombs,
2004, p. 268). Kurum sorunun kaynadi olarak ne kadar gli¢lii nedensellige sahipse,
kurumun sorumlulugu da o kadar biiytik olmaktadir (Cinarli, 2016, p. 51).

Coombs, bir kriz tipi matrisi gelistirmistir. Bu matrisin olusturulmasinda iki temel
kosul vardir. Birincisi matrisin boyutlarinin atif teorisine uygun olmasi, ikincisi, boyutlarin
birbirini tamamen dislayan farkli kriz tipolojilerinin gelistirilebilmesine olanak tanimasidir.
Bu kriterlere uygun olan icsel-dissal ve kasithlik-kasitsizliktir. icsel-dissal ayrimi atif
teorisindeki sorumlulugu anlatirken, kasithilik-kasitsizlik boyutlari atif teorisinin
yonetilebilirlik boyutunu vurgulamaktadir (Coombs, 2006, p. 248). Bu matriste gaflar,
kazalar, ihlaller ve teror saldirilari olmak tzere dort kriz tipi bulunmaktadir. Gaflar,
kurumun kasitli olmayan eylemleridir ve burada kurumun disindaki aktorler etkilidir.
Kasitsizlik ve dissallik unsurunun kurumsal sorumluluk atfina diisiik diizeyde neden
oldugu varsayilir. ikinci kriz tipi kazalardir. Kazalar kurumun isleyisi esnasinda meydana
gelen kasitsiz eylemlerdir. Bu kazalarin kasitsiz olusu kurumsal sorumluluk atfina diistik
diizeyde neden olmaktadir. Uclincii kriz tipi ihlallerdir. ihlaller, kamularin zarar
gorebilecegi bilinerek yapilan kurumun kasitli eylemlerinden olusmaktadir (Coombs,
2006, p. 243). Eylemin kasitli olmasi nedeniyle kuruma sorumluluk atfi ytksektir. Clinku
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kurumun bu tur krizdurumlarini dnleyebilmesi veya kontrol edebilmesi gerekmektedir.
Dordunc kriz tipi terérizmdir. Kurumun disindaki bir aktoriin kasith eylemidir. Bu kriz
durumunda dissallik ve kontrol edilemezlik atiflari olabilmektedir. Coombs (2006), kamu
kategorilerinin krizdurumunda kurumaiiliskin yaptiklari atiflara ti¢ faktor daha eklemistir.
Bu faktorler kanitin dogrulugu, performans gecmisi ve zararin diizeyidir. Paydaslarin
desteginin saglanabilmesinde 6nemli olan bu atiflar krize iliskin olarak sunulan kanitlarin
gecerliligi (kanitin dogrulugu), kurumsal performansin kamu kategorileri nezdinde
degerlendirilme duzeyi (performans ge¢misi) ve krizin neden oldugu zararin boyutu
(zararin diizeyi) durumlarindan etkilenmektedir. Coombs’un Revize Edilmis Durumsal
Kriz iletisimi Teorisi Modeli Sekil 1'de gésterilmistir.

Kriz Tepki Stratejileri

Kriz karsilama stratejilerini, kamu kategorilerine yonelik bilgilendirici enformasyondan
ayiran Coombs’a gore, bilgilendirici enformasyon kurumun bir krizdurumu sonrasinda
soyledikleri veya yaptiklari ile ilgilidir. Bilgilendirici enformasyon paydaslarin bir kriz
durumundan sonra bilmek istedikleri ve bilmeye ihtiya¢ duyduklari enformasyonu
ifade etmektedir. Bu baglamda kurumlarin kriz durumlarinda bilgi paylasimini bir kriz
karsilama stratejisi degil bir cesit zorunluluk olarak gormektedir. Bu enformasyonda Ui¢
temel bicim vardir. Bunlar kriz durumuna iliskin temel bilgiler, paydaslarin olasi
tehlikelerden kendilerini korumalarti ile ilgili bilgiler ve krizin tekrar yasanmamasi icin
kurumun aldigi 6nlemlere yonelik bilgilerdir (Coombs, 2006, p. 246). Durumsal kriz
iletisimi teorisi, kriz tepki stratejilerinin kullanimr ile ilgili Gi¢ temel secenek sunmaktadir.
Bu seceneklerden ilki bir kriz durumu olmadigini ispatlamaktir. ikinci secenek, kriz
durumuna yonelik atiflari hedef kitlelere/paydaslara daha az olumsuz goériinecek sekilde
degistirmektir. Uclincii secenek itibari korumak/onarmak icin kuruma ya da yapilan ise
yonelik algilari degistirmektir. Bu dogrultuda kurumlar kriz ile karsilastiklarinda krizi
reddedebilir, krizin etkisini azaltabilir ya da kriz ile basa ¢ikma stratejisini
kullanabilmektedirler. Reddetme stratejisinde kurum kendisini suclayan aktori suglama
yoluna gidebilmekte, krizin varligini reddedebilmekte veya krizin sorumlulugunu bir
baska aktore atabilmektedir. Azaltma stratejisinde kurum krize bahane bulabilmekte
ya da gerekgeler ortaya koyabilmektedir. Bu durumda kriz daha az olumsuz
gorinebilmekte ve kurumun sorumlulugu bu durumdan etkilenmektedir. Kurum, basa
¢tkma stratejisinde ge¢misteki iyi uygulamalarini hatirlatabilir, kurbanlara ilgi gosterebilir,
pismanlik ifade edebilir veya hedef kitleden 6ziir dileyebilir. Bu strateji ile kurum itibarini
yeniden insa etme yoluna gidebilir (Coombs, 2006, pp. 247-248). Kriz tepki stratejileri
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ile ilgili detayh bilgi tablo 1'de verilmistir. Bu dogrultuda kurumlar, kurumsal yapilarina,
kurumsal faktorlere ve paydaslarin beklentilerine yonelik strateji gelistirerek, hedef
kitle tarafindan kriz durumlarinda kurumsal itibarin nasil etkilenip etkilenmeyecegine
dikkat etmelidirler. Ayrica kriz doneminde kullanilan strateji ile krizin boyutu arasinda
bir denge kurulmasina dikkat edilmelidir. Krize verilecek tepkinin gereginden az ya da
¢ok olmasi krizin daha da derinlesmesine neden olabilmektedir (Cinarl, 2016, p. 53).

Kurumsal itibar ve Kriz iliskisi

Bir kurumun paydaslar tarafindan olumlu ya da olumsuz nasil algilandigini ifade
eden itibar (Gaines Ross, 2008, p. 6) bir kurumun calisanlar, musteriler ve biitlin cevresi
tarafindan nasil algilandigini ortaya koyan soyut bir kavramdir (Alsop, 2004, p. 24).
Kurumun en 6nemli soyut degerlerinden biri olarak nitelendirilen itibar (Zyglidopoulos,
2005, p. 254; Honey, 2009, p. 1), Barnett, Jermier ve Lafferty tarafindan kuruma atfedilen
finansal, sosyal ve cevresel etkilerin olusturdugu kolektif yargi olarak ifade edilmektedir
(2006, pp. 26- 38). Hall (1992, p. 138) itibari bilgiye dayali ve duygusal 6geleri kapsayan
bilissel ve duygusal bir olgu olarak agiklamaktadir. Fombrun (1996), itibari kurumun
tim bilesenleriyle elde ettigi toplam deger olarak tanimlamaktadir.

Stratejik rekabet avantaji kazanmak icin uygun bir arag olarak degerlendirilen itibar
(Schwaiger, 2004, p. 51) kurumsal degerin artmasina ve kurumun hedeflere kolayca
ulagmasina yardimci olmaktadir (Erer & Stimer, 2014, p. 173). Bir kurumun ne yaptigi
ve nasil davrandigi lizerinden bicimlenen itibar, kurumun uzun 6miirli olmasi ile
iliskilidir (Scott Walsham, 2005, p. 311). Bir kurumun itibarinin iyi olmasi kuruma by ik
avantajlar saglarken, koti olmasi ise kurumu olumsuz yonde etkilemekte, kurumun
varligini tehdit etmekte ve strdiirilebilir olmasini sekteye ugratmaktadir. Bu baglamda
kurumsal itibar 6nemli hale gelmektedir. Kurumsal itibar, kurum calisanlarinin,
musterilerinin, yatirrmcilarinin ve toplumun genelinin kurumun ismine iliskin
olusturduklari iyi veya koti, zayif veya giicli gibi duygusal tepkilerini ve uzun vadede
paydaslar tizerinde olusturdugu algilamalarini ifade etmektedir (Fombrun, 1996, p. 37;
Sumer & Pernsteiner, 2014, p. 5; Hannington, 2004, p. 9).

Kurumsal itibar, firmalarin gegmis eylemlerinin ve aldiklari sonuglarinin kolektif bir
temsili ve firmalarin farkl paydaslarina degerli ¢iktilar sunma yetenegi olarak
tanimlanmaktadir. Kurumsal itibar ayni zamanda kurumun, kurum icinde ¢alisanlari ve
kurum diginda paydaslari goziindeki basarisini ortaya koymaktadir (Fombrun ve Van
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Riel, 1996, p. 9). Dowling’e gore (2001, p. 19) kurumsal itibar, kurum imajini hatirlatan
diristlik, sorumluluk, bitiinliik ve benzeri kuruma atfedilen degerler buttuinidur. Gray
ve Balmer (1998, pp. 696-697) tarafindan kurumsal itibar, kurumun paydaslari ile
aralarinda olusan ve duygusal 6geler tasiyan degerler olarak tanimlanmaktadir. Kurumun
en Onemli stratejik ve uzun donemli organizasyonel varligi olarak nitelendirilen kurumsal
itibar (Clardy, 2012, p. 187), kurumlara finansal, insan kaynaklari ve pazar agisindan
deger katmakta, calisan baglihgi ve musteri sadakatini artirmakta, krizin daha az zararla
atlatilmasina katki saglamakta, ¢alisanlarin moral ve motivasyonlarini artirmakta,
soyuttan somut degere déniisen kurumsal itibar ile kurum yiksek fiyata satilabilmekte,
musteri sadakati ve satis etkinligi konusunda tstlnlik saglanmakta, kurumun degerini
artirmaktadir (Giizelcik Ural, 2002, p. 87; Glimiis & Okstiz, 2010, p. 120; Fombrun, 1996,
p. 57; Demirbas, 2015, p. 186; Yalcin & Utkucu, 2018, p. 65). Soyut bir kavram olarak
degerlendirilen ancak kuruma kattigi degerle dnemli hale gelen itibar, 6l¢iilmesi zor
bir kavram olarak degerlendirilmektedir. itibarin 6lciilmesi soyut bir yapi olmasi nedeniyle
oldukga karmasik bir stirectir. Bu soyut kavramin somut gostergelerle iliskilendirilmesi
gerekmektedir. itibar genel olarak kurumsal davranis ve performansileiliskilendirilmektedir.
Ayrica kisilik 6zellikleri ve gliven gostergeleri ile de itibar ol¢tilmektedir (Helm, 2005,
pp. 95-96). Sarstedt ve Schloderer, kar amaci glitmeyen kurumlar icin literatlirde uygun
bir 6lcek olmadigini belirterek bu kurumlarin itibarlarinin boyutlarini tanimlamislar ve
bu bilesenleri 6lcecek bir indeks gelistirmislerdir. itibarin duygusal ve bilissel temelli
oznel zihin yapilarini belirten tutumlarla tutumsal bir yapi oldugunu, bu nedenle imaj
olgen calismalarda oldugu gibi ¢cagrisimsal niteliklerle degil, anlamsal niteliklerle
Olcllebilecegini ifade etmislerdir (2010, pp. 278-279). Kurumsal itibar 6lcen bircok
Olcek daha gelistirilmistir. Fortune dergisi tarafindan gerceklestirilen Amerika'nin en
begenilen kurumlari listesi akademik ve profesyonel alanda kabul géren bir listedir. Bu
listede 8 olclt bulunmaktadir. Bu dlgiitler yonetim kalitesi, yenilikgilik, uzun vadeli
yatirim degeri, finansal saglik, calisanlarin yetenegi, kurumsal varhklarin kullanimi,
sosyal sorumluluk ve genel is sonuclar seklinde olusturulmustur (Nakra, 2000, p. 38).
Ayrica Ipsos-MORI itibar merkezinin arastirma yoneticisi Stewart Lewis kapsamli itibar
Olclimii icin 6 boyut olusturmustur (Lewis, 2003, p. 362). Bunlar sosyal sorumluluk,
cevresel sorumluluk, liderlik, Giriin/hizmet kalitesi, finansal performans, calisanlarla
iletisim olarak siralanmaktadir. itibar yénetimi konusunda uzman Fombrun basta olmak
lizere Amerika'da bulunan itibar Enstitiisii Reputation Institute ve Amerika'da bulunan
Harris Interactive ve Shandwick International Halkla iliskiler arastirma sirketi isbirligiyle
itibar katsayisi dlciimleme araci gelistirilmistir. itibar katsayisi, kurumun itibarini olusturan
etkenleri aragtirmakta ve bunlar arasinda karsilastirma imkani sunmaktadir. Bu yontemle
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itibar, 6 boyut ve bu boyutlarin altinda yer alan 20 nitelige dayandiriimistir. Bu 6 boyut
duygusal bag, Griin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, calisma ortami, sosyal ve ¢evresel
sorumluluk ve finansal performans olarak belirlenmistir (Suher, 2012). Kurumsal itibari
Olcen boyutlarin yani sira kurumlara bircok avantaj saglayan kurumsal itibarin elde
edilmesinde yapilmasi gereken 6nemli unsurlar da bulunmaktadir. Kurumsal itibarin
olusturulmasi asamasinda oncelikle paydaslarin kuruma giiveni saglanmalidir. Clinki
kurumlarin itibarlarinin degeri, ic ve dis paydaslarda kurum ile ilgili olusan olumlu
alginin diizeyi ile dogru orantili olmaktadir (Sever, 2016, p. 39). Bu dogrultuda kurumsal
itibar yonetiminde risk planlamalarinin yapilmasi, itibar yonetimi icin belli bir biitce ve
sorumlularinin olusturulmasi, ¢iktilarin yeterliligi konusunda hassasiyetin ve musteri
memnuniyetinin saglanmasi, cevreci ve teknolojiyi benimseyen bir anlayisin gelistiriimesi,
calisanlarin tretim, kalite, teknoloji kullanimi ve miisteri iliskileri konusunda egitilmesi,
disa agilma isteginin olusturulmasi, calisanlarin haklarina saygili olunmasi, hedeflere
ulagmada caba sarf edilmesi, kurum kiltiirli ve degerlerinin yerlestirilmesi (Argtden,
2003, p. 10; Cakirkaya, 2016, pp. 157-159) gerekmektedir.

Kurum itibari ile kriz dogrudan iliskilidir. Bu iliskide en 6nemli hususlardan birisi
glven unsurudur. Calisanlarin, tedarikgilerin, misterilerin ve yatirimcilarin kriz 6ncesi
ve kriz sonrasindaki tutumlari kurumun itibarina iliskin bir fikir olusturmaktadir.
Ayrica glcli bir itibara sahip olan kurum ya da sirketler krizlerde daha kolay
bagislanabilmektedir (Alsop, 2004, p. 24). Kurumsal itibari iyi olan kurumlarin kriz
sonrasinda da kurumsal itibari devam etmektedir. Clinkl kurumsal itibari yliksek
olan kurumun daha olumsuz ya da tarafsiz bir (ine sahip bir kurumdan daha fazla
itibar sermayesine sahip olmasina ragmen krizlerin kurumsal beklentileri engellemesi
hedef kitleleri olumsuz yonde etkilemekte ve hedef kitleler ve kurumlar arasindaki
iliskiyi zedelemektedir (Barton, 2001, pp. 19-20). Bu baglamda kurumsal itibar
acisindan krizler bir tehdit olarak algilanmalidir (Coombs, 2007, p. 4). Kurumsal itibar
maddi olmayan bir varlik olarak degerlendiren Jiuchan, Ouyang ve Chen (2017, p.
2103) Cin'de 126 sirket lizerinde yaptiklari calismada, kurumsal itibar ile kriz arasindaki
iliskiyi incelemisler, begenilen bir sirketin krizddneminde kuruma avantaj sagladigini
ayrica bu durumun kuruma bir sorumluluk yiikledigini ve paydaslarla dahaiyiiletisim
kurulmasi gerektigini belirlemislerdir. Akbulut (2016) tarafindan yapilan calismada
kriz sorumluluk atif diizeyi ile kurumsal itibar arasindaki iliskide, en glicli iliski sucu
baskasina atma stratejisi, en zayif iliski ise hatirlatma stratejisi olarak ortaya ¢cikmistir.
Ayni zamanda iyi itibar hedef kitlede halo etkisi' yaratmaktadir. Bilginin kit oldugu
ve belirsizligin ylksek oldugu kriz baslangicinda paydaslarin kriz 6ncesi kurumun
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itibariile algilari krizin baslangicindaki tepkileri sekillendirmede kritik 5neme sahiptir
ve bu durum kurumun finansal performansini da etkilemektedir (Wei et al., 2017, p.
2103).

Coombs ve Holladay (2006), kriz 6ncesi olumlu bir itibarin krizden sonraki itibar
kaybina karsi koruyucu bir kalkan oldugunu, paydaslarin kurumun olumlu yonlerine
odaklanacagini ve krizin yarattigi son olumsuz bilgileri g6z ardi edecegini savunmaktadirlar.
Bu baglamda kriz sonrasi kurum imajini onarmak/itibar kaybini dnlemek amaciyla
gelistirilen krize yanit stratejileri tecriibelerden yararlanarak ve hedef kitle iyi analiz
edilerek hazirlanmalidir. Kurumlarin krizden olumsuz sekilde etkilenmemesi igin kriz
iletisim slirecinde hedef kitlelere yonelik mesajlarin icerigi bilingli bir sekilde
olusturulmalidir (Van Der Meer & Verhoeven, 2014, pp. 526-527). Kriz donemlerinde
itibar yonetiminin nasil yapilmasi gerektigi konusunda Alsop (2004, p. 25) tavsiyelerde
bulunmaktadir. Bunlar, yapilacak isin siki kontrolii saglanmali ve krizin olasi olumsuz
sonuclari bertaraf edilmeli, seffaf olunmali ve kamuoyundan bilgi saklanmamali,
internetten yararlanilmali, panikten uzak durulmali, kriz sonrasi 6zlr dilenmeli, kriz
sonrasinda ismin degistirilmesinin ¢6ziim olmayacadi bilinmeli, zaman iyi yonetilmeli
ve planlanmali, kriz sonrasi kurum ici ve disi iletisim iyi yonetilmeli, itibara iliskin olumlu
ya da olumsuz sonuclar kamuoyu agisindan sinanmal, kriz sonrasi kisa, orta ve uzun
vadeli stratejiler olusturulmalidir.

AMAC VE YONTEM

Amag

Kurum tarafindan olasi bir krize karsi kriz oncesi yapilan hazirliklar ve alinan tedbirler
kurumun krizden ne derece etkileneceginde belirleyici rol oynamaktadir. Bu noktadan
hareketle kurumun krizi karsilamakla ilgili gelistirecegdi stratejiler 5nem kazanmaktadir.
Olasi kriz senaryolarinin kurum paydaslari Gizerinde uygulanarak, kurumun kriz sirasinda
secmesi gereken tepki stratejilerinin sonuglarini dnceden tahmin edebilmek, kurum
icin blyuk avantaj saglayacaktir. Bu calismanin amaci olasi kriz senaryolarinda kurumun
kullanilacadi kriz tepki stratejilerinin, kurumun paydaslari nezdindeki kurumsal itibar
algisinda nasil bir degisiklik meydana getirdigini tespit etmektir.

Arastirma kapsaminda su arastirma sorulari olusturulmustur:

Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2020, 59, 127-159 139



Durumsal Kriz iletisimi Teorisi Cercevesinde Kriz Tepki Stratejilerinin Kurumsal itibar Uzerindeki Rol(i ...

Arastirma Sorusu 1: Kurumsal itibar algisi ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda

anlamli bir farkhlik bulunmakta midir?

Arastirma Sorusu 2: Kurumsal itibar algisi ile katilimcilarin 6grenim siniflari arasinda
anlamli bir farkhhk bulunmakta midir?

Arastirma Sorusu 3: Kriziletisimde kullanilan basa ¢cikma tepki stratejisi ile kurumsal

itibar arasinda anlamli bir iliski bulunmakta midir?

Arastirma Sorusu 4: Kriz iletisimde kullanilan reddetme tepki stratejisi ile kurumsal

itibar arasinda anlamli bir iliski bulunmakta midir?
Yontem

Arastirmada hayali bir senaryo ile Usak Universitesi'nde meydana geldigi varsayilan
ve 61 6grencinin saglik sorunu yasamasi ile sonuclanan ‘gida zehirlenmesi’ olayindan
sonra, kurumun yayinladigi basin bilteninin, 6grencilerin kurum itibar algisi Gizerinde
nasil bir degisiklige neden oldugu 6lcimlenmeye calisilmistir. Bunun icin dncelikle
katihmcilarin timiiniin Usak Universitesi ile ilgili kurumsal itibar algilari veri toplama
araclari kisminda belirtilen anket formuiile 6l¢tilmustir. Bu 6l¢limleme isleminde senaryo
krize konu olaydan hi¢ bahsedilmemistir. Ardindan katihmcilar 2 gruba ayrilarak farkh
siniflara alinmistir (Tablo 2). ilk gruba krize konu hayali senaryo olayinin kisa anlatimi
yapilmis, s6z konusu olayin yapilan akademik ¢alisma kapsaminda senaryo edildigi,
gercek olmadigi ifade edilerek ayni sekilde olay ardindan kurumun yayinladigi varsayilan
basin bilteninin (basa ¢ikma stratejisi 6gelerini iceren) oldugu ikinci bolim okutulmus
ve ardindan yine kurumsal itibar Olcedi ile olay sonrasi algilari tekrar 6lglimlenmistir.
S6z konusu basin bilteninin metni su sekilde olusturulmustur.

Bugtin saat 14.00 siralarinda 61 6grencimizin kampdste yer alan 6grenci
yemekhanemizde verilen 6gle yemegdinden hemen sonra, “gida zehirlenmesi”
sikayetleri ile ilimizdeki cesitli saghk kuruluslarina basvurduklarini Gziinttyle
dgrenmis bulunmaktayiz. Oncelikle 6grencilerimize ve ailelerine gecmis olsun
dileklerimizi sunariz. Her bir 6grencimizin durumuyla yakindan ilgilenmeleriicin,
olayin 6grenilmesinin hemen sonrasinda yeterli sayida personelimiz gérevlendirilmis
olup, magdur 6grencilerimize tim destek faaliyetleri (tedavi, ulasim vb.)

Universitemizce saglanmaktadir. Ogrencilerimizin ciddi bir saglik problemi
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bulunmamaktadir. Bu iziicii olayla ilgili gerekli sorusturma baslatiimis olup, olayin
tekrar etmemesi icin gerekli tiim tedbirlerin ivedi olarak alinacagini kamuoyuna

saygiyla duyururuz.

Es zamanli olarak farkli bir sinifta, ikinci gruba da krize konu hayali senaryo olayinin
kisa anlatimiyapilmis, s6z konusu olayin yapilan akademik ¢alisma kapsaminda senaryo
edildigi, gercek olmadigi ifade edilerek ayni sekilde olayin ardindan kurumun yayinladigi
varsayilan basin bulteninin (reddetme stratejisi 6gelerini iceren) oldugu ikinci bolim
okutulmus ve ardindan yine kurumsal itibar 6lcegi ile olay sonrasi algilari 6l¢imlenmistir.
S6z konusu basin biilteni su sekilde olusturulmustur:

2 guin Once saat 14.00 siralarinda 61 6grencimizin, heniiz belirlenemeyen bir
nedenle cesitli hastanelerde tedavi altina alindigini 6grenmis bulunmaktayiz.
Kamuoyunda olayla ilgili yayinlanan haberler gercegdi yansitmamaktadir. Yapilan
calismalarda hastalanan bazi 6grencilerin o giin kampiise hic gelmedikleri seklinde
bilgiler edinilmistir. Meydana gelen olayin tiniversitemizdeki yemekten kaynakl
oldugu dustinilse bile, kampustimuz 6grenci yemekhanesi ve tiim kantinlerinde
sunulan yiyeceklerin/yemeklerin pisirilmesi, saklanmasi ya da servis edilmesi
asamalarinin hig birisinde tiniversitemizin direkt bir sorumlulugu bulunmamaktadir.
Yaklasik 2 yildir yemekler, ihale usulii ile A Firmasi tarafindan hazirlanip servis
edilmektedir. ilgili firma hakkinda gerekli inceleme baslatiimistir. Kamuoyuna

saygiyla duyurulur.

S6z konusu 2 farkli basin bilteni ile kurumsal itibar algisinin, krizden sonra kurumun
krize verdigi tepkilere gore s6z konusu ogrenciler tarafindan nasil algilandigi
olclimlenmeye calisilmistir. Arastirmada Olcegin glvenirligi icin Cronbach’s Alpha
katsayisi incelenmis, toplam 13 ifadeden olusan kurumsal itibar 6l¢eginin Cronbach’s
Alpha katsayisinin 0,918 oldugu hesaplanmistir. Bu degere gore dl¢egin giivenirliligi
yiiksek oldugu anlasilmistir (islamoglu & Alniacik, 2016, pp. 291-292). Bulgular SPSS 22
analiz programi ile Bagimsiz iki Orneklem T-Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
kullanilarak istatistiki olarak analiz edilmistir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Usak Universitesi iletisim Fakiiltesi Halkla iliskiler ve Reklamcilik
bolimiinde okuyan toplam 583 6grenciden olusmaktadir. Arastirmanin érneklemi ise;
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2018-2019 egitim-6gretim yilinda (30 Nisan - 30 Mayis 2019) 6grenimine devam eden
583 6grenciden basit tesadiifi srneklem yéntemi ile belirlenen 325 égrencidir. Orneklemin
Halkla iliskiler ve Reklamcilik béliimii 6grencileri olarak belirlenmesinin nedeni,
calismanin ydntemi geregi, uygulanacak anketin tim 6grencilere ayni zamanda ve
yerde ve yiiz yiize uygulanmasi gerekliligidir. Orneklemin farkh bélim fakiilte ve bélim
ogrencilerini yeterli 6rneklem sayisinca bir araya toplamanin zorlugu g6z dniine alinarak
bdyle bir secim yapilmistir. Boylelikle calismanin yontemi agisindan meydana gelebilecek
olasi sikintilar ortadan kaldirilmaya calisilmistir. Ayrica calismanin sinirhliginda
bahsedildigi gibi s6z konusu bolimde 6grenim goéren 6grencilerin kriz, kriz iletisimi,
kriz iletisimi tepki stratejileri ve kurumsal itibar konularinda bilgi sahibi olmalari beklentisi
nedeniyle sorulara daha bilingli yanit verebilecekleri diistinGlmstr.

Calisma, kriz tepki stratejilerinin durumsal kriz iletisimi teorisi kapsaminda sorumluluk
atfetme dizeyine ve kurumsal itibar algisindaki roliini tespit etmek amaciyla
gerceklestirilmistir. Calisma s6z konusu buiiliskiyi belirlemeye yonelik olmasi nedeniyle
sinirhlik olusturmaktadir. Ayrica hazirlanan anket formu Usak Universitesi iletisim
Fakiiltesi Halkla iliskiler ve Reklamcilik Bliimii'nde okuyan dgrencilere uygulanmistir.
Dolayisiyla anket formunun sadece bu bdliimde 6grenim géren 6grencilere uygulanmasi
yonuyle de sinirlilik olusturmaktadir.

Veri Toplama Araci

Anket formu, Yurtsever'in (2013) calismasindaki kurumsal itibar 6lceginden
faydalanilarak hazirlanmistir. Olcegin orijinalini olusturan 32 ifadeden, arastirma konusu
ile ilgili bilgi toplamaya elverisli toplam 13 ifade kullaniimistir. Bu ifadelerden; 4'G
duygusal ¢ekicilik, 3'G Griin ve hizmetler, 3’ kurumsal ¢evre (calisma ortami), 2'si vizyon
ve liderlik ve 1'i sosyal sorumluluk bilesenlerini iceren sorulardan secilmistir. Kurumsal
itibar alt boyutlarindan duygusal ¢ekicilik; kurumun paydaslarinca kuruma yonelik
duyulan gliven, aidiyet hissetme ve saygi ve hayranhk duyma, triin ve hizmetler;
kurulusun ortaya koydugdu Urilin ya da hizmetin kaliteli olmasi, boylece kamuoyunda
iyi bir itibara sahip olmasi, vizyon ve liderlik; gliclt ve karizmatik liderlik, firsat ve tehditleri
algilayip degerlendirebilme, kurum olarak seffaf ve net bir vizyona sahip olabilme,
kurumsal ¢evre/calisma ortami; etkili ve iyi bir yonetim anlayisi, iyi bir kurum izlenimi
olusturma, kurumun cevresiyle iletisim kurabilmesi ve sosyal sorumluluk, toplumun
beklentilerini g6z 6nlinde bulundurarak sorumlu davranmayi ifade etmektedir (Fombrun
etal, 2013, pp. 241-255; Gecikli et al., 2016, pp. 1549-1562).
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BULGULAR

Calismaya %27,4't (n=89) 1. sinif, %28,6's1 (n=93) 2. sinif, %27,7'si (n=90) 3. sinif ve
%16,3'l (n=53) 4. sinif olmak tizere toplam 325 6grenci katilmistir. Ankete katilanlarin
%17,6'i (n=57) 17-19 yas arasl, %68,9'u (n=224) 20-22 yas arasl, %11,7'si (h=38) 23-25
yas arasl, %1,2'si (n=4) 26-28 yas arasi ve %,6’sI (n=2) 29 ve Uzeri yas araligindadir.
Katilimcilarin %52'si kiz (n=169), %48'i (n=156) erkektir.

Katihmcilarin kriz 6ncesi kurum itibari 6lcegine ve ayri ayri olarak 6l¢cegin ifadelerine
katihm oranlarinin cinsiyetleri acisindan farklilasip farkhlasmadigina yonelik olarak
yapilan t testinde; 6lcegin ortalamasi alinarak yapilan calismada, dlcege katilma
derecelerinin katilimcilarin cinsiyetlerine gore birbirlerinden anlamli sekilde farklilastig,
kizlarin ifadelere katilim diizeylerinin erkeklerin katim diizeylerinden anlamli sekilde
yliksek ciktigi gérilmistir. Olcegi olusturan (13) ifadeye yonelik yapilan calismada ise
toplam (6) ifadeye katilma derecelerinin birbirlerinden anlamli sekilde farkhlastigi, yine
kizlarin ifadelere katilim duzeylerinin erkeklerin katim diizeylerinden anlaml sekilde
yuksek ¢iktigi gorulmis olup, Tablo 3'te ayrintili olarak gosterilmistir.

Katilimcilarin kriz 6ncesi kurum itibari ifadelerine katilim oranlarinin 6grenim
gordikleri siniflari agisindan istatiksel anlamda farklilasip farkhlasmadigina yonelik
olarak yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuclarina gére, “Usak Universitesi
saygin bir tniversitedir,’“Usak Universitesi'nin 6grencisi olmak iyi bir firsattir, “Usak
Universitesi'nden aldigim egitim hizmeti, katlandigim zahmetlere degmektedir” ve
“Usak Universitesi kamuoyunda olumlu bir imaja sahiptir” ifadelerinin anlamli sekilde
farkhlastigi gorilmektedir (p<0,05). Bu farklilasmanin hangi siniflar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla Tukey coklu karsilastirma testi yapildiginda ise, “Usak Universitesi
saygin bir tiniversitedir” ifadesi icin 3. sinif 8grencileri (X=3,566) ile 4. sinif 6grencileri
(X=3,056) arasinda anlamli sekilde farklilasma oldugu gériilmiistiir. Bu sonuclara gore
sinif yiikseldikce katilim puani anlamli sekilde diismektedir. “Usak Universitesi'nin
dgrencisi olmak iyi bir firsattir” ifadesi icin 2. sinif dgrencileri (X=2,720) ile 3. sinif
dgrencileri (X=3,111) arasinda anlamli sekilde farklilasma oldugu tespit edilmistir. Bu
sonuglara gore sinif yiikseldikce katilm puani anlamli sekilde yiikselmektedir. “Usak
Universitesi'nden aldigim egitim hizmeti katlandigim zahmetlere degmektedir” ifadesi
icin 1. Sinif 8grencileri (X=3,146) ile 2. sinif 6grencileri (X = 2,760) arasinda sekilde
farkhlasma oldugu gorilmektedir. Bu sonuglara gore sinif yiikseldikge katihm puani
anlamli sekilde diismektedir.“Usak Universitesi kamuoyunda olumlu bir imaja sahiptir”’
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ifadesi icin ise, 2. Sinif 6grencileri (X=2,924) ile 3. sinif 6grencileri (X=3,311) arasinda
anlamli sekilde farklilasma oldugu belirlenmistir. Bu sonuclara gore sinif yiikseldikce
katihm puani anlamli sekilde yikselmektedir (Tablo 4). Bu durum 6grencilerin bir st
sinifa gegtiginde kuruma alistigini ve aidiyet duygularinin arttigini gdstermektedir.

Katihmcilarin timuntn kriz dncesinde kurum itibar 6lgegindeki ifadelere katilim
oranlari incelendiginde en yiiksek ortalamanin “Usak Universitesi toplumsal olaylara
karsi duyarlidir” (X=3,473) ifadesinin oldugu, bu ifadeyi sirasiyla “Kendimi Usak
Universitesi'nin bir parcasi olarak gérmekteyim” (X=3,378) ve “Usak Universitesi saygin
bir Gniversitedir” (X=3,323) ifadelerinin izledigi gérilmektedir. Katihmcilarin en az
katildigi ifadelerde ilk sirada “Usak Universitesi'nin égrencisi olmak iyi bir firsattir”
(X=2,935) ifadesinin, ikinci sirada “Usak Universitesi'nden aldigim egitim hizmeti,
katlandigim zahmetlere degmektedir” (X=2,978) ifadesinin ve lciinci sirada “Usak
Universitesi giiclii ve karizmatik bir lidere sahiptir” (X=3,034) ifadelerinin éne ¢iktigi
goriulmektedir (Tablo 5). Ardindan katilimcilara, senaryo geredi meydana geldigi
varsayilan krizin ardindan Usak Universitesi'nin 2 ayri basin biilteni yayinladigi varsayilmis,
bunlardan; basa ¢ikma stratejisi kapsamindaki “kabullenme, 6ziir dileme ve tazmin
etme”6geleriniiceren anket katilimcilarin %45,8'ine (n=149), yine ayni olay sonrasinda
yayinlanan ve bu kez reddetme tepki stratejisi kapsamina “sucu baskasina atma, glinah
kecisi, sorumlulugu kabul etmeme” 6gelerinin kullanildigi basin biilteninin bulundugu
anket ise 6rneklemin kalan %54,2'sine (n=176) uygulanmistir.

Kriz Tepki Stratejileri (Basa Cikma Stratejisi)

Calismanin devaminda katilimcilarin bir kismina (%45,8'ine (n=149) senaryo geregi
Universitenin yemekhanesinde meydana geldigi varsayilan gida zehirlenmesi olayinin
kisa bir 6zeti ve gerceklestigi giin, Gniversite rektorliglinin krize tepki stratejilerinden
basa ¢ikma stratejisi kapsaminda “6ziir dileme, destekleme, diizeltici eylem” 6geleri
kullanilarak hazirlanan basin bilteni 6grencilere okutulmus ve bu 6grencilere calismanin
basinda tiim katihmcilara uygulanan ve ayni ifadelerin bulundugu 13 ifadelik kurumsal
itibar Olcegi tekrar uygulanmistir.

Olcek ifadelerine katiim oranlari incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip olan
ifadenin; “Usak Universitesi toplumsal olaylara karsi duyarhdir” (X=3,711) oldugu, 2.
sirada ise“Usak Universitesi gliclii ve karizmatik bir lidere sahiptir” (X=3,523) ifadesinin
oldugu ve bunu“Usak Universitesi saygin bir Giniversitedir” (X=3,510) ifadesinin izledigi
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gorilmektedir (Tablo 6). Yapilan karsilastirmali incelemede, dlcekte bulunan toplam
13 ifadenin 12'sinin timiinde kriz dncesine gore katilm ortalamasinin yikseldigi
belirlenmistir (Toplam yiikselis: X=3,182'den X=3,398', 0,216 farkla ve % 6 oranla).

Kurumun krize konu olan olayin sorumlulugunu kabul ederek cesitli destekleme
eylemlerini hayata gecirmesi ve dolayli da olsa 6ziir dilemesinin kurum itibarinin fark
edilir derecede artmasinda rol oynadigi goriilmektedir. Buna karsilik “Usak Universitesi
ogrencilerine kaliteli yasam alanlari sunmaktadir (yemekhane, kantin vb.)”ifadesine ait
katihm ortalamasinin diistiigii (X=3,219'den 3,170’ye) tespit edilmistir. Bu durumun
kriz senaryosuna konu olayin (yemek zehirlenmesi) gerceklestigi alana yonelik olarak
beklenen bir sonug olarak ortaya ciktigi diistiintlmektedir. Her ne kadar krizle ilgili
yapilan aciklamalardan sonra kurum itibarinin tiim bilesen unsurlarini belirten ifadelerde
bariz bir ylkselis goriilmus ise de nihayetinde krize konu olayin insanlarin yasamlarini
ve sagliklarini dogrudan etkileyen bir olay olmasi nedeniyle bu ifadeye katilim oranin
dustugu degerlendirilmistir.

ifadelerden en yiiksek ortalamanin “Usak Universitesi toplumsal olaylara karsi
duyarhdir”(X=3,711) seklindeki ifade oldugu gériilmektedir. Hazirlanan basin biilteninin
iceriginde aciklamanin olayin gerceklestigi ayni giin yapilmasi ve “tazmin edici ve
destekleyici faaliyetler” unsurlarini barindiran ifadelerin kullanilmasinin kurumun
kamusu nezdinde fark edildigi ve olumlu karsilandigi seklinde yorumlanmistir. Kurumlarin
kriz durumlarinda kendi menfaatlerini gdzeten ve koruyan bir strateji uygulamak yerine
toplumun yararini ve krizden etkilenmesini en aza indirgeyecek calismalarini 6ne
¢ikarmasinin diger mesajlardan daha ¢abuk fark edildigi anlasilmaktadir. Kurumlarin
strateji belirleme calismalarinda bu hususu g6z 6ntinde bulundurmalarinin kurum
itibarina katki saglayacagi degerlendirilmektedir. Olcekte bulunan “Usak Universitesi
gliclii ve karizmatik bir lidere sahiptir”ifadesinin en fazla artan ifade oldugu (X=3,034ten,
3,523'¢, 0,489 farkla %16'lik bir oranla) gorilmektedir (Tablo 7). Kurumun paydaslarinin
itibar algilamasinda kurum liderinin etkinligi oldukca fazladir. Kurumun itibarinin temel
bilesenlerini olusturan “vizyon ve liderlik” bileseninin 6nemine isaret etmektedir. Yine
ayni bilesen altinda degerlendirilen “Usak Universitesi gercekci bir vizyona sahiptir”
ifadesi en fazla artis gdsteren lclincii ifade olarak farklilastigi (X=3,136'ten, 3,405'e
ylkselerek) belirlenmistir. Bu ifadenin katilimcilar tarafindan kurumun olayi ve
sorumlugunu reddetmek yerine kabul ederek diizeltme ve 6ziir dileme yolunu tercih
etmesini algiladiklar degerlendirilmektedir. Kriz dncesi kurum itibarinin dlgimiine
yonelik olarak yapilan calismada katiimcilarin en az katildiklari “Usak Universitesi’'nin
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dgrencisi olmak iyi bir firsattir” (X=2,935) ifadesinin senaryo uygulandiktan sonra
ortalamasi en fazla artan (X=3,268) ikinci ifade oldugu tespit edilmistir. Kurumun kriz
zamanlarinda kamusunu bilgilendirirken kullandigi tepki stratejilerini dogru segmesi
durumunda kurum itibarinin paydaslari nezdinde biyilik oranda degisebilecedi,
dolayisiyla krizi iyi yoneten bir kurulusun krizden olumsuz anlamda etkilenmek bir yana
bu durumu bir firsata gevirerek kurum itibarini gliclendirebilecegi ve zayif olan noktalarini
gelistirebilecegi miimkiin olabilmektedir. Katilimcilarin kurum itibari bilesenlerinden
olumlu anlamda en az degisiklige ugrayan iki ifadede “duygusal cazibe” bilesenini
olusturan“Kendimi Usak Universitesi’'nin bir parcasi olarak gérmekteyim” (X=3,510) ve
“Usak Universitesi'nin dgrencisi olmaktan mutluluk duymaktayim” (X=3,278) ifadelerinin
katihmcilar nezdinde ¢ok az da olsa ylkseldigi anlasiimaktadir.

Kriz Tepki Stratejileri (Reddetme Stratejisi)

Katihmcilarin kalan kismina %54,2'sine (n=176) senaryo geregi Universitenin
yemekhanesinde meydana geldigi varsayilan gida zehirlenmesi olayinin kisa bir 6zeti
ve olayin gerceklesmesinden 2 glin sonra Universite rektorliglinden yapilan ve “sucu
baskasina atma, glinah kegisi, sorumluluktan kagma” stratejileri 6ne cikarilarak hazirlanan
basin bulteni 6grencilere okutulmus ve bu 6grencilere calismanin basinda tim
katilimcilara uygulanan ve ayni ifadelerin bulundugu 13 ifadelik kurumsal itibar 6l¢egi
tekrar uygulanmistir.

Kriz sonrasi kurum itibari 6lcegindeki ifadelerin katilim oranlari incelendiginde en
yiiksek ortalamaya sahip olan ifadelerin, “Kendimi Usak Universitesi'nin bir parcasi
olarak gérmekteyim” (X=2,892),“Usak Universitesi yenilikci bir tiniversitedir” (X=2,863),
“Usak Universitesi toplumsal olaylara karsi duyarlidir” (X=2,838) oldugu gériilmektedir.
Buna karsilik en diisiik ortalamaya sahip olan ifadenin “Usak Universitesi 6grencilerine
giiven vermektedir” (X=2,582) oldugu, daha sonra “Usak Universitesi'nden aldigim
egitim hizmeti katlandigim zahmetlere degmektedir” (X= 2,590) ve “Usak Universitesi
dgrencilerine kaliteli yasam alanlari sunmaktadir” (X=2,625) oldugu gérilmektedir
(Tablo 8).

itibar 6lceginin toplam 13 ifadenin 13'niin ortalamalarinin diistiigi gérilmektedir
(X=3,182'ten X =2,704'a, 0,478 farkla ve % 15 oranla). Kurumun krize konu olan olayin
sorumlulugunu kabul etmeyerek yemek firmasini suclamasi, aciklamayi ge¢ yapmasi,
destekleyici, tazmin edici hicbir unsuru belirtmemesinin kurum itibarinin diismesinde
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fark edilir derecede rol oynadigi gériilmektedir. ifadelere katilma derecelerindeki
diistisiin en fazla “Usak Universitesi toplumsal olaylara karsi duyarlidir” (X=3,474'ten
X=2,838'ye, -0,636 farkla yaklasik % 22'lik bir oranla) ifadesinde oldugu tespit edilmistir.
Bu ifadenin ayni zamanda kriz 6ncesi kurumsal itibar 6lceginde en yliksek ortalamaya
sahip olan ifade oldugu gorilmektedir (Tablo 9).

TARTISMA VE SONUC

Kriz donemi kurumlar icin micadele edilmesi gereken zor bir donem olarak
nitelendirilir. Krizi 5nceden sezinleyerek gereken dnlemleri almak bir 5ngori ve beceri
gerektirirken, kriz sonrasi krizi cozmek icin alinmasi gereken stratejik kararlar kurum
icin hayati bir rol oynamaktadir. Hi¢ kuskusuz kriz ile miicadele etmenin en dogru yolu
proaktif ve interaktif bir yaklasim benimseyerek krizi dnlemeye yonelik calismalari
uygulamaya gecirmektir. Ancak ne kadar énlem alinirsa alinsin yine de kriz ortaya
¢ikabilmektedir. Krizdonemlerinde kurumlar stratejik yonetim cercevesinde krizin daha
da blyimesini dnlemeli ve krizi sona erdirmeye yonelik calismalar yapmaldir. Akademik
yazinda kriz sonrasi kriz iletisim teorileri ve krize tepki mesaj stratejileri gelistirilmistir.
Bu teorilerden birisi de durumsal kriz iletisimi teorisidir. Bu teori, hedef kitlelere
odaklanmis olup, krizdurumlarinda hedef kitlelerin ne gibi tepkiler verecegini inceleyerek,
kriz meydana geldiginde hangi yanitlarin ya da tepkilerin uygun olacagina iliskin
onceden yanit verme stratejilerini gelistirmeyi ve kurumsal itibarin bu durumdan nasil
etkilenecegini ortaya koymayi hedeflemektedir. Calisma kapsaminda 2 ayri basin biilteni
hazirlanmistir. Basin bilteninin ilkinde “kabullenme, 6zlr dileme ve tazmin etme”
stratejileri, ikincisinde “sucu baskasina atma, glinah kegisi, sorumlulugu kabul etmeme”
stratejileri kullaniimistir. Kurumun itibari kriz dncesi ve kriz sonrasi olarak iki sekilde
OlcUlmustdr.

Birinci ankette Universitenin toplumsal olaylara karsi duyarl oldugu, Gniversitenin
gucli ve karizmatik bir lidere sahip oldugu, Universitenin gercekgi bir vizyona sahip
oldugu ve Universitenin 6grenci icin bir firsat oldugu ifadelerinin digerlerine gore yiiksek
ciktigi gortlmektedir. Kurumun krizin sorumlulugunu kabul ederek cesitli destekleme
eylemlerini hayata gecirmesinin, katilimcilarin tim ifadelere katilma derecelerini
yikselttigi ve boylece kurum itibarinin ylikselmesinde fark edilir derecede rol oynadigi
gorilmustir. Katihm derecesi en fazla artan; “Usak Universitesi glicli ve karizmatik bir
lidere sahiptir”ifadesiile kurum liderinin itibar algisina yaptigi katkinin ne derece 6nemli
oldugu ortaya cikmistir. Diger taraftan kurum itibari bilesenlerinden “duygusal cazibe”
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bilesenini olusturan “Kendimi Usak Universitesi'nin bir parcasi olarak gérmekteyim”ve
“Usak Universitesi'nin 6grencisi olmaktan mutluluk duymaktayim”ifadelerinin katihmcilar
nezdinde en az sekilde yiikseldigi goriilmustir. Bu sonug katihmcilarin kurumsal baghhk
diizeylerinin dustik oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sonuca gore kurumun kurumsal
baghlik artirici calismalar yapmasi gerektigi ifade edilebilir. Calismamiza benzer sonuglar
ortaya koyan arastirmalarin olmasi buldugumuz sonuclari dogrular niteliktedir. Celebi
ve Sezer (2017, p. 348) kriz iletisim stratejilerinden inkar stratejisinin kurumun suclanma
derecesini ylkselttigini, 6zur ve telafi stratejisinin ise kurumun suclanma derecesini
dusirdigini ortaya koymuslardir. Bu durum kurumun krizin sorumlulugunu alarak
hareket etmesinin hedef kitlede olumlu algi olusturdugunu géstermektedir. Akbulut
(2016) kriz tepki stratejilerinden 6zir dileme ve hatirlatma stratejilerinin kriz sorumluluk
atif diizeyi baglaminda kurum acgisindan daha iyi sonuglar verdigi belirlemistir. Gok
Demir, Karakaya Satir ve Erendag Stimer (2018) aciyi paylasma/anlayis stratejisine maruz
kalan katihmcilarin 6zir dileme ve bilgilendirici stratejiye maruz kalan katihmcilara
gore kurumsal itibar, gliven ve davranissal niyet algilarinin daha diistik oldugu ortaya
ctkmistir. Dolayisiyla kurumlarin kriz donemlerinde hedef kitleyi bir an 6nce
bilgilendirmeleri ve eger krizde kurum hataliysa sorumlulugu Ustelenerek 6ziir dilemesi
ve duzeltme stratejilerini kullanarak zarari azaltma yontemini kullanmasi gerektigi
ortaya ¢ikmaktadir. Kiambi ve Shafer’e gore (2016), hedef kitle iyi bir Gine sahip
kurumlardan sempati ve tazminat stratejisi yerine 6zUr dileme stratejisini kullanmasini
beklemektedir. Brinson ve Benoit'e (1999) gore paydaslar, krizdeki sorumlulugunu kabul
ederek, pismanliklariniifade eden kurumlara sempati duymaktadir. Bu nedenle (Benoit,
1997) kurumlar krizin ortaya ¢cikmasinda hatalari varsa bunu kabul etmeli, sorumluluk
almali ve 6zur dilemelidir.

Birinci anketin ardindan yapilan ikinci ankette ise diger katilimcilara (%54,2'sine,
n=176) krizden 2 glin sonra Universite rektorligliinden yapilan ve reddetme tepki
stratejisi kapsaminda“sucu baskasina atma, giinah kegisi, sorumluluktan kagma” 6geleri
kullanilarak hazirlanan basin bilteninin yer aldigi anket uygulanmistir. Bu uygulamada
kriz sonrasi kurum itibari dlcegindeki ifadelerin katilim oranlari incelendiginde en
yiiksek ortalamaya sahip olan ifadelerin, “Kendimi Usak Universitesi'nin bir parcasi
olarak gérmekteyim’, “Usak Universitesi yenilikci bir Giniversitedir” ve “Usak Universitesi
toplumsal olaylara karsi duyarhdir” oldugu goértlmektedir. Buna karsilik en diistik
ortalamaya sahip olan ifadenin ise “Usak Universitesi dgrencilerine gliven vermektedir”
oldugu, daha sonra “Usak Universitesi’/nden aldigim egitim hizmeti katlandigim

zahmetlere degmektedir” ve “Usak Universitesi 6grencilerine kaliteli yasam alanlari

148 Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2020, 59, 127-159



Dugan, O. & Kog, B.

sunmaktadir”oldugu goriilmektedir. Bunlarla birlikte itibar 6lceginin toplam 13 ifadesinin
13'nlin de ortalamalarinin distigu gorilmektedir. Kurumun krizin sorumlulugunu
kabul etmeyerek yemek firmasini suclamasi, aciklamayi ge¢ yapmasi, destekleyici,
tazmin edici hicbir unsuru basin bilteninde belirtmemesinin kurum itibarinin diismesinde
fark edilir derecede rol oynadigi gériilmektedir. ifadelere katilma derecelerindeki
distisiiniin en fazla “Usak Universitesi toplumsal olaylara karsi duyarlidir” ifadesinde
oldugu tespit edilmistir. Bu ifadenin ayni zamanda kriz 6ncesi kurumsal itibar 6lceginde
en ylksek ortalamaya sahip olan ifade oldugu gortilmektedir. Kurumun yasadidi cevreye
ve paydaslarinin haklarina olan duyarsizliginin kurum itibarinin kamusu nezdinde
algilanmasinda olumsuz rol oynadigi gériilmektedir. Ayni sekilde diger katilimci grubuna
uygulanan ankette verilen ve “tazmin edici ve destekleyici faaliyetler” unsurlariniiceren
ifadelerin bulundugu basin bilteni kullaniimasinin, kurumun kamusu nezdinde diger
bilesenlere gore “sosyal sorumluluk” unsurunun 6ne c¢iktigi goérilmektedir. Erendag
Stimer, Gok Demir ve Karakaya Satir (2017) inkar ve sorumluluktan kagma stratejilerinin
paydaslarin kurumsal itibar ve gliven algilarinda énemli role sahip oldugunu tespit
etmistir. Celebi ve Sezer (2017, p. 116) kurumsal itibarin verilen mesajlara olan inandiricilig
ve glveni etkiledigi, kriz dncesi diistinceler ne olursa olsun kurumsal itibar algisinin
kurulusun krizdeki sorumlulugunu azaltmadigi bulgusuna ulasmiglardir. Jiuchan, Ouyang
ve Chen (2017, p. 2103) ile Wei, Ouyang ve Chen (2017) yaptiklari calismada, iyi bir
itibara sahip kurumlarin paydaslarla daha iyi bir iletisim kurmalar gerektigini ortaya
koymuslardir. Bu dogrultuda kurumlarin var olan itibarlarini korumak icin 6zellikle kriz
donemlerinde hedef kitleyi cok iyi analiz ederek, kriz tepki stratejilerini dogru ve
zamaninda, uygun sekilde kullanmalari kurumun gelecegdi acisindan 6nemli hale
gelmektedir.

Bu calisma 6grenci sayisi ve dlciilen yontemle sinirlilik olusturmaktadir. Calisma
senaryo Uizerinden uygulanmistir. Bundan sonraki ¢calismalar gercek bir kriz Gizerinden
ve krizin ge¢misi de dikkat alinarak yapilabilir. Ayrica bu ¢calismada kullanilan stratejiler
disinda farkli kriz tepki stratejilerinin de kurumsal itibar tizerindeki roli test edilebilir.
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TABLOLAR VE SEKILLER

Sekil 1: Coombs'in Revize Edilmis Durumsal Kriz iletisimi Teorisi Modeli

Kriz midahale stratejileri
Krizin Siddeti

| !

Kriz serumlulugu — Kurumsal itibar

T

Performans Gecmisi (Kriz gegmisi ve iligkisel gegmis)

Sekil 1: Revize Edilmig Durumsal Kriz iletisim Teorisi (Kaynak: Coombs ve Holladay, 2002: 181)

Source: Coombs & Holladay, 2012, p. 411.

Tablo 1: Durumsal Kriz iletisimi Teorisi Mesaj Stratejileri

Reddedici Kriz Miidahale Stratejileri

ithamda bulunan kisinin iizerine gitme: Kriz yéneticisi, kurulusla ilgili bir sorun oldugunu iddia eden kisi
veya grupla yuzlesir.

itiraz (Reddetme): Kriz yoneticisi, bir kriz olmadigini savunur.

Hedef gosterme: Kriz yoneticisi, s6z konusu kriz icin, kurulus disindan bir kisi veya grubu suclar.

Ciddiyeti Azaltici Kriz Miidahale Stratejileri

Mazeret: Kriz yoneticisi, zarar verme niyetinin reddederek ve/veya krizi tetikleyen olaylari kontrol edememe
iddiasinda bulunarak kurulusa ait sorumlulugu en aza indirir.

Temize ¢cikarma (Mesrulastirma): Kriz yoneticisi, krizin sebep oldugu algilanan zarari en aza indirir.

Onarici Kriz Miidahale Stratejileri

Tazminat: Kriz yoneticisi, magdurlara para veya turli hibeler teklif eder.

Oziir dileme: Kriz yoneticisi, kurulusun, krizin tiim sorumlulugunu istlendigini belirterek &ziir dilemelidir.

Destekleyici Kriz Miidahale Stratejileri

Hatirlatma: Pay sahiplerine kurulusun ge¢misteki iyi calismalarindan bahsedin.

Goze girme: Kriz yoneticisi pay sahiplerini metheder ve/veya onlara kurulusun gecmiste yaptigi iyi calismalari

hatirlatir.

Magdur gosterme: Kriz yoneticileri, pay sahiplerine, kurulusun da krizin bir magduru oldugunu hatirlatir.
(Kaynak: Coombs, 2011, p.155).

Tablo 2: Katilimcilara Yapilan 2 Farkli Anketin Dagilimi

Mesaj Stratejisi Frekans Yiizde
Basa Cikma 149 45,8
Reddetme 176 54,2
Toplam 325 100
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Tablo 3: Kriz Oncesi Kurum itibarinin ve itibara Yénelik ifadelerin Cinsiyete Gére t Testi Analiz Sonuclari

Kriz Oncesi Kurum itibar Algisi (Olcek Ortalamasi)

Grup N Ortalama St. Sapma t df P
Kiz 169 3,286 0,67522 2,785 323 ,006
Erkek 156 3,072 0,7097
“Usak Universitesi saygin bir iiniversitedir.”
Grup N Ortalama St. Sapma t df P
Kiz 169 3,4970 90714 3,442 323 ,001
Erkek 156 3,1346 ,99084
“Kendimi Usak Universitesinin bir parcasi olarak gérmekteyim.”
Grup N Ortalama St. Sapma t df P
Kiz 169 3,4970 1,01843 2,216 323 ,027
Erkek 156 3,2500 ,98783
“Usak Universitesi gergekgi bir vizyona sahiptir.”
Grup N Ortalama St. Sapma t df P
Kiz 169 3,2604 ,85407 2,624 321 ,009
Erkek 154 3,0000 ,92884
“Usak Universitesi yenilikgi bir iiniversitedir.”
Grup N Ortalama St. Sapma t df P
Kiz 165 3,4667 ,98484 3,236 317 ,001
Erkek 154 3,1039 1,01729
“Usak Universitesi iyi yonetilen bir kurumdur.”
Grup N Ortalama St. Sapma t df P
Kiz 168 3,4167 ,94404 2,767 322 ,006
Erkek 156 3,1154 1,01576
“Usak Universitesi kamuoyunda olumlu bir imaja sahiptir.”
Grup N Ortalama St. Sapma T df P
Kiz 169 3,2544 ,85237 2,525 323 ,012
Erkek 156 3,0000 ,96386
Tablo 4: Ogrenim Siniflari ve Kurumsal itibar Arasindaki Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari
ifadeler Kaynak Kareler Toplami sd Ort. Kare F P
L . Gruplararasi 10,867 3 3,622 4,01 0,01
Eﬁ?\f;;g;iyg'" bir Gruplarici 290,21 321 0,904
Toplam 301,08 324
L . Gruplararasi 8,332 3 2,777 3,1 0,03
gf;';t’l’;'l"bﬁgf:igft'fr' Gruplarici 287,31 321 0,895
Toplam 295,64 324
Usak Univ. aldigim egitim | Gruplararasi 7,71 3 2,57 2,71 0,05
hizmeti, katlandigim Gruplarici 303,14 320 0,947
zahmetlere degmektedir. Toplam 310,85 323
L Gruplararasi 7,191 2,397 2,91 0,04
gfjn':t ”lg‘i’; :‘;’;:‘Zﬁrgﬁ Gruplarici 264,12 321 0,823
Toplam 271,31 324
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Tablo 5: Kurumsal itibar Olcegi ifadelerine Katilim Diizeyi Toplu Ortalama Tablosu (Kriz Oncesi)

Kurumsal itibar Olcegi ifadeleri (a =,918) N X St.Sapma
Usak Univ. toplumsal olaylara karsi duyarhdir. 323 3,474 0,9851
Kendimi Usak Univ. bir parcasi olarak gérmekteyim. 325 3,379 1,0091
Usak Univ. saygin bir Gniversitedir. 325 3,323 0,9639
Usak Univ. yenilikgi bir tiniversitedir. 319 3,292 1,0154
Usak Univ. iyi ydnetilen bir kurumdur. 324 3,272 0,9892
Usak Univ. 6grencilerine kaliteli yagsam alanlari sunmaktadir. 323 3,220 1,1654
Usak Univ. 6grencisi olmaktan mutluluk duymaktayim. 320 3,138 0,9857
Usak Univ. gercekgi bir vizyona sahiptir. 323 3,136 0,8985
Usak Univ. kamuoyunda olumlu bir imaja sahiptir. 325 3,132 0,9150
Usak Univ. 6grencilerine giiven vermektedir. 324 3,065 0,9631
Usak Univ. giiclii ve karizmatik bir lidere sahiptir. 323 3,034 1,0071
Usak Univ. aldigim egitim hizmeti, zahmetlere degmektedir. 324 2,978 0,9810
Usak Univ. 6grencisi olmak iyi bir firsattir. 325 2,935 0,9552

Tablo 6: Kurumsal itibar Olcegi ifadelerine Katilim Diizeyi Toplu Ortalama Tablosu (Kriz Sonrasi, Basa Cikma
Stratejisi)

Kurumsal itibar Olcegi ifadeleri (a = 91,8) N X St. Sapma
Usak Univ. toplumsal olaylara karsi duyarhdir. 149 3,711 0,9851
Usak Univ. giiclii ve karizmatik bir lidere sahiptir. 149 3,523 1,0071
Usak Univ. saygin bir tniversitedir. 149 3,510 0,9639
Kendimi Usak Univ. bir parcasi olarak gérmekteyim. 149 3,510 1,0099
Usak Univ. iyi ydnetilen bir kurumdur. 149 3,477 0,9892
Usak Univ. yenilikgi bir tiniversitedir. 148 3,466 1,0154
Usak Univ. gercekgi bir vizyona sahiptir. 148 3,405 0,8985
Usak Univ. kamuoyunda olumlu bir imaja sahiptir. 149 3,396 0,9150
Usak Univ. 6grencilerine giiven vermektedir. 149 3,282 0,9631
Usak Univ. 6grencisi olmaktan mutluluk duymaktayim. 147 3,279 0,9857
Usak Univ. 6grencisi olmak iyi bir firsattir. 149 3,268 0,9552
;ngl;tirll\g;ilrc.h@m egitim hizmeti, katlandigim zahmetlere 148 3,182 0,9810
(L?:rl;gknr:\;.noe?ll;ear;ctlil:cgj kaliteli yasam alanlari sunmaktadir. 147 3,170 11654
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Tablo 7: Kurumsal itibar Olcegi ifadelerine Katilim Diizeyi Karsilagtirmali Toplu Ortalama Tablosu (Basa Gikma
Stratejisi)

KRizZ ONCESI KRiZ SONRASI SONUC
Kurumsal itibar Olcegi ifadeleri N X |St.Sap.| N X |st.Sap.| Fark
Usak Univ. giiclii ve karizmatik bir lidere sahiptir. | 323 | 3,034 | 1,0072 | 149 | 3,524 | 1,0628 | 0,489
Usak Univ. 6grencisi olmak iyi bir firsattir. 325 | 2,935 | 0,9552 | 149 | 3,269 | 0,9560 | 0,333
Usak Univ. gercekci bir vizyona sahiptir. 323 | 3,136 | 0,8986 | 148 | 3,405 | 0,9607 | 0,269
E;ﬁi';g:"" kamuoyunda olumlu bir imaja 325 | 3,132 | 0,9151 | 149 | 3,396 | 1,0894 | 0,263
Usak Univ. toplumsal olaylara karsi duyarhidir. 323 | 3,474 | 09852 | 149 | 3,711 | 1,0609 | 0,237
Usak Univ. 6grencilerine giiven vermektedir. 324 | 3,065 | 0,9632 | 149 | 3,282 | 1,1094 | 0,217
Usak Univ. iyi ydnetilen bir kurumdur. 324 | 3,272 | 0,9893 | 149 | 3,477 | 09972 | 0,204

Usak Univ. aldigim egitim hizmeti, katlandigim

zahmetlere degmektedir, 324 | 2978 | 0,9810 | 148 | 3,182 | 0,9968 | 0,204

Usak Univ. saygin bir Gniversitedir. 325 | 3,323 | 0,9640 | 149 | 3,510 | 0,9051 | 0,187
Usak Univ. yenilikgi bir tiniversitedir. 319 | 3,292 | 1,0154 | 148 | 3,466 | 1,0062 | 0,174
Usak Univ. 6grencisi olmaktan mutluluk 320 | 3,138 | 09857 | 147 | 3279 | 09707 | 0,141
duymaktayim.

Kendimi Usak Univ. bir parcasi olarak

gérmekteyim 325 | 3,379 | 1,0099 | 149 | 3,510 | 1,0109 | 0,131

Usak Univ. 6grencilerine kaliteli yagam alanlari

sunmaktadir. (Yemekhane, kantin vb.) 323 13220 | 1,655 | 147 | 3,170 | 1,2407 | -0,049

Tablo 8: Kurumsal itibar Olcegi ifadelerine Katilim Diizeyi Toplu Ortalama Tablosu (Kriz Sonrasi, Reddetme
Stratejisi)

Kurumsal itibar Olcegi ifadeleri (a =,921) N X St. Sap.
Usak Univ. 6grencilerine gliven vermektedir. 175 2,582 0,9958
Usak Univ. aldigim egitim hizmeti, katlandigim zahmetlere degmektedir. 176 2,590 0,9336
Usak Univ. 6grencilerine kaliteli yasam alanlari sunmaktadir. 176 2,625 1,3379
Usak Univ. 6grencisi olmaktan mutluluk duymaktayim. 174 2,632 0,9630
Usak Univ. gercekgi bir vizyona sahiptir. 175 2,645 0,9469
Usak Univ. giiclii ve karizmatik bir lidere sahiptir. 175 2,657 1,0433
Usak Univ. kamuoyunda olumlu bir imaja sahiptir. 176 2,664 1,0343
Usak Univ. 6grencisi olmak iyi bir firsattir. 175 2,680 0,9410
Usak Univ. iyi ydnetilen bir kurumdur. 176 2,687 0,9734
Usak Univ. saygin bir tniversitedir. 174 2,804 0,9717
Usak Univ. toplumsal olaylara karsi duyarhdir. 173 2,838 1,1035
Usak Univ. yenilikgi bir tiniversitedir. 176 2,863 0,9760
Kendimi Usak Univ. bir parcasi olarak gérmekteyim. 176 2,892 0,9883
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Tablo 9: Kurumsal itibar Olcegi ifadelerine Katilim Diizeyi Karsilastirmali Toplu Ortalama Tablosu (Reddetme
Stratejisi)

KRizZ ONCESI KRiZ SONRASI SONUG
Kurumsal itibar Olcegi ifadeleri(a =,918) N X |st.Sap.| N X Ssat|; Fark
Usak Univ. toplumsal olaylara karsi duyarhdir. 323 | 3,474 | 0,9851 | 173 | 2,838 | 1,1035 | -0,636

Usak Univ. 6grencilerine kaliteli yasam alanlari

sunmaktadir. (Yemekhane, kantin vb.) 323 13,219 | 11,1654 | 176 2,625 1,3379 | -0,594

Usak Univ. iyi ydnetilen bir kurumdur. 324 | 3,271 0,9892 | 176 | 2,687 | 0,9733 | -0,584

Usak Univ. saygin bir tniversitedir. 325 | 3,323 | 09639 | 174 | 2,804 | 09717 | -0,518

Usak Univ. 6grencisi olmaktan mutluluk

320 | 3,137 | 09857 | 174 | 2,632 | 0,9630 | -0,505
duymaktayim.

Usak Univ. gercekci bir vizyona sahiptir. 323 | 3,136 | 0,8985 | 175 | 2,645 | 0,9469 | -0,490
Kendimi Usak Univ. bir parcasi olarak gérmekteyim. | 325 | 3,378 | 1,0099 | 176 |2,892 | 0,9883 | -0,486
Usak Univ. 6grencilerine giiven vermektedir. 324 | 3,064 | 0,9631 | 175 | 2,582 | 0,9958 | -0,481
Usak Univ. kamuoyunda olumlu bir imaja sahiptir. 325 | 3,132 | 09150 | 176 | 2,664 | 1,0343 | -0,467
Usak Univ. yenilikgi bir tiniversitedir. 319 | 3,291 | 1,0154 | 176 | 2,863 | 0,9760 | -0,427

Usak Univ. aldigim egitim hizmeti, katlandigim

zahmetlere degmektedir, 324 {2978 | 0,9810 | 176 | 2,590 | 0,9336 | -0,387

Usak Univ. giiclii ve karizmatik bir lidere sahiptir. 323 | 3,034 | 1,0071 | 175 | 2,657 | 1,0433 | -0,376

Usak Univ. 6grencisi olmak iyi bir firsattir. 325 | 2,935| 0,9552 | 175 | 2,680 | 0,9410 | -0,255
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