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DURUMSAL KRiz iLETiSiMi TEORISi CERGEVESINDE ORGUT-KAMU
iLISKiSININ VE KRiZ TEPKi STRATEJILERININ SORUMLULUK ATFETME DUZEYINE VE
ORGUTSEL iTIBAR ALGISINA ETKILERI

Eyyup AKBULUT?
0z

Bu ¢aligmanin amaci durumsal kriz iletisimi teorisinin temel varsayimlarindan hareketle 6rgiit-kamu
iliskisinin ve kriz tepki stratejilerinin krize iliskin 6rgiite atfedilen sorumluluk diizeyine ve 6rgiitsel itibar algisina
olan etkilerini analiz etmektir. Arastirma toplam 316 katilimci iizerinden, yapay/uydurma bir senaryo ve yari-
deneysel bir yontem kullanilarak gergeklestirilmistir. Aragtirma sonuglari 6rgiit-kamu iligkileri ile kriz sorumluluk
atif diizeyi arasinda negatif yonde ve ters orantili bir iligki oldugunu, orgiit ile olan iliskilerini daha olumlu
bulanlarin olumsuz bulanlara oranla krizden dolay: 6rgiite daha diisiik diizeyde bir sorumluluk atfettiklerini ortaya
koymaktadir. Elde edilen bulgulara gore kriz tepki stratejilerinden oziir dileme ve gerekgelendirme stratejileri
hatirlatma stratejisine gore, sugu bagkasina atma stratejisi ise hem 6ziir dileme hem de hatirlatma stratejilerine gore
krizden dolay1 6rgiite atfedilen sorumluluk diizeyini artirmaktadir. Caligma kapsaminda elde edilen bulgular 6ziir
dileme ve hatirlatma stratejilerinin kriz sorumluluk atif diizeyi baglaminda 6rgiit agisindan daha iyi sonuglar
verdigini gostermektedir. Bununla birlikte elde edilen bulgular segilen tepki stratejisi ne olursa olsun orgiit ile
kamular1 arasindaki iliskiyi olumsuz degerlendirenlerin olumlu degerlendirenlere gére krizden dolayr orgiitii
suglamaya daha egilimli olduklarini ortaya koymaktadir. Orgiit-kamu iliskisine dair algilar ile kriz sorumluluk at:f
diizeyi arasindaki iliski en fazla sirasiyla gerekcelendirme, Oziir dileme, sugu baskasma atma ve hatirlatma
stratejileri ¢ergevesinde gergeklesmektedir. Arastirma bulgulari kriz sorumluluk atif diizeyinin yiiksek olmasinin
orgiitsel itibar algisini olumsuz yonde etkiledigini ortaya koymaktadir. Elde edilen bulgulara gore kriz sorumluluk
atif diizeyi ile orgiitsel itibar arasindaki negatif yonde ve ters orantili en kuvvetli iliski sugu baskasina atma stratejisi,

en zayif iligki ise hatirlatma stratejisi baglaminda gergeklesmektedir.
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orgiitsel itibar
THE EFFECTS OF THE ORGANIZATION-PUBLIC RELATIONSHIPS AND CRISIS
RESPONSE STRATEGIES ON LEVEL OF ATTRIBUTION OF RESPONSIBILITY AND
PERCEPTION OF ORGANIZATIONAL REPUTATION BASED ON SITUATIONAL CRISIS
COMMUNICATION THEORY

ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the effects of organization-public relationship and crisis response
strategies to the level of responsibility attributed to the organization related to crisis and the perception of

organizational reputation in terms of underlying assumptions of the situational crisis communication theory. Total
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316 participants joined the research in which artificial/fabricated scenario and quasi-experimental method was used.
Results of the research show that there is a negative and inverse relation between organization-public relationships
and the level of attribution of crisis responsibility. The level of responsibility attributed to the organization due to
crisis is lower in those who define their relationship with the organization positive than in those who define their
relationship negative. According to the findings, the apology and justification crisis response strategies against
reminding strategy and scapegoating crisis response strategy against both the apology and reminding response
strategies increase the level of responsibility attributed to the organization due to crisis. The findings obtained from
the research demonstrate that the apology and reminding strategies give better results for organization in terms of
the level of attribution of crisis responsibility. However, findings indicate that those who evaluate the relationship
between the organization and its publics as negative, regardless of the chosen strategy, have a more tendency to
blame the organization due to crisis than those who evaluate the relationship as positive. Relationship between the
perceptions on organization-public relationship and the level of attribution of crisis responsibility has been shaped
mostly by the justification, apology, scapegoating and reminding strategies, respectively. Findings of the research
show that high level of attribution of responsibility has negative effect on the perception of organizational
reputation. According to the findings, most powerful negative and inverse relation is scapegoating strategy in the
relationship between the level of attribution of responsibility and organizational reputation, the weakest one is
reminding strategy.

Key Words: Situational crisis communication theory, organization-public relationships, crisis response strategies,
attribution of responsibility, organizational reputation
Giris

Kurulus amact ne olursa olsun hemen her 6rgiit varligin1 devam ettirdigi siire
boyunca cesitli zamanlarda kendini bir kriz durumunun i¢inde bulmaktadir. Ustelik ne
orgilitlerin krizi dnleme ¢abalar1 bir krizin olusumunu kesin bir sekilde 6nleyebilmekte
ne de kriz oncesi ciddi bir hazirlik diizeyi krizin yikici etkisini tam olarak ortadan
kaldirabilmektedir. Krizlerin dogasinda bulunan bu beklenmedik olma ve yikicilik
ozellikleri basta internet olmak iizere yeni iletisim teknolojilerinin bir taraftan 6zellikle
olumsuz icerikli enformasyonu hizli bir sekilde ve genis cografyalara yayma diger
taraftan ise kitleleri kisa siirede mobilize etme 6zellikleriyle birlesince giiniimiizde
orgiitler i¢in kriz olarak adlandirilan durumlarin yonetimini belki de tarihte hig

olmadig1 kadar dnemli bir ugras haline getirmektedir.

Orgiitler igin ciddi tehditler iceren krizler ancak iyi bir sekilde planlanmis ve
uygulamaya konulmus bir kriz yonetimi ile kontrol altina alinabilmekte ve krizlerin
neden oldugu hasarlar minimize edilebilmektedir. Kriz yonetimi siirecinin en kritik
unsuru ise iletisimdir. Ciinkii Pira ve Sohodol’un da (2010: 229) belirttikleri {izere kriz

donemlerinde insanlar belirsizlikler, giivensizlikler ve bilgi eksikligi ile uzun siire
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basedemezler. Bu nedenle orgiitler kriz durumlarinda paydaslariyla siirekli iletisim
kurarak bu belirsizlik ve giivensizligi azaltmaya ve bilgi eksikligini gidermeye
calismaktadirlar. Paydaslarla kurulacak iletisimin kriz yonetim siirecindeki bu kritik
rolii kriz durumlarinda iletisimin en etkili sekilde nasil kullanilmasi gerektigine iliskin
cesitli teorilerin ortaya ¢ikmasina yol agmistir. Bu teorilerin basinda ise durumsal kriz

iletisimi teorisi gelmektedir.

Temel amaci kriz iletisimi teorilerinden biri olan ve yaygin sekilde kabul géren
durumsal kriz iletisimi teorisinin temel varsayimlarindan hareketle orgiit-kamu
iligkisinin ve kriz tepki stratejilerinin krize iliskin oOrglite atfedilen sorumluluk
diizeyine ve orgiitsel itibar algisina olan etkilerini analiz etmek olan bu galismada
oncelikle kriz, kriz yonetimi ve kriz iletisimi ele alinmakta, daha sonra durumsal kriz
iletisimi teorisinin temel varsayimlari ve teorinin yapisal unsurlari olan atif teorisi, kriz
tirleri, kriz ve iligskisel gecmis ve ¢esitli kriz tepki stratejileri irdelenmektedir. Daha
sonra durumsal kriz iletisimi teorisi ile ilgili daha Once yapilan g¢aligmalar
ozetlenmekte ve ardindan soz konusu teorinin temel varsayimlarini test etmek tizere
gelistirilen hipotezler 15181nda gergeklestirilen arastirmanin bulgulari sunulmaktadir.
Sonu¢ boliimiinde ise elde edilen bulgular yorumlanarak teorinin gelistirilmesi

konusunda ¢esitli 6nerilere yer verilmektedir.
1. Kriz, Kriz Yonetimi Ve Kriz iletisimi

Onemli paydas beklentilerini tehdit eden, orgiitiin performansimi ciddi sekilde
etkileyebilen ve orgiite yonelik olumsuz tutum ve davraniglar1 yaratabilen
beklenmedik olaylar olarak krizler (Coombs, 2007b: 2-3) belli bir siire¢ icerisinde
gelisim gostermektedirler. Bagka bir deyisle krizler her ne kadar ortaya gikislari
beklenmedik sekilde olsa da belli asamalar1 takip etmektedirler. Krizlerin olusum ve
gelisim siireclerini dolayisiyla kriz yonetim siirecini betimleyen bu kriz asamalarina
iliskin literatiirde gesitli yaklasimlar s6z konusudur. Ornegin Fink (1986) krizlerin (a)
belirti, (b) olusum, (c) kronik hal ve (d) ¢6ziilme olmak iizere dort asamali bir siireg
izledigini ileri siirerken Mitroff (1994) ise krizlerin gelisim ve yonetim siirecini
anlamak {izere (a) sinyal yakalama, (b) inceleme ve Onleme, (C) zarar1 6nleme, (d)
toparlanma ve (e) 6grenme ve degerlendirme seklinde bes asamali bir model

onermektedir. Literatiirde krizlerin gelisim ve yonetim siirecine iligkin bir diger
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yaklasim da ii¢ asamali model yaklagimidir. Meyers’in (1986) onciiliik ettigi bu
yaklasima gore krizlerin gelisimi ve yonetimi (a) kriz 6ncesi, (b) kriz an1 ve (¢) kriz

sonrasi olmak iizere ti¢ asamal1 bir yap1 arz etmektedir.

Geligim siireci ne sekilde tanimlanirsa tanimlansin kriz yonetimi siirecinin en
temel unsuru kriz iletisimidir. Zira kriz yonetiminin basarisi ya da basarisizlig1 segilen
ve uygulanan iletisim stratejisi ile dogru orantilidir (Brown ve White, 2011: 75). Kriz
iletisimi en genel tanimiyla kriz oncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi orgiit ile paydaslar
arasindaki diyalog siirecidir (Fearn-Banks, 2011: 2). Daha genis bir tanimlamayla Kriz
iletigimi, bir kriz durumunda ihtiya¢ duyulan bilginin toplanmasi, islenmesi ve
dagitilmasidir (Coombs, 2010: 20). letisim, kriz yonetim siirecinin tiim asamalarinda
anahtar bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bagka bir deyisle ister kriz dncesi ister
kriz an1 isterse kriz sonrasi olsun iletisim, Orgiitiin ve paydaslarin bilgi edinme
ihtiyaclarmi karsilama fonksiyonu {istlenerek kriz yonetim siirecinin saglikli bir
sekilde yiritilmesine olanak tanimaktadir. Literatiirde iletisim unsurunun Kkriz
yonetim siirecinde yiiklenmis oldugu fonksiyonlara iliskin kimi siniflandirmalar s6z
konusudur. Ornegin Sellnow ve Seeger (2013) iletisimin gevresel tarama ve dlgme
faaliyetlerinin gergeklestirildigi kriz oncesi asamada orgiitiin dis paydaslariyla iliskiler
tesis etmek, var olan iliskilerini izlemek ve siirdiirmek ve bilgi toplamak; kriz ani
asamasinda belirsizligi azaltmak, kriz hakkinda genel bilgi saglamak, krizin neden
oldugu konularda paydaslara yonelik uyarici bilgiler vermek, paydaslarla
koordinasyon saglamak gibi eylemleri igeren kriz planlar1 yapmak ve krizi yonetmek;
kriz ¢6zliimleme asamasinda paydaslarla iligkileri yeniden insa etmek, onarmak ve
siirdlirmek ve son olarak Orglitsel 6grenme asamasinda ise Uygulanan kriz yonetim

planinin degerlendirmesini yapmak gibi fonksiyonlar iistlendigini ileri siirmektedirler.

Kriz iletisiminin 6nemini kriz yonetimi siireci ¢ercevesinde ele alan bir diger
kisi de Coombs’tur. Kriz yonetim siirecini Meyers (1986) gibi kriz 6ncesi, kriz an1 ve
kriz sonrasi olmak tiizere li¢c asamada ele alan Coombs (2005; 2009; 2010) her bir
asamanin kendine 6zgii bilgi ihtiyaci yarattigini ve iletisim unsurunun da bu ihtiyaci
karsilamak iizere farkli asamalarda farkli fonksiyonlar iistlendigini ileri siirmektedir.
Buna gore kriz yonetim stirecinin ilk asamasi olan kriz 6ncesi asamada 6nleme ve

hazirhk olmak iizere iki temel uygulama gerceklestirilmektedir. Onleme amagh
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uygulamalar orgiitiin karsilagabilecegi ve miidahale edilmedigi takdirde bir krize
doniisme ihtimali tasiyan cesitli riskleri tanimlayarak bu riskleri azaltmayi veya
ortadan kaldirmay1 igermektedir. Bu ¢ergevede yine Coombs (1999) tarafindan kriz
hissetme ag1 olarak adlandirilan bir iletisim sistemi kurularak risk olusturabilecek
konulara iligkin bilgiler edinilmeye calisilmaktadir. Bagka bir deyisle orgiitiin ¢evresi
taranmaktadir. Kriz 6ncesi asamada gergeklestirilen hazirlik uygulamalar1 ise Kriz
durumunda orgiitiin yapacagi eylemlerin gergevesini belirleyen bir kriz yOnetimi
planinin olusturulmasi, bu planm1 uygulayacak kriz yonetim takiminin ve kriz
sOzclistinlin belirlenmesi ve kriz yonetimi planinin uygulanmasi olmak {izere {i¢
faaliyet alanin1 kapsamaktadir Bu siirecte kriz takiminda yer alacak bireyler basta
medya iliskileri olmak {izere ¢esitli iletisim ortam ve araglari ile ilgili olarak temel bir

egitime tabi tutulmaktadir.

Kriz yonetimi siirecinin ikinci agamasi olan kriz an1 (tepki verme) asamasi kriz
aninda Orgiitiin gosterdigi reaksiyonlar1 igermektedir. Coombs (1999) tarafindan kriz
tepki iletigimi olarak adlandirilan bu asama kriz yonetimi takiminin krizle bas etmek
tizere sOyledigi seyleri ve yaptig1 eylemleri kapsamaktadir. Kriz aninda uygulanan kriz
iletisimi neyin nasil sdylenecegine iliskin konular1 kapsamakta ve bu yoniyle
literatiirde siklikla arastirilan bir alan olma 6zelligi tasimaktadir. Coombs (2009; 2010)
literatiirde yapilan arastirmalar1 temel alarak kriz tepki asamasinda one ¢ikan kriz
iletisimi yaklagimlarini taktiksel (mesajin bi¢imine yonelik) ve stratejik (mesajin
icerigine yonelik) olmak tizere iki ana gruba aymrmaktadir. Taktiksel yaklasim
herhangi bir kriz durumunda kriz sozciilerinin medya karsisinda “nasil” konusmalari
gerektigine iliskin ¢esitli iletisim temelli tavsiyeleri icermektedir. Hizli olmak, yorum
yok cevabindan kac¢inmak, dogrulart sdylemek ve tutarli olmak, taktiksel
yaklasimlarin kriz iletisimi ¢ergevesindeki dort temel tavsiyesidir. Stratejik yaklasim
ise bazi spesifik sonuglar elde etmek ve paydaslar tizerinde istenen etkiyi yaratmak
igin kriz iletisiminin nasil kullanilmasi gerektigine odaklanmaktadir. Sturges (1994)
tarafindan kriz tepki stratejilerine yonelik yapilan siniflandirma stratejik yaklasimin
dogasin1 anlamada anahtar roliindedir. Sturges (1994) kriz tepki stratejilerini ii¢ ana
kategoriye ayirmaktadir: bilgilendirici enformasyon, diizeltici enformasyon ve

igsellestirme amacli enformasyon. Bilgilendirici enformasyon, krizden etkilenen

e-qgifder, Cilt/Volume:4, Say/Number:1, Mart/March 2016 egifder.gumushane.edu.tr



55

Durumsal kriz iletisimi teorisi gergevesinde...

insanlara krizin fiziksel nitelikteki olumsuz etkilerinden korunmak i¢in ne yapmalari
gerektigini sdyleyen mesajlari igerirken diizeltici enformasyon, érgiitiin bu tiirden bir
kriz durumunun tekrarlanmamasina yonelik aldigi 6nlemlere iligkin mesajlari
kapsamaktadir. Orgiit imajim (itibarini1) korumaya y&nelik mesajlar ise igsellestirme
amagli enformasyon kategorisinde yer almaktadir. Kriz iletisimine iliskin literatiiriin
biiyiik ¢ogunlugu bu kategoriye iliskin arastirmalardan olusmaktadir. Coombs (2010)
bu calismalar informel, gegisli ve formel olmak iizere ii¢ gruba ayirmaktadir. Informel
arastirmalar 6rnek olay yontemini kullanarak kriz iletisim ¢alismalarinin nasil olmasi
gerektigi tizerinde dururken igerik analizi yonteminden yararlanan gegisli arastirmalar
gercek kriz durumlarinda oOrgiitler tarafindan tercih edilen kriz tepki stratejilerini
saptayarak bunlar arasindan hangilerinin etkili oldugunu ortaya koymaya
calismaktadir. Kriz iletisiminde son arastirma tiiri olan formel arastirmalar ise
degiskenler arasindaki iliskileri saptama ve gelecege iliskin bir rehber ortaya koyma
amacini tagimaktadirlar. Bu amag¢ dogrultusunda formel aragtirmalar paydaslarin kriz
durumlarina ve kriz tepki stratejilerine nasil karsilik verdiklerini anlama cabasi
i¢indedir.

Izleme ve arastirma ekiplerine yardimei olma, paydaslara giincel enformasyon
saglama ve kriz yonetim ¢abalarin1 degerlendirme olmak iizere biinyesinde ti¢ kritik
faaliyeti barindiran kriz sonrast, kriz yonetimimin son agamasidir. Bu agsamada krizin
olumsuz etkileri oldukca diisiik diizeydedir. Ancak kriz iletisimi agisindan
yapilacaklar devam etmektedir. Bagka bir deyisle daha onceki asamalarda yiiriitiilen
iletisim ¢alismalar1 bu asamada da stirdiiriilmektedir. Bu asamada Orgiit, yasamis
oldugu krizin nedenlerini saptamakta ve bu konudaki caligmalara destek saglamakta,
krizin nedenleri ve yol ag¢tifi zarar hakkinda paydaslar1 hizli bir sekilde
bilgilendirmekte ve s6z konusu kriz durumunda yiiritmiis oldugu kriz ydnetim
planinin etkinligini degerlendirerek bundan sonraki faaliyetleri i¢in bir rehber olarak

kullanmaktadir (Coombs, 2005).

Kriz yonetiminde iletisim ¢aligmalarinin hayati bir rol oynamasi literatiirde kriz
iletisimine olan ilgiyi artirmis ve bu baglamda imaj tamir etme, biitlinsel kriz iletisimi,

paydas teorisi ve durumsal kriz iletisimi teorisi gibi ¢esitli teorik yaklasimlarin ortaya

e-qgifder, Cilt/Volume:4, Say/Number:1, Mart/March 2016 egifder.gumushane.edu.tr



56

Durumsal kriz iletisimi teorisi gergevesinde...

¢tkmasina neden olmustur?. Bu teorik yaklasimlar arasinda farkli kriz durumlarinda
farkli kriz iletisim stratejilerinin (kriz tepki stratejilerinin) uygulanmasi gerektigini
ileri siirerek daha biitiinciil bir bakis acis1 ortaya koyan ve kriz yonetimi siirecinin kriz
an1 asamasinda uygulanan kriz iletisimi yaklagimlarindan formel aragtirma gelenegine
dayanan durumsal kriz iletisimi teorisi, literatiirdeki baskin yaklagimlarin basinda
gelmektedir.

2. Durumsal Kriz iletisimi Teorisi

Durumsal kriz iletisimi teorisi, bir krizin kriz durumunda verilecek tepki
stratejilerinin se¢imini nasil sekillendirdigini ve/veya kriz tepki stratejilerinin orgiitsel
itibar tizerindeki etkilerini ortaya koymak iizere gergeklestirilen bir dizi ¢alismadan
yola ¢ikarak gelistirilmistir (Coombs, 2004: 266). Odak noktasinda bir kriz durumunda
orgiitsel itibarin nasil yonetilecegi bulunan (Coombs ve Holladay, 2002: 167)
durumsal kriz iletisimi teorisi, kriz durumlarinda orgiitsel itibar1 en iyi sekilde
koruyacak Kriz tepki stratejilerini belirlemek tizere teorik bir sistem ortaya koyma
amacini tasimaktadir (Coombs, 2004: 266).

Durumsal kriz iletisimi teorisinin kriz durumlarinda Orgiitsel itibarin
yonetilmesine odaklanmasi kriz ile Orgiit i¢in anahtar konumunda olan paydaslarin
kurumun ge¢mis davraniglari ve gelecek vizyonu hakkindaki (kolektif) algisal
temsilleri (Fombrun, 1996: 7) olarak tanimlanabilecek orgiitsel itibar arasindaki kritik
iliskiden kaynaklanmaktadir. S6z konusu iligki bir yandan 6rgiit hakkindaki mevcut
olumlu itibar algisinin paydaslarin kriz durumlarinda orgiite karsi daha toleransh bir
tutum gelistirmelerine neden olma (Greyser, 1999: 178) diger yandan ise yasanan
krizin Orgiite yonelik itibar algisinda yol agacagi tahribat seklinde ortaya ¢ikmaktadir.
Orgiitsel itibarin paydaslarin ¢ogunlukla orgiitiin ge¢mis davranislar1 temelinde
sekillendigi, krizlerin ise paydaslarin fiziksel, duygusal ve/veya finansal agidan zarar
gormelerine neden oldugu dikkate alindiginda bu iki kavram arasindaki iliski daha agik
hale gelmektedir. Orgiitsel itibar kriz durumlarinda ilk etkilenecek alanlardan birisidir
ve bu nedenle normal zamanlarda oldugundan daha titizlikle yonetilmesi

gerekmektedir (Arklan, 2014: 244). Durumsal kriz iletisimi teorisinin kriz

2 Calisma kapsaminda sayfa sinirliligindan dolayi s6z konusu teorilerden sadece durumsal kriz
iletisimi teorisi ayrintili olarak agiklanmaktadir.
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durumlarinda orgiitsel itibarin yonetilmesine yapmis oldugu vurgu kriz ile orgiitsel

itibar arasindaki bu kritik iliskiden kaynaklanmaktadir.

Durumsal kriz iletisimi teorisi birbirleriyle baglantili ¢esitli unsurlarin
bilesiminden olugmaktadir. Bu unsurlar teoriye kaynaklik eden atif teorisi (attribution
theory), insanlarin krizin sorumlulugunu orgiite atfetme diizeylerinde birer Onciil

olarak islev goren kriz gegmisi, iliskisel gegmis, kriz tiirleri ve kriz tepki stratejileridir.
2.1. Atif Teorisi

Durumsal kriz iletisimi teorisinin temelinde atif teorisi bulunmaktadir. Atif
teorisi insanlarin negatif sonuglari olan beklenmedik olaylarin nedenleriyle ilgili belli
yargilarda bulunacaklar1 varsayimina dayanir. Buna gore insanlar bir olayin nedenini
ya olaya dahil olan bir kisiye (kisisel nedensellik) ya da bazi digsal giiclere (dissal
nedensellik) atfetmektedirler (Coombs, 2004: 267). Insanlar tarafindan bir olay1
aciklamak tizere gelistirilen mesajlar atiflar1 ve atiflarin neden oldugu duygular
bigimlendirebilirler (Weiner vd., 1998’den Akt., Coombs, 2004: 267). Bu nedenle kriz
yoneticileri herhangi bir kriz durumunda krize iliskin atiflar1 ve buna bagli olarak
orgiitle ilgili paydas algilarin1 bicimlendirmek iizere gesitli kriz tepki stratejilerini

kullanmaktadirlar.

Atf teorisine gore insanlar olaylarin/krizlerin nedenleri hakkinda yer,
stireklilik ve yonetilebilirlik boyutlar1 temelinde yargida bulunmaktadirlar. Yer,
olaym/krizin ¢ikis yeri veya merkezi ile ilgili olup olayin i¢sel bir nedenden/kisiden
mi yoksa digsal bir aktorden mi kaynaklandigina génderme yapmaktadir. Siireklilik,
olayin/krizin nedeninin siireklilik gosterip gostermedigini veya zaman igerisinde
degisip degismedigini aciklamaktadir. Yonetilebilirlik ise olayin/krizin kisinin
kontroliinde mi yoksa kisiyi asan bir otoritenin denetiminde mi oldugunu ifade
etmektedir (Coombs, 1995: 448-449). insanlar bu ii¢ boyuta bagli olarak bir
olaya/krize, krize dahil olan kisinin mi yoksa ¢evresel faktorlerin mi neden olduguna
karar vermektedirler. Buna gore orgiitsel baglamda krizin nedeni siireklilik arz
ediyorsa, krizin yonetilebilirliginde digsal aktorlerin etkisi diisiik ise ve son olarak kriz
orgiit i¢inden kaynaklaniyorsa bu durumda insanlarin krizin sorumlulugunu orgiite

atfetme diizeyleri de yiiksek olmaktadir (Coombs, 2004: 268).
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Durumsal kriz iletisimi teorisi, kriz yoneticilerinin kriz durumlarim
inceleyerek kriz tepki stratejilerinden hangisinin/hangilerinin  6rgiit itibarini
maksimum diizeyde koruyacagini belirleyebileceklerini ileri siirmektedir. Bu nedenle
durumsal kriz iletisimi teorisi, kriz yoneticilerinin krizin neden oldugu itibari tehdidin
boyutunu degerlendirmek {izere kriz durumunu analiz etmeleriyle baslamaktadir. Kriz
durumunda orgiit itibarina yonelik tehdidi bigimlendiren kriz sorumlulugu, Kriz
gecmisi ve iliskisel itibar/gecmis olmak tizere ii¢ faktor soz konusudur ve Kriz
yoneticileri krizin neden oldugu itibari tehdidi degerlendirmek iizere bu ii¢ faktorii
kullanarak iki asamali bir siire¢ takip etmektedirler (Coombs, 2007a; 2007¢). itibari
tehdidi degerlendirmede ilk asama kriz sorumluluk diizeyini belirlemektir. Kriz
sorumlulugu paydaslarin krizin ortaya ¢ikma sebebini ne derece orgiite atfettikleriyle
ilgilidir. Kriz durumuna iliskin bu ilk degerlendirme kriz tiirlerine dayanmaktadir. Bu
baglamda kriz tiirlerinin paydaglarin krize sebebiyet verme anlaminda Orgiite
sorumluluk atfetme diizeylerini etkiledigi diisiiniilmektedir. Bagka bir deyisle ortaya
cikan krizin tiiri paydaslarin krizi yorumlama bigimlerini ve Orgiite sorumluluk

atfetme diizeylerini etkilemektedir.
2.2.  Kriz Turleri

Coombs (1995) atif teorisine uygun olma ve karsilikli olarak birbirini diglayan
kriz tiirlerinin gelistirilebilmesine olanak saglama kriterleri ¢ercevesinde igsel-digsal
ve kasithilik-kasitsizlik boyutlarindan olusan bir kriz tlrii matrisi gelistirmistir.
Matrisin boyutlarindan olan igsel-digsal ayrimi atif teorisindeki yer boyutuna;
kasitlilik-kasitsizlik boyutu ise atif teorisinin yonetilebilirlik/kontrol boyutuna karsilik
gelmektedir. Gelistirdigi matris ¢ergevesinde Coombs (1995) krizleri dort tiire
ayirmaktadir. Bunlar gaflar, kazalar, ihlaller ve terérizmdir. Gaflar, 6rgiit dis1 aktorler
tarafindan krize doniistiiriilme ihtimali olan kasitsiz eylemler olup orgiitiin yanlig
yapma niyeti tasimadig1 ve duruma uygun oldugunu diislindiigii faaliyetlerini kapsar.
Insanlarin érgiite yonelik genellikle protesto ve boykot seklinde tepki gdstermelerine
yol agan bu tiir krizlerde oOrgiite yonelik sorumluluk atfetme diizeyi diistiktiir.
Matristeki bir diger kriz tiirii olan kazalar, rutin 6rgiitsel faaliyetler sirasinda meydana
gelen kasits1z olaylari kapsar. Kazalarin kasitsiz ve genellikle tesadiifi bir dogaya sahip

olmalari bu tiirden kriz durumlarinda orgiite yonelik sorumluluk atfetme diizeyinin
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diisiik olmasma yol acar. Ihlaller iiciincii kriz tiirii olup &rgiitiin insanlar igin risk
olusturacagini veya onlara zarar verece8ini bildigi halde gergeklestirdigi kasith
eylemlerdir. ihlaller kasithlik icerdiginden atif teorisinin yer ve yonetilebilirlik
boyutlar1 ¢ercevesinde oOrgiite yonelik yiiksek diizeyde bir sorumluluk atfetme
diizeyine neden olurlar. Bagka bir deyisle insanlar krizin 6rgiit kaynakli oldugunu ve
orgiit tarafindan yonetilebilir bir 6zellik tasidigini diisiinerek krizin sorumlulugunu
orgiite atfetmeyi tercih ederler. Matristeki son kriz tiirii 6rgiit dis1 aktorler tarafindan
kasith olarak gerceklestirilen terdrist eylemleri igerir. Bu kasith eylemler ¢alisanlara
veya miisterilere zarar vermek gibi orgiitii dogrudan etkileyebilecek faaliyetleri
icerecegi gibi iiretimi aksatmak tiiriinden 6rgiite dolayl1 yoldan zarar verecek eylemleri
de kapsayabilir. Siddet igermeleri ve orgiit dis1 aktorlerden kaynaklanmalari nedeniyle
bu tiir kriz durumlarinda insanlar krizin bizzat orgiitiin bilingli faaliyetleri nedeniyle
ortaya ¢ikmadig ve krizin orglit dis1 aktorler tarafindan yonetilebilir oldugunu dikkate
alarak krizin ortaya ¢ikmasi baglaminda orgiite diisiik diizeyde bir sorumluluk atfetme

davranisi sergilerler.

Coombs (2004), teorinin ilk yillarinda (durumsal kriz iletisimi teorisi) kriz
tiirlerine 1iliskin yukarida agiklanan siniflandirmasini genisletmis, Once dogal
felaketler, soylentiler, igsyerindeki siddet olaylari, {iriin tahrifleri, paydas temelli
meydan okumalar, teknik ve insani hatalardan kaynakl kazalar, {irlin geri toplamalart
ve orgiitsel suglar olmak tizere gesitli kriz tiirleri oldugunu ileri siirmiis ve sonraki
caligmalarinda (6rnegin Coombs ve Holladay, 2002; Coombs, 2006) bu kriz tiirlerini
insanlarin krizin sorumlulugunu o6rgiite atfetme diizeyleri baglaminda (a) magdur, (b)
kaza temelli ve (c) kasitli/onlenebilir olmak iizere {i¢ temel kategoride toplamistir.
Magdur kategorisinde yer alan kriz durumlarinda orgiit krizin magduru olarak
goriilmekte ve orgiite yonelik sorumluluk atiflar1 diisiik diizeyde olmaktadir. Benzer
sekilde kaza temelli kategoride yer alan kriz durumlarinda da krize neden olan olay
paydaglar tarafindan kasitsiz ve oOrgiit tarafindan kontrol edilemez oldugu
diistintildiiginden Orgiite sorumluluk atfetme minimal diizeyde gerceklesmektedir.
Ucgiincii kategori olan kasitli/dnlenebilir kategorisinde yer alan kriz durumlarinda ise

insanlar orgiitiin bilerek veya gerekli onlemleri almadigi i¢in krize neden olacak
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eylemlerde bulunduklarini diistindiiklerinden krizin sorumlulugunu orgiite atfetme

diizeyleri de yliksek olmaktadir.
2.3.  Kriz Gegmisi ve iliskisel Gegmis

Itibari tehdit degerlendirme siirecindeki ikinci asama siireklilik ve ayirt edicilik
kavramlarin1 igermektedir (Coombs, 2007a; 2007c). Siireklilik orgiitiin gegmiste
benzer krizler yasayip yasamadigl anlaminda kriz gecmisiyle agiklanmaktadir. Kriz
gecmisinin varligi orgiitiin stiregelen bir soruna sahip oldugunun gostergesidir. Ayirt
edicilik durumsal kriz iletisim teorisi kapsaminda iliskisel itibar/gecmis kavramiyla
islevsellestirilmektedir. iliskisel itibar/ge¢mis orgiitiin gecmiste paydaslariyla kurmus
oldugu iliskinin niteligine odaklanmaktadir. Nitekim paydaslariyla olumlu bir iliskisel
geemise sahip olmayan oOrgiitler kriz durumlarinda ciddi diizeyde itibar kaybiyla
karsilagsmaktadirlar (Akbulut, 2011: 153). Kriz gegmisi ve iligkisel itibar/ge¢mis krizin
neden oldugu itibari tehdidi hem dogrudan hem de dolayli yoldan etkilemektedir.
Dolayl1 etki orgiitiin bir kriz gecmisine ve paydaslarla niteliksiz bir iliskiye sahip
olmast durumunda orgiite yonelik sorumluluk atif diizeyini artirmada kendini
gosterirken dogrudan etki krizin neden oldugu zararin biiyimesiyle birlikte direkt

olarak orgiit itibari iizerinde negatif yonde gergeklesmektedir (Coombs, 2004: 271).
2.4. Kriz Tepki Stratejileri

Durumsal kriz iletisimi teorisi orgiitsel itibar1 korumak, krizin neden oldugu
olumsuz etkileri azaltmak ve orgiite yonelik olumsuz nitelikteki eylemleri 6nlemek
tizere bir kriz sonrasinda Orgiitiin yaptiklar1 ve sdyledikleri olarak tanimlanan cesitli
kriz tepki stratejilerinin kullanilmasin1 6ngormektedir (Coombs, 2007c). Ancak her
kriz tepki stratejisi itibar1 korumada ayni1 etkiyi yaratmaz. Bu baglamda durumsal kriz
iletisimi teorisi kriz tepki stratejilerine iliskin Sturges (1994) tarafindan yapilan ve
yukarida agiklanan siniflandirmadan yararlanmaktadir. Coombs’a (2010: 40) gore
herhangi bir kriz durumunda ilk olarak yapilmasi gereken (verilecek tepki) krizden
etkilenen insanlara yonelik bilgilendirici ve diizeltici enformasyon vermektir. Ancak
bundan sonra kriz yoneticileri rgiit itibarin1 onarmaya yonelik caba (i¢sellestirme

amagcli enformasyon verme) igerisine girmelidirler.
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Durumsal kriz iletisimi teorisi kapsaminda kriz tepki stratejileri kendi i¢lerinde
alt stratejiler barindiran {i¢ii birincil (reddetme stratejisi, hafifletme stratejisi ve onarma
stratejisi) biri de ikincil (gliclendirme stratejisi) olmak iizere dort ana kategoriye
ayrilmaktadir (Coombs, 2010; Holladay, 2010). Reddetme stratejisi gerc¢evesinde
oOrgiit, ortaya c¢ikan krizle ilgili olarak herhangi bir sorumlulugu bulunmadiginm
kanitlamaya calisir. Reddetme stratejisi kendi i¢inde suglayana saldirma (krizle ilgili
olarak orgiitii suglayan kisi veya grubu suglama), inkar (krizin varligini reddetme) ve
sugu baskasina atma (krizden orgiit disindaki kisileri veya bir otoriteyi sorumlu tutma)
gibi alt stratejilere sahiptir. Hafifletme stratejisi krizin ortaya ¢ikmasinda bir kasit
olmadigini ileri siirerek (mazeret stratejisi) ve/veya krizin neden oldugu zarara iliskin
algilyt minimize ederek (gerekgelendirme stratejisi) Krize iliskin  Orgiitiin
sorumlulugunu ve/veya krizin ciddiyetini azaltmay1 hedefler. Biinyesinde telafi
(krizden etkilenen insanlarin zararin1 karsilama) ve Oziir (Orgiitiin Kkrizin
sorumlulugunu biitiiniiyle tistlenerek 6ziir dilemesi) stratejilerini barindiran onarma
stratejisi, paydaslarin kriz durumlarinda orgiite yonelik algilarini olumlu yonde
degistirmeyi amaglar. Durumsal kriz iletisimi teorisi tarafindan itibarin korunmasina
yonelik ortaya atilan son kriz tepki strateji kategorisi giiglendirme stratejisidir.
Giiglendirme stratejisinde kriz kurbanlarina ilgi gostererek (sevdirme stratejisi)
velveya orgiitiin gecmiste yapmis oldugu iyi igler hatirlatilarak (hatirlatma stratejisi)

orgiit hakkinda olumlu enformasyonun yayilmas1 amaclanir.
3. ilgili Caligmalar

Literatiirde durumsal kriz iletisimi teorisinin temel varsayimlarina iliskin
cesitli caligmalar gerceklestirilmistir. Orgiit-kamu iliskileri ile kriz sorumluluk atif
diizeyi arasindaki iliskiye dair yapilan ¢aligmalarin bazilarinda (6rnegin Coombs ve
Holladay, 2001; Brown ve White, 2011) bu tiirden bir iliskinin var oldugu
saptanmisken diger bazi caligmalarda ise (6rnegin Park ve Reber, 2011) &rgiit-kamu
iligkilerine dair algimin kriz sorumluluk atif diizeyi ile iligkili olmadigi bulgusuna
ulagilmigtir. Benzer bir durum, durumsal kriz iletisimi teorisinin kriz durumlarinda
tercih edilen tepki stratejisinin sorumluluk atif diizeyini etkiledigine iliskin bir diger
varsayimi i¢in de gegerlidir. Kimi c¢aligmalar (6rnegin Brown ve White, 2011) bazi

stratejilerin digerlerine gore kriz sorumluluk atif diizeyini daha fazla etkiledigi
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bulgusuna ulasirken baska ¢alismalar (6rnegin Ki ve Brown, 2013) kriz sorumluluk
atif diizeyinin secilen kriz tepki stratejisine gore bir degisim gostermedigini ortaya
koymustur. Yiiksek bir sorumluluk atif diizeyinin orgiitsel itibar1 da negatif yonde ve
ters orantili bir sekilde etkiledigi durumsal kriz iletisimi teorisi kapsaminda 6ne
stiriilen bir diger varsayimdir. Bu varsayima iliskin yapilan ¢alismalarda (6rnegin
Coombs ve Holladay, 2001; 2002) sorumluluk atif diizeyinin yiikseldikge Orgiitsel

itibara iligkin algilarin da negatif yonde degistigi saptanmistir.
4. Arastirmanin Yontemi

Calisma kapsaminda daha onceki benzer arastirmalarda tercih edildigi gibi
(6rnegin Ki ve Brown, 2013; Brown ve White, 2011; Park ve Reber, 2011) anket ve
yart deneysel yontem tiirlerinden olan farkli bireylerin, farkli deney gruplarina
secildigi ve boylece farkli deney kosullarina tabi tutuldugu bir deneysel tasarim tiirii

olan denekler aras1 arastirma deseni kullanilmastir.
4.1. Arastirmanin Amaci ve Hipotezler

Yukarida Tlgili Caligmalar bashgi altinda belirtildigi iizere durumsal kriz
iletisimi teorisinin varsayimlarina iligkin yapilan ¢alismalardan farkli sonuglar elde
edilmistir. Bu durum durumsal kriz iletisimi teorisinin temel varsayimlarinin farkl
caligmalarda da arastirilmasini zorunlu kilmaktadir. Bu baglamda durumsal kriz
iletisimi teorisinin yukarida 6zetlenen temel varsayimlarindan bazilarini stnamak ve
bu dogrultuda daha 6nce yapilan arastirmalardan elde edilen bulgulart dogrulamak
amaciyla ¢aligma kapsaminda asagida siralanan hipotezler olusturulmus ve test

edilmistir:

Hipotez 1: Orgiit-kamu iliskisine dair algilar ile kriz sorumluluk atif diizeyi

arasinda anlamh bir iligki vardar.

Hipotez 2: Orgiit-kamu iliskisine dair algilar1 olumlu olanlar ile olumsuz

olanlar arasinda kriz sorumluluk atif diizeyi baglaminda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 3: Dort farkli kriz tepki stratejileri arasinda kriz sorumluluk atif diizeyi

baglaminda anlamli bir farklilik vardir.
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Hipotez 4: Orgiit-kamu iliskisini olumlu algilayanlar agisindan dort farkli kriz
tepki stratejileri arasinda kriz sorumluluk atif diizeyi baglaminda anlamli bir farklilik

vardir.

Hipotez 5: Orgiit-kamu iliskisini olumsuz algilayanlar agisindan dért farkli kriz
tepki stratejileri arasinda kriz sorumluluk atif diizeyi baglaminda anlamli bir farklilik

vardir.

Hipotez 6: Dort farkli kriz tepki stratejisinin her biri agisindan 6rgiit-kamu
iligkisine dair algilar1 olumlu olanlar ile olumsuz olanlar arasinda kriz sorumluluk atif

diizeyi baglaminda anlamli bir farklilik vardir.

Hipotez 7: Dort farkli kriz tepki stratejisinin her biri agisindan orgiit-kamu

iligkisine dair algilar ile kriz sorumluluk atif diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 8: Kriz sorumluluk atif diizeyi ile 6rgiitsel itibar algis1 arasinda anlamli

bir iliski vardir.

Hipotez 9: Dort farkli kriz tepki stratejisinin her biri agisindan kriz sorumluluk

atif diizeyi ile orgiitsel itibar algis1 arasinda anlamli bir iligki vardir.
4.2. Orneklem

2014 yilimin mayis aymnda gerceklestirilen arastirmanin evrenini 2013-2014
egitim-dgretim yilinin bahar déneminde Atatiirk Universitesi iletisim Fakiiltesi’nde
lisans diizeyinde okuyan &grenciler (N=1577), arastirmanin Orneklemini ise soz
konusu evrenden basit tesadiifi ornekleme yoluyla secilen 350 lisans Ogrencisi
olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigii belirlenirken Yazicioglu ve Erdogan (2004: 50)
tarafindan hazirlanan Orneklem tablosundan yararlanilmis, bdylece c¢alisma
kapsaminda belirlenen 6rneklemin arastirma evrenini yeteri oranda temsil etmesi
saglanmistir. Ancak arastirma siirecinde gerceklestirilen kavrama ve manipiilasyon
kontroliinden gecemeyen katilimcilar aragtirma disinda tutulmus, ¢alisma bu kontrol
siirecinde bagarilt olan &grencileri kapsamistir. Boylelikle analizler 316 katilimci
tizerinden gerceklestirilmistir. Aragtirmaya dahil edilen katilimcilarin yilizde 57.3’i
erkek (n=181), yiizde 42.7’si ise kadin (n=135) olup yiizde 26.9’u (n=85) birinci,
yiizde 21.8’1 (n=69) ikinci, yiizde 24.1°1 (n=76) lgiincii, yiizde 27.2’si (n=86) ise

dordiinct sinif 6grencisidir.
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4.3. Arastirmada Takip Edilen Prosediir ve Kullanilan Olgekler

Arastirmada iki asamali bir siire¢ takip edilmistir. Ilk asamada arastirma
evreninden basit tesadiifi 6rnekleme yoluyla segilen 400 6grenci goniilliiliikk esash
olmak kaydiyla “6grenci otomasyon sistemi” araciligi ile arastirmaya davet edilmistir.
Daveti kabul edenlere (350 6grenci) Orgiit-kamu iligkilerini 6l¢mek tizere online olarak
hazirlanan anketin web adresi gonderilerek anketi yanitlamalar1 saglanmistir. Online
anket sonuglarmin analiz edilmesi ve bu analiz sonucunda o6rnekleme dahil olan
katilimeilarin ilgili 6lgegin medyan degeri dikkate alinarak oOrgiit-kamu iligkisini
olumlu bulanlar ile olumsuz degerlendirenler olmak iizere iki ana gruba ayrilmasindan
sonra aragtirmanin ikinci asamasina gecilmistir. Ikinci asamada ait olduklar1 gruplara
gore farkli salonlara yerlestirilen katilimeilarla yiiz ylize bir ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Bu
siiregte ilk olarak Atatiirk Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dekanligi tarafindan
gerceklestirilecegi belirtilen yapay/uydurma bir uygulama (kayit parasi alinmasi)
hakkinda genel bir bilgilendirme pasajini, dort farkli kriz tepki stratejisinden yalnizca
birini igeren bir basin aciklamasi metnini, yine kriz tepki stratejilerinden yalnizca
birine gore hazirlanan kavrama ve manipiilasyon kontrolii listesini, kriz sorumlulugu
atif diizeyini 6l¢mek {izere hazirlanan soru gurubunu ve son olarak orgiit itibarina
iligkin algiy1 6lgmek {izere tasarlanan agik uclu bir soruyu iceren 3 sayfalik dort farkl
aragtirma formu hazirlanmigtir. Daha sonra grup iiyelerine ayni anda olmak kaydiyla
yapay/uydurma oldugu kesinlikle belirtilmeksizin s6z konusu uygulama (kayit parasi
alinmasi) hakkinda notr ifadeler igeren kisa bir agiklama yapilmis ve her bir 6grenciye
daha oOnce hazirlanan arastirma formlarindan yalnizca birisi rastgele bir sekilde
dagitilmistir. Aragtirma formlarinin toplanmasinin ardindan 6grencilere yine ayni anda
s0z konusu uygulamanin (kayit parast alinmasi) yapay/uydurma oldugu bildirilerek
calisma sonlandirilmistir. Yiiz yiize gergeklestirilen ¢alisma biri koordinator olmak
lizere toplam {i¢ arastirmaci tarafindan yiriitilmustiir. Yiriitiiciilere uygulama oncesi

kisa bir brifing verilmis ve uygulamanin saglikl bir sekilde yiiriitiilmesi saglanmustir.

Calisma kapsaminda 6rgiit-kamu iliskisi, kriz tepki stratejileri, kriz sorumluluk
atif diizeyi ve orgiitsel itibar algisi gesitli dlgekler araciligiyla 6l¢iilmiis ve elde edilen
veriler medyan, ortalama, bagimsiz gruplar t testi, tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

ve korelasyon analizi gibi istatistiksel testler araciligiyla ve SPSS 20 istatistik
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programi kullanilarak analiz edilmistir. Aragtirma kapsaminda kullanilan 6lgeklere

iliskin agiklayici bilgiler asagida anlatilmaktadir.
4.3.1 Orgit-Kamu iliskileri Olgegi

Ik olarak Ferguson (1984) tarafindan giindeme getirilen “iliski” kavramina
olan ilgi zaman igerisinde artmis ve iligkisel yaklasim halkla iligkilerde egemen
paradigmalardan biri haline gelerek giiniimiizde 6rgiit-kamu iliskileri kavrami ve buna
bagli olarak bir orgiit ile onun i¢ ve dis paydaslari arasindaki iligkilerin yonetilmesi
stireci (Ledingham. 2005: 740) olan iliski yonetimi, halkla iliskilerin merkezi olarak
kabul edilmeye baslanmistir. Bu ¢alismada bir orgiit ile kamular1 arasindaki
karsiliklilik temeline dayanan iliskiler olarak tanimlayabilecegimiz Orgiit-kamu
iliskilerini 6l¢mek tizere Grunig ve Hung (2002) tarafindan gelistirilen Olgek
kullanilmistir. S6z konusu 6l¢ek dort boyut (giiven, kontrol, baglilik ve memnuniyet)
ve her bir boyutla ilgili 6 soru olmak iizere toplam 24 maddeden olugmaktadir. Orgiit-
kamu iliski ¢iktilarina dair ifadeler anket formunda karisik bir sekilde siralanmuis, tiim
boyutlarda en az birer ters soruya yer verilmis ve katilimcilarin ilgili ifadelere ne

oranda katildiklar1 5’11 Likert tipi degerlendirme ifadeleri araciligiyla belirlenmistir.

Aragtirma kapsaminda bagimsiz bir degisken olarak ele alinan Grgiit-kamu
iligki Olgegi iliskilerin boyutlarinin belirlenmesi amaciyla kullanilmadigindan faktor
analizine tabi tutulmamis, daha onceki benzer ¢alismalarda (Brown ve White, 2011;
Park ve Reber, 2011) kullanilan yontem baz alinarak sadece genel iliski kalitesi skoru
belirlenmistir. Arastirmada katilimcilar kullanilan 6lgegin medyan degeri dikkate
alinarak iki ana gruba ayrilmistir. Gilivenilirlik degerinin 0.93, ortalama degerinin 3.57
ve standart sapma degerinin 0.67 oldugu o6lcegin medyan degeri ise 3.67 olarak
saptanmistir. Medyan degerine esit veya bu degerden daha diisiik olan skorlar negatif
iliskilerin, medyan degerinden yliksek skorlar ise pozitif iligkilerin bir gostergesi

olarak kabul edilmis ve kullanilmistir.
4.3.2 Kriz Tepki Stratejileri Olgegi

Yukarida belirtildigi tizere kriz tepki stratejileri durumsal kriz iletisimi teorisi
baglaminda her biri daha alt stratejileri barindiran dort ana kategoriye ayrilmaktadir.

Calisma kapsaminda kriz tepki stratejisi kategorilerinden reddetme kategorisini
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temsilen sugu bagkasina atma stratejisi; hafifletme kategorisini temsilen
gerekcelendirme stratejisi; onarma kategorisini temsilen 6ziir dileme stratejisi ve son
olarak giiclendirme Kkategorisini temsilen hatirlatma stratejisi  secilmis ve

kullantlmistir.

Konu ile ilgili benzer ¢alismalarda (6rnegin Brown ve White, 2011; Park ve
Reber, 2011; Ki ve Brown, 2013) yapildig1 gibi ¢alisma kapsaminda daha once ciddi
bir krize neden olan yasanmis, gergek bir olaydan® hareketle oncelikle gerceklesmesi
halinde 6grencilerin gosterecegi tepkiler nedeniyle krize doniisme ihtimali yliksek bir
uygulama (6grencilerden kayit parast alinmasi) baglaminda bir senaryo
olusturulmustur. S6z konusu senaryo Atatiirk Universitesi iletisim Fakiiltesi tarafindan
biitge yetersizliginden dolay: fakiiltenin zorunlu giderlerini karsilamak tizere 2014-
2015 egitim-6gretim yilinda her bir 6grenciden giiz ve bahar yariyillarinda ayr1 ayri
olmak tizere 100 TL kayit parasi alinacagi seklinde tasarlanmigtir. Daha sonra konu ile
ilgili olarak fakiilte dekani tarafindan yapildigi varsayilan ve her biri yukarida
siralanan kriz tepki stratejilerinden birine uygun diisecek dort farkli yapay/uydurma

basin agiklamasi 6rnegi hazirlanmistir. (Bkz. Tablo 1.).

Tablo 1. Kriz Tepki Stratejileri ve Manipile Edilmis Basin Agiklamalari

Sugu Baskasina Atma Stratejisi
“Diger fakultelerde oldugu gibi bizim faklltemizde de bazi zorunlu giderler s6z konusu. Simdiye kadar bu
giderlerimizi Rektorliiglin Fakiiltemizin kullanima sundugu bitge araciligiyla karsiliyorduk. Ancak iki yildir bize
ayrilan bitge son derece kisitlanmis durumda. Fakiiltemize ayrilan bitgenin artirilmasi konusunda Rektorlik
nezdinde ylruttiglimiz tim ¢abalar maalesef sonugsuz kaldi. Bunun sonucu olarak 6grencilerden her dénem
100 TL tutarinda bir kayrt parasi almaya karar verdik. Ogrencilerimizin bu durumdan rahatsizlik duyacagini
biliyorum. Ancak Rektorligin uzlasmaz tutumu nedeniyle kisa vadede baska bir ¢ozim yolu maalesef
goérinmiyor.”

Gerekgelendirme Stratejisi
“Fakdilte olarak giderlerimizi karsilamak igin her yolu denedik. Rektérligiimiz de Fakiltemiz ihtiyaglarini
karsilamak tizere elinden geleni yapmakta. Ancak 6grencilerden kayit parasi almak disinda su anda baska bir
¢6zium yolu yok. Hepimiz biliyoruz ki batidaki Universitelerin ¢ogunda egitim giderlerinin ¢ogu 6grencilerce
karsilanmakta. Daha kaliteli egitim vermek ancak maddi imkanlarla oluyor. Bu nedenle de 6grencilerimiz kayit
paralari aracihgiyla aslinda kendi egitimlerinin kalitesini artirmis oluyorlar. Rektorligimiiz ve Fakilte
yonetimi olarak bizler en kisa slre icerisinde yeni kaynaklar bulmak tzere elimizden geleni yapacagiz.”

Oziir Dileme Stratejisi
“Fakiiltemiz ihtiyaglarini karsilamak Gizere 6grencilerimizden kayit parasi toplamak bizim icin de maalesef koti
bir durum. Bunun igin 6grencilerimizden 6zir dileriz. Bu uygulamayla amacimiz 6grencilerimize daha nitelikli
bir egitim sunabilmektir. Kayit parasi veremeyecek durumda olan 6grencilerimizden de kesinlikle kayit parasi
alinmayacaktir. Ogrencilerimiz yeni kaynaklar bulup kendilerine daha nitelikli bir egitim vermek icin gerekli

3 S6z konusu olay bir devlet iiniversitesinde 2013-2014 egitim-dgretim y1l giiz déneminde
yasanmig, s0z konusu iiniversitedeki bir fakiiltede dekanligin kayit parasi uygulamasi ciddi bir krize
doniiserek 6grencilerin cesitli sekillerde tepkisel eylemlerde bulunmalarina neden olmus, dekanligin
uygulamadan vazge¢cmesiyle kriz ¢oziimlenmistir.
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tim girisimlerde bulunacagimizdan ve toplanan paralarin sadece egitim amaciyla kullanilacagindan emin
olabilirler.”
Hatirlatma Stratejisi

“Fakiilte olarak kuruldugumuz giinden bu yana 6grencilerimizi her zaman en 6nemli paydaslarimiz olarak
kabul ettik. Amacimiz her zaman daha nitelikli bir egitim vermek oldu. Hem idari hem de akademik personel
olarak hep 6zveriyle galistik. Gerek idari personelimiz gerek hocalarimiz 6grencilerimizin her tiirli sorunlariyla
yakindan ilgilendiler. Ogrencilerimize bir aile ortami icerisinde egitim vermeye ¢alistik. Onceligimiz hep egitim
kalitesi oldu. Simdi de 6grencilerimizden fedakarlik bekliyoruz. Umarim bizi anlayisla karsilarlar.”

4.3.3 Kriz Sorumlulugu Atif Diizeyi Ol¢egi

Calisma kapsaminda katilimeilarin krizin sorumlulugunu orgiite atfetme
diizeyleri McAuley vd. (1992) tarafindan gelistirilen Olgekten yararlanilarak
Ol¢iilmiistiir. Toplam 12 maddeden olusan 6lg¢ekte deneklerin ilgili ifadelere ne oranda
katildiklar1 5°1i Likert tipi degerlendirme ifadeleri araciligiyla belirlenmistir. Yapilan
giivenilirlik analizi sorucunda 4 maddenin o6lgegin giivenilirligini disirdigi
saptanmis, sz konusu maddeler analiz kapsami1 digina alinarak yeniden giivenilirlik
analizi gergeklestirilmistir. Yapilan bu nihai analiz sonucunda 6lgegin giivenilirlik

degeri 0.72, ortalama degeri 2.56 ve standart sapma degeri ise 0.88 olarak saptanmaistir.
4.3.4 Orgiitsel itibar Olgegi

Calisma kapsaminda katilimeilarin 6rgiitsel itibar algilarini 6lgmede Grunig ve
Hung’in (2002) gelistirdikleri bilissel temsillerin acik uglu Ol¢limii yontemi
kullanilmistir. Bu baglamda katilimcilara “Liitfen Atatiirk Universitesi iletisim
Fakiiltesi’ni diisiindiigiintizde ilk akliniza gelenleri birka¢ ifadeyle bos birakilan
yerlere yaziniz” seklinde acik uglu bir soru yoneltilmis ve katilimcilardan
diisiincelerini bir veya iki ciimle halinde yazmalari istenmistir. Katilimcilarin 6rgiitsel
itibar algilamalarina yonelik agik uglu soruya verdikleri yanitlar igerik analizine tabi
tutulmustur. Bilindigi {izere igerik analizi yonteminde frekans analizi, kategorik
analiz, degerlendirici analiz ve olumluluk/iliski analizi olmak tizere dort farkli analiz
teknigi  bulunmaktadir  (Bilgin, 2006: 18-25). Analiz  birimi  olarak
climlelerin/ifadelerin secildigi igerik analizi siirecinde s6z konu tekniklerden
tutumlariin yoniinii ve yogunlugunu (olumlu-olumsuz-nétr) belirlemek amaciyla

degerlendirici analiz teknigi kullanilmistir.

Katilimeilarin 6rgiit itibarina iliskin algilarini1 6lgmek {izere sorulan agik uglu

soruya verdikleri yanitlar birbirinden bagimsiz iki arastirmact tarafindan
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degerlendirici analiz teknigine uygun olarak cesitli rakamsal degerler kullanilarak
kodlanmis, daha sonra her iki arastirmaci tarafindan yapilan bu kodlamalar
karsilastirilmistir. Yang’in (2007) ¢alismasinda kullandigi yontem izlenerek kodlama
stirecinde ilk olarak olumlu ciimleler/ifadeler i¢in “+1” degeri, olumsuzlar i¢in “-1”
degeri ve notr olanlar i¢in ise “0” degeri verilerek her bir ciimle/ifade tagimis oldugu
olumluluk degerine gore kodlanmistir. Deneklerden ikiser climle/ifade yazmalari
istendigi dikkate alindiginda yanitlarin toplam degerinin (-2) — (+2) araliginda
olabilecegi goriilmektedir. Cevap verilmeyen yanitlar* ile ndtr durumundaki
climle/ifadeleri farklilastirmak i¢in yeni bir dlgek hazirlanmistir. Buna gore sirasiyla -
2, +1%; -1, +2’ye; 0, +3’¢; +1, +4’e; ve son olarak +2, +5’e doniistiiriilmiistiir.
Boylelikle 5°1i Likert tipi bir 6lgek olusturulmustur. Calisma kapsaminda yiiriitiilen
icerik analizinin giivenilirlik kosulu Poindexter ve McCombs’un (2000: 203-204)
geligtirmis olduklar1 uyumluluk katsayist yontemi kullanilarak kodlayicilar arasi
giivenilirlik diizeyine gore belirlenmistir. Buna gore gergeklestirilen icerik analizinde

kodlayicilar aras1 giivenilirlik degerinin 83.3 oldugu saptanmustir.
4.3.5 Kavrama ve Manipiilasyon Kontrol Olgegi

Aragtirmada katilimcilarin kriz durumu ile ilgili gergekleri ve her bir kriz tepki
stratejisine uygun olarak fakiilte dekaninin yapmis oldugu basin agiklamasinda
vurguladigr noktalar1 ne oranda kavradiklarini saptamak iizere bir kontrol 6lcegi
hazirlanmistir (Bkz. Tablo 2.). Buna gore katilimcilarin farkli kriz tepki stratejilerini
temsil eden her bir basin agiklamasina iligskin kavrama diizeyleri, iigii kriz durumu ile
ilgili nesnel bilgileri biri de yapilan manipiilasyonu 6l¢mek iizere hazirlanan toplam 4
madde baglaminda saptanmis, deneklerden séz konusu ifadelerin dogru mu yoksa
yanlis m1 oldugunu belirtmeleri istenmistir. Kavrama kontroliine iliskin maddelerden
en az ikisine veya manipiilasyon kontroliine iliskin maddeye yanlis cevabi verilen
anketler analiz disinda tutulmus, ¢alisma bu kontrol siirecinde basarili olan anketleri

kapsamugtir.

# Verilerin analizi asamasinda a) kayip degerler (cevap verilmeyenler) ve b) “bilmiyorum”,

EEINT3

“ilgilenmiyorum”, “cevap yok™ vb. ifadeler cevap verilmeyen yanitlar kapsaminda degerlendirilmistir.
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Tablo 2. Kriz Tepki Stratejileri icin Kavrama ve Manipiilasyon Kontrolleri

Sucgu Bagkasina Atma Stratejisine Yonelik Kavrama ve Manipiilasyon Kontrolii

Ogrencilerden kayit parasi alinma nedeni biitce yetersizligidir.

Ogrencilerden alinacak kayit parasi tutari her bir dénem igin 100 TL'dir.

Kayit parasi uygulamasi 2014-2015 egitim-6gretim yili igin gegerli olacaktir.

iletisim Fakiiltesi Dekani 6grencilerden kayit parasi alinmasi konusunda Rektérligi suglamaktadir.

Gerekgelendirme Stratejisine Yonelik Kavrama ve Manipiilasyon Kontrolii

Ogrencilerden kayit parasi alinma nedeni biitge yetersizligidir.

Ogrencilerden alinacak kayit parasi tutari her bir dénem igin 100 TL'dir.

Kayit parasi uygulamasi 2014-2015 egitim-06gretim yili icin gegerli olacaktir.

iletisim Fakiltesi Dekani 8grencilerden kayit parasi alinmasinin daha nitelikli bir egitim vermek igin gerekli bir
uygulama olduguna inanmaktadir.

Oziir Dileme Stratejisine Yonelik Kavrama ve Manipiilasyon Kontrolii

Ogrencilerden kayit parasi alinma nedeni biitce yetersizligidir.

Ogrencilerden alinacak kayit parasi tutari her bir dénem icin 100 TL'dir.

Kayit parasi uygulamasi 2014-2015 egitim-6gretim yili igin gegerli olacaktir.

iletisim Fakiiltesi Dekani kayit parasi uygulamasina iliskin tiim sorumlulugu Gistlenmektedir.

Hatirlatma Stratejisine Yonelik Kavrama ve Manipiilasyon Kontroli

Ogrencilerden kayit parasi alinma nedeni biitce yetersizligidir.

Ogrencilerden alinacak kayit parasi tutari her bir dénem igin 100 TL'dir.

Kayit parasi uygulamasi 2014-2015 egitim-6gretim yili igin gegerli olacaktir.

iletisim Fakiiltesi Dekan, fakiilte icin &nceligin her zaman egitim kalitesini artirmak oldugunu ifade etmektedir.

5. Bulgular

Calisma kapsaminda oOrgiit-kamu iliskisine dair algilar ile kriz sorumluluk atif
diizeyi arasinda anlamli bir iliski olduguna dair ortaya atilan Hipotez 1’1 test etmek
tizere yapilan korelasyon analizi s6z konusu iki degisken arasinda anlamli, negatif
yonde, ters orantili ve orta kuvvette (r=-0.529, N=316, p<0.05) bir iliski oldugunu
ortaya koymaktadir. Bagka bir deyisle orgiit-kamu iligkisine dair alginin olumlu yonde
olmast durumunda kriz durumunda 6rgiite yonelik suglama diizeyi de belli bir oranda
azalmaktadir. Bu nedenle ¢alisma kapsaminda ortaya konan Hipotez 1 kabul

edilmistir.

Orgiit-kamu iligkisine dair algilar1 olumlu olanlar ile olumsuz olanlar arasinda
kriz sorumluluk atif diizeyi baglaminda anlamli bir farklilik olup olmadigini saptamak
tizere yapilan bagimsiz gruplar t testi, gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugunu

ortaya koymaktadir (t(267.366)= -6.368; p<0.05).

Tablo 3’de yer alan ortalamalara bakildiginda orgiit ile kamular1 arasindaki
iliskinin kalitesini olumsuz algilayanlar olumlu algilayanlara gore krizden dolay:
orgiite daha fazla sorumluluk atfetmektedirler (Mowumiv= 2.26, SS. 0.61; Molumsuz= 2.85,
SS. 0.99). Elde edilen bulgulardan hareketle Hipotez 2 kabul edilmistir.
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Tablo 3. Orgiit-Kamu iliskisini Olumlu Algilayanlar ile Olumsuz Algilayanlarin
Kriz Sorumluluk Atif Diizeyleri Arasindaki Farkliliga iliskin Bagimsiz Gruplar t Testi

Sonuglari
Orgiit-Kamu iliskisine Dair Algi N ort. SS t degeri p degeri
Kriz Olumlu 154 226 0.61 -6.368 0.00"
Sorumluluk Atif Diizeyi Olumsuz 162 2.85 0.99

*. p<0.05; Ort.: Ortalama; SS: Standart Sapma
Kriz sorumluluk atif diizeyinin kriz tepki stratejilerine gore farklilik gdsterip

gostermedigini saptamak tizere yapilan tek yonlii varyans analizinden (ANOVA) elde
edilen bulgular stratejiler arasinda anlamli bir farklilik oldugunu ortaya koymaktadir
(F(3)= 23.84; p<0.05). Bu farkin hangi stratejiler baglaminda ortaya ¢iktigini
belirlemek iizere Scheffe testi sonuglarina bakilmistir (Bkz. Tablo 4.).

Tablo 4. Kriz Sorumluluk Atif Diizeyi ve Kriz Tepki Stratejilerine iliskin Tek
Yonli ANOVA ve Scheffe Testi Sonuclari

Strateji N Ortalama F Degeri P Degeri
Kriz Sugu Bagkasina Atma 84 3.03
Sorumluluk Gerekgelendirme 76 2.70
Atif Diizeyi Oziir Dileme 86 2.47 23.836 0.000"
Hatirlatma 70 1.96
Toplam 316
*, p<0.05
Scheffe Testi Sonuglari Ort. Farki Std. Hata P Degeri
Sugu Bagkasina Atma Gerekgelendirme 0.331 0.126 0.078
Oziir Dileme 0.553* 0.122 0.000
Hatirlatma 1.066* 0.129 0.000
Gerekgelendirme Sugu Bagkasina Atma -0.331 0.126 0.078
Oziir Dileme 0.221 0.126 0.375
Hatirlatma 0.735* 0.132 0.000
Oziir Dileme Sugu Bagkasina Atma -0.553* 0.122 0.000
Gerekgelendirme -0.222 0.126 0.375
Hatirlatma 0.513* 0.128 0.001
Hatirlatma Sugu Bagkasina Atma -1.066* 0.129 0.000
Gerekgelendirme -0.735%* 0.132 0.000
Oziir Dileme -0.513* 0.128 0.001

*.0.05 diizeyinde anlamlidir.

Scheffe testi sonucunda 6ziir dileme stratejisinin hatirlatma stratejisine gore
(Movzir Dileme=  2.47; MHaurdama= 1.96); gerekgelendirme  stratejisinin  hatirlatma
stratejisine gore (Magerekeelendirme= 2.70; MHaurdarma= 1.96) ve sucu baskasina atma
stratejisinin ise 0ziir dileme ve hatirlatma stratejilerine gore (Msucu Baskasma_Atma= 3.03;
Movzir Dileme= 2.47; MHaurlama= 1.96) orgiite sorumluluk atfetme diizeyini artirdigi
saptanmistir. Bagka bir deyisle sugu baskasina atma ve gerekcelendirme stratejileri

orglite sorumluluk atfetme baglaminda hemen hemen aymi etkiyi yaratirken 6ziir
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dileme ve hatirlatma stratejilerinin kullanimi diger stratejilere gore kriz durumlarinda
orgiite atfedilen sorumluluk diizeyini azaltici bir etki yaratmaktadir. Yapilan analiz

sonucunda elde edilen bulgulardan hareketle Hipotez 3 kabul edilmistir.

Orgiit-kamu iliskisini olumlu algilayanlar acisindan kriz sorumluluk atif
diizeyinin kriz tepki stratejilerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
tizere tek yonlii varyans (ANOVA) analizi gergeklestirilmek istenmis ancak yapilan
Levene testinde tek yonlii varyans analizi igin gerekli 6n sart olan grup varyanslarinin
homojenliginin saglanamadig1 saptanmistir (p<<0.05). Bu nedenle tek yonlii varyans

analizi yerine Welch ve Brown-Forsythe testleri kullanilmistir.

Welch ve Brown-Forsythe testleri sonucunda gruplar (stratejiler) arasinda
anlamli bir farkliigin bulundugu saptanmistir (Fweicn(3;76.149)= 21.068, p<0.05;
Farown-Forsythe (3;83,658)= 22.356, p<0.05). Bu farkin hangi stratejiler baglaminda
ortaya ¢iktigini belirlemek icin ise Tamhane T2 testi Sonuglarma bakilmistir (Bkz.
Tablo 5.).

Tablo 5. Orgiit-Kamu iligkisini Olumlu Bulanlar A¢isindan Kriz Sorumluluk Atif
Diizeyi ve Kriz Tepki Stratejilerine iliskin Welch, Brown-Forsythe ve Tamhane T2 Testi

Sonuglari
Strateji N Ortalama F Degeri P Degeri
Kriz  Sugu Baskasina Atma 43 2.68 .
Sorumluluk Gegrekg:Iendirme 42 2.38 Welch  21.068 0.000
Atif Diizeyi Ozl Dileme 35 2.11 Brown- 22.356 0.000°
Hatirlatma 34 1.73 Forsythe
Toplam 154
* p<0.05
Tamhane T2 Testi Sonuglan Ortalama Farki Standart Hata P Degeri

Sugu Bagkasina Atma Gerekgelendirme 0.305" 0.073 0.000
Oziir Dileme 0.566" 0.099 0.000
Hatirlatma 0.949" 0.144 0.000
Gerekgelendirme Sugu Bagkasina Atma -0.305" 0.073 0.000
Oziir Dileme 0.261 0.097 0.054
Hatirlatma 0.643" 0.142 0.000
Oziir Dileme Sugu Bagkasina Atma -0.566" 0.099 0.000
Gerekgelendirme -0.261 0.097 0.054
Hatirlatma 0.383 0.157 0.104
Hatirlatma Sugu Bagkasina Atma -0.949" 0.144 0.000
Gerekgelendirme -0.643" 0.142 0.000
Oziir Dileme -0.383 0.157 0.104

*.0.05 diizeyinde anlamlidir.
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Tamhane T2 testi sonucunda elde edilen bulgular 6rgiit-kamu iliskisini olumlu
bulanlar agisindan oOrgilite sorumluluk atfetme diizeyi baglaminda kriz tepki
stratejilerinden gerek¢elendirme stratejisi hatirlatma stratejisine gore (Mgerekgelendirme=
2.38; MHaurlatma= 1.73); sugu bagkasina atma stratejisi ise tlim diger stratejilere gore
(Msugu Baskasna_Atma= 2.68; Maerekgelendirme= 2.38; Mozir pitleme= 2.11; MHatratma= 1.73)
orglite sorumluluk atfetme diizeyini daha fazla artirdigin1 ortaya koymaktadir.
Gerekcelendirme stratejisi ile Oziir dileme stratejisi ve 6ziir dileme stratejisi ile de
hatirlatma stratejisi arasinda ise anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Elde edilen

bulgulardan hareketle Hipotez 4 kabul edilmistir.

Calisma kapsaminda besinci hipotez olarak ortaya konan ve oOrgiit-kamu
iligkisini olumsuz algilayanlar acgisindan kriz sorumluluk atif diizeyinin kriz tepki
stratejilerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek {izere gerceklestirilen
tek yonlii varyans (ANOVA) analizine iligkin bulgular Tablo 6’da goriilmektedir.
Buna gore orgiit-kamu iligkisini olumsuz algilayanlar agisindan gruplar (stratejiler)
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F(3)= 12.65; p<0.05).

Tablo 6. Orgiit-Kamu iliskisini Olumsuz Bulanlar Acisindan Kriz Sorumluluk Atif
Diizeyi ve Kriz Tepki Stratejilerine iliskin Tek Yonlti ANOVA ve Scheffe Testi Sonuglari

Strateji N Ortalama F Degeri P Degeri
Kriz Sugu Bagkasina Atma 41 3.39
Sorumluluk Gerekgelendirme 34 3.09
Atif Diizeyi Oziir Dileme 51 2.72 12.65 0.000
Hatirlatma 36 2.18
Toplam 162
* p<0.05
Scheffe Testi Sonuglari Ortalama Farki Standart Hata P Degeri
Sugu Baskasina Atma Gerekgelendirme 0.298 0.210 0.570
Oziir Dileme 0.670" 0.190 0.007
Hatirlatma 1.213" 0.207 0.000
Gerekgelendirme Sugu Baskasina Atma -0.298 0.210 0.570
Oziir Dileme 0.371 0.200 0.333
Hatirlatma 0.915" 0.217 0.001
Oziir Dileme Sugu Bagkasina Atma -0.670" 0.190 0.007
Gerekgelendirme -0.371 0.200 0.333
Hatirlatma 0.544 0.197 0.059
Hatirlatma Sugu Bagkasina Atma -1.213" 0.207 0.000
Gerekgelendirme -0.915" 0.217 0.001
Oziir Dileme -0.544 0.197 0.059

*.0.05 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 6°da yer alan Scheffe testi sonuglarina bakildiginda 6rgiit-kamu iligkisini
olumsuz bulanlar agisindan orgiite sorumluluk atfetme diizeyleri baglaminda kriz tepki
stratejilerinden  gerekgelendirme  stratejisinin  hatirlatma  stratejisine  gore
(MGerekgelendirme= 3.09; MHatirtama= 2.18); sugu bagkasina atma stratejisinin 6ziir dileme
ve hatirlatma stratejilerine gore (Msugu Baskasma Atma=  3.39; Moy Dileme= 2.72;
MHatrlatma= 2.18) Orgiite sorumluluk atfetme diizeyini daha fazla artirdigi, buna karsin
sucu bagkasina atma ve gerekgelendirme stratejileri ile Oziir dileme ve hatirlatma
stratejileri arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir. Tiim bu

bulgulardan hareketle Hipotez 5 kabul edilmistir.

Dort farkli kriz tepki stratejisinden her biri igin orgiit-kamu iliskisine dair
algilar1 olumlu olanlar ile olumsuz olanlar arasinda kriz sorumluluk atif diizeyi
baglaminda anlamli bir farklilik olup olmadigini saptamak iizere yapilan bagimsiz
gruplar t testi sonuglar1 Tablo 7.”de goriilmektedir.

Tablo 7. Dért Farkli Kriz Tepki Stratejisinden Her Biri icin Orgiit-Kamu iliskisine

Dair Algilari Olumlu Olanlar ile Olumsuz Olanlar Arasinda Kriz Sorumluluk Atif Diizeyi
Baglaminda Farkliliga iliskin Bagimsiz Gruplar t Testi Sonuglari

Orgiit-Kamu iliskisine Dair Algi ort. SS tdegeri  p degeri
Sucu Baskasina Atma Stratejisi icin Olumlu 43  2.68 0.35 -4.380 0.00"
Kriz Sorumluluk Atif Diizeyi Olumsuz 41  3.39 0.98
Gerekgelendirme Stratejisi igin Olumlu 42  2.38 0.32 -4.391 0.00"
Kriz Sorumluluk Atif Diizeyi Olumsuz 34  3.09 0.91
Oziir Dileme Stratejisi igin Olumlu 35 211 0.49 -4.087 0.00*
Kriz Sorumluluk Atif Duizeyi Olumsuz 51 272 0.88
Hatirlatma Stratejisi icin Olumlu 34 1.73 0.78 -2.287 0.03"
Kriz Sorumluluk Atif Diizeyi Olumsuz 36  2.18 0.85

*, p<0.05; Ort.: Ortalama; SS: Standart Sapma

Tablo 7°de yer alan verilere gore dort farkl kriz tepki stratejisinin her biri i¢in
orgiit-kamu iligkisine dair algilar1 olumlu olanlar ile olumsuz olanlar arasinda kriz
sorumluluk atif diizeyi baglaminda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (su¢u bagkasina
atma stratejisi i¢in t(49.790)=-4.380, p<0.05; gerckgelendirme stratejisi igin
t(39.746)=-4.391, p<0.05; oOziir dileme stratejisi igin t(81.098)=-4.087, p<0.05ve
hatirlatma stratejisi i¢in t(67.928)=-2.287, p<0.05). Buna gore Tablo 7.’de yer alan
ortalamalara bakildiginda tim kriz tepki stratejileri baglaminda orgiit ile kamular
arasindaki iligkinin kalitesini olumsuz algilayanlar olumlu algilayanlara gore krizden

dolay1 orgiite daha fazla sorumluluk atfetmektedirler (su¢u bagkasina atma stratejisi
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icin Moumiu= 2.68, SS. 0.35; Moumsuz= 3.39, SS. 0.98; gerekgelendirme stratejisi icin
Motmiu= 2.38, SS. 0.32; Moumsuz= 3.09, SS. 0.91; 6ziir dileme stratejisi i¢in Mojumiv=
2.11, SS. 0.49; Moiumsuz= 2.72, SS. 0.88 ve hatirlatma stratejisi i¢in Mowmi= 1.73, SS.
0.78; Moumsuz= 2.18, SS. 0.85 ). Elde edilen bulgulardan hareketle Hipotez 6 kabul

edilmistir.

Dort farkli kriz tepki stratejisinden her biri igin orgiit-kamu iliskisine dair
algilar ile kriz sorumluluk atif diizeyi arasinda anlamli bir iligskinin olup olmadiginm
belirlemek {izere yapilan korelasyon analizine iliskin bulgular degiskenler arasindaki
iligkinin tiim stratejiler baglaminda negatif yonde ve ters orantili oldugunu ortaya
koymaktadir (sugu baskasina atma stratejisi i¢in r= -0.569, N=84, p<0.05;
gerekcelendirme stratejisi i¢in r= -0.688, N=76, p<0.05; 6ziir dileme stratejisi i¢in r=
-0.671, N=86, p<0.05 ve hatirlatma stratejisi i¢in r=-0.542, N=70, p<0.05). Sonuglara
bakildiginda orgiit-kamu iligkisine dair algilar ile kriz sorumluluk atif diizeyi
arasindaki iliskinin en fazla sirasiyla gerekgelendirme, 6ziir dileme, sucu baskasina
atma ve hatirlatma stratejileri ¢ercevesinde gergeklestigini gostermektedir. Elde edilen

bulgulardan hareketle Hipotez 7 kabul edilmistir.

Kriz sorumluluk atif diizeyi ile orglitsel itibar algisi arasinda anlamli bir iliski
olup olmadigin1 saptamak {izere yapilan korelasyon analizinden elde edilen bulgular
s0z konusu iki degisken arasinda anlamli, negatif yonde, ters orantili ve zayif derecede
(r=-0.261, N=294, p<0.05) bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir. Analiz sonucunda
elde edilen korelasyon degeri krizden orgiitiin sorumlu olduguna iliskin alginin (kriz
sorumluluk atif diizeyi) yiiksek olmasi durumunda orgiite iligkin itibar algisinin da
daha olumsuz olacagini gostermektedir. Bu baglamda ¢alisma kapsaminda ortaya

konan Hipotez 8 kabul edilmistir.

Dort farkl kriz tepki stratejisinin her biri agisindan kriz sorumluluk atif diizeyi
ile orgiitsel itibar algis1 arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigini saptamak
amaciyla yapilan korelasyon analizine iligkin bulgular s6z konusu iliskinin tiim
stratejiler baglaminda anlamli, negatif yonde ve ters orantili oldugunu ancak iligkinin
kuvvetinin sucu baskasina atma (r= -0.408, N=76, p<0.05), gerek¢elendirme (r= -
0.357, N=73, p<0.05) ve oziir dileme (r=-0.333, N=81, p<0.05) stratejilerinde orta
diizeyde, hatirlatma stratejisi (r= -0.171, N=64, p<0.05) cer¢evesinde ise zayif bir
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diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir. Bulgulardan hareketle Hipotez 9 kabul

edilmistir.
Sonug

Kriz iletisimi literatiirlinde baskin bir konumda olan durumsal kriz iletisimi
teorisi ¢ercevesinde orgiit-kamu iliskisinin ve kriz tepki stratejilerinin sorumluluk
atfetme diizeyi ve orgiitsel itibar algis1 iizerindeki etkilerinin yapay/uydurma bir kriz
senaryosu ¢ergevesinde ve yari-deneysel bir yontemle incelendigi bu ¢alismada elde
edilen bulgular s6z konusu degiskenler arasinda anlamli iliskilerin oldugunu ortaya

koymaktadir.

Durumsal kriz iletisimi teorisine gore Orglit ile kamular1 arasinda kriz 6ncesi
var olan iligkinin kalitesi anlaminda iliskisel ge¢mis ile insanlarin mevcut krizden
dolayi orgiite yonelik ne diizeyde bir su¢lama yoneltecekleri arasinda negatif yonde ve
ters orantili bir iliski s6z konusudur ve iliskisel gegmisi olumlu bulanlar ile olumsuz
degerlendirenler  Orgiitin = krize iliskin  sorumlulugunu farkli  sekillerde
degerlendirmektedirler. Calisma kapsaminda elde edilen bulgular her iki varsayimi da
destekleyici niteliktedir. Buna gére hem orgiit-kamu iligkileri ile kriz sorumluluk atif
diizeyi arasinda negatif ve ters orantili bir iligki bulunmakta hem de orgiit ile olan
iligkilerini daha olumlu bulanlar olumsuz bulanlara oranla krizden dolay: orgiite daha
diisiik diizeyde bir sorumluluk atfetmektedirler. Baska bir deyisle orgiit ile kamular1
arasindaki 1yi iliskiler bir kriz durumunda insanlarin orgiite karsi daha toleranslh

olmalarina neden olmaktadir.

Orgiitler bir kriz durumunda krizin olumsuz etkilerini en aza indirgemek iizere
cesitli tepkiler gelistirmektedirler. Ancak her tepki ayn1 oranda etki etmemektedir. Bu
gercekten hareketle durumsal kriz iletisimi teorisi kriz durumlarinda bazi tepki
tiirlerinin digerlerine gore krizden dolay orgiite atfedilen sorumluluk diizeyini azaltici
bir etki yaratacagini ve boylece orgiitsel itibar1 korumada daha yararli olacagini ileri
stirmektedir. Elde edilen bulgular teori kapsaminda ileri siiriilen bu varsayimi
desteklemekte, kriz sorumluluk atif diizeyinin segilen tepki stratejisine gore farklilik
gosterdigini Ortaya koymaktadir. Buna goére Oziir dileme stratejisi hatirlatma

stratejisine gore, gerekcelendirme stratejisi hatirlatma stratejisine gore ve sucu
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basgkasina atma stratejisi ise 0ziir dileme ve hatirlatma stratejilerine gore krizden dolay1

orgilite atfedilen sorumluluk diizeyini artirmaktadir.

Kriz tepki stratejileri ile sorumluluk atif diizeyi arasindaki bu iliskide 6rgiit ile
kamular arasindaki iliskiye dair algilar da etkili olmaktadir. Bagka bir deyisle kriz
durumunda hangi tepki stratejisinin seg¢ilmesi gerektigi orgiit-kamu iligkisinin nasil
algilandigina bagli olarak degisebilmektedir. Calisma kapsaminda elde edilen bulgular
orgiit ile kamular1 arasindaki iliskiye dair algi ister olumlu ister olumsuz olsun
insanlarin bazi stratejilere digerlerine gore daha olumlu yaklastiklarini ortaya
koymaktadir. Ornegin her iki alg1 grubu acisindan da (6rgiit-kamu iliskisini olumlu
algilayanlar ve olumsuz algilayanlar) 6ziir dileme ve hatirlatma stratejileri diger
stratejilere gore kriz sorumluluk atif diizeyi baglaminda orgiit agisindan daha iyi
sonuclar vermektedir. Ancak elde edilen bulgular secilen tepki stratejisi ne olursa
olsun oOrgiit ile kamular1 arasindaki iliskiyi olumsuz degerlendirenlerin olumlu
degerlendirenlere gore krizden dolayr orgiitii su¢lamaya daha egilimli olduklarini
ortaya koymaktadir. Baska bir deyisle kamulari ile uzun siireli ve nitelikli bir iligki
icinde olan orgiitler herhangi bir kriz durumunda iligkilere dair bu olumlu algidan
yararlanarak secilen tepki stratejisinin etkisini artirabilmektedirler. Orgiit-kamu
iligkisine dair algilar ile kriz sorumluluk atif diizeyi arasindaki iliski ayn1 zamanda
secilen tepki stratejisine gore de farklilik gostermektedir. Buna gore s6z konusu iligki
en fazla sirasiyla gerekcelendirme, 6ziir dileme, sugu baskasina atma ve hatirlatma

stratejileri cergevesinde ger¢eklesmektedir.

Daha 6nce belirtildigi tizere herhangi bir kriz durumunda insanlarin krizden
dolayr orgiitii suglamalar1 oOrgiitsel itibar1 tehdit etmektedir. Kriz sorumluluk atif
diizeyi ve Orgiitsel itibar arasindaki bu iliski ¢alisma kapsaminda gerceklestirilen
analizler sonucunda elde edilen bulgular tarafindan da desteklenmektedir. Buna gore
kriz sorumluluk atif diizeyi ile orgiitsel itibar arasinda zayif derecede de olsa negatif
yonde ve ters orantilt bir iliski s6z konusudur. Dolayisiyla krizden 6rgiitiin sorumlu
olduguna iliskin alginin yiiksek olmasi beraberinde insanlarin orgiitsel itibara iligkin
algilarinin da olumsuz y6nde olmasina neden olmaktadir. Bu negatif ve ters orantili
iliski tim tepki stratejileri baglaminda ortaya ¢ikmakla birlikte bazi stratejiler

baglaminda iliskinin kuvveti de artmaktadir. Elde edilen bulgular kriz sorumluluk atif
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diizeyi ile orgiitsel itibar arasindaki en kuvvetli iligkinin sucu baskasina atma stratejisi,
en zayif iligkinin ise hatirlatma stratejisi baglaminda gerceklestigini ortaya

koymaktadir.

Calisma kapsaminda elde edilen ve yukarida 6zetlenen bulgular durumsal kriz
iletisimi teorisinin kriz yonetimi silirecinde ne tiir bir kriz iletisimi yaklagiminin
benimsenmesi gerektigine iliskin kullanishh bir ¢erceve sunabilecegini ortaya
koymaktadir. Bu baglamda orgiit ile kamular1 arasinda kurulacak saglam bir iliskinin
bir kriz durumunda insanlarin krizden dolay1 6rgiitii daha az su¢lama egilimi igerisinde
olmalarina yol agacagi, aksi takdirde orgiitsel itibarin zarar gorecegi, bu nedenle
orgiitlerin kamulariyla uzun siireli ve nitelikli bir iligki kurmak tizere ¢aba gostermeleri
gerektigi sOylenebilir. Ayrica farkli tepki stratejilerinin hem krize atfedilen sorumluluk
diizeyi hem de orgiitsel itibar algisi lizerinde farkli etkiler yaratacagi olgusundan
hareketle orgiitler hangi kriz durumunda ne tiirden bir tepki stratejisinin daha yararl
olacagini dikkate alip kriz iletisimi ¢aligmalarini bu yonde gergeklestirmelidirler.
Bunun i¢in de orgiitler kamulari ile olan iligkilerinin niteligini siirekli olarak dlgmeli

ve kriz durumlarinda bu nitelige uygun bir strateji tercih etmelidirler.

Kuskusuz bu g¢alisma durumsal kriz iletisimi teorisinin tiim varsayimlarini
sinayacak kapsamdan yoksundur. Ornegin s6z konusu teori kapsaminda bagimsiz bir
degisken olarak ele alinan kriz ge¢misi bu ¢calismada ele alinmamaistir. Ayrica ¢alisma
yapay/uydurma bir kriz senaryosu iizerinden yliriitiilmiistiir. Dolayisiyla bundan
sonraki ¢alismalarda hem kriz gecmisi degiskeninin dikkate alinmasi hem de gergek
bir kriz gergevesinde teorinin varsayimlarinin sinanmasi gerekmektedir. Bunlara ek
olarak kriz tiirliniin, demografik degiskenlerin, kiiltirel faktorlerin ve Orgiitsel
farkliliklarin durumsal kriz iletisimi teorisinin varsayimlar1 iizerinde bir farklilik
yaratip yaratmadigina iliskin yapilacak olan karsilastirmali calismalar s6z konusu

teorinin kullanishilig1 baglaminda literatiire 6nemli katkilar sunacaktir.
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