116

Akdeniz iletisim Dergisi
Engin Celebi - Niliifer Sezer
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Kriz iletisimi Gzerine yapilan ¢ok fazla akademik ¢calisma vardir ve bu c¢alismalarin
sayisi slrekli artmaktadir. Ancak, Turkiye’de kriz iletisimi Gzerine yapilan calismalarin
buylk bir bélumu teoriktir ve klasik vaka ¢alismalarini icermektedir. Bu ¢alismada ise
kriz iletisimi Uzerine yari deneysel bir arastirma yapilarak kurumsal itibar algisinin kriz
iletisimi stratejileri Uzerindeki etkisi élcUlmustur. Arastirma kapsaminda Turkiye'deki
motorlu ara¢ markalar Gzerine farkl kurumsal itibar algisina sahip olan 500 kullanici
Uzerine yari deneysel bir arastirma yapilmistir. Arastirma sonucunda, olumlu kurumsal
itibar algisinin kurulusun suglanma derecesini diistirdigu bulunmustur. Ayrica, kurumsal
itibarin verilen mesajlara olan inandiricihigr ve giveni etkiledigi sonucu bulunmustur.
Ancak, kriz 6ncesi dustinceler her ne olursa olsun, kurumsal itibar algisinin kurulusun
krizdeki sorumlulugunu azaltmadigi ve hedef kitlelerin duslncelerini etkilemedigi
bulgusuna ulasiimistir. Glnkd arastirma sonucuna goére, kurumsal itibar algisi fark
etmeksizin, krizde sorumluluk alinmamasi durumu suglanma derecesini arttirmis,
krizin zarar oldugu nedenleri azaltmaya ydnelik verilen mesajlar ise etkili bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Halkla iligkiler, Kriz iletisimi, Kurumsal itibar, Kriz Miidahale Stratejileri

The Effects of Corporate Reputation on Crisis Communication Strategies
Abstract

There are too many academic studies on the crisis communication and the number
of these studies increases continuously. However, most of the studies on crisis
communication in Turkey are theoretical and based on classic case studies. On the
other hand, a semi-experimental method was used in this study and it was examined
how corporate reputation perception will impact the crisis response strategies. As
part of the research, a semi-experimental study was conducted on 500 users who
have different corporate reputation perceptions on motor vehicle brands in Turkey.
As a result of the research, the positive corporate reputation perception was found
out to reduce the degree of accusing. In addition, it has been found out that corporate
reputation affects credibility and trust in the given messages. However, it was revealed
that regardless of the opinions prior to the crisis corporate reputation does not reduce
the responsibility of the organization in crisis and it does not affect the minds of the
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target audience; because, the results proved that not taking responsibility in the crisis
increases the degree of the accusing regardless of the corporate reputation, on the
other hand, the messages given to reduce the causes of the crisis were found effective.

Keywords: Public Relations, Crisis Communication, Corporate Reputation, Crisis Response
Strategies
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Giris

arastinimigtir. Ancak kriz iletisimi kurumsal halkla iligkiler gibi buyik baglamda

dikkate alinmazsa kriz iletisim stratejileri basariya ulagsamayabilir. Halkla
iliskiler calismalari sonucu olusan kurumsal itibar yaklasimini benimseyen kuruluglar
ise kendilerini kriz durumlarinin olumsuz etkilerinden daha iyi koruyabilirler ve kriz
durumlarinda kurulusa yonelik verilebilecek zararlarla basa cikabilirler.

KuruIU§Iar|n kriz zamanlarinda nasil tepki verdikleri bircok arastirmaci tarafindan

Halkla iligkiler ¢calismalarinda énemi giderek artan kurumsal itibar yénetiminin bir kriz
esnasinda hedef kitle davraniglari, algilamalari ve tutumlari Uzerine etkisini inceleyen
az sayida calisma vardir. Bu ylizden bu arastirmanin amaci kriz yénetiminde kurumsal
itibar algisina dayali olarak kriz iletisim stratejilerinin 6nemini agiklamaktir. Bu amaca
yonelik yapilacak arastirmada kurumsal halkla iligkiler ve baz kriz iletisim stratejileri
arasindaki boyutlar kullanilarak bir kriz esnasinda krize yonelik hedef kitle algilamalari
ve tutumlari agisindan kurumsal itibar yonetiminin etkisi yarn deneysel bir yéntemle
incelenecektir.

Turkiye'de kriz iletisiminin bir uygulamali bilim olarak anlasiimasi yeni bir kuramdir.
Cunku kriz iletisimi alaninda 6znel vaka incelemelerinin étesine gecen arastirmalarda
ciddi bir artis gérdlmemigtir.  Oysaki kriz iletisimi kanitlara dayali ve sistematik
bilgilerin rehberlik ettigi s6z ve eylemlere dayali kriz iletisim uygulamalari yénetimine
dayanmalidir. Bu g¢alisma ile ekonomik, sosyal ve politik krizlerin sikga yasanabildigi
glinimuzde kriz iletisimi konusuna farkl bir bakis agisi kazandirmak amaglanmaktadir.

1. Bir Halkla iliskiler Amaci Olarak “Kurumsal itibar Yénetimi”

Kurumsal itibar kavrami bazen sadece kuruluglarin maddi varliklari tzerinden de
degerlendirilebilmektedir. Ancak bu calismanin 6zi itibariyle itibar kavrami halkin
algilamalari olarak ele alinacaktir ve genellikle maddi olmayan varliklar Gzerinde
durulacaktir. Cunku Raithel ve Schwaiger’e (2015: 945) gére “Duygusal ve bilissel
kavramlari dengeleyen itibar yénetimi oncelikli olarak her ne kadar da ekonomik
performansla ilgili olsa da ekonomik olmayan degerlerinin gelecekte daha degerli
olacagi sdylenebilir.”

Kurumsal itibar tim kuruluslar icin gecerli olan evrensel bir degerdir. Kuruluslarin
zaman i¢inde olusturdugu ve sosyal sermayesi olarak da gérilebilen kurumsal itibar
algisi stratejik bir unsurdur. Bu yuzden literatirde bu alanda oldukc¢a fazla ¢alisma
yapilmistir. CUnku iyi bir kurumsal itibar hedef kitlelerin karar verme surecini etkiler ve
kurulus ile hedef kitleleri arasinda yakin iligkiler kurulmasina katki saglar. Ustelik itibar
ile kurulug performansi arasinda siki bir iliski vardir. lyi bir kurumsal itibarin kuruluglara
uzun vadede surdurdlebilir bir rekabet avantaji sagladigi ve kurulus degerini arttirdigi
bilinen bir gergektir. Ayrica itibarin taklit edilmesi de zordur.

Coombs’a (2007a: 164) goére itibar paydaslarin beklentilerinin karsilanmasina
yonelik kurulusun gegmis davraniglarinin ne kadar iyi olduguna yénelik genel bir
degerlendirmedir. icerisinde cok farkl unsurlar barindiran kurumsal itibar Laufer ve
Coombs’a (2006: 380) goére 6zet olarak “insanlarin bir kurulusu iyi veya kot olarak
g6rdigunun genel bir degerlendirmesi” seklinde tanimlanmigtir.
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Kurumsalitibara ydnelik nelerin pozitif veya negatif etki yaptiginin, kurumsal itibarin nasil
kurulacaginin ve gelistirileceginin arastiriimasi gerekmektedir. Bunun icin ise éncelikle
hedef kitle iligkilerine yani halkla iligkilere 5nem verilmesi ve kurulus degerlerine uygun
hareket edilmesi gerekmektedir. Kuruluglar mevcut kurumsal itibarlarini daha olumiu
bir hale getirmek veya olumsuz itibarlarini diizeltmek icin kurulug vizyonlarina uygun
politikalar gelistirmelidirler. Bu politikalar paydaslarin kurumsal itibara yénelik ilgileri,
beklentileri ve kurulus degeri olarak siralanabilir. Bu ytizden bir kurulusun politikalarinin
kurumsal itibar yonetimine gére degisebilir olmasi da 6nemlidir.

Halkla iligkiler uygulayicilar ise bir kurulusun iyi bir itibar kurmasi ve itibarini
koruyabilmesinden sorumludur. Mengi’ye (2005: 179) goére “halkla iligkiler, sayginlk,
itibar olusumuna yoénelik olan, fikir ve davranislan etkileyerek anlayis ve destek
kazanmaya calisan cift yonlu bir disiplindir.” Gucli bir kurumsal itibar kurulus
paydaslarinin memnuniyetini artinir, musteri sadakatini kazandirir ve kuruluslara
yonelik olumlu tavr arttirarak bagariya katki saglar.

Vercic ve Vercic’e (2007: 287) goére “kurumsal itibar yonetimi stratejik amaglar igin ve
gecmis kurumsal davraniglarin bir degerlendirmesini 6zetlemek icin degerli bir yapidir.
Ydneticiler bunu i¢c ve dis paydaslar arasindaki iligkileri ydnetmek icin de kullanabilir.”
Bu nedenle halkla iligkiler hem iliskisel memnuniyet hem de kurumsal itibarin etkinligine
katkida bulunmaktadir. Bu ytizden kuruluglar hedef kitle iligkileri ile kurumsal itibara
ayri ayri odaklanmak yerine bu iki amagla uyumlu bir sekilde calismalidirlar.

Kuruluglarin 6zel, kamu veya sivil toplum kurulusu (STK) olarak yapilanmalarindaki
ayrimlari, bunlara uygun yasal dizenlemeleri, yatinm araglari, gelir kaynaklari,
calisan tipleri ve yonetim sekilleri ve faaliyet gdsterdikleri ic ve dis cevrelerin istek
ve ihtiyaglari birbirinden farklilagabilmektedir. Tim bu farkhliklara ragmen belki de tek
ortak noktalari halka bagl olmalari ve halk Gzerinde gliven kurmak ve bunu korumak
icin kurumsal itibarlarina édnem vermeleridir. Bu nedenle, tim kuruluglarin halkla
iliskiler uygulamalarinin en énemli kismi olan halkla given vermeye ybnelik mesaj
olusturmada uyguladiklari stratejiler kurumsal itibar yénetimi icin hayati 6nem tasir.

Halkin algilamalari olarak belirtigimiz tanimlamada ki “halk” kuruluslar i¢in genellikle
paydas gruplari olarak gérilmektedir. lyi bir kurumsal itibar tiim kuruluslar icin stratejik
bir degere sahiptir ve kuruluglarin tim paydaslar icin essiz bir 6neme sahiptir.
Ustelik halkin kurulusa yénelik itibar algisi kurulusun gelecekte ki paydaslarini da
etkileyebilmektedir. Halkla iligkiler uygulayicilari nasil iyi bir kurumsal itibar kurulacagi
veya kurumsal itibarin nasil korunabilecegi konusunda tavsiyeler veriimesinden
sorumludur. Ancak kurumsal itibar kavrami oldukga karmasik bir takim algilar
sonucunda olugsmaktadir. Bu ylzden kurumsal itibarin algilanmasina etki edebilecek
tim faktorlerin iyice anlagiimasi gerekmektedir.

Hannington’a (2003: 11) gbre kalite bir kurulusun Grlnleri veya hizmetleri ile ilgili logosu,
gorsel stili ve reklamlar ile ilgili bir semboldlr ve buz daginin su tzerindeki gériinen
bélimidiir. itibar ise suyun altinda kalan ancak daha fazla yer kaplayan duygusal
degerler, kisisel tecrlibeler, basinda alinan yer, sektdrdeki finansal durum ve kurulusun
Ovgusudir. Bir kurulusun en 6nemli sosyal sermayesi olarak belirtebilecegimiz
kurumsal itibarin dogrudan ve dolayh olarak etkileyebilecegi ¢ok fazla alan vardir.
Yine de, kriz iletisimi agisindan dusundldiginde maalesef ciddi bir tehdit ortaya
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cikana kadar kurumsal itibarin dnemi anlasilamamaktadir. Oysaki kriz durumlarinda
kurumsal itibari yénetmek oldukca zordur. Ozellikle kriz dénemlerinde algilanan kot
bir itibar kurulusa uzun vadede telafisi olmayan zararlar verebilir. Iyi bir kurumsal itibar
yonetimi ise etkili bir kriz iletisimi stratejisi secilmesinin ve krizi dnlemenin en énemli
unsurlarindan biri olabilir.

itibar yénetimi halkla iliskiler uygulamalariyla yakindan ilgilidir, ciinkii halkla iligkiler
calismalarn kurumsal itibarin anlasiimasini saglamaktadir. Bu yuzden itibar yénetimi
halkla iligkiler olarak da gorulebilir. Ayrica kurumsal itibar guvenilirlik ve inanilirhiga,
paylasilan degerlere ve iliskisel baghhga dogrudan etki etmektedir. Bu ylzden
kurumsal itibarin her seyden 6nce uzun dénemli bir iliskisel memnuniyete faydasi
vardir. Normal durumlarda kurumsal itibarin élcimune yoénelik bazi kriterler vardir.
Yine de kurumsal itibar Gizerine algilamalarda kurulusun genel varsayimlarinin yaniltici
olabilecegini belirtebiliriz. Kuruluglarin itibarlarini test etmelerinin en 6nemli zamani ise
bu ¢alismanin arastirma bolimuna olusturacak olan kriz durumlaridir.

Goodman (2006: 202-203) kurumsal itibari riske katan faktérleri su sekilde siralamistir:
davalar (yurtici ve yurtdisi), negatif medya yayinlari, STK baskilari, tiketici boykotlari,
kamu glveninin asinmasi, negatif analist degerlendirmeleri, pazar cezalari. Nedeni
her ne olursa olsun kuruluslar bir kriz durumuyla karsi karsiya kaldiklarinda kurumsal
itibarlari ciddi bir tehdit ile kargi kargiya kalir. Ustelik kurulusun krize midahale
etme sekli sonraki dénemlerde kamuoyunun kurulug hakkindaki disutncelerine yon
verebilir. Kuruluslar bu nedenle bir kriz durumuyla karsilasmadan énce kurumsal
itibarlarini korumak igin ellerinden geleni yapmali ve gelecekte karsilasabilecekleri kriz
durumlarinda kurumsal itibarlarini korumak i¢in bir plan olusturmali ve buna uygun bir
hazirhk yapmaldir. Kurumsal itibarin glglendiriimesine yonelik yapiimasi gereken bu
hazirlik ise i¢ ve dis paydaslarla pozitif iligkiler gelistirmeyi amaglamalidir. Aksi halde
Womack ve Jones’a (2010: 312) gbre dnlemler alinmadigi takdirde tim kurulusu tehdit
edecek bir krizin kosullari bilingli olarak yaratiimaktadir. Ozellikle bir kriz durumuyla
karsilasabilme ihtimali acgisindan ylksek risk iceren bir sektérde faaliyet gdsteren
kuruluglarin itibar yénetimi ile daha fazla ilgili olmasi gerekmektedir.

Kriz durumlari kurumsal itibar Uzerine olan genel degerlendirmeyi olumsuz bir sekilde
etkileyebilir. Kriz iletisimi ise bu olumsuz algilamalari azaltarak, hatta yok ederek,
olumlu algilamalari eski haline getirmek icin tasarlanan stratejik bir ydnetim strecidir.
Bu acidan kriz iletisimi stratejileri bir kurulus tarafindan krizin nedenini agiklamak ve
kurumsal itibari onarmak igin kullanilir. Bu ylizden kriz iletisimine de hazirlanmak
gerekmektedir.

2. Halkla iliskiler ve Kriz iletisimine Hazirlanmak

Kurumsal krizleri 6nlemek veya ydnetmek ve krizlerin Ustesinden basariyla gelmek
halkla iligkilerin kalitesini gostermesi acisindan olduk¢ca 6nemlidir. Halkla iliskiler
uygulayicilari bilgi ve becerileri sayesinde krizleri 6nleyerek veya karsilasilan kriz
durumlarinin Gstesinden basariyla gelerek hem kurulus icinde hem de sektdrde kendi
konumlarini da bir adim 6teye tasiyabilirler.

Krizler kuruluglar icin biyik bir tehdittir ve kriz zamanlarinda kuruluglarin beklemedikleri
koétu surprizlerle karsilasmasi mimkin olabilir. Bu ylzden kriz zamanlarinda halkla
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iliskiler calismalarina tam olarak hazirlanmak mumkin olamayabilir. Bunun igin proaktif
bir yaklasimla kriz zamanlarina kriz meydana gelmeden énce hazirlaniimal ve halkla
iliskiler calismalarina gereken énem verilmelidir.

1992 ve 2011 yillan arasindaki kriz arastirmalarini inceleyen Ha ve Riffe (2015:
569) kriz iletisimi arastirmalarinin kuram ve yazarlik agisindan daha disiplinler arasi
oldugu sonucunu bulmuslardir. Aslinda yazarlar is ydontemlerinin daha disiplinler arasi
oldugunu belirtmektedirler. Bu disiplinler arasi yontemlere ragmen kriz iletisiminin
Oncelikle halkla iligkiler uygulayicilarinin isi oldugu soylenebilir. Cinki kriz dénemleri
icin belirlenen kurumsal hedeflere dayali olarak genel stratejileri belirlemek, hedef
kitleleri boélimlere ayirmak, her kitle icin belirli iletisim stratejileri belirlemek ve bu
hedeflere erismeye yoénelik en uygun iletisim stratejilerini tasarlamak icin nitelikli
arastirmalar yapmak, bunlari uygulamak, takip etmek ve degerlendirme yapmak halkla
iligkilerin calisma alanlarini olusturmaktadir.

Coombs ve Holladay’e (2001: 339) gore kriz yonetimindeki arastirmacilar kriz dncesi
kaliteli iliskiler kurmak ve surdirmenin énemini vurgulamiglardir. Yazarlara gére bu
tar iligkiler kriz esnasinda ¢ok fazla avantaj saglamaktadir. Birincisi, hedef kitleler ile
olumlu iligkiler kurmak krizin olumsuz etkisini azaltmaya yardimci olur. Hedef kitleler
veya kamu ile olumlu iligkiler kurmak kamunun krizde olan kurulusa destegini saglar.
Diger yandan negatif iligkiler kurulusun itibarina ve finansal durumuna ciddi sekilde
zarar verir ve kurulusun ihtiyaci olan destegi kaybetmesine neden olur. ikincisi, kamu
ile kurulacak olumlu iligkiler krizin dinamiksel faktorleri icin iliski gecmisine gore
uygulanacak kriz midahale stratejilerinin segiminde kriz yoneticilerinin kriz durumunu
daha iyi anlamalarina ve en iyi kriz miidahale stratejilerini se¢melerine yardimci olur.

Ancak kriz Oncesi, kriz zamani ve kriz sonrasi durumlarda iligkilerin farklihk
gosterebilecedi  unutulmamalidir. Cinkl arastirmalar kriz durumunda kamunun
duygulari altinda yatan sulrecin kriz olmayan durumlara goére farkh oldugunu
gO6stermektedir (Jin v.d., 2014: 509).

Ustelik krizler beklenilmeyen bir zamanda meydana gelebilir ve acil bir midahale
gerekebilir. Bu ylUzden kriz iletisim stratejilerinin kriz édncesinde belirlenmesi ve bu
iletisim stratejilerindeki risklerin ve sonuglarin tahmin edilmesi gerekmektedir. Kriz
iletisim stratejilerine yonelik faaliyetler psikolojik olarak gli¢lendirilmelidir. Bu stratejilere
ybnelik bir kriz iletisim plani, rehberi, proseduri ve politikasi belirlenmelidir.

2.1. Kriz iletisim Stratejileri

Kuruluslarin kurumsal itibarlarina yonelik olumlu gérinumleri azaldiginda verdikleri
mesajlarin etki gucleri de azalmaktadir. Kriz durumunda bir kurulusun krize miidahale
etme sekli ise kamuoyunda kuruluglar hakkinda olumlu veya olumsuz bir alg! yaratir.
Bu ylzden krize miidahale etme stratejilerinin sec¢imi kriz iletisimi arastirmalarinda
6nemli bir arastirma konusu haline gelmistir. Bu arastirma konusu ise kendi icinde
6zerk olarak yeni bir akademik disiplin haline gelmistir.

Kriz iletisimi taktiksel bir rekabet olarak da gorulebilir. Heide ve Simonsson’a (2014:
137) gbre iyi bir kriz iletisim stratejisi kriz planindan daha énemli olabilmektedir.
Coombs (2007b: 135) kriz sonrasi iletisimi “bir krizden sonra ydneticilerin ne yaptigi
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ve ne sdyledigi” olarak tanimlamistir ve dogru seylerin planlandigi gibi yapildigina
dair nasil, neden ve ne zaman gibi sorularin cevabina yonelik etkili bir kriz mudahale
stratejisi icin 3 bilesen tamimlamigtir. Birincisi, basarili bir midahale kriz sirasinda
paydaslarin kendilerini psikolojik olarak nasil koruyacagi bilgisini vermelidir. Ikincisi,
basaril bir mudahalede kriz durumunu tanimlama gibi krize neyin sebep oldugu bilgisi
paydaslara iletilmelidir. Ogretici ve duzeltici bilgiler zamaninda ve tutarli bir sekilde
verilmeli ve kurulus paydaslara karsi acik ve diiriist olmalidir. Uclinciisi, kuruluslar
paydaslarina égretici ve dizeltici bilgileri zamaninda sagladiktan sonra paydaslarla
olan itibar yonetimi i¢in ¢alisanlarin sorumlulugu baslamaktadir.

Coombs’a (2007a: 166) gore itibar tehdidinde 3 bicimsel faktdr incelenmelidir; kriz
sorumlulugu, kriz tarihi ve énceki iliskisel itibar. Kriz sorumlulugu krizin veya kriz tipinin
cercevelenmesi anlamina gelmektedir. Kiriz tipi paydaslarin kurulusun sorumlulugunu
nasil atfedecegini 6nermesini belirler. Kriz gegmisi kurulusun daha énce benzer bir kriz
ile karsilasip karsilasmadigini inceler, kurulusun girdigi krizin gegici mi yoksa surekli
bir kriz mi oldugunu tanimlar. Onceki itibar ise kuruluslarin paydaslarina olan gegmis
davraniglarini vurgular. Bu durum kuruluglar ve paydaslari arasindaki iliskisel gecmis
olarak tanimlanir ve dnceki iligkisel itibar olarak adlandirilir.

Coombs ve Holladay (2002) durumsal kriz iletisim teorisinde (DKIT) bir krizde, krize
karsilik verme stratejilerinin segiminin kurumsal itibar tizerinde etkisi oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu yluzden kuruluslarin krizin sorumlulugunu kabul edecek diizeyde kriz
tepki stratejisi kullanmasi gerektigini énermektedirler. Coombs ve Holladay’in (2002:
181) revize edilmis durumsal kriz iletisim teorisi su sekildedir.

Kriz midahale stratejileri

Krizin Siddeti l
Kriz sorumlulugu _— Kurumsal itibar

!

Performans Gegmisi (Kriz gegmisi ve iliskisel gegmis)

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

Huang ve Su (2009: 30) yapmis oldugu literatir taramasina goére bir kriz esnasinda
kriz miidahale stratejisinin belirlenmesinde dort dnemli faktér oldugunu séylemektedir.
Bunlar stratejik yonlendirme, halkla iligkilerin &zerkligi, yasal hakimiyet ve kurumsal
faktorlerdir. Jin v.d. (2012: 191) ise yapmis oldugu arastirma sonucunda kurulus
stratejilerinin hem duygusal hem de mantiksal olarak hitap etmesi gerektigini aksi
takdirde kriz iletisim stratejilerin etkisiz olacagini sdylemektedir. Verhoeven v.d.’nin
(2014: 107-109) Avrupa’da 43 ulkede yapmis oldugdu bir arastirma sonucuna gore ise
en 6nemli krizlerde uygulayicilar genellikle su stratejileri kullanmaktadir; Kurumsal
mudahale ve imaj yenileme yaklagimlar ile genellikle paydaslara kriz durumu
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hakkinda bilgi vermek, empati kurarak krizden olumsuz etkilenenlere yénelik kurulusun
yetkinligini ve amaglarini anlatmak, savunma stratejilerini ile krizi farkli yorumlamak ve
bagkalarini suglamak.

Coombs (1999, 2007a, 2015) ise krizle olan iligkilerine bagh olarak kuruluslarin
krizle karsilastiklarinda takip etmesi gereken stratejiler 6nermeye daha teorik bir
yaklagim getirmektedir. Coombs (2015: 142-143) kriz midahale stratejilerini 4 bashk
altinda toplamistir. Bu stratejiler sorumluluk atfetmede belirli ydntemler énermektedir.
“Inkar” stratejisi kurulus ile kriz arasindaki bagi ortadan kaldirmayi amaclamaktadir.
Bunlar basit bir inkér, suglayana saldiri ve gunah kegisi bulma segeneklerini icerir.
“Saldirganliyi azaltma” stratejisi kurulusa yapilan sorumluluk atiflarini azaltmay ve
krizin kurulusa yénelik olumsuz etkilerini azaltmaya calisir. Mazeret bulma ve gerekge
gb6sterme gibi. “Destekleme” stratejisi kurulus ve hedef kitle arasinda pozitif bir bag
insa etmeyi amaclar. Paydaslari icin kurulugsa destek gdsterilir. Bu strateji gecmiste
yapilan iyi igleri, dostlugu ve masumlugu hatirlatmay: icerir. “Tazminat” stratejisi ise
krizde bazi sorumluluklar alarak kurulusun itibarini gelistirmeye caligir. Bu strateji 6zir
dileme, telafi icin tazminat 6deme veya hediye verme segeneklerini icerir. Yazar’a gore
her strateji itibar onarimi igin farkli bir arag sunmaktadir.

Coombs’un (1999, 2007a, 2015) DKIT kuramina bagh olarak gelistirilen kriz iletigimi
teorileri 6zet olarak Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: DKIT Kuramina Bagli Kriz iletisimi Teorileri

Durumsal Kriz iletisim Teorileri ve Aciklamalar Kriz Miidahale Stratejileri

inkar secenegi: Kurulus ve kriz arasindaki baglantilar yok edilmeye calisilir. Basit inkar,
Suglayana saldir,
Giinah kegisi bulma,

Saldirganligi azaltma secenedi: Krizin negatif etkileri ve kurulusa yapilacak | Bahane gdsterme,

olumsuz atiflar azaltitmaya calisilir. Gerekge gosterme,
Destekleme secenegi: Kurulus ile hedef kitle gruplan arasinda pozitif baglar insa | Gegmis basarilari vurgulama,
edilmeye veya var olan baglar giiclendirilmeye calisilir. Kurulusu kurban olarak
gosterme,
(Dostluk ve masumiyetleri
hatirlatma)

Tazminat secenegi: Magdurlara yonelik bazi sorumluluklar alinarak kurulusun | Telafi,
itibari gelistirilmeye calisilir. Ozir,

3. Kurumsal itibarin Kriz iletisimi Stratejileri Uzerine Etkisine
Yonelik Bir Arastirma

Arastirma kapsaminda kuruluslarin itibar algisinin farkli kriz iletisim stratejileri Gizerine
etkisi arastirilacak ve bu calismanin literatiir kisminda ele alinan Coombs’un (1999,
2007a, 2015) durumsal kriz iletisim teorilerinin (Inkar, gerekce bulma, destekleme,
Ozur ve telafi) etkisi farkli kurumsal itibar algilarina gére tanimlanacak hedef kitleler
Gzerinde deneysel olarak test edilecektir.

123



124

Akdeniz iletisim Dergisi
Engin Celebi - Niliifer Sezer

Vaka incelemelerinde durumsal faktérler sabitleyemeyecegi icin ve hedef kitlelerinin
medyadan hangi mesajlari alacagi belirlenemeyecegi i¢in hangi durumsal faktérlerin
ve hangi kriz iletisim stratejilerinin hangi grup Uzerinde daha etkili oldugu kesin olarak
bilinemeyebilir. Clinku belirgin farkl stratejilerin kullaniimasi kurulusa karsi pozitif veya
negatif itibar algisi olan kisiler Gizerinde farkli etkiler yaratabilir. Bunun i¢in bu arastirma
kapsaminda kriz iletisim stratejilerinin etkisi élcilirken kurumsal itibar algisi olumlu ve
olumsuz olarak sabitlenecektir.

3.1 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini TUrkiye’deki motorlu ara¢ (otomobil, minibus, otobus, arazi tasiti,
motosiklet vb.) kullanicilar olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda herhangi bir arac
markasi belirlenmemistir. Orneklem gercevesi olarak ise Adana ili segilmistir. Arastirma
6rnekleminde yer alan katilimcilari 18 yas uzeri, ehliyeti sahibi, herhangi bir motorlu
arag sahibi ve kullanicisi olan bireyler olusturmaktadir. Gruplar arasi farkliliklari dlgmek
icin érneklemi olusturan kigiler kendi icinde homojen bir sekilde alt gruplara ayriimigtir.
Arastirma kapsaminda her bir alt deney grubunda 50 6érnek alinmigtir. Katilimcilar
kurumsal itibar algisina gére 5 olumsuz ve 5 olumlu olmak Gzere toplam 10 farkh gruba
balunmiistiir. 8 farkh grup icin 4 farkli strateji (inkar, gerekce bulma, destekleme, 6z(ir
ve telafi) secilmistir. Her bir strateji 2 farkli gruba uygulanmistir. 2 grup ise kontrol
grubunu olusturmustur. Arastirmanin érneklem sayisi 500 olarak belirlenmistir.

3.2 Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada yari deneysel bir ydntem kullanilacaktir ve kriz iletisim teorileri test
edilecektir. Coombs’a (1999: 125) gére deneysel ¢alismalar kriz iletisim stratejilerini ve
kriz ydnetim surecini anlamamizi gelistirmeye yardimci olur. Boynton ve Gougall (2006)
ise deneylerin uygulamasinin kriz iletisimine énemli katki sagladigini séylemektedirler.
Coombs ve Holladay (2009: 1) kriz arastirmalarinin klasik vaka calismalarindan
deneysel arastirmalara dénustigund belirtmistir. Arastirmada kullanilan metot Coombs
ve Holladay (1996) , Callison (2004), Brown ve White (2010) , Park ve Reber (2011)
ve Sisco (2012) gibi yazarlarin arastirmalarinda kullandiklari deneysel metotlarin
harmanlanmasiyla olusturulmustur.

Bu calismada kriz iletisim stratejisi; “Motorlu ara¢ markalarinin kriz durumlarinda
verdigi kurumsal yanitlar icin belirli bir cerceve” seklinde tanimlanmistir. Bunun igin
araclarin motorlarinda meydana gelebilecek bir sorun (motorun ve aracin é6mrinin
kisalmasi, cevreye zarar verilmesi, insan saghgini olumsuz etkilemesi v.b) durumu
secilmigtir. Kullanicilarin hangi ara¢ markasina sahip oldugu sorulmadan bdyle bir
sorun ile kargilagsma durumlarini distinmeleri istenilmis ve bdyle bir durumda nasil bir
tepki verebilecekleri dlctilmeye caligiimistir.

3.3 Arastirma Sorularimin Olusturulmasi

Coombs’un (1999, 2007a, 2015) durumsal kriz iletisimi teorisini, bir kurulusun krize
tepki vermede kullandigi sOylemi, deneysel anlamda test eden bazi galismalar
mevcuttur. Ki ve Brown (2013), Park ve Reber (2011) ve Sisco’nun (2012) yapmis
oldugu arastirmalar buna érnek olarak verilebilir. Ancak bu yazarlar yapmis olduklari
arastirmada bu arastirmada yer alacak olan daha Onceki kurumsal itibar algisi
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faktorine yer vermemistir ve gelecek calismalarda bu unsurlarinda arastiriimasi
gerektigini sdylemektedirler.

Poppo ve Schepker’in (2010: 138) yapmis oldugu arastirma sonucuna gbre paydas
gruplari krizlere midahale stratejilerini etkileyen énemli bir faktérdir. Huang (2008:
297) Tayvan’da 500 sirket Uzerine yapmis oldugu bir arastirma sonucunda kriz
yoneticilerinin krize mudahale seklinin (zamaninda yanit, tutarh bir aciklama, akiif
mudahale) kriz iletisim stratejilerinden daha etkili oldugu sonucunu bulmustur. Huang
(2008: 321-322) yapmis oldugu bu arastirma sonucuna gére ileriki arastirmalar icin
hangi kriz iletisim stratejilerinin kurumsal halkla iligkileri etkileyeceginin, farkli kriz
tiplerinin iliskisel sonuglari nasil etkileyeceginin ve kurumsal halkla iligkiler algisi ile
iliskisel algi arasindaki farkhliklarin ortaya cikartiimasi icin uzun dénemli arastirmalar
yapilmasi gerektigini dnermistir. Lyon ve Cameron (2004: 232) dnceki itibar algisinin
kriz midahalelerine etkisine yénelik yapmis olduklari arastirma sonucunda itibarin
kisa ve uzun vadedeki olumlu etkilerini ortaya ¢ikartmistir. Kim (2011: 238) ise yapmis
oldugu calismada “iletisime dayali halkla iligkilerin sonuclarini” incelemis ve gelecek
arastirmalarin “davranisa dayali halkla iligkilerin sonuglarini” kesfederek her iki durum
6zelinde pratisyenlere idari bakis acilari saglanmasi gerektigini &nermektedir.

Bu aciklamalara dayanarak asagidaki arastirma sorularina yanit aranacaktir;

Arastirma Sorusu 1: Kriz iletisim stratejisi ne olursa olsun, kurulusa yoénelik olumiu
kurumsal itibar algisi olan katilimcilarin sorumluluk ve suglama atfetme puani kurulusa
ybnelik olumsuz kurumsal itibar algisi olan katilimcilarin sorumluluk ve suclama
atfetme puanina gore farklilik gésterecek midir?

Arastirma Sorusu 2: Hangi kriz iletisim stratejisi sonucunda kuruluga ydénelik olumlu
kurumsal itibar algisi olan kullanicilarin sorumluluk ve suglama atfi derecesi en fazla
puana ve hangisi en diigiik puana sahip olacaktir?

Arastirma Sorusu 3: Hangi kriz iletisim stratejisi sonucunda kurulusa yénelik olumsuz
kurumsal itibar algisi olan kullanicilarin sorumluluk ve suclama atfi derecesi en fazla
puana ve hangisi en disik puana sahip olacaktir?

Arastirma Sorusu 4: 4 farkl kriz iletisim stratejisinden her birinin kriz sonrasi kurumsal
itibar algisina ne derece bir etkisi olacaktir?

Hon and Grunig’in (1999: 3) guvenirlik tanimina dayanarak kriz sorumlulugu derecesi
yuksek olan bir kurulugun sosyal uzlasma tehlikesi oldugunu sdyleyebiliriz. Bu ylzden
DKIT stratejilerinin kurumsal itibar algisina yonelik etkisini ortaya cikartmak icin
yukaridaki arastirma sorularina yanit aramak énemlidir.

3.4 Bulgular ve Yorum

Aragtirmaya 409 erkek, 91 kadin katimistir. Temsiliyet agisindan esit oranlar
olmamasina ragmen arastirma kapsamina kadinlara oranla erkeklerin daha ylksek
oranda katihmi Turkiye’deki ara¢ kullanicilarinin genel profiline uygun gérinmektedir.
Katilimcilarin yas araliklari ise 18-30 arasi 83 kisi (% 16.6) , 31-40 arasi 96 kisi (%19.2),
41-50 arasi 193 kisi (% 38.6), 51 ve yukarisi 128 kisidir (%25.6). Katilimcilarin egitim
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durumu ilkégretim, lise ve Universite olmak Uzere 3 gruba bélinmustir. Arastirmaya
ilkdgretim mezunu 126 Kisi (%25.02) , lise mezunu 259 (%51.8), Universite mezunu
115 (%23) kisi katiimigtir. Bu oranlar yine Turkiye’deki kisilerin demografik ézelliklerine
uygundur. Aracin markasina yénelik bir tutum olusumu icin gereken sireye dikkat
edilmeksizin her bir grupta tesadufi bir temsiliyet orani segilmistir. Arac kullanim suresi
olarak 1-5 yil arasi 141 kisi ((% 28.2), 6-10 yil arasi 212 kisi ((% 42.4), 11 yil ve yukarisi
arasi 147 kisi ((% 29.4) arastirmaya katilmistir.

Anketlerin gegerlilik analizi igin pilot ¢alismada 50 katiimci Uzerine kurumsal itibar
Olcegi uygulanmistir. SPSS veri teknikleri kullanilarak yapilan gecerlilik analizinde 9
maddelik kurumsal itibar 6lgegdi i¢ tutarliiginin Cronbach’s Alpha degeri iyi bir dizey
olan ,860 olarak &lculmustir. Arastirma sorularina bagvurmadan énce katihmcilarin
DKIT stratejilerini nasil algiladiklarini gérmek icin ve bu durumun katilimeilar icin ciddi
sikintilar yaratabilecek bir kriz durumu olup olmadiginin anlasgiimasi i¢in deneysel
bulgular analiz edilmigtir. Bunun igin ise kriz iletisim stratejilerine maruz birakildiktan
sonra katilimcilarin bazi belirli gercekleri anlayip anlamadiklarini belirlemek ve
kriz iletisimi stratejilerini anlamada farkliliklar olup olmadigini degerlendirmek
icin 3 soruyu yanitlamalar istenilmis ve 5li likert dlcege gore bir degerlendirme
yapilmistir. (1-kesinlikle katiimiyorum, 5-kesinlikle katiyorum). SPSS veri teknikleri
(Oneway Anova) kullanilarak yapilan tanimlayici bilgiler sonucunda 4 grupta yer alan
katihmcilarin ortalamalar istatistiksel olarak karsilastiriimistir ve aralarinda belirgin
bir farklilk olmadigi sonucuna ulasiimistir. inkar stratejisi uygulanan grup 4.28,
gerekce bulma stratejisi uygulanan grup 4.28, destekleme stratejisi uygulanan grup
4.18, 6zUr ve telafi stratejisi uygulanan grup 4.30 ortalamalarini vermistir (ortalamalar
yuvarlanmistir). Bu sonug katilimcilarin kriz iletisim stratejilerini dogru tanimladigi ve bu
durumun katihmcilar tarafindan ¢ok biyUk sikintilar yaratabilecek olumsuz bir durum
olarak anlasildigi anlamina gelmektedir. 4 farkli grubun ortalamalari alindiktan sonra
homojenlik testi yapiimigtir. %95 giiven dlizeyinde yapilan homojenlik testi sonucunda
“sig.” degeri ,138>0,05 bulunmustur. Bu sonug¢ varyanslarin %95 guvenle homojen
oldugu anlamina gelmektedir. Tek yonli (oneway) Anova testi sonucunda “sig” degeri
,137>0.05 oldugu igin %95 glvenle gruplarin ortalamalari arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik bulunmamistir (F=1,856, p > 0,05).

Kurumsal itibar élgegi icin Fombrun v.d.’nin (2013: 241-255) cok paydash kuruluglara
yonelik gelistirdigi kurumsal itibar 6lceginden yararlaniimistir. Kurumsal itibar anketi
toplam 500 kisiye uygulanmistir ve 9 maddelik kurumsal itibar dlgeginin i¢ tutarlilidi cok
iyi bir dlizey olan 0.894 Cronbach’s Alpha ile sonuglanmigtir. Kurumsal itibar élgeginin
ortalama puani 5.00 Gzerinden ,84 standart sapma ile 3,10’dur. Bunun i¢in McAuley
v.d. tarafindan gelistirilen bir atif 6lgegini Brown ve White (2010: 83) benzer bir ¢alis-
mada sunulan durumun baglamina uyacak sekilde degistirmistir. Kriz sorumlulugu atfi
Olceginin gecerlilik duzeyi ise iyi bir dizey olan .803 Cronbach’s Alpha olarak sonug
vermigtir.

Olumlu ve Olumsuz Kurumsal itibar Algisinin Kriz Durumlarinda Hedef Kitle Algilamalarina
Yonelik Etkisi

500 katilimci igerisinde olumsuz kurumsal itibar algisi olan 255 katilimcinin 5.00
Uzerinden ortalama puani, 91 standart sapma ile 2.89 olarak 6l¢ilmustir. Olumlu
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kurumsal itibar algisi olan 245 katihmcinin kriz iletisim stratejisi fark etmeksizin kriz
durumundan dolayi sorumlulugu ve sugu kurulusa yukleme puanlari ise, 75 standart
sapma ile 5.00 Gzerinden 3.09’dur. Sonuglar tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2: Olumlu ve Olumsuz Kurumsal itibar Algisina Sahip Katilimcilarin Sorumluluk Atfetme
Puanlarinin Karsilastirmali Analizi

GRUP Sayl | Ortalama Standart | Standart Hata
Sapma Ortalamasi
OKIT Olumsuz kurumsal itibar algisi 255 2,8902 90931 ,05694
Olumlu kurumsal itibar algisi 245 3,0934 14959 ,04789

Ortalamalar ve standart sapmalar birbirlerine yakin gérinmektedir. Istatistiksel
olarak ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini test etmeye yonelik,
veriler normal dagihma sahip oldugu icin, iki bagimsiz 6érneklemli t testi yapilimistir.
T-testinin Sig.(2-tailed) degeri 0.007<0.05 bulunmustur, bu ylzden “%95 guvenle iki
grubun ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir vardir diyebiliriz (1(486,84)
= -2,73, p>002). Dolayisiyla olumlu kurumsal itibar algisi olan katilimcilarin krizden
dolayi kurulusa yénelik sorumluluk atfetme puanlari olumsuz kurumsal itibar algisi
olan katihmcilarin puanlarina gére anlamli dizeyde daha dusiktur. Kuruluga yénelik
olumsuz kurumsal itibar algisi olanlarin kriz durumlarinda kurulugsu daha fazla
suclamasi anlasilir bir durumdur. Bu sasirtici olmayan ve kabul edilen bir yaklagimdir.

Olumlu Kurumsal itibar Algisinin Kriz iletisim Stratejileri Uzerine Etkisi

Arastirma sorusu 2’ye yanit aramak icin Anova testi yapilarak oéncelikle gruplarin
ortalamalarina bakilmigtir. 4 farkl kriz iletisim stratejisi icinde kullanicilarin en fazla
sorumluluk ve suclama atfi puanini “inkar” stratejisi vermistir. Toplam 55 kullanicidan
olusan bu grubun sorumluluk atfi puani .63 standart sapma ile 3.55dir. ikinci sirada
“gerekce bulma” stratejisi gelmektedir. 59 kullanici Uzerine uygulanan bu stratejide
kullanicilarin sorumluluk atfi puani .71 standart sapma ile 3.02'dir. Uclincii sirada
“destekleme stratejisi” gelmektedir. 51 kullanici Uzerine uygulanan destekleme
stratejisinin sorumluluk atfi puani .69 standart sapma ile 2.82'dir. Son olarak “6zur ve
telafi” stratejisinin uygulandidi 4. grup en dusik kriz sorumlulugu atfi puani vermistir
ve dolayisiyla en etkili strateji olarak belirlenmistir. 40 katimci Gzerine uygulanan bu
grubun ortalama puani .71 standart sapma ile 2.63’dUr (ortalamalar yuvarlanmistir).
Sonuclar tablo 3’de gdsterilmektedir.
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Tablo 3: Olumlu Kurumsal itibar Algisina Sahip Olan Katilimcilarin Sorumluluk Atfi Puanlar

Grup Sayl | Ortalama Standart | Standart | Ortalamaicin 95% En En
Sapma Hata giiven araligi kiicik | biyik
Al st deger deger
Sinir Sinir
inkar 55 3,5523 ,63496 ,08562 3,3806 | 3,7239 | 2,00 4,88
Gerekce 59 3,0169 ,70994 ,09243 2,8319 | 3,2020 | 1,38 4,38

Bulma
Destekleme 51 28211 ,69203 ,09690 2,6264 | 3,0157 | 1,38 4,38
Oziir ve Telafi 40 2,6344 ,70619 11166 2,4085 | 2,8602 | 1,00 3,63
Total 205 | 3,0372 ,76019 ,05309 29325 | 3419 | 1,00 4,88

Tek yonli (oneway) Anova testi sonucuna gére “sig.” (anlamhlik) sttunundaki degerin
.000 olmasi yani 0,05’den kulglk olmasi nedeniyle ortalamalar arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu ortaya cikmistir. (F=16.671, .000<0.05) Bu farkhlklari ortaya
ctkartmakicin her bir grubundiger bir grupile karsilastirmasi yapiimis ve bu karsilastiriian
gruplarin ortalamalari arasindaki farklar sayisal olarak belirlenmistir. ~ Gruplarin
varyanslari homojen oldugu icin bu karsilastirmalar “Tukey” testi ile incelenmisgtir.
“Oziir ve telafi” stratejisinin uygulandig grupta yer alan katilimcilarin sorumluluk atfi
puanlar “destekleme” stratejisi uygulanan katilimcilarin atif puanlarindan daha dusuik
olmasina ragmen anlamli bir farklilik géstermemistir. Bu iki stratejinin “gerek¢e bulma”
stratejisi ile aralarinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Ozellikle de “6zlir ve telafi”
stratejisi ile “gerekge bulma” stratejisi arasindaki anlamlilik oldukga yliksektir. “inkar”
stratejisinin ise diger 3 strateji ile arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Ozellikle
de “6zlr ve telafi” stratejisine gore aralarindaki anlamlilik en yUksektir.

Dolayisiyla olumlu kurumsal itibar algisina sahip kullanicilar icerisinde en dusuk
sorumluluk atfi puanini “6zir ve telafi” stratejisi elde ederken en ylksek sorumluluk

atfi puanini “inkér” stratejisi elde etmigtir.
Olumsuz Kurumsal itibar Algisinin Kriz iletisim Stratejileri Uzerine Etkisi

4 farkli kriz iletisim stratejisi icinde olumsuz kurumsal itibar algisi olan kullanicilar icinde
en fazla sorumluluk atfi puanini “inkér” stratejisi elde etmistir. Toplam 45 kullanicidan
olusan bu grubun sorumluluk atfi puani .70 standart sapma ile 2.93°dir. ikinci sirada
“destekleme” stratejisi gelmektedir ancak “inkar” stratejisi ile neredeyse ayni puan
ortalamasina sahiptir. 49 kullanici Gzerine uygulanan “destekleme” stratejisi .63 standart
sapma ile 2.92 ortalama puan vermistir. Uclincii sirada “gerekge bulma” stratejisi
gelmektedir. 41 kullanici Uzerine uygulanan destekleme stratejisinin sorumluluk atfi
puani .81 standart sapma ile 2.65’dir. Son olarak “6zir ve telafi” stratejisinin uygulandigi
4. grup en dusuk kriz sorumlulugu atfi puani vermistir ve olumlu kurumsal itibar algisina
sahip olanlar icerisinde oldugu gibi olumsuz kurumsal itibar algisina sahip kullanicilar
icinde en etkili strateji olarak belirlenmistir. 60 katihmci tUzerine uygulanan bu grubun
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ortalama puani .68 standart sapma ile 2.24°dir (ortalamalar yuvarlanmistir). Sonuglar
tablo 4’de gdsterilmektedir.

Tablo 4: Olumsuz Kurumsal itibar Algisina Sahip Olan Katilimcilarin Sorumluluk Atfi Puanlari

Grup Sayi | Ortalama | Standart Standart | Ortalama icin 95% En En
Sapma Hata giiven aralig kiicik | biyik
Atsimir | Ostsmr | deder [ deger
inkar 45 2,9278 70383 ,10492 2,7163 31392 | 1,63 4,50
Gerekce 41 2,6524 81227 ,12685 2,3961 2,9088 | 1,00 4,75
Bulma
Destekleme | 49 2,9235 ,62543 ,08935 2,7438 3,103 1,50 4,38
Oazilr ve 60 2,2617 ,68072 ,08788 2,0658 24175 | 1,13 3,50
Telafi
Total 195 | 2,6577 75789 05427 2,5507 2,7647 | 1,00 4,75

%95 glven dlzeyinde yapilan Anova testi sonucuna gére “sig.” (anlamlilik)
sutunundaki degerin .000 olmasi yani 0,05’den kii¢uk olmasi nedeniyle ortalamalar
arasindaki farkliliklarin p < 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna
ulasiimistir. (F=11,565, p < 0,05). Gruplar arasindaki farkliliklar istatistiksel olarak
gérmek icin sonraki asamada (Gruplarin varyanslar homojen oldugu igin) “Tukey” testi
incelenmigtir.

Olumsuz kurumsal itibar algisina sahip kullanicilar icerisinde en dislk sorumluluk atfi
puanini “6zur ve telafi” stratejisi elde ederken en yiksek sorumluluk atfi puanini “inkar”
stratejisi elde etmistir. Ancak “inkar” stratejisinin “gerekge bulma” ve “destekleme”
stratejileriyle aralarinda herhangi bir anlamii farklilik bulunmamaktadir. Ozelliklede
“‘inkar” ve “destekleme” stratejilerinin sorumluluk atfi puan ortalamalari birbirleriyle

neredeyse aynidir.
Kriz iletisim Stratejilerinin Sonraki Kurumsal itibar Algina Yonelik Etkileri

Kurumsal itibar algisina yonelik 6énceki ve sonraki dlgiimlemelerin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigini test etmek i¢in karsilastirmali T testi (a paired sample t test)
yapilmistir ve sonraki dlcimlerde yer alan kurumsal itibar algisinin énceki élgimlerdeki
kurumsal itibar algisina gére belirgin olarak daha dusuk oldugu 6lgimlenmistir.
Sonuglar tablo 5’de goésterilmektedir.

Sonuclara goére “6zir ve telafi” stratejisi hari¢ diger 3 grubun kurumsal itibar algisini
belirli oranlarda dustrdigu gérilmektedir. Kurumsal itibar algisini en fazla dustren
strateji “gerekce bulma” stratejisi (6nceki Olcim 3.2944, sonraki Olcim 2.6350)
olarak dikkat cekmektedir. ikinci sirada “inkar” (6nceki 6lgiim 3.1989, sonraki élglim
2.6750), ucuncu sirada ise “destekleme” (6nceki dlctim 3.1444, sonraki 8lcim 2.6475)
stratejisi gelmektedir. Bu stratejilerin kullanimi sonucunda sonraki kurumsal itibar
algilan negatif etkilenmistir. Ancak “6zur ve telafi” stratejisinin (6nceki 6lcim 2,9400
sonraki 6lctim 3.2125) kurumsal itibar algisini arttirdigi sonucu ilging ve sasirtici bir
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bulgudur. Bu sonug kriz yénetimi Gzerine ¢alisan ve krizi firsata ¢evirmenin yol ve
yontemlerini arayan iletisim uygulayicilar icin 6nemli ipuclari vermektedir. Ancak bu
sonuca ulagabilmek ve kurumsal itibar algisini arttirmak igin kullanilacak olan “6zur
ve telafi” stratejisinin gergekten magduriyetleri gidermesi gerekmektedir. Aksi halde bu
stratejinin de kurumsal itibar algisini distirecegi diistinilebilir. Ustelik eger sézler yerine
getirilmezse belki de kurumsal itibar bu durumdan daha fazla olumsuz etkilenecektir.

Tablo 5: Kriz Oncesi ve Sonrasi Kurumsal itibar Algilarinin 4 Farkli Gruba Gére Karsilastirmasi

GRUP Kurumsal itibar Algisi Kurumsal itibar Algisi
(ONCEKI) (SONRAKI)
Ortalama 3,1989 2,6750
inkar Sayl 100 100
Standart Sapma ,83586 ,69039
Ortalama 3,2944 2,6350
Gerekge Bulma Sayi 100 100
Standart Sapma 87722 14232
Ortalama 31444 2,6475
Destekleme Sayi 100 100
Standart Sapma 87738 ,63275
- _ Ortalama 2,9400 32125
Ozir ve Telafi Sayi 100 100
Standart Sapma 8717 98497
Ortalama 31444 2,795
Toptam Say1 400 400
Standart Sapma ,85199 ,80883
Sonuc

Bir kurulugsa yénelik olumsuz dusunceleri olan kigilerin kriz durumlarinda kurulusu
daha fazla suglamasi anlasilir bir durumdur. Arastirma sonucuna gére kurumsal itibara
ybnelik olumsuz algilari olan katilimcilarin suglamalari olumlu kurumsal itibar algisina
sahip olan katilimcilarin suglamalarina oranla daha yuksek ve anlamliydi.

Diger yandan bazi ayrintilara dikkat etmekte yarar vardir. Kurumsal itibar algisi olumlu
veya olumsuz fark etmeksizin “6zir ve telafi” stratejisini kullanmanin diger stratejileri
kullanmaya gdre paydaslara kurulus halkla iliskilerinin pozitif atfinin hatirlatiimasinda
daha etkili olabilecedi sonucu ortaya gikmistir. “inkar etme” stratejisinin kullaniimasi
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ve krizde sorumluluk alinmasindan kaginiimasi ise tim stratejiler ve gruplar icerisinde
en basarisiz strateji olarak dikkat cekmistir. CUnki kurulusun krizdeki sorumlulugunu
kabul etmesi daha diiriistce gértilebilir ve kisilerin takdirini kazanabilir. inkar etmek ise
negatif duygulari tetikleyebilir ve 6fke uyandirabilir.

Kriz durumu 6grenildikten sonra Olgctlen kurumsal itibar algisinin “6zir ve telafi”
stratejisi uygulanan grup hari¢ diger gruplarda dustk ciktigi sonucuna ulagiimistir.
Ancak, yinelemek gerekirse, kurumsal itibar algisini arttirmak i¢in kullanilacak olan
“6zUr ve telafi” stratejisinin gercekten magduriyetleri gidermesi, aksi halde bu stratejinin
de kurumsal itibar algisini dusurecegdi sdylenebilir. Bununla birlikte “6zir ve telafi”
stratejisinin sadece olumlu ydnlerini vurgulamak her zaman mimkun degildir. Cinku
bu strateji kurumsal itibari gliiclendirmektedir ancak kurulusun krizdeki sorumlulugunun
derecesine gore tim sorumlulugu Gzerine almasi beklenilemez. Sorumluluk derecesi
az dahi olunsa bdylesi bir durumda krizin tim sorumlulugu Ustlenilmis olunuyor ve
bdyle bir sorumlulugun Gstesinden gelmek kolay degildir.

Hedef kitle tyelerinden kurulus ile pozitif diglncelere sahip kisilerin kriz durumunu
6grendikten sonra dahi kuruluslarla olan olumlu iligkilerini stirdtirmeye goénulli oldugu
sOylenebilir. Ancak bununigin kuruluslarin ortaya ¢ikan krizi yénetmek ve magduriyetleri
azaltmak icin ¢caba harcamalar gerekmektedir. Bu ylizden bu arastirmanin en énemli
bulgularindan biri kuruluglarin gesitli hedef kitleler ile iligkilerini glclendirmeleri igin
krizin olumsuz etkilerinin minimal olmasina yénelik caba harcamasi gerektigidir. Aksi
halde kriz iletisim stratejilerinin etkisiz olacagi disunulebilir. Kriz esnasinda hedef
kitleler ile kurulacak stratejik iletisim kuruluglarin krizdeki sorumluluk miktarlan fark
etmeksizin basarili bir kriz iletisimi icin firsat yaratabilir. Olumlu bir kurumsal itibar algisi
ile elde edilen guvenilirlik krizde kurulusun séz ve eylemlerinin inandiriciligini arttirmak
icin dnemli bir faktérdur.

Diger yandan, beklentilerin aksine, sonuclar kurumsal itibar ve nedensel atiflar
arasinda herhangi anlamli bir etkilesim olmadigini ortaya koymustur. Diger bir degisle
katiimcilar gegmisteki mevcut kurumsal itibar algilari her ne olursa olsun krizin
nedenine ybnelik algilamalarinda kriz sorumlulugunu kurulusa baglamigtir. Bu yizden
bu calisma sonucundaki bulgular kriz iletisim stratejilerinden hicbirinin paydaslar
acisindan kuruluslarin krizdeki sorumluluklarini azaltmadigini ortaya ¢ikarmistir. Belki
de bu ylUzden “6zir ve telafi” stratejisi ile krizin ¢6zimine ydnelik verilen mesajlar
daha etkili olmustur.

Yapilan bu arastirmada bazi sinirlamalara dikkat cekmek gerekmektedir. TUrkiye’de bir
ilde yapmis oldugum bu arastirma sonuglari katihmcilarin sosyokdltirel 6zellikleriyle
ilgili olabilir. Ustelik arag kullanicilar ve kurulus arasindaki iliskiler kisisel tecriibelere
gbre farkhlik gdsterebilir. Kurulusun performansi ve standartlarina gére beklentiler
yuksek olabilir. Bdyle bir krizde kullanicilar kurumsal itibar algisi fark etmeksizin
kurulusun daha fazla sorumluluk almasini isteyebilir. Kriz esnasinda medya ve yerel
yonetimin etkisi, ara¢ markasinin toplam pazari, kullanicilarin daha énce yasadigi
problemler gibi 6zelliklerde kriz durumunu algilamada farklilik yaratabilir. Diger yandan
kriz gegmisi, krizin niteligi ve kurumsal itibar etkileyen faktérlerin énem derecesi gibi
unsurlar kriz iletisim stratejilerinin etkinlik derecesini degistirebilir. Gelecek arastirmalar
farkli hedef kitlelerle ve farkl kriz durumlariyla buradaki bulgular teyit etmeli ve halkla
iliskiler uygulama ve arastirmalarn agisindan buradaki kriz iletisimine yénelik bilgileri
glclendirmelidir.
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