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OZET

KRIiZ ILETISIMINDE DUYGULAR, SATIN ALMA NIYETI VE KULTUR: KRizZ
TURLERI VE TEPKI STRATEJILERI UZERINE BIR ARASTIRMA

Ozgiir KILINC
Halkla iliskiler ve Reklamcilik Anabilim Dali

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kasim 2018

Danigman: Dog. Dr. Sevil BAYCU

Kriz iletisimi, bir kurumun kriz durumunda yaptiklarina ve sdylemlerine
odaklanmaktadir. Bu iletisimsel uygulamanin temel belirleyicileri krizin tiirii ve kriz
karsisinda kurumun sergiledigi kriz tepki stratejisidir. Kriz iletisimine ydnelik
aragtirmalarin kiiltiir ve duygu yapilarina yonelmeleri gerekliligi literatiirde vurgulanan
noktalardan biridir. Bu baglamda, arastirmanin amaci kriz tiiriiniin ve kriz tepki
stratejilerinin duygular ve satin alma niyeti tizerindeki etkisini ortaya koymak ve kriz
iletisimini kiiltiirtin “belirsizlikten kaginma” boyutu acisindan incelemektir. Arastirma,
karma yontem deseni temel alinarak iki asamada yapilandirilmistir. Arastirma sonuglari,
satin alma niyetinin kriz tlirline goére anlaml bir farklilik géstermedigini fakat kriz tepki
stratejisine gore anlamli bir farklilik gosterdigini ortaya koymustur. Birtakim duygularin
ise hem kriz tiirii hem de kriz tepki stratejisi agisindan farklilik gosterdigi belirlenmistir.
Satin alma niyeti ve duygular acisindan da gruplar arasinda cesitli farkliliklar
saptanmigtir. Kriz tiirlinin ve kriz tepki stratejisinin satin alma niyeti iizerindeki
etkilesim etkisinin anlamli olmadigi; kaygi, tiziinti ve korku duygular tzerindeki
etkilesim etkisinin ise anlamli oldugu goriilmiistiir. Odak grup goriisme verilerinin
tematik analizi sonucu “bilgi eksikligi”, “olay oncesi kontrol”, “olay sonrasi siire¢”,

“Oziir dileme” ve “giliven” olmak {izere toplam bes tema ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Sozciikler: Kriz iletisimi, Duygular, Kiiltiir, Satin alma niyeti, Kriz tepki

stratejileri



ABSTRACT

EMOTIONS, PURCHASE INTENTION AND CULTURE IN CRISIS
COMMUNICATION: A RESEARCH ON CRISIS TYPES AND RESPONSE
STRATEGIES

Ozgiir KILINC
Department of Public Relations and Advertising
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, November 2018

Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Sevil BAYCU

Crisis communication focuses on a corporation’s actions and discourses in a crisis
situation. The main determinants of this communicative practice are the crisis type and
the crisis response strategy presented by the corporation in the face of the crisis. The
necessity of researches about crisis communication to focus on culture and emotion
structures is one of the points emphasized in the literature. In this context, the purpose
of the research is to reveal the effect of crisis type and crisis response strategies on
emotions and purchase intention and to analyse crisis communication in terms of the
“uncertainty avoidance” dimension of culture. The research is structured in two stages
based on the mixed method design. The results of the research revealed that purchase
intention did not differ significantly according to the crisis type but differed
significantly for the crisis response strategy. It was determined that certain emotions
differed in terms of both crisis type and crisis response strategy. Various differences
have been identified between the groups in terms of purchase intention and emotions. It
was observed that the interaction effect of the crisis type and the crisis response strategy
on the purchase intention was not significant but the interaction effect on emotions of
anxiety, sadness and fear was found to be significant. As a result of the thematic
analysis of focus group interview data, a total of five themes have emerged: “Lack of

9% < 29 ¢

information”, “pre-incident control”, “post-incident process”, “apologising” and “trust.”

Keywords: Crisis communication, Emotions, Culture, Purchase intention, Crisis

response strategies
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1. GIRIS
Kriz iletisiminin duygular ve satin alma niyeti lizerindeki etkisine yonelik
caligmanin girig boliimiinde, aragtirmanin problemine, amacina, dnemine, sinirliliklarina

ve arastirmadaki kavramlarin operasyonel tanimlarina deginilmektedir.

1.1. Problem

Kurumlar c¢esitli etkenlerden kaynakli krizlerle sik sik karsi karsiya kalmaktadir.
Krizlerin olumsuz yapist kurumlarin ilgili kamularla yiirittigi iletisim ve iliski
pratiklerini olumsuz bir sekilde etkiledigi gibi, kurumlarin da yapisini etkilemektedir.
Halkla iliskilerin iliski ingast amaci diisliniildiiglinde kriz Oncesinde, sirasinda ve
sonrasinda yiiriitiilecek iletisim pratiklerinin kurumun kriz anlatis1 lizerindeki belirleyici
rolii 6ne ¢cikmaktadir. Kamularin, kriz karsisinda kurumlart nasil konumlandirdiklar ve
krizi nasil yorumladiklari, kurumlarin kriz sdylemleri ve pratikleri {izerinden
sekillenmektedir. Krizler, kurumun yapisini ise faaliyet gosterilen pazarda var olmaya
devam edip edememe, yonetici degisikligi ve kurumsal itibarin zarar gérmesi gibi
bilesenler iizerinden etkilemektedir.

Kurumlarin yasamis olduklart krizlerin sikligit ve kamuoyunun giindemine
gelmesi genel olarak kriz sirasinda ve sonrasinda neyin, nasil sdylendigini, neler
yapildigini belirten ve kriz tepki stratejilerini iceren kriz iletisimini de énemli bir alan
haline getirmektedir. Etkili bir kriz iletisiminin, kurumun zarar gormiis itibarini
diizeltmede 6nem tagimasi (Ye ve Ki, 2017, s. 81) ve krizlerin hem i¢c hem de dis
paydaslar iizerinde sonuglar1 olmasi (Zhu vd., 2017, s. 487) kurumlarin kriz iletisimi
pratiklerine yonelmelerini gerektirmektedir.

Kriz iletigimi pratikleri belli bir toplumsal baglam igerisinde sekillenmektedir. S6z
konusu toplumsal baglam “kiiltiir” gibi daha kapsayicit ve makro bir yapiy1 icermenin
yani sira bireyin anlam diinyasinda ve nesneleri, olaylar1 yorumlama bigiminde
belirleyici bir niteligi olan “duygular”1 da i¢cermektedir. Diger bir deyisle kriz iletisimi
toplumsal bir baglam igerisinde okundugunda kiiltiir ve yine bu toplumsal baglam
icerisinde sekillenen duygular 6ne ¢ikmaktadir.

Kiiltiir, toplumsal yasamin her alaninda diizenleyici, belirleyici, ¢esitli yapilari
etkileyen ve onlardan etkilenen bir kavram oldugundan kiiltiiriin belirleyici roli kriz

iletisimi alaninda da ortaya ¢ikmaktadir. Oyle ki kiiltiir ve iletisimin karsilikli etki



potansiyeli gdz oniine alindiginda bir iletisimsel pratigin ayn1 zamanda bir kiiltiirel yap1
lizerine insa edildigini dile getirmek yanlis olmayacaktir.

Birer toplumsal yapi olarak kurumlar da kiiltiirden etkilenmektedir. Kiiltiir,
kurumlarin iletisim uygulamalarindan, faaliyet bi¢imlerine; etik anlayislarindan, i¢ ve
dis kamular1 degerlendirme bigimlerine kadar bir kurumun yapisini énemli Slgiide
etkilemektedir. Dolayisiyla kurumlarin krizlere yonelik iletisimsel uygulamalar da
kiiltiirlin etkisi altindadir.

Hofstede’nin (2011) Kkiiltiirtin  altt boyutu simiflandirmasinda kriz iletisimi
kapsaminda ortaya ¢ikan boyut “belirsizlikten kacinma”dir. Yogun bir diizeyde
belirsizlik yaratan krizlerde ilgili kamularin bilgilendirilmesinde ve desteklenmesinde
bu boyut 6ne ¢ikmaktadir. Diger bir ifadeyle toplumun belirsizlige yonelik kiiltiiriniin
yiiksek ya da diisiik olmas1 kamularin krizi ne sekilde yorumladigini etkilemektedir.

Bireylerin belirli bir kiiltiirel yapi igerisinde toplumsallasip cesitli davranis kodlar1
gelistirmelerinde kiiltiir kadar etkili olan bir diger faktdr ise duygulardir. Duygularin
yapilandirilmasinda kiiltlirtin de etkili bir faktor oldugu ve iletisim ile kiiltiiriin
karsilikliliga dayanan iligkisinin duygular i¢in de gegerli oldugu belirtilebilir.

Bireylerin giindelik yasamlarinda deneyimledikleri duygulardan birkaci olan
“kaygi, korku, tizlintii ve mutluluk” gibi duygular iletisim insasinda oldugu kadar ¢esitli
olaylarin ve durumlarin anlamlandirilma ve deneyimlenme bi¢imi tlizerinde de etkilidir.
Cesitli olaylar1 degerlendirerek, birtakim eylemlere yonelme veya yonelmeme seklinde
yapilandig1 belirtilebilecek olan duygularin kriz iletisimi alami ile de iliskisi
bulunmaktadir.

Krizler, ekonomik, toplumsal, siyasal ve kiiltiirel alanlarla iliskili oldugu kadar
bireylerin duygu diinyalar1 ile de iligkili oldugundan krizin tiiri, kurumlarin kriz
iletisimi  pratiklerinde yoneldikleri tepki stratejileri ve belirsizlikten kaginma
kapsaminda hangi duygularin deneyimlendigi kriz iletisimi alanin1 duygular
kapsaminda degerlendirmeyi miimkiin kilmaktadir. Kiiltiir gibi daha makro bir yapinin
yani sira duygu gibi daha birey yonelimli bir yapiyr da igeren kriz iletisimini bu
kapsamda degerlendirmek alana yonelik kiiltiir ve duygu eksenli bir okuma sunacaktir.
Dolayistyla bu arastirmanin problemi kriz iletisiminin duygular ve satin alma niyeti
tizerindeki etkisini ortaya koyarak bu iletisim pratigini kiiltliriin boyutlarindan biri olan

belirsizlikten kaginma agisindan degerlendirmektir.



1.2. Amac¢

Bu arastirmanin amaci kriz tiirliniin ve kriz tepki stratejilerinin duygular ve satin
alma niyeti lizerindeki etkisini ortaya koymak ve kriz iletisimini kiiltiiriin belirsizlikten
kacinma boyutu acisindan degerlendirmektir. Belirtilen amag¢ dogrultusunda arastirma,
karma yoOntem desenlerinden biri olan “agimlayici sirali karma yontem deseni”
(Creswell, 2014, s. 224) temel alinarak iki basamakta yapilandirilmistur.

Arastirmanin ilk basamaginda bagimsiz degiskenler olan “kriz tiiri” ve “kriz tepki
stratejileri” temel alinarak 2x2 faktorlii gruplar arasi faktoryel desen kullanilarak bir
deney tasarlanmistir. Bu baglamda sektor olarak gida sektori; {iriin kategorisi olarak ise
sucuk secilmis ve ger¢ek olmayan toplam dort kriz senaryosundan hareketle
katilimcilarin krize yonelik satin alma niyetleri ve duygular1 incelenmistir. Arastirmanin
birinci basamagina yonelik asagidaki arastirma sorulari ve hipotezleri gelistirilmistir:

S1. Krizin, magdur ya da dnlenebilir tiirde olmasi satin alma niyetini nasil etkiler?

H1. Satin alma niyeti krizin magdur ya da onlenebilir tiirde olmasina gore anlamli
bir farklilik gostermektedir.

S2. Krizin, magdur ya da Onlenebilir tiirde olmas1 duygulari nasil etkiler?

H2a. Kizginlik duygusu ile krizin magdur ya da onlenebilir tiirde olmasi arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H2b. Kaygi duygusu ile krizin magdur ya da onlenebilir tiirde olmasi arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H2c. Uziintii duygusu ile krizin magdur ya da &nlenebilir tiirde olmas1 arasinda
anlaml bir iliski bulunmaktadir.

H2d. Korku duygusu ile krizin magdur ya da onlenebilir tiirde olmasi arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H2e. Sempati duygusu ile krizin magdur ya da onlenebilir tiirde olmasi arasinda
anlaml bir iliski bulunmaktadir.

S3. Reddetmek ya da ilgilenmek seklinde yapilandirilan kriz tepki stratejileri satin
alma niyetini nasil etkiler?

H3. Satin alma niyeti kriz tepki stratejisinin reddetmek ya da ilgilenmek seklinde
yapilandirilmasina gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

S4. Reddetmek ya da ilgilenmek seklinde yapilandirilan kriz tepki stratejileri

duygulari1 nasil etkiler?



H4a. Kizginlik duygusu ile kriz tepki stratejisinin reddetmek ya da ilgilenmek
seklinde yapilandirilmasi arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H4b. Kaygi duygusu ile kriz tepki stratejisinin reddetmek ya da ilgilenmek
seklinde yapilandirilmasi arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadr.

Hd4e. Uziintii duygusu ile kriz tepki stratejisinin reddetmek ya da ilgilenmek
seklinde yapilandirilmasi arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H4d. Korku duygusu ile kriz tepki stratejisinin reddetmek ya da ilgilenmek
seklinde yapilandirilmasi arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H4e. Sempati duygusu ile kriz tepki stratejisinin reddetmek ya da ilgilenmek
seklinde yapilandirilmasi arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.

SS. Kriz tiirii ve kriz tepki stratejileri arasinda satin alma niyeti agisindan nasil bir
etkilesim vardir?

HS. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte satin alma niyeti iizerinde anlamli bir
etkiye sahiptir.

S6. Kriz tiirti ve kriz tepki stratejileri arasinda duygular agisindan nasil bir
etkilesim vardir?

Héa. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte kizginlik duygusu iizerinde anlamli
bir etkiye sahiptir.

Heob. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte kaygi duygusu {izerinde anlamli bir
etkiye sahiptir.

Heéc. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte {iziintii duygusu tizerinde anlamli bir
etkiye sahiptir.

Heod. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte korku duygusu tizerinde anlamli bir
etkiye sahiptir.

Hée. Kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte sempati duygusu {izerinde anlaml
bir etkiye sahiptir.

S7. Satin alma niyeti gruplar arasinda anlamli bir farklilik goéstermekte midir?

H7. Satin alma niyeti agisindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

S8. Duygular agisindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik bulunmakta midir?

H8a. Kizginlik duygusu agisindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.



H8b. Kaygi duygusu agisindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H8c. Uziinti duygusu acisindan gruplar arasmnda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H8d. Korku duygusu agisindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H8e. Sempati duygusu agisindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

S9. Satin alma niyeti ve duygular arasinda nasil bir iliski bulunmaktadir?

Arastirmanin ikinci basamaginda ise kriz iletisimi, “belirsizlikten kaginma” kiiltiir
boyutu agisindan degerlendirilmistir. Dolayisiyla odak grup goriisme teknigiyle nitel
veriler toplanmis; bu kapsamda katilimcilara arastirmanin ilk basamaginda kullanilan
kriz senaryolar1 izletilmis ve katilimcilarin s6z konusu senaryolar karsisinda kurumun
yoneldigi kriz iletisimi pratigini duygular ve satin alma niyeti acisindan nasil
yorumladiklar1 “belirsizlikten kaginma” boyutundan hareketle “tematik analiz” (Braun

ve Clarke, 2006) yontemiyle degerlendirilmistir.

1.3. Onem

Halkla iligkiler arastirmalari baghigi altinda yer alan kriz iletisimi gelismeye
devam eden bir arastirma alanidir (Coombs, 2010b). Kriz iletisiminde kiiltiiriin etkisine
odaklanan arastirmalar, kriz kapsamindaki iletisim pratiklerini kiiltiirel bir baglam
icerisinde yorumlamaya yonelik bir zemin olusturmaktadir. Bu arastirma da s6z konusu
zemini kriz ve kiltiir iliskisinden hareketle kurup, belirsizlikten kaginma iizerinden
tartistigindan kriz iletisimi ve kiiltiir iliskisi a¢isindan bir tartigma alan1 sunmaktadir.

Kriz iletisimi ve kiiltiir iliskisini odagina alan bir tartisma bu arastirma 6zelinde
kiiltiiriin  belirsizlik boyutunun kriz durumlarindaki belirleyici etkisini incelemeyi
miimkiin kilacagi gibi ilgili kamularin da kriz durumlarina ve kriz iletisimi pratiklerine
yonelik duygulart ve satin alma niyetleri {izerindeki etkisini incelemeyi miimkiin
kilacaktr.

Kriz iletisimi, halkla iligkiler literatiiriinde yogun olarak ¢alisilan bir konu olsa da
kriz iletisimine yoOnelik arastirmalar daha ¢ok Avrupa iilkelerine ve Amerika’ya

odaklanmakta (Lee, 2004, s. 601) s6z konusu iilkeler disinda kriz iletisiminin nasil



algilandigi ise literatiirde iizerinde fazla durulmayan bir konu olma 6zelligi tasimaktadir
(George ve Kwansah-Aidoo, 2017, s. 3). Bu durum da kriz iletisimi anlatisinin bu
iilkeler iizerinden sekillenmesi sonucunu beraberinde getirmektedir. Bagka bir deyisle
her iilkenin kendine 0zgii dinamikleri ve kiiltiirel baglami diger biitliin arastirma
alanlarint etkiledigi gibi kriz iletisimi alanin1 da etkilemektedir. Dolayisiyla kriz
iletisiminin Tiirkiye’den hareketle incelenmesinin alanyazina katki saglayacagi
belirtilebilir.

Duygularin, olaylar1 ve durumlari yorumlama iizerinde sekillendirici bir rolii
bulundugundan beklenmedik, belirsizlige yol acan ve etki alan1 genis krizlerin duygu
yapilar1 ile olan iligkisinin incelenmesi 6nem tasimaktadir. Kiiltiirlin yani sira kriz
iletisiminde duygu degiskenine yer veren arastirmalar da smrli bir goriinim
sergilemektedir (Choi ve Lin, 2009, s. 18; Lu ve Huang, 2018, s. 98). Bu kapsamda
arastirmanin, kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejilerinin duygular {izerindeki etkisini

incelemesi bakimindan énem tasidigi sdylenebilir.

1.4. Stmirhhklar

Aragtirmanin birtakim siirhiliklar1 bulunmaktadir. Arastirmanin nicel kismi 100
katilimer ile sinirli iken; nitel kismi ise odak grup goriismesine katilan alt1 katilimcr ile
sinirhdir. Bir diger simirlilik ise arastirmanin odaklandig: sektoriin gida sektorii; iiriin
kategorisinin ise sucuk olmasidir. Bagka bir sektoriin ve iirlin kategorisinin se¢ilmesi
durumunda arastirma sonuglar1 farklilik gosterebilir. Aragtirmada gergek olmayan bir
marka adinin kullanilmasi ve markanin yasamis oldugu krizin video senaryolar seklinde

sunulmasi ise arastirmanin bir diger sinirlilig1 olarak belirtilebilir.

1.5. Tammmlar

Arastirmadaki operasyonel tanimlar asagida yer almaktadir.

Kriz: Bir kurumu olumsuz olarak etkileyebilecek ve olayin yol actigi zarari
azaltmak i¢in etkili bir kurumsal iletisim gerektiren alisilmadik bir olaydir (Zaremba,
2010, s. 21).

Kriz tiirii: Krizler, genel olarak “magdur”, “rastlantisal” ve “Onlenebilir” krizler
olmak tizere ii¢ baglik altinda toplanmaktadir. “Magdur” krizler, kurumlarin kendilerinin
de magdur oldugu krizler olup dogal afetlerin, dedikodularin, is yeri siddetinin ve digsal

bir iiriin hilesinin yol actig1 krizler bu kategoride yer almaktadir. “Rastlantisal” krizler,
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zorluklar, teknik hata kazalari, iirlinliin teknik hatadan dolayr piyasadan toplatiimasi
kaynakli krizlerdir. “Onlenebilir” krizler ise insan kaynakli kazalarin, insan kaynakli
hatalardan dolay1 {riinii piyasadan toplatmanin ve kurumun etik dis1 davranislarinin
neden oldugu krizleri icermektedir (Coombs, 2004, s. 270).

Kriz iletisimi: Gruplar, topluluklar, bireyler ve kurumlar arasinda kriz
kapsamindaki zararlara ve tehditlere tepki vermek ve bunlari azaltmak i¢in ortak
anlamlar olusturmaya yonelik devam eden bir siirectir (Sellnow ve Seeger, 2013, s. 13).

Kriz tepki stratejisi: Kurumlarin kriz karsisinda yoneldikleri stratejiler olup
“reddetme”, “hafifletme” ve “ilgilenme” olmak {izere ii¢ baglik altinda toplanmaktadir.
“Reddetme” stratejisinde kurum, krizin varligini kabul etmeyerek veya krizin
sorumlulugunu bagkasina yiikleyerek kriz karsisinda savunmact ve sorumluluk kabul
etmeyen bir sdylemden hareket etmektedir. “Hafifletme” stratejisinde kurum, krizdeki
sorumlulugunu kabul etmekle birlikte s6z konusu sorumlulugu minimum bir seviyeye
indirgemekte veya krizde kasith bir amacin olmadiginin, krizin, kurumun kontroliiniin
disinda gelistiginin altin1 ¢izmektedir. Kurumun, krizden dogrudan veya dolayli olarak
zarar goren ilgili kamulardan 6zlir dilemesi, ge¢miste yapmis oldugu iyi isleri onlara
hatirlatmas1 veya tazminat sunmasi, krize yonelik {iziintiisiinii ve endisesini dile
getirmesi ise “ilgilenme” stratejisi altinda degerlendirilmektedir (Coombs, 2006, s. 248).

Durumsal kriz iletigimi teorisi (SCCT): “Atif teorisi’nden yararlanarak, kriz tepki
stratejileri ile kriz tiirleri arasinda iligki kuran bir kriz iletisimi teorisi olup (Coombs,
2018, s. 22) bu aragtirmanin da kuramsal temelini olusturmaktadir. SCCT, “kriz durumu,
kriz tepki stratejileri ve durum ile tepki stratejilerini uyumlu hale getiren bir sistem”
olmak tizere ti¢ temel unsurdan olusmaktadir (Coombs, 2007a).

Kiiltiir: Bir insan toplulugunu baska bir insan toplulugundan ayiran diisiincenin
kolektif programlanmasidir (Hofstede, 1980, s. 25).

Belirsizlikten ka¢inma: Bir toplumun belirsizlige yonelik toleransini ele alan
kiiltiir boyutu olup, bir kiiltiirin tiyelerinin yapilandirilmamis bir durum karsisinda ne
derece rahat veya rahatsiz hissettikleri ile ilgilenmektedir (Hofstede, 2011, s. 10). Bir
durumun detaylarinin belirsiz, karmasik ve ongoriillemez oldugunda; bilginin olmadigi
veya tutarsiz oldugu durumlarda ve insanlarin sahip olduklari bilgilere veya genel
olarak bilgiye giivenmedikleri zaman belirsizligin var olacag belirtilmektedir (Brashers,

2001, s. 478).



Duygular: Insan-gevre iligkilerindeki degisimin algilanmast ve
degerlendirilmesiyle birlikte durumu degisen biligsel, motivasyonel ve iliskisel
diizenlemelerdir (Lazarus, 1991, s. 39).

Kizginlik: Cogu zaman olumsuz bir duygu olarak kategorize edilmesinin olasi
nedeni bu duygunun toplum i¢in olumsuz olan saldirganligin, diismanligin ve siddetin
ayrilmaz bir parcasi olmasidir (Strongman, 2003, s. 133).

Sempati: Baskasinin duygusal durumunun algilanmasina dayanan ve bagkasi i¢in
izlintii ya da endise duygularini iceren duygusal tepkidir (Eisenberg vd., 2014, s. 65).

Kaygi: Bastirilmis ¢atismanin bilingte ortaya ¢ikmak iizereyken biling Oncesi
tanimanin neden oldugu glicli bir duygusal tepkidir
(http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=1).

Uziintii: Genellikle ¢cok degerli bir seyin kaybiyla ortaya ¢ikan ve siddeti hafif ile
asiri arasinda degisen duygusal bir mutsuzluk halidir
(http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=18).

Korku: Bir kisinin kagindig1 ya da kendini korumak i¢in saldirida bulundugu,
nesnel olarak tanimlanmis digsal bir tehlikeye yonelik rasyonel bir tepkidir
(http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=6).

Satin alma niyeti: Satin alma kararinda iki veya daha fazla segcenek arasinda se¢im

yapmaktir (Kotler ve Armstrong, 2010, s. 161).


http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=1
http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=1
http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=6

2. KRiZ KAVRAMI

Kriz iletisimini, kiiltiir ve duygu boyutu baglaminda degerlendirmeyi amaglayan
bu arastirmanin ikinci bashginda oncelikle kriz kavramina ydnelik tanimlar ve bu
kapsamda kriz durumunun 6zellikleri ile krizle iligkili olabilecek ilgili kamular {izerinde
durulmakta; ardindan cesitli arastirmacilarin kriz tiirlerine yonelik yapmis olduklari
siniflandirmalara deginilmekte ve krizlere yonelik tarihsel bir degerlendirme sunmasi

acisindan kurumsal krizlere yonelik tarihsel bir perspektif ¢izilmektedir.

2.1. Kriz Tanimlari

Giderek artan krizler, modern toplumsal, psikolojik, siyasal, ekonomik ve
kurumsal alanin birer pargasidirlar. Krizler, eskiye kiyasla ¢cok daha fazla sayida insani
etkilemekte, medyada daha fazla yer almakta ve gittik¢e baglantili, dinamik ve karmasik
bir hale gelen sosyal-teknik sistemler iizerinde daha biiylik etkilere yol agmaktadir
(Seeger vd., 2003, s. 3). Lerbinger’in (1997) yirmi yil 6nce ifade ettigi gibi “krizler
cag1l” devam etmekte; krizlerle karsi karsiya kalmada yasanan bir artisin yani sira
krizlerin kapsami, karmasiklig1 ve belirsizligi de kurumlar agisindan yeni ve daha biiyiik
sorunlar ortaya ¢ikarmaktadir (Bjork, 2016, s. 25).

Son yillarda yasanan krizler insanlar kiiresel olarak etkilemektedir. Teknolojideki
gelismelerle birlikte diinya genelinde insanlar biiylik krizleri takip edebilmektedir.
Dolayistyla giinlimiizde kurumlarin bir krize nasil tepki verdiklerine ve kriz silirecinde
nasil iletisim kurduklarma ydnelik beklentiler oldukga yiiksektir. Beklenmeyen ve
ongoriillemeyen bir durum sonrasinda ortaya ¢ikan krizler acil bir tepki gerektirmekte ve
cesitli tehditler olusturmaktadir. Krizlerin ne zaman ve nerede olusacaklart belli degildir
(Malone ve Coombs, 2009, s. 121).

Ne zaman ve nerede olusacagi belli olmayan krizin kelime anlami da oldukca
eskilere dayanmaktadir. Kriz kavrami, Yunanca krisis ve krinein kelimelerinden
gelmektedir. Krisis, Yunan yazar ve tip doktoru Hipokrat tarafindan bir hastalifin
doniim noktasini nitelendirmek amaciyla kullanilmistir. Krinein kelimesi ise
yargilamak, ayirmak ve karar vermek anlamlarimi i¢cermektedir (Sellnow ve Seeger,
2013, s. 8).

Kriz kavraminin birgok tanimi bulunmaktadir. Kavrama yonelik farkli tanimlar
olsa da s6z konusu tanimlarin ¢esitli agilardan benzerlikler gosterdigi sdylenebilir. Bu

kapsamda Coombs (2010a: 18) kriz kavraminin uluslararasi kabul goren tek bir tanimi
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bulunmadigini fakat tanimlar arasinda c¢esitli kavramsal benzerlikler bulundugunu dile
getirmekte ve bu baglamda cesitli arastirmacilarin kriz tanimlarina deginmektedir. Tablo

2.1°de s6z konusu tanimlar yer almaktadir.

Tablo 2.1. Kriz tanimlari (Coombs, 2010a, s. 18)

Bir kurumu, endiistriyi, paydaslari, iriinleri ve hizmetleri etkileyen muhtemel olumsuz sonuglar
iceren onemli bir olaydir. Kriz, olagan is akigini engeller ve bazen kurumun varligini da tehdit
edebilir (Fearn-Banks, 1996, s. 1).

Kriz, kaginilmaz olarak koétii olan bir sey degildir; iyi oldugu kadar kotii yonde de radikal bir
degisime neden olabilir (Friedman, 2002, s. 5).

Kurumun tamamini etkileme potansiyeli olan bir olaydir. Dolayisiyla bir olay, kurumun sadece izole
olmus kiigik bir kismini etkiledigi zaman Onemli olmayabilir. Bir krizin 6nemli olarak
nitelendirilmesi i¢in insan hayati ya da kurumun finansal kazanimlary, itibar1 ve genel refahi iizerinde
etkileri olmasi gerekir (Mitroff ve Anagnos, 2001, s. 34-35).

Kriz, kurum i¢in bir déniim noktasidir (Regester, 1989, s. 38).

Kriz, beklenmedik ve olumsuz bir olaydir (Barton, 2001, s. 2).

Yiiksek diizeyde bir belirsizlik ve kurumun 6ncelikli amaglarina yonelik bir tehdit veya algilanan bir
tehdit durumu olugturan kurum merkezli bir olay veya olaylar dizisidir (Seeger, Sellnow ve Ulmer
1998, s. 233).

Daha iyiye ya da koétiiye yonelik bir doniim noktasidir (Fink, 1986, s. 15).

Ongoriilemeyen ve yanlis bir sekilde ele alindiginda kurum, endiistri ve paydaslar iizerinde olumsuz
etkileri olan bir olaydir (Coombs, 1999, s. 2).

Tablo 2.1°de yer alan Coombs’un smiflandirdigi (20103, s. 18) baslica kriz
tanimlar1 incelendiginde kriz ile iliskili olan temel kavramin “olumsuz etki” oldugu
goriilmektedir. Diger taraftan bazi tanimlarda krizin zorunlu olarak olumsuz bir durum
olmadig1 basgka bir deyisle kurum tarafindan olumlu bir duruma yonlendirilebilecegi ve
bir doniim noktasina yol acabilecegi de vurgulanmaktadir.

Kriz, bir kurumun isleyisini engelleyen ya da kurum ig¢in olumsuz bir dizi ¢iktiya
yol agan bir tehdit (Englehart, 2012, s. 401); bir kurumun kararli ve acil eylemini
gerektiren bir olay (Cornelissen, 2004, s. 201); bir kurumu olumsuz olarak
etkileyebilecek ve olaymn yol actig1 zarar1 azaltmak icin etkili bir kurumsal iletigim
gerektiren alisilmadik bir olay (Zaremba, 2010, s. 21) seklinde tanimlanmaktadir.

Kriz, bir kurumun isleyisini engelleyen ve hem ekonomik agidan hem de itibar
acisindan bir tehdit olusturan beklenmedik ve ani bir olaydir. Kriz, kurum ile birlikte
kurumun paydaslarina da fiziksel, duygusal ve ekonomik zararlar verebilmekte;
calisanlar, miisteriler, tedarikgiler ve hissedarlar gibi ¢esitli paydaslar krizden olumsuz
olarak etkilenebilmektedir (Coombs, 2007a, s. 164).
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Heath ve Millar (2004, s. 4) ise krizi, paydaslar iizerinde oldugu kadar bir
kurumun da itibar1 iizerinde mevcut ve potansiyel sonuglart olan zamansiz fakat
ongortilebilir bir olay olarak tanimlamaktadir.

Krize yonelik ¢esitli tanimlarin bir kismi krizin, kurum tarihinde 6nemli bir
doniim noktasi ve hata oldugu tizerinde dururken; bir kismi ise normal siiregler
disindaki yonetim cabalarina yonelik gereksinime odaklanmaktadir. Yine tanimlardan
bazilar1 stresi vurgularken; bazilar1 ise yetersiz kontrolii, hazirligi, Onlemleri,
belirsizligi, yasal ve etik ihlalleri vurgulamaktadir. Cesitli tanimlarda 6ne c¢ikan
noktalardan biri de krize yonelik kontrol, kurumun krizin olusacagini bilip bilmedigi,
krizi engelleme veya krizin yol agacag: etkileri azaltma iizerinde yeterli bir kontrole
sahip olup olmadigidir (Heath, 2010, s. 3).

Heath ve Millar (2004, s. 4) krizlerin, ticari faaliyetleri engelleyebilecegini,
kurumun itibarina ve paydaslarla kurulan karsilikli iliskiye zarar verebilecegini ve
pazardaki rekabet kabiliyetini zayiflatabilecegini dile getirmektedir. Yukaridaki
tanimlardan hareketle bir kriz durumunun 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Millar,
2004, s. 19):

¢ Aniden ortaya ¢ikmasi

e Hizli bir tepki gerektirmesi

e Kurumsal performans ile catigsmasi

o Belirsizlik ve stres yaratmasi

e Kurumun itibarini ve varligini tehdit etmesi

e Gerilimi artirmast

¢ Dis paydaslarin kurumu yakin takibe almalarina neden olmasi

e Kurumu kalic1 olarak degistirmesi

Telg (2010, s. 3) ise biitlin krizlerin ortak &zelliklerinin sunlar oldugunu dile
getirmektedir:

e Krizlerin zarar verme potansiyeli bulunur ve krizler bir kurumun kamuoyu
nezdindeki giivenilirligi acgisindan siiphe olusturmaktadir.

e Kriz, yanlis ya da carpitilmis algilar yaratabilir, hikayenin sadece bir kismini
anlatan suclamalarn igerebilir ve kamuoyunun kurum hakkindaki olumsuz izlenimlerini
harekete gecirebilir. Dolayisiyla bir kurum yanlis algilara karsilik vermeye hazirlikli
olmalidir.

e Kriz durumlar1 kurum i¢in neredeyse her zaman yikici bir nitelik tagimaktadir.
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e Kriz, kurum i¢in genellikle beklenmedik bir anda ortaya c¢ikar ve kurum
duruma, sOylentilere, yorumlara ve olas1 saldirgan roportajlara karsi tepki veren bir
konumdadir. Yine krizler, kontrol edememeye isaret ettiklerinden bu izlenime karsi
koymak i¢in kurumun krize yonelik tepkisi hizli ve tamamlayici olmalidir. Krizin ortaya
ctkmasindan hemen sonra gosterilecek hizli ve etkili bir eylem kamuoyuna kurumun
krize kars1 hazirlikli oldugunu gosterecektir.

Kurumsal krizlerin sonuclar1 genellikle medyada belirtilenden daha biiyiik ve
daha kapsamlidir. Krizler, kurum yoneticilerini, ¢alisanlarini, hissedarlarini, miisterileri,
tedarikcileri, toplumu ve hatta rakipleri de etkilemektedir. Bu baglamda, birincil
magdurlar krizden dogrudan etkilenirken; ikincil magdurlar (aile {iyeleri ve arkadaslar)
ise dolayl olarak etkilenmektedir (Seeger vd., 2003, s. 6).

Krizin kimleri, nasil etkiledigi tartismasi kriz mesajlarini hedef kitleyi g6z oniinde
bulundurarak sunmayi gerekli kilmaktadir. Fearn-Banks (2007, s. 280) kriz
durumlarinda verilecek mesajin etkili olmasin1 saglamak i¢in hedef kitleyi anlamanin
gerekli oldugunu belirtmekte ve bu kapsamda asagida yer alan iki tiir hedef kitleden
bahsetmektedir:

e Krizden dogrudan etkilenen insanlar

e Kuruma yonelik diisiinceleri kriz hakkinda verilen bilgilerden etkilenebilecek
insanlar

Yukarida deginilen iki tir hedef kitle ise asagidaki gibi yedi kategoriye
ayrilmaktadir (Fearn-Banks, 2007, s. 281):

e Calisanlar: Bir kriz esnasinda kurum ¢alisanlarinin giivenligini saglamak
onemli olup, ¢alisanlar krizle ilgili olarak en kisa zamanda bilgilendirilmeye gereksinim
duymaktadir.

e Bolge sakinleri: Krizin yasandig1 bolgede yasayanlarin krize yonelik hizli ve
etkili adimlarin atilacagini bilmeleri gerekmektedir.

e Ust yonetim: Bu grup, olay hakkinda siirekli bilgilendirilmeli ve ulasilabilir
olmalidir.

¢ Resmi yetkililer: Resmi yetkililer kriz durumu hakkinda bilgilendirilmelidir.

e Miisteriler: Krizin, kurumun isleyisini ve iiretim siirecini etkileyebilecegi
konusuna ilgi gosterildigine yonelik misterilerin de bilgilendirilmesi gerekmektedir.

e Haber medyasi: Medya, kurumun krizle ilgilenme konusunda giivenilir ve

etkili olup olmadigin1 6grenmek ister.
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o Saticilar ve Tedarikgiler: Bu hedef kitleler ise kurumun c¢alisanlarinin, satici
ve tedarikgilerinin giivenliginin saglandigini bilmek ister.

Etkilenen hedef kitleler cesitlilik gosterse de krizlerin olasi olumsuz sonuglari
bulunmaktadir. Fearn-Banks (2007, s. 17 ) krizlerin asagida yer alan ii¢ olasi sonucu
olabilecegini belirtir:

e Kurum, ticari faaliyetlerin disinda kalabilir, kurum hakkinda dava agilabilir ve
kurumun 6nemli yoneticileri suglanabilir.

e Kurum varligini siirdiirmeye devam edebilir fakat ilgili kamuoyu nezdindeki
imajini, sayginhigmmi kaybedebilir ve kurumun finansal yapisinda sorunlar ortaya
cikabilir.

e Kurum, krizi gii¢lii bir sekilde atlatip ilgili paydaslar tarafindan kriz oncesi
donemdeki gibi olumlu olarak hatta belki de o donemden daha da olumlu olarak
gorilebilir.

Cernobil, Bhopal, Tylenol ve Exxon Valdez gibi kurumsal krizler ¢alisanlarin,
yoneticilerin, misterilerin ve krizin meydana geldigi bolgede yasayan insanlarin
hayatlarini etkilemistir. Yine bu krizler kurumlarin itibarina zarar vermenin, c¢aliganlar
ve bolgede yasayan insanlarin psikolojik ve fiziksel sagligini etkilemenin yani sira
biiyitk maddi kayiplara, toplumsal ve kurumsal degisimlere de yol agmistir (Seeger vd.,
1998, s. 231-232).

Krizlerin yol agtig1t sonuglarin krizin yapisi ile iliskili oldugu sdylenebilir. Bu
noktada krize yoneltilecek tepkinin yapisini belirleyen, kurumun kriz konusunda neyi,
nasil sOyleyecegini etkileyen kriz tiirleri konusunu degerlendirme gerekliligi ortaya

¢ikmaktadir.

2.2. Kriz Tiirleri

Kriz tiirl, insanlarin krizleri nasil yorumlamalar gerektigini gosteren bir
cergevedir (Coombs, 2007b, s. 137). Kriz iletisimi alaninda ¢alisan arastirmacilar, kriz
planlama ve boylelikle krizin belirsizligini azaltmaya yardimci olmasi i¢in kriz tiirlerine
yonelik bir siniflandirma gelistirmistir (Ulmer vd., 2007b: 9). Coombs (2004, s. 270)
her biri kendi alt kategorilerinden olusan {i¢ kriz tiirli tanimlamaktadir. Bunlar su sekilde
siniflandirilabilir:

e Magdur: Dogal afetler, dedikodular, is yeri siddeti, digsal bir iiriin hilesi
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e Rastlantisal: Zorluklar, teknik hata kazalari, triiniin teknik hatadan kaynakli
olarak piyasadan toplatilmast

e Onlenebilir: Insan kaynakli kazalar, insan kaynakli hatalardan dolay1 {iriinii
piyasadan toplatma, kurumun etik dis1 davranislari

Ug kriz tiiriiniin etkileri birbirinden farklilik gdsterebilecegi gibi krize yonelik
tepki stratejilerinde kriz tiiriiniin yapisal 6zelliklerinin de belirleyici oldugu belirtilebilir.
Diger yandan her kriz yapisal olarak birbirinden farkli 6zellikler tasiyor olsa da krize
yonelik cabalar, paydaslar1 ve kriz igerisindeki kurumu gelistirmeye yonelik olmalidir
(Coombs, 2015, s. 141).

Krizlere yonelik en temel ve muhtemelen en faydali bir diger siniflandirma ise
krizleri iki kategoriye ayirmaktir. Bunlardan ilki, kontrol edilebilen ve bir amaca
yonelik kasitli olarak gergeklestirilen “kasitli krizler”; ikincisi ise kontrol edilemeyen ve
dogal faktorlerden kaynakli “kasitli olmayan krizler”dir (Ulmer vd., 2007b, s. 9).

Is yeri siddeti, terérizm, sabotaj, ¢alisanlarla ve ydnetimle zayif bir iliskinin ve
etik olmayan yoneticiligin yol agtigi olaylar “kasitli krizlere”; dogal afetler, salgin
hastaliklar, 6ngériilemeyen teknik durumlar, hatali iiriinler ve ekonomik gerilemenin yol
actig1 olaylar ise “kasitli olmayan krizlere” 6rnek olarak verilebilir (Ulmer vd., 2007b,
s. 9-11).

Krizler, “kasith” veya “kasith olmayan” seklindeki siniflandirilmalarinin yani sira
iligkili olma agisindan da siiflandirilmaktadir. Bu baglamda Frandsen ve Johansen
(2017, s. 42) krizleri asagidaki gibi kategorize etmektedir:

e Uriinle iliskili krizler: Uriiniin yol actig1 hastalik/6liim, ¢evre kirliligi, tiriinii
kasitl olarak bozma, davalar, {irlin geri ¢agirma

e Isletme ile iliskili krizler: Yangm, endiistriyel kaza, makine bozulmasi, iiretim
ve dagitim sorunlar, is¢i-igsveren anlagsmazligi, isletmenin kapanmasi, bilgi
teknolojisinde yasanan arizalar

e Insan ile iliskili krizler: Isten ¢cikarmalar, kazalar, suca yonelik faaliyetler

e Kurumsal diizeydeki Kkrizler: Finansal sorunlar, Onemli miisterilerin
kaybedilmesi, siyasal diizenlemeler, rekabet engelleyici davraniglar, markaya yonelik
konular, rakiplere ve ortakliklara iligskin sorunlar

Lerbinger (1997) ise yedi kriz tiiriinden bahsetmektedir. Bunlar, “dogal kaynakli,
teknolojik, kotii niyet kaynakli, carpik yonetimsel degerlerden kaynakli, yaniltma

kaynakli, gérevi suistimal kaynakli ve ¢catigsma kaynakli krizler” olarak siralanabilir.
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Dogal kaynakli krizler, deprem, sel, tsunami, orman yangini ve kasirga gibi
genellikle kontrol edilemeyen doga olaylarinin neden oldugu krizlerdir. Teknolojik
krizler, yanlis teknolojik uygulamalar sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Uriin hilesi,
dedikodular ve bilgi carpitma ise kotii niyet kaynakli krizlerle iligkilidir. Carpik
yonetimsel degerlerden, yaniltma ve gorevi suistimal kaynakli krizler yonetimsel
olaylar baglaminda ortaya ¢ikan krizlerdir. Catisma kaynakli krizler ise kurumu bir
duruma yonelik kigskirtmayla ortaya ¢ikan krizlerdir (Lerbinger, 1997).

Kriz tiirleri agisindan kapsamli bir diger siniflandirma ise Diers ve Tomaino
(2010, s. 24-25) tarafindan kriz alaninda yapilan ¢esitli arastirmalardan hareketle Tablo
2.2°deki gibi siniflandirmaktadir.

Tablo 2.2. Kriz tiirleri (Diers ve Tomaino, 2010, s. 24-25)

Krizin Kategorisi Krizin Tiirii Tamim/Ornek

Yasa dig1 kurumsal davraniglar | Bir kurumun c¢ikarma yonelik
kasith ~ veya kasitsiz  olarak
gerceklestirilen faaliyetlerdir.
Omnekler: Kartellesmeye karsi
ihlaller, ayrimcilik, patent ihlalleri,
menkul degerlerde hile

Kurumsal ihlaller Teknik ariza kaynakli kazalar | Teknoloji ya da ekipman hatasi
kaynakli kazalar: Ugak kazalari
Teknik ariza kaynakli {iriin | Teknoloji ya da ekipman hatasi
geri cagirma kaynakl iiriin geri cagirma

Biiyiik zararlar Onemli gevresel zararlara yol agan
teknik ariza kaynakh kazalar:
Exxon Valdez kazas1

Insan kaynakli kazalar Insan hatasimin  neden oldugu
endiistriyel kazalar
Insan kaynakli iiriin geri | Insan hatasinin neden oldugu iiriin

cagirma geri cagirma
Zarara yol agmayan kurumsal | Kurumun paydaglarim1 ~ kasten
yanlislar yaniltti1 fakat paydaslarda zarara

yol agmayan krizlerdir.

Zarara yol agan kurumsal | Kurumun paydaglarmi  kasten
yanliglar yanilttigr ve yaralanma/lim gibi
durumlara yol a¢an krizlerdir.

Kurumsal birlesmeler/basarisiz | Kurumsal birlesmelerin  neden

birlesmeler oldugu krizlerdir.

Kurumsal olaylar Grevler Caliganlar tarafindan isin
durdurulmasmin yol actig1
krizlerdir.

Kurumsal bir eyleme yol agan | Kiiglilmenin veya isten ¢ikarmanin

ekonomik gerileme neden oldugu krizlerdir.

Is yeri siddeti Mevcut veya eski bir kurum
calisanmin giddetle sonuglanan
saldirilaridir.
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Tablo 2.2. (Devam) Kriz tiirleri

Dedikodu Kurumu  yipratmaya  yonelik
yayilan yanls bilgilerdir.
Kot niyet/iiriin hilesi Kurumu yipratmak icin iiclincii
kisiler tarafindan {riin veya
Kurumun kontroliiniin disinda hizmetlere zarar verilmesidir.
gerceklesen olaylar Kars1 ¢ikmak Kuruma yonelik boykotlarm yol
actig1 krizlerdir.
Degisen siyasal tutumlar Siyasal tutumlarm degismesiyle

birlikte = kurumun  {iriin @~ ve
hizmetlerinin  daha az talep
edilmesinin neden oldugu
krizlerdir.

Dogal afetler Kurumu ve kurumun paydaslarmi
etkileyen dogal afetlerdir: Deprem

Terorist saldirilar Terorist saldirilarin  yol agtigi
krizlerdir.

Kriz tiirlerine yonelik yukarida deginilen birtakim siniflandirmalarin kesistigi
noktalar oldugu gibi ayrildigi noktalar da bulunmaktadir. Kurumun krizi kontrol edip
edememesi, kurumsal ihlaller ya da bir diger deyisle kasitli krizler siniflandirma
bigcimlerinde kesisen noktalar iken; krizin {irtin, kurum veya insan ile iliskili olarak
siiflandirilmasi ise ayrilan noktalardir.

Krizler gesitli farkliliklara sahip olsalar da birgok kriz, neden, kaynak ve sonuglar
acisindan ortak Ozelliklere sahiptir. Dolayisiyla krizleri, tiirlerine gore analiz etmenin
cesitli avantajlar1i bulunmaktadir. Bunlardan ilki, belirli ¢evresel riskleri belirlemenin
krizden kaginma sansim da artirmasidir. Ikincisi ise uygun 6nleyici kurallarn ve
beklenmedik durum planlarinin gelistirilmesini saglamasidir. Yine kriz tiirleri goz
oniinde bulundurularak, bunlara duyarl tepkiler gelistirilebilir (Seeger vd., 2003, s. 15-
16).

Diger taraftan krizlerin ortak Ozelliklerinin bulunmasi krizlerin yapisal
farkliliklarinin olmadigr anlamina gelmemektedir. Bu baglamda Lee (2005a, s. 368) kriz
ne kadar ciddiyse tiiketicilerin de krize yonelik ilgisinin o kadar fazla olacagimi iddia
ederek kisisel ilginligi etkileyen ii¢ goriis iizerinde durmaktadir. Ilki, ciddi zararlarin,
yaralanmalarin ve can kayiplarimin yasandigi olaylarin tiiketicilerin duygularinm
tetikleyecegidir. Ikincisi, kriz ne kadar ciddiyse bunun tiiketiciler ve toplum iizerindeki
etkilerinin de o derece biiyiik ve uzun dénemli olacagidir. Sonuncusu da tiiketiciler i¢in
birer uyart isareti olabilecek ciddi krizlerin sonucunda krizle iligkili kurumlarin

tiikketiciler tarafindan tiiketim tercih listesinden ¢ikartilacaklaridir.
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Tarih igerisinde kasitli veya kasitli olmayan; magdur, rastlantisal veya onlenebilir
tirde bir¢ok kriz ortaya cikmistir. Cesitli olumsuz etkilere yol acan biiyiik birkag

kurumsal krizin incelenmesi krizlere yonelik tarihsel bir degerlendirme sunacaktir.

2.3. Krizlere Yonelik Tarihsel Bir Perspektif

Kurumsal krizlere yonelik en azindan otuz yildir siiren ilgiden dolay1 yonetim ve
iletisim disiplinlerindeki arastirmacilar tarafindan birgok arastirma bulgusu ortaya
konulmustur. Sorunlar krizlere, krizler de sorunlara yol actigindan kriz konusu sorun
yonetimi agisindan da kilit bir konumdadir. Krizler, maddi acidan birtakim maliyetlere
yol a¢tigindan yonetim de bu konuya ilgi gostermektedir (Heath, 2010, s. 1).

Kriz iletisimi, pratik odakli bir alan olarak gelismistir. Halkla iliskiler ve acil
durum yonetimi alanlarinda krizlere ve afetlere yonelik pratik iletisim ihtiyaci bu alanin
deneyimler ve temel ilkeler iizerinden sekillenmesini saglamigtir. Oyle ki kriz halkla
iliskilerinin ilk uygulayicilarindan biri de halkla iliskiler alaninin 6ncii isimlerinden olan
Ivy Lee’dir (Seeger vd., 2010, s. 490). Kriz iletisimi, son yirmi yildir iletisim
literatiiriiniin 6nemli bir aragtirma alan1 haline gelmistir (Bell, 2010, s. 142).

1980’lerde farkli disiplinlerden arastirmacilar birer arastirma alani olarak
kurumsal krizleri, kriz yonetimini ve kriz iletisimini tamimlamaya baslamistir (Frandsen
ve Johansen, 2017, s. 32). Kriz iletisimi alaninda yapilan akademik ¢aligsmalarin
baslangicta Ornek olay arastirmalar1 seklinde yapilandirildigi belirtilebilir. Bu
aragtirmalarda kurumsal —mikro- diizeyde anlamin nasil olusturuldugu ya da toplumsal -
makro- diizeyde anlamlandirmanin nasil gergeklestigi cesitli raporlar ve belgeler
tizerinden incelenmistir (Johansen vd., 2012, s. 271). Bununla birlikte 6rnek olay
arastirmalarinin yani sira kriz iletisimi arastirmalarinda teori gelistirmeyi amaglayan
arastirmalar da zamanla ortaya ¢cikmistir. “Durumsal kriz iletisimi teorisi” 6zellikle kriz
iletisimi alanina yonelik gelistirilmis bir teoridir (Coombs, 201043, S. 24).

Kriz iletisiminin, halkla iligkiler literatiiriinde en fazla ¢alisilan ilk {i¢ konudan biri
oldugunu da belirtmek gerekmektedir (Ki ve Khang, 2005). Halkla iliskiler akademik
yazininda One ¢ikan kriz arastirmalarmin 6rnek olay arastirmalart seklindeki bir
yapidan, teori gelistirmeye yonelik bir yapiya dogru yoneldigi dile getirilebilir.

Kamuoyunun ve cesitli aragtirmalarin glindemini yonlendiren krizlerin ge¢misi
oldukca eskiye dayanmaktadir. Modern kriz iletisimi arastirmalarinin gelisiminde

ozellikle iki olay onem tasimaktadir. Bunlardan ilki 1982’de yasanan Tylenol krizi;
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digeri ise 1989°da yasanan Exxon Valdez krizidir (Seeger vd., 2010, s. 490; Kuntzman
ve Drake, 2016, s. 1). Bu tespite benzer sekilde Heath’de (2010, s. 1) kriz iletisimi
alaniin Johnson & Johnson’in Tylenol adli iirliniinden dolay1 karsilastig krize etkili bir
sekilde miidahale etmesinden sonra stirekli gelistigini vurgulamaktadir. Kriz iletigimi
kapsaminda her iki olay da gesitli arastirmalara konu olmustur (Pauly ve Hutchison,
2005; Gorney, 2002; Johnson ve Sellnow, 1995; Sellnow, 1993).

1982°de Tylenol adl1 agr1 kesici ilaci kullanan yedi kisi hayatini kaybetmis, ilacin
igerisine siyaniir maddesi konuldugu tespit edilmis fakat olaymn faili ise asla
yakalanamamistir. Bu donemde Tylenol, regetesiz agr1 kesici satan pazarin %40’1n1
temsil etmis olup takip eden giinlerde ise ilacin satislart %90 oraninda diigmiistiir.
Johnson & Johnson olaydan hemen sonra 22 milyon kutu ilac1 geri cagirmis ve hig vakit
kaybetmeden markay1 yeniden insa etmeye baslamistir. Kurum, markanin saygiligina
yonelik giivenini vurgulayarak markanin yeniden lansmanimi yapmis ve ekonomik
kaybin biiyiikliigiine ragmen marka birka¢ yil igerisinde daha da giicli bir sekilde
pazardaki yerini almigtir. Hayati risk igeren iiriinleri toplatan kurum, yeni bir iiriin ismi
ile pazara bir ilag sunmaktansa markay1 kurtarmaya karar vermis ve krize yasal veya
finansal bir agidan yaklasmak yerine insani bir agidan yaklasmistir (Argenti ve Forman,
2002, s. 243).

1986 yilinda Tylenol ayni krizle yeniden karsilasmis ve bu olaydan dolayi bir kisi
hayatin1 kaybetmistir. Diger yandan birkag¢ y1l 6nce yasanan ayni krizden dolayr kurum
bu durumu, krize hazirlikli bir sekilde kontrol etmistir. Kurum, acilen bir kriz plani
uygulamis ve bu kapsamda licretsiz telefon hatlari, para iadesi gibi uygulamalar1 hayata
gecirmig, Uriniin televizyon reklamlarmi iptal etmis ve kamuoyunu {riini
kullanmamalar1 konusunda uyarmistir (Argenti ve Forman, 2002, s. 244).

1989°da yasanan Exxon Valdez krizinin ardindan ise neredeyse 30 y1l gegmesine
ragmen bu olay bir krizin nasil yonetilmemesi gerektigini gosteren baslica drneklerden
biri olmaya devam etmektedir. Alaska’dan, Kaliforniya’ya dogru hareket eden petrol
yikli tanker hava kosullarimin kotli olmamasina ragmen Prens William Bogazi
yakinlarinda kayaliklara ¢arpmis ve yaklasik olarak 35 bin ton ham petrol denize
sizmigtir. Amerikan tarihinde yasanan bu en kotii petrol sizintisinin ardindan ulusal ve
uluslararast medya, krizin yasandig1 bolgeye yonelmis ve bu olay sonucunda tahminen

100 bin hayvan hayatin1 kaybetmistir (Adubato, 2008, s. 20-21).
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Olayin yasandig1 bolgede yasayan halk, Amerikan hiikkumeti ve yurttaglan ile
diinya genelinde ¢evre duyarlilifi olan insanlar neler yasandigina ve yapilacagina
yonelik Exxon sirketinden bir agiklama beklemistir (Adubato, 2008, s. 20-21).
Kurumun acilen odaklandigi strateji ise sizintinin yasandigi bolgeyi temizlemek
olmustur. Diger bir deyisle kurum, bolgede normallesmeyi saglamak i¢in en 6nemli
gorevinin bolgeyi bir an dnce temizlemek oldugunu diistinmiistiir. Kurumun CEO’su ise
kriz meydana geldikten sonra higbir yerde goriinmeyip, olayin yasandigi bolgeye de
gitmemistir (Fearn-Banks, 2007, s. 59-60).

Farkli haber kaynaklar1 kriz ile ilgili olarak birbiriyle ¢elisen aciklamalarda
bulunmustur. Bir agiklamada zararin ¢ok kiigiik oldugu belirtilmisken baska bir
aciklamada ise zararin oldukg¢a biiyiikk oldugu belirtilmistir. Temizlik ¢alismalarinin
tamamlanmamasindan dolayr bélgede yasayan balikgilar kuruma tepki gostermis,
medya da kurumun kriz karsisinda gosterdigi tepkiden tatmin olmamistir. Exxon’un
bolge temsilcisi, oncelikle kurumun halkla iliskiler gorevlileri tarafindan
bilgilendirilmeden bir basin konferansi diizenlemis, kurumun baska bir sozclisii ise
zararin biiyiikliigiinii ve zarara yonelik neler yapildigin1 dogrulayamayacagini belirterek
kamuoyu tarafindan iyi karsilanmayan agiklamalarda bulunmustur (Fearn-Banks, 2007,
S. 60).

Medya, bolgede yasayan balikgilar ve ¢evre savunuculart kurumun Kriz
karsisindaki tutumuna tepki gostermis, miisteriler ise Exxon kredi kartlarini iptal
ettirmeye baslamistir. Kurum, kamuoyunun bir ¢evre kriziyle yogun bir sekilde
ilgilenecegini Ongoremedigi gibi bdylesine biiylik bir kriz yasayacagmi ve kriz
stirecinde iletisim ve ¢evre temizliginde zorluklarla karsilasacagini da dngérememistir.
(Fearn-Banks, 2007, s. 60).

BP’nin petrol krizi ise ExXon’un 1989’da, Shell’in ise 1995°te yasamis olduklar1
krizden sonra petrol sektoriinde yaganan en ciddi kriz olmustur. 20 Nisan 2010 tarihinde
BP’ye ait olan Deepwater Horizon adli petrol sondaj platformunda meydana gelen
patlamada 11 platform is¢isi hayatini kaybetmis olup; 22 Nisan’da ise sondaj platformu
suya batmistir. Meksika Korfezi’nde meydana gelen olayda BP 24 Nisan’da giinde bin
varil petroliin suya dokiildiigiinii bildirmis olsa da Ulusal Okyanus ve Atmosfer Dairesi
28 Nisan’da giinde ortalama 5 bin varil petroliin suya sizdigin1 belirtmistir. BP’nin hisse
senetleri Mayis ve Haziran aylarinda hizli bir sekilde diismiis ve kriz, kurum

CEO’sunun degismesine neden olmustur (Kleinnijenhuis vd., 2013, s. 2-3).
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Kriz arastirmalarinin gelismesinde 6ne ¢ikan Tylenol ve Exxon Valdez krizlerinin
kriz tiirii agisindan farklilik gosterdiklerini belirtmek dogru olacaktir. Tylenol krizi,
dogrudan kurumun sorumlu olmadigi, kasitli olmayan, kurumun kontroliintin disinda
gerceklesen ve dissal bir iriin hilesiyle kurumun kendisinin de magdur oldugu bir
krizdir. Exxon Valdez krizi ise insan hatasinin neden oldugu, 6nlenebilir bir kriz niteligi
tagimaktadir. Her iki olay, kriz siirecinde ve sonrasinda yiiriitiilen iletisim pratikleriyle
birbirinden farklilagmaktadir. Bu baglamda bir kurumun krize yonelik verdigi
tepkiyi/iletisim pratiklerini vurgulayan ve bir sonraki bolimde deginilecek olan “kriz

iletigimi” kavrami 6ne ¢ikmaktadir.
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3. KRIZ ILETISIMI

Aragtirmanin {iclincii bash@inda ilk olarak kriz iletisimi kavramina ve bu
kapsamda kriz ve iletisim iliskisine, kriz iletisiminin islevlerine ve kavrama yonelik
cesitli yaklasimlara, sonrasinda ise kriz iletisiminin énemli dgelerinden biri olan kriz
tepki stratejilerine, s6z konusu stratejilere yonelik siniflandirmalara, krizin ve kriz

iletisiminin asamalarina deginilmektedir.

3.1. Kriz Iletisimi Kavram

Kriz iletisimi, bir kriz durumuna deginmek icin gerekli olan bilginin toplanmast,
islenmesi ve dagitilmasi olarak tanimlanabilir. Kriz iletisimi, krizin kategorisine ve
krize yonelik tepkiye yani kurumun krizden sonra ne sodyledigine ve yaptigina
odaklanmaktadir (Coombs, 20104, s. 20).

Reynolds ve Seeger (2005, s. 46) kriz iletisiminin belirli bir olay1 agiklamayi,
olayin muhtemel sonuglarin1 tanimlamay1 ve zarardan etkilenenlere yonelik zarari
azaltic1 bilgiyi dogru, tarafsiz, hizli ve eksiksiz bir sekilde sunmayr amacladigini
belirtmektedir.

Kriz iletisimi, bir kurumun, bir krize deginirken yoneldigi sozlii veya sozli
olmayan tepkiler olup (Huang ve Su, 2009, s. 31) bu kavram ile kriz siirecinde ilgili
hedef kitleye sunulan etkili mesajlar ifade edilmektedir (Freberg vd., 2013, s. 186).

Kriz iletisimi, olumsuz bir olay Oncesi, siireci ve sonrast kurum ve kurumun
kamular arasindaki diyalog olarak nitelendirilebilir. Diyalogun stratejileri ve taktikleri
kurumsal imajin goérecegi zarari minimuma indirmek {izerinden tasarlanmaktadir
(Fearn-Banks, 2007, s. 7). Baska bir yaklasima gore ise kriz iletisimi, gergeklige
yonelik algiyr yonetmek, neler oldugunu kamuoyuna anlatmak ya da kamuoyunun
neleri bilmesi isteniyorsa onlar1 anlatmak ve kamuoyu goriisiinii sekillendirmektir
(Fink, 2013, s. 8).

Sellnow ve Seeger’a (2013, s. 13) gore ise kriz iletisimi, gruplar, topluluklar,
bireyler ve kurumlar arasinda kriz kapsamindaki zararlara ve tehditlere tepki vermek ve
bunlar1 azaltmak i¢in ortak anlamlar olusturmaya yonelik devam eden bir siire¢ olarak
yorumlanabilir.

Kriz iletisimi kavrami genel olarak iki sekilde kullamlmaktadir. ilk olarak bu

kavram, kriz yasayan bir kurumun iletisim faaliyetlerini nitelendirmek igin
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kullanilmaktadir. Kurum, kriz durumunda ¢esitli paydaglar ve kamuoyuyla iletisim
kurmak durumundadir. Bu baglamda bir kriz (CERC, 2014, s. 6);

¢ Ansizin ortaya ¢ikar.

e Kurumun kontrolii altinda olmayabilir.

o Acil bir tepki gerektirebilir.

e Kurumun itibarina, imajina ve varligin siirdiirebilmesine zarar verebilir.

Ikinci olarak kriz iletisimi, daha ¢ok acil durum yonetimi ve bir olay hakkinda
kamuoyunu uyarmak ve bilgilendirmek ile iliskilidir. Kriz iletisimi bu durumda
kamuoyunu bilgilendirme ¢abalarina isaret etmektedir. Kurumun itibarina ya da imajina
yonelik bir tehdidin s6z konusu olmadigi afet durumlarinda kurumun, kamuoyunu
bilgilendirmesi bu kapsamda degerlendirilebilir (CERC, 2014, s. 6).

Her iki bi¢imdeki kriz iletisimi beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikan ve tehdit
iceren durumlara yonelik olup acil bir kurumsal tepki gerektirmektedir. Iletisimin
icerigi, bicimi ve zamanlamasi zarar1 azaltabilir ve durumun daha da kotiiye gitmesini
onleyebilir (CERC, 2014, s. 6). Dolayisiyla kurumsal krizlere yonelik iletisimsel bir
bakis acisi;

¢ Bir kurumdaki ve kurumun paydaslariyla olan iletisim siirecini,

e Kurumsal yapinin iletigim tizerindeki etkisini,

e {letisimin bir kurum ve kurumun paydaslar1 {izerindeki etkilerini,

e Cesitli faktorlerin kriz 6ncesi asamada, kriz asamasinda ve kriz sonrasi agsamada
iletisim tizerindeki etkisini, incelemeyi olanakli kilmaktadir (Lee, 2005b, s. 280-281).

Tanimlardan anlasildig: gibi kriz iletisimi, ortaya ¢ikan bir kriz durumu karsisinda
kurumun gosterdigi tepki olup kriz siirecinde ve sonrasinda ilgili kamular
bilgilendirmeye odaklanan bir iletisim pratigidir. Kriz iletisimine yonelik “ortak anlam”
ve “diyalog” wvurgusu krizlerin bir tarafinda kurumlarin diger tarafinda ise ilgili
kamularin oldugu fikrini, kurum ve kamu arasindaki mesaj degisimini, akisimi ve
mesajin anlamlandirilmasini yansitmaktadir. Diger bir anlatimla kriz iletisiminin bir
tarafinda kurumun soyledikleri ve yaptiklar1 diger tarafinda ise ilgili kamularin
sOylenenleri ve yapilanlari nasil yorumlayip anlamlandirdiklar yer almaktadir. Kriz
iletisiminin bir siire¢ oldugu yaklagimi bu pratigin kriz sonrast donemde de devam

etmesi gerekliliginin altin1 ¢izmektedir.
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Krizler, kurumlara yonelik bir tepki olusmasina zemin hazirladiklarindan Kriz
iletisimi bir kurum i¢in 6nem tasimaktadir. Bu kapsamda kriz iletisiminin bir kurum i¢in
onemi asagidaki gibi siralanabilir (Telang ve Deshpande, 2016, s. 373):

o Pazardaki tehlikeli bir durumdan sonra kurumun marka imajini gelistirmesi

e Miisterilerin giivenini kazanmay1 saglamasi

e Kurum calisanlarinin desteginin alinmasina ve kurum itibarinin siirdiiriilmesine
yardim etmesi

e Kamuoyundan, kuruma kars1 gelebilecek eylemleri veya yasal konulari
onlemesi

e Krizden sonra ayni sektor igerisinde faaliyet gostermeye devam etmeyi ve
bliylimeyi saglamasi

e Paydagslarla etkilesimde yanlis anlasilmay1 ve belirsizligi dnlemesi

Kriz iletisiminin kurumlar agisindan Oneminin “marka imaji, giiven, itibar,
belirsizligi ve tepkiyi énleme” bagliklar altinda toplanabilecegi belirtilebilir. Ozellikle
kriz sonrasi yeniden giiven insasini saglamada ve dolayisiyla kurumlarin faaliyet
gosterdikleri sektor igerisinde varliklarini stirdiirmelerinde kriz iletisiminin yadsinamaz
bir rolii bulunmaktadir. Markaya yonelik imajin ve gilivenin, itibar ile olan iligkisi
diistintildiiginde kurumlarin kriz durumlarinda yoneldikleri iletisim pratiklerinin
kurumsal itibar {izerindeki belirleyici rolii pekismektedir. Kurumsal krizler, yogun bir
belirsizlik durumu yarattiklarindan belirsizligi 6nlemede veya azaltmada ve kurum ici
paydaslarin destegini almada kriz iletisimi etkili bir rol oynamaktadir.

Kriz iletisimi, kurumlar acgisindan 6nem tagimakla birlikte bu pratigin birtakim
islevleri de bulunmaktadir. Tablo 3.1°de Sellnow ve Seeger’in (2013, s. 14) degindigi

kriz iletisimi islevleri yer almaktadir.
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Tablo 3.1. Kriz iletisiminin islevleri (Sellnow ve Seeger, 2013, s. 14)

1. Cevresel tarama: Dis iliskileri izlemek ve
siirdiirmek icin bilgi toplamak ve dis paydaslarla
iligki insa etmek.

* Bilgiyi anlamlandirma

* Sorun ydnetimi

* Kurumun ve toplulugun sinirlarin1 genigletme
¢ Risk iletisimi

2. Krize yonelik tepki: Krizleri planlamak ve
yonetmek

* Belirsizligi azaltma, bilgi, aciklama, uyar1 sunma
ve lirlin geri cagirma

* Temel paydaslarla koordinasyon

* Bilginin yayilmasi

3. Krizin ¢6ziimii: Yeniden yapilandirma, kriz
sonrasi iligkiyi diizeltme ve siirdiirme

« Savunucu mesajlar
¢ Agiklayict mesajlar
* Imaj diizeltme

* Yenileme

4. Kurumsal 6@renme: Bilgi, iliski ve kapasite
acisindan krizden gii¢lenerek ¢ikma

« Diyalog
* Aglar ve iliskiler

* Anlayig ve normlar

Tablo 3.1°de goriildiigi tizere kriz iletisiminin sundugu islevler sadece kriz veya
kriz sonrasi siireci degil, kriz 6ncesi silireci de kapsamaktadir. Dolayisiyla bu islevler
“proaktif” ve “reaktif” olmak iizere iki baslik altinda toplanabilir. Proaktif strateji, kriz
ortaya c¢ikmadan Onceki siireci kapsayip tabloda yer alan “cevresel tarama” islevini
icermektedir. Bu stratejide riskler ve sorunlar saptanarak olasi krizler onlenmeye
calisilir. Reaktif stratejiler ise kriz ortaya ¢iktiktan sonraki silirece vurgu yapmaktadir.
Bu siirecte, krize yonelik iletisim pratikleri yiiriitiiliip, kriz ¢6ziime kavusturulmaya
calisilir. Kriz siirecinden Ogrenilenlerin bilgi, diyalog ve iliski aglar1 agisindan
yorumlanmasi ise kriz iletisiminin kurumsal 6grenme islevini temsil etmektedir.

Kriz iletisimi sadece kurum ile kamular arasinda gerceklesen bir pratik olmayip
kriz iletisiminin ¢ok ¢esitli boyutlar1 bulunmaktadir. Frandsen ve Johansen (2017, s. 8)
kriz iletisimine ¢ok boyutlu bir yaklasimdan hareketle Tablo 3.2’deki sorular iizerinde

durmaktadir.

Tablo 3.2. Kriz iletisimine ¢cok boyutlu bir yaklagim (Frandsen ve Johansen, 2017, s. 8)

Onemli Boyutlar Onemli Sorular

1. Toplumsal boyut Bir kriz toplumunda mi1 yasamaktayiz?

Kurumsal kriz nedir?
Kriz tiirlerine gore kurumsal krizler nasil smiflandirilabilir?

2. Tanimsal ve tipolojik boyut

3. Yonetimsel boyut Kriz yonetimine iligkin en 6nemli yaklagimlar nelerdir?

4. Iletisimsel boyut Kriz iletisimine yonelik en 6nemli yaklagimlar nelerdir?

Kiltirel/kiiltiirleraras1 farkliliklarm kriz iletisimi ve yOnetimi
iizerinde etkisi bulunmakta midir?

5. Kiilttirel/kiiltiirlerarast boyut
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Frandsen ve Johansen (2017, s. 8) tabloda yer alan bes boyutun kendi basina izole
olmadigini, sorunun cevaplanma big¢imine bagli olarak birbiriyle baglantili oldugunu
belirtmektedir. Bu baglamda 6rnegin tablodaki birinci soruya verilen cevabin “hayir”
oldugu durumlarda kriz iletisimi ve yonetiminde daha islevsel bir yaklasima yonelme
ihtimalinin oldugu ve temel kayginin “krizle en etkili sekilde nasil bas edilecegi”
lizerine yogunlagabilecegi belirtilmektedir. Ote yandan ayni soruya verilen cevabin
“evet” oldugu durumlarda ise kriz iletisimi ve yonetimine yonelik daha yorumlayici ve
elestirel bir yaklasgimin benimsenebilecegi bu durumda da temel kayginin “krizle en
etkili sekilde nasil bas edilebilir” sorusu oldugu fakat krizlerin ve ydnetilme
bicimlerinin toplum iizerindeki etkilerini anlamaya yonelik bir ilginin de ortaya
cikabilecegi dile getirilmektedir.

Tablo 3.2 incelendiginde kriz iletisimini olusturan bes boyutun “toplumsal,
tanimsal, yonetimsel, iletisimsel ve kiiltiirel” basliklar altinda toplandig1 goriilmektedir.
Diger yandan her baslik kendine 6zgili sorular icerse de hicbir baslhigin birbirinden
bagimsiz olmadigini belirtmek gerekmektedir. Kriz iletisiminin toplumsal etkileri
kavramin tanimini etkileyebilecegi gibi yonetimsel ve iletisimsel boyutun da nasil
yapilandirilmas1 gerektigini etkileyebilir. Iletisimsel ve kiiltiirel boyut arasindaki iliski
de kurumsal krizlerde kiiltiiriin iletisim pratikleri lizerindeki etkisini vurgulamasi
acisindan dikkat ¢cekmektedir. Kriz iletisiminde ¢ok boyutlulugun hem teorik anlamda
hem de uygulama anlaminda alanin farkl disiplinlere dayanan yapisina vurgu yaptigini
belirtmek gerekmektedir. Kriz iletisiminde ¢ok boyutlu bir yaklagimin yani sira ¢ok
sesli bir yaklasimin énemine de vurgu yapan Frandsen ve Johansen (2017, s. 9) ¢esitli
paydaslarin vurgulandigi ¢ok sesli bir yaklasimi temel alarak Tablo 3.3’teki sorulari

gelistirmistir.

Tablo 3.3. Kriz iletisimine ¢ok sesli bir yaklagim (Frandsen ve Johansen, 2017, s. 9)

Onemli Paydaslar Onemli Sorular

1. Tiiketiciler ve yurttaglar Tiiketiciler kriz halindeki kurumla ve birbirleriyle nasil etkilesim
kurmaktadir?

2. Haber medyas1 Medya, krizle ilgili haberlere nasil yer vermekte ve kriz durumuna
nasil aracilik etmektedir?

3. Ticari kurumlar Bir kriz durumunda ticari kurumlar, kurumun ve sektdriin itibarini
nasil yonetmektedir?

4. Calisanlar ve yoneticiler Calisanlar ve yoneticiler kurumlarinda yasanan bir krize yonelik nasil
bir tepki gostermektedir ve iletisim kurmaktadir?

5. Krizdeki kurum Kurum farkli paydaslarin diisiincelerini retoriksel alanda nasil
yonetebilir?
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Frandsen ve Johansen (2017, s. 8-9) kriz iletisiminde sadece kurumun
diistincelerini yonetmenin degil diger bircok paydasin da diisiincelerini anlamanin
onemli oldugunu belirtmektedir. Bu noktada medyada kriz haberlerine nasil yer
verildigi, tiiketicilerin ve g¢alisanlarin kurum hakkindaki yorumlar1 ya da bir halkla
iligkiler kurulugunun, kurumun krizi yOnetme bi¢imine yonelik yorumu iizerinde
durulmalidir.

Kurumsal krizlerin etkiledigi paydaslarin c¢esitliligi  diislintildiigiinde  kriz
iletisiminin de neden ¢ok sesli bir yaklasimdan hareket etmesi gerekliligi daha net
ortaya c¢ikacaktir. Kriz, basta kurumun kendisi olmak iizere galisanlarini, hissedarlari,
miusterileri etkilemekte; medyayi, diizenleyici yasal kuruluglart ve ayn1 sektor icerisinde
faaliyet gosteren diger kurumlari da ilgilendirmektedir.

Krizin ilgi ve etki alani biiyiikliiglinlin yarattig1 durum kriz iletisiminde ¢ok sesli
bir yaklagimi zorunlu kilmaktadir. Misterilerin krize yonelik tepkilerinin dikkate
alimmasi, medyanin krizle ilgili haberlere yer verecegini bilerek medyaya zamanli ve
dogru bilgilerin sunulmasi ve ¢alisanlarin kaygilarinin giderilmesi ¢ok sesli bir
yaklasimdan hareketle farkli Ozneler iizerinden iletisim insasin1 gerekli bir hale
getirmektedir. Kurumlarin kriz karsisinda yaptiklarini ve sodylediklerini belirten kriz
iletisimi pratiginin hem eylem hem de sdylem boyutunda ise kurumun kendisini kriz
karsisinda nasil konumlandirdigini ve s6z konusu konumlandirma iizerinden pratik
anlamda ve sOylem anlaminda hangi stratejilere yoneldigini ifade eden kriz tepki

stratejileri 6ne ¢ikmaktadir.

3.2. Kriz Tepki Stratejileri

Kriz iletisiminde Oonemli olan kavramlardan biri de kriz tepki stratejileridir.
Coombs (2007a, s. 170) kriz tepki stratejilerinden, itibar1 diizeltmek, negatif etkiyi
azaltmak ve olumsuz davranigsal niyetleri Onlemek amaciyla yararlanildigim
belirtmektedir. Kriz tepki stratejileri genel olarak ii¢ bashik altinda su sekilde
siniflandirlabilir (Coombs, 2015, s. 142):

e Yol gosterici bilgi: Yol gosterici bilgi, paydaslara kendilerini krizden fiziksel
olarak nasil koruyacaklart konusunda yol gostermektedir. Bu stratejide amag,
paydaslarin magdur olmasini 6nlemektir.

e Diizeltici bilgi: Belirsizligi ve kaygiyr azaltan diizeltici bilgide amag,

paydaslarin krizle psikolojik olarak basa ¢ikabilmeleri i¢in onlara yardim etmektir.
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o itibar diizeltme: Itibar diizeltmede amag krizin, kurumun itibar1 iizerindeki
negatif etkilerini azaltmaktir. Bu kategorideki stratejiler, kabul etmeme, tehlikeyi
hafifletme, destekleme ve telafi etme olmak tizere doérde ayrilmaktadir.

Yukaridaki smiflandirmanin yani sira Coombs (2006, s. 248) baska bir
siniflandirmada ise kriz tepki stratejilerini her biri ¢esitli alt kategorilerden olusan ii¢
temel kategori altinda toplamistir. Tablo 3.4’te s6z konusu kriz tepki stratejilerine

deginilmektedir.

Tablo 3.4. Coombs 'un kriz tepki stratejileri siniflandirmast (Coombs, 2006, s. 248)

Tepki Stratejisi Alt Kategoriler
. Suglayana saldirma: Kurumun, kendisini elestiren kisi ve gruplara
kars1 ¢ikmasidir.

1. Reddetmek . Kabul etmeme: Krizin varhigini kabul etmemektir.

. Giinah kecisi: Kurum disindaki kisileri veya gruplar1 krizden
sorumlu tutmaktir.

. Bahane: Kurumun, krizi ortaya ¢ikaran olaylar1 kontrol etmesinin
miimkiin olmadigmn1 ya da zarar verme gibi bir amacmin olmadigini

2. Hafifletmek belirterek krizdeki sorumlulugu hafifletmektir.

. Gerekcelendirme: Krizin yol agtig1 zarara yonelik algiy1
hafifletmektir.
. Hatirlatarak kabul ettirme: Kurumun gecmiste yaptigi iyi isleri
paydaslara hatirlatmasidir.

) . Endise: Kriz magdurlarina yonelik endisenin dile getirilmesidir.

3. llgilenmek - = - R - -
. Tazminat: Magdurlara tazminat veya ¢esitli hediyelerin
sunulmasidir.

. Uziintii: Kurumun krizden duydugu iiziintiiyii dile getirmesidir.
. Oziir: Kurumun, krizdeki biitiin sorumlulugu kabul etmesi ve
paydaslardan 6ziir dilemesidir.

Tablo 3.4’te ii¢ temel kriz tepki stratejisi lizerinde durulmaktadir. “Reddetme”
kategorisinde kurum, krizin varligimi kabul etmeyerek veya krizin sorumlulugunu
baskasina yiikleyerek kriz karsisinda savunmaci ve sorumluluk kabul etmeyen bir
soylemden hareket etmektedir. Dolayisiyla kurum, hem krizle ilgili olarak kamuoyunu
bilgilendirmede hem de pratik anlamda krize yonelik harekete gegmede reddetme
sOylemini bir kriz tepki stratejisi olarak benimsemektedir.

Ikinci kriz tepki stratejisi ise “hafifletmek” olup bu kategoride kurum krizdeki
sorumlulugunu kabul etmekle birlikte s6z konusu sorumlulugu minimum bir seviyeye
indirgemekte veya krizde kasith bir amacin olmadiginin, krizin, kurumun kontroliiniin

disinda gelistiginin altin1 ¢izmektedir. Bu tepki stratejisinde temel sdylemin bahaneler
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bulma veya krizin neden oldugu zarara yonelik algiyr hafifleterek cesitli gerekceler
sunma lizerinden yapilandirildig: belirtilebilir.

“Ilgilenmek” ise tabloda yer alan bir diger kriz tepki stratejisidir. Kurumun,
krizden dogrudan veya dolayli olarak zarar goéren ilgili kamulardan 6ziir dilemesi,
gecmiste yapmis oldugu iyi isleri onlara hatirlatmasi veya tazminat sunmasi, krize
yonelik iiziintiisinii ve endisesini dile getirmesi bu tepki stratejisi altinda
degerlendirilmektedir. Dolayisiyla bu stratejide, kriz iletisimi pratiginin insasinda
ilgilenme s6yleminin temel alindig: dile getirilebilir.

Kriz tepki stratejilerine dair daha detayli bir kavramsallagtirma ise Romenti ve
Valentini (2010) tarafindan onceki arastirmalardan hareketle yapilmistir. Tablo 3.5°te

kriz tepki stratejilerine ve stratejilerin tanimlarina deginilmektedir.

Tablo 3.5. Romenti ve Valentini 'nin kriz tepki stratejileri siniflandirmast (Romenti ve
Valentini, 2010, s. 387)

Tepki Stratejisi Tanim
1. Suclayana saldirma Mubhalefet eden kisi ya da gruplarin giivenilirligini sorgulayarak
onlara kars1 koymak
2. Kabul etmeme Krizin varligin1 ya da kurumun kriz ile ilgili sorumlulugunu

kabul etmemek

e Kolayca kabul etmeme Stipheli bir olayn ortaya ¢iktigmni kabul etmemek ya da olaya
aldirig etmemek
e Reddetme Kurumun suglu oldugunu kabul etmemek

e Yeni bir glindem | Medya ya da kamuoyunun dikkatini bagka bir konuya ¢ekerek
olusturma ortaya c¢ikan krize aldirig etmemek

3. Bahaneler Krize neden olan ve kurumun kriz iizerindeki kontroliini
smirlayan faktorleri tanimlamak

e Provokasyon Bagka birinin eylemlerine tepki vermek

e Iptal edilebilirlik Kriz durumuna yol agan olaylara yonelik bilgi eksikligi

e Tesadiifi Kriz durumuna yol agan olaylar tizerindeki kontrol eksikligi

o  Giinah kegisi Bagka birini veya grubu suclu olarak gormek

e Niyetleri kabul etmeme “Kurumun eylemlerinin faydali amaglar1 vardr” yaklagimi

e  Magduriyet “Kurum, digsaridan biri veya bir grup tarafindan saldiriya
ugradr” yaklasimi
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Tablo 3.5. (Devam) Romenti ve Valentini’'nin kriz tepki stratejileri suniflandirmasi

4. Gerekcelendirme

Kurum, krizin ciddiyetini azaltmaya g¢aligsa da kriz tizerindeki
sorumlulugunu kabul eder.

e  Minimize etme

Krizin ciddiyetini azaltmak

e Farklilastirma

Kurumun énlemlerinin ciddiyetini azaltmak

e  Yeniden gergeveleme

Ayn1 konunun boyutlarimi daha genis ve olumlu bir baglamda
yeniden ger¢evelemek

5. Kendini sevdirmeye calisma

Kamuoyunun onayinit kazanmaya ¢aligsmak

e Ovme

Yaptiklar1 faaliyetlerden dolay1 paydaslar: 6vmek

e Hatirlatic1 destek

Kurumun, paydaslar1 i¢cin ge¢cmiste yaptig1 faydali isleri onlara
hatirlatmasi.

6. Bilgi sunma

Paydaslara ve magdurlara kriz hakkinda bilgi vermek

e Yol gosterici

Krizin magdurlarina, nasil tepki gostereceklerini bildirmek

e Uyumlayici

Krizin magdurlarma, krizle bas etmeleri konusunda yardim
etmek

o Icsellestirme

Krizin magdurlarmi, kurum ile ilgili bir imaj bigimlendirmek
amaciyla desteklemek

o Aciklik

Kriz hakkinda dolasan dogru olmayan bilgileri diizeltmek

7. Diizeltici eylem

Mevcut eylemleri ve ileride yapilmasi igin s6z verilen eylemleri
tanimlamak

e Tazminat

Kurbanlara maddi destek veya baska hediyeler sunmak

o lyilestirme

Kriz 6ncesi duruma donmek

e Diizeltme

Ileride tekrar ortaya gikabilecek krizlere kars: énlem almak

e  Kurum politikasimni
degistirme

Kurumun mevcut politikasini daha uygun bir politikayla
degistirmeye karar vermek

8. Oziir dileme

Krizin magdurlarma ilgi gdstermek

e lyi niyet

Krizin magdurlarindan 6ziir dilemeden onlara yonelik iyi niyet
ve saygty1 ifade etmek

e  Eksiksiz bir ozir

Krizin biitlin sorumlulugunu istlenmek ve bunun i¢in af
dilemek

Sekiz kategorinin yer aldig1 Tablo 3.5°teki stratejiler temel olarak ii¢ baslik altinda

toplanabilir. “Suglayana saldirma” ve “kabul etmeme” stratejisinde kurum krizdeki
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sorumlulugunu reddetmektedir. Reddetme sdylemi, suclayana saldirilarak ya da krizi
yok sayarak kurulmaktadir.

“Bahane, gerekcelendirme ve kendini sevdirmeye ¢alisma” stratejilerinde amag
krizi kabul etmek fakat krizin sorumlulugu konusunda baskalarin1 gostermektir.
Dolayisiyla bu strateji grubuna yonelen kurumlarin sorumluluk sdyleminde baskalarini
one c¢ikardiklar1 ve krizin ciddiyetini azaltma yOniinde bir iletisim pratigine
odaklandiklar1 belirtilebilir.

“Bilgi sunma, diizeltici eylem ve Oziir dileme” stratejilerinde ise kurum Kkrizdeki
sorumlulugunu kabul ederek, krizden dogrudan veya dolayli etkilenenlere ve
kamuoyuna birtakim bilgiler sunarak diizeltici eylemlere veya Oziir sdylemine
yonelmektedir.

Yiiksek bir diizeyde belirsizlik igeren kriz durumlarinda giincel bilgiler
yayllmadigi zaman belirsizlik artis gosterebileceginden kurumlarin paydaslariyla
iligkilerini korumak i¢in onlarla nasil iletisim kuracaklarini belirlemeleri gerekmektedir
(Veil ve Ojeda, 2010; Stephens ve Malone, 2009). Dolayisiyla kurumun itibar ve
imajim1 diizeltmek ic¢in uygun kriz tepki stratejileri segmesi ve bunlar1 kullanmasi son
derece onemlidir.

Kriz tepki stratejilerinin belirlenmesinde krizin tiiriniin de rol oynayabilecegini
dile getirmek gerekmektedir. Etkileri daha dogrudan ve biiyiik olan bir kurumsal kriz
karsisinda benimsenecek olan kriz tepki stratejisi ile etkileri kismen daha dolayli ve
kiiciik olan bir kriz karsisinda benimsenecek olan kriz tepki stratejisi arasinda farklilik
olacag belirtilebilir. Bu baglamda kurumsal krizlerin yapisini/tiiriinii ve agamalarini
anlamak ve krizi ortaya c¢ikaran kosullar1 yorumlayabilmek krize yonelik iletisim
stratejisinin belirlenmesinde 6nem tasimaktadir.

Bir krizin yapisin1 anlamak sorunlari 6ngérmeyi ve sorunlara ya da krizlere uygun
bir tepki vermeyi saglamaktadir. Biitiin krizler belli asamalar icerisinde gelistiginden
iletisim de bu asamalardaki degisimler lizerinden gelismelidir. Dolayisiyla krizleri belli
asamalara bolmek medyanin, diger kurumlarin ve genel olarak kamuoyunun bilgi
ihtiyacim1  ongoérmeyi kolaylastirabilir. S6z konusu her asamaya 06zgii bilgilerin
olusturulmasi ve paydaslara sunulmasi gerekmektedir (CERC, 2014, s. 9). Kriz ve acil
durum risk iletigimi yasam donglislinii olusturan bu asamalara Sekil 3.1°de

deginilmektedir.
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Degerlendirme
- driim
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Baglangig

Erir

1
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Sekil 3.1. Kriz ve acil durum risk iletisimi yasam dongiisii (CERC, 2014, s. 9)

Kriz iletisimi yasam déngiisiiniin bes asamadan olustugu goriilmektedir. ilk asama
kriz Oncesi asama olup bunu krizin ortaya ¢iktigi baslangi¢ asamasi izlemektedir.
Destek, iiglincii asamay1 olustururken; ¢oziim ise dordiincli asamayr olusturmaktadir.
Kriz yasam dongiisiiniin son asamasi ise degerlendirmedir. S6z konusu asamalar Tablo

3.6’da daha detayl1 olarak aciklanmaktadir.
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Tablo 3.6. Kriz ve acil durum risk iletisimi yasam dongiisii asamalart (CERC, 2014, s.

9)
Kriz Oncesi Baslangi¢ Destek Coziim Degerlendirme
Hazirlikli olmak Olay1 empatiyle Riskleri Gelecekte ortaya [letisim planmin
kabullenmek anlamalar1 i¢in ¢ikabilecek benzer | basarisini
kamuoyuna dogru | durumlar i¢in degerlendirmek
bir sekilde yardim | kamuoyu tepKisini
etmek iyilestirmek
Is birligini Kamuoyunu Kapsayici bilgiler | Sorunlari dogru Krizden 6grenilen
gelistirmek bilgilendirmek sunmak bir sekilde deneyimleri
degerlendirmek yaziya dokmek
Anlagma Kurumun ve Diizelme Kamu politikasmi | Kriz sistemlerini
tavsiyelerini kurum sézciistiniin | planlarmi anlamak | desteklemeleri ya da planni
gelistirmek giivenilirligini ve desteklemek icin kamuoyunu gelistirmek i¢in
inga etmek ikna etmek birtakim eylemler
Yazili mesajlar Acil eylemlere Paydaslar1 Kurumun belirlemek
yonelik kurslar dinlemek ve yanhg | faaliyetlerini ve
diizenlemek bilgileri kapasitesini,
diizeltmek kurumsal kimligi
Paydaslar ve Acil durum giiclendirmeyi de
kamuoyuyla tavsiyelerini igerecek sekilde
iletigimi aciklamak tanitmak
strdirmek Karar almaya izin
vermek

Tablo 3.6 incelendiginde kriz ve risk iletisiminde ilgili kamularin daha genel bir

ifadeyle kamuoyunun merkezde yer aldigi goriilmektedir. Kurumsal itibarin
strdiiriilmesinde kamuoyunun o6nemi, kuruma yiikledigi anlamlar ve kurumu nasil
algiladigimin belirleyiciligi bu durumu anlasilir kilmaktadir. Ote yandan iizerinde
durulan bes agama kriz iletisiminin “tarama, tepki, ¢oziim ve 0grenme”den olusan ve
Tablo 3.1°de deginilen kriz iletisimi islevlerini andirmaktadir. Kamuoyuna dogru
bilgilerin aktarilmasi ve kamuoyunun dogru bir sekilde yonlendirilmesi “baslangig,
destek ve ¢0ziim” asamalarinda one ¢ikarken; degerlendirme asamasi ise krizden
O0grenmeyi ve bu dogrultuda birtakim eylem ve iletisim planlar1 gelistirmeyi
icermektedir. Kurumsal kriz iletisimi dongiisiiniin bes asamasi krizlerin, tiirlinii, yapisini
ve etki alamim1 ¢Oziimleyerek uygun tepki stratejileri ve iletisim pratikleri
gelistirilmesinde rol oynamaktadir.

Kriz iletisimi asamalarina yonelik bir diger siniflandirma ise Coombs (2010a)
tarafindan yapilmistir. S6z konusu siniflandirmada Coombs, “kriz 6ncesi, kriz ve kriz
sonras’” olmak tizere ii¢ asama iizerinde durmaktadir. Kriz Oncesi asamada, risk

tespitine ve azalttmina odaklanilip, krizlere yonelik kurumsal hazirliklar iizerinde
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durulmaktadir. Kriz ekibinin, kriz yonetim becerilerini gelistirmek de bu hazirliklar
kapsaminda ele alinabilir (Coombs, 20104, s. 25-27).

Krizlerin beklenmedik ve muhtemelen Ongoriillemeyen dogas1 kriz Oncesi
asamanin daha ¢ok hazirhk seklinde yapilandirilmasim igermektedir. Oyle ki kurumun
dogrudan sorumlu olmadigi, dis kaynakli, kasitli olmayan krizleri 6ngérmek zor bir
durumdur. Bu baglamda krize yonelik tespitlerin ele alinmasi, kurumlarin yasadigi
birtakim krizlerin degerlendirilmesi, olast senaryolarin ve iletisim stratejilerinin
gelistirilmesi kriz 6ncesi asamanin konular1 arasinda yer alabilir.

Kriz asamasi ise kriz iletisiminin en fazla arastirilan boyutudur. Bu durumun
nedeni ise bir kurumun kriz sirasinda nasil iletisim kurdugunun itibarin gordiigii zarar
da iceren krizin ¢iktilar1 {izerinde 6nemli etkileri olmasidir (Coombs, 2010a, s. 28).
Dolayistyla kriz asamasinin kriz iletisimi siirecinin en 6nemli asamasi oldugu, bu
stiregteki iletisim pratiklerinin kurumun yeniden itibar insasinda belirleyici oldugu
sOylenebilir.

Kriz sonrasi asama ise krizin ¢oziildiiglinlin diisiiniildiigii donemi kapsamaktadir.
Bu donemde krizi yonetmeye yonelik odaklanma sona ermis olsa da krizin etkilerini
yonetme devam etmektedir. Bir krizin tam olarak ne zaman sona erdigini tespit etmek
zor olsa da kriz sonrasi iletisim biiyiik 6l¢lide krizden 6grenilenlerle birlikte kriz tepki
iletisimi kapsaminda yer almaktadir. Baska bir deyisle kurumun krizden sonra ne
yaptig1 ve sOyledigi bu asama icerisinde degerlendirilmektedir (Coombs, 2010a, s. 45;
Coombs, 2007b, s. 135). Krizden 6grenmenin eslik ettigi bu asamanin tam olarak
nerede basladig1 belirsiz olsa da bu asama ileride yasanabilecek diger krizlere yonelik
bir kriz iletisimi siirecine hazirlikli olmay: saglayabilir. Oyle ki 1982’de yasadig
krizden dort yil sonra bir kriz daha yasayan Tylenol krize hazirlikli oldugundan ya da
diger bir ifadeyle 1982’de yasanilan krizden Ogrenilenlerin kriz sonrasi asamada
degerlendirilmesinden dolayr kurum s6z konusu krize hazirlikli bir sekilde tepki
verebilmistir.

Fearn-Banks (2009, s. 741) ise krizin “tespit, 6nleme/hazirlik, sinirlama, diizelme
ve Ogrenme” olmak iizere bes asamadan olustugunu belirtmektedir. Bahsi gecen

asamalara Tablo 3.7°de deginilmektedir.
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Tablo 3.7. Kriz agsamalar: (Fearn-Banks, 2009)

Asama Ozellikler

3 Kriz belirtilerini siirekli izleme siirecidir.
. Izleme plan1 gelistirilir ve krizin 6n belirtileri dikkate almnir.

1. Tespit o Benzer kurumlarin yasadigi krizler gézlemlenir.
. Kurumun itibarina zarar verebilecek agiga ¢ikan kurumsal sirlara
dikkat edilir.
. Krizden kaginmak i¢in dnlemler alinir.
. Biitiin 6nemli kamulara yonelik halkla iligkiler programlari
tasarlanir.

. . Medya ile giiglii bir iligki gelistirilir ve yiirtitilir.

2. Onleme/hazirhk . Kriz zamanlari igin ilgili kamular tanimlanir ve boliimlere ayrilir.
. Iletisim sorumlusunun {ist ydnetim tarafindan onemli olmasi
gerekir.
. Ayn1 krizi yagsayabilecek diger kurumlarin iletisim boliimleriyle
iligki gelistirilir.
. Kriz iletisimi/yonetimi planina sahip olmak gerekir.
3 Kaza ve can kaybi durumlarinda krizden kimin sorumlu olup
olmadigina bakilmadan kurumun da olaydan duydugu kaygi kurum sozciisii

3. Simirlama tarafindan igtenlikle ifade edilmelidir.
. Krizde, kurumun hatasi varsa hata kabul edilmeli ve igtenlikle dziir
dilenmelidir.
o Halkla iliskiler sorumlusunun, medya ile kurulacak iliskide birincil
sOzci olmasi gerekir.
. Uygun bir uzmanin kurum soézciisii olarak se¢ilmesi 6nem tagir.

4. Diizelme . Baskalarimi suglamamak gerekir.
. Araglara ulasamamaya hazirlikli olmak gerekir.
3 Olumsuz haberleri ilk olarak kurumun duyurmasi gerekir.

5. Ogrenme . Itibar1 ve imaj1 diizeltmek ve iyilestirmek icin stratejiler gelistirilir.
. Y1l donlimii hikayelerine hazirlik yapmak gerekir.
° Krizi incelemek gerekir.

Tablo 3.7 incelendiginde Ozellikle hazirlik/Gnleme asamasinda yer alan Kriz
iletisimi plan1 dikkat ¢ekmektedir. Bir kriz iletisimi planinda, kriz iletisimi ekibindeki
her iiyenin gorevleri, paydaslarin ve medyanin nasil bilgilendirilecegi, kriz s6zclisiiniin
veya sozciilerinin kimler olacagi, basin konferanslar1 ve roportajlarda hangi noktalara
deginilecegi, kurumun yapisina yonelik veriler gibi bilgiler bulunmalidir (Fearn-Banks,
2009, s. 745).

Tabloda deginilen bes asama kapsaminda krizler, bir kurumun itibarini, imajini,
iliskilerini ve 1s akisini tehdit eden ya da kurumun kamularina zarar verebilecek
alisilmadik bir durum olarak goriilmektedir. Cogu durumda tehdidin, pazardan veya dis
cevreden geldigi kabul edilmektedir. Dolayisiyla kurumun imajim1 ve Onemli

paydaslarla olan iliskisini siirdiirmek veya diizeltmek i¢in bilgiyi kontrol etmek ve
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iletmek halkla iligkiler uygulayicilarinin sorumluluklarindan biridir (Falkheimer ve
Heide, 2006, s. 181).

Gerek CERC (2014, s. 9) gerek Coombs (2010a) gerekse de Fearn-Banks (2009,
S. 741) tarafindan yapilan kriz asamalarina yonelik siniflandirmalar deginilen kavramlar
acisindan farklilik gosterse de ii¢ siniflamanin da ortak vurgusu krizlere yonelik bir
hazirligin olmasi, kriz siirecinde ilgili kamularla iletisim kurularak tepki stratejilerinin
gelistirilmesi ve krizden edinilen deneyimlerin kurumsal 6grenme temelinde
degerlendirilerek dikkate alinmasidir. U¢ asamanin da merkezinde kamularla iliski ve
iletigsim insas1 bulunmaktadir.

Kurumun krizden kurtulmasi i¢in kurum ile paydaslari arasinda iyi bir iliskinin
olmasi onem tasimaktadir. Dolayisiyla kurum ve paydaslari arasinda iyi bir iligkinin
yeniden insasi ancak iletisim araciigiyla saglanmaktadir. Onemli paydaslar
bilinmediginde ve kurum-paydas iliskisine yeteri kadar deger verilmediginde kriz
iletisimi basarisizlikla sonuglanabilir (Lee, 2005b, s. 281).

Halkla iligkiler alanindaki teori ve pratik iliskisi goz ontine alinarak pratigin teorik
bir zemin {izerine yapilandirilmasi gerekliligi kabul edildiginde kriz iletisiminin de
kuramsal bir arka plan sundugu goriilecektir. Bir arastirma ve halkla iligkiler uygulama
alani olarak kriz iletisiminin temel olarak kriz kavraminin tanimlarini, tiirlerini, yapisini,
kriz tepki stratejilerini ve kriz asamalarini icerdigi belirtilebilir. Birbiriyle iligkili olan
ve kriz iletisimi ¢alisma alanini olusturan bu alt basliklar alana yonelik bilgi birikimi
lizerine insa edilmektedir.

Kuskusuz diger alanlarda oldugu gibi kriz iletisiminin kuramsal dayanak
noktalarmin da ¢esitli aragtirmalarin  birbirine eklemlenmesiyle olustugu dile
getirilebilir. Alanin disiplinleraras1 niteligi kuramsal ag¢idan bir yaklasim cesitliligi
sundugu gibi alanin uygulama agisindan da kuramsal bir arka plana dayanmasi
gerekliligini zorunlu kilmaktadir. Bu kapsamda, bir sonraki baslikta kriz iletisimi

alanina yonelik kuramsal yaklasimlar degerlendirilmektedir.
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3.3. Kriz Iletisimine Yonelik Kuramsal Yaklasimlar

Kriz iletisimi teorileri, sosyal bilimlerdeki bir¢ok teoriden yararlanmaktadir.
Kismen daha yeni bir alan olan kriz iletisimi kendi teorilerini gelistirse de genellikle bu
alana uygulanabilecek olan teoriler iletisim (ikna ve retorik), sosyoloji ve psikoloji
teorileri olup (Fearn-Banks, 2007, s. 17), bu durum kriz iletisiminin birden ¢ok disiplini
kapsayan yapisin1 somutlagtirmaktadir (Gilpin ve Murphy, 2008, s. 13). Kriz iletisimi
literatlirti, retoriksel, nicel ve yorumlayici yaklasimlar igeren teori ve uygulama
acisindan cesitlilik gosteren bir yapiya sahiptir (Bell, 2010, s. 142). Bu bolimde ele
almacak teoriler/modeller ise, bu arastirmanin da kuramsal temelini olusturan
“durumsal kriz iletisimi teorisi (SCCT)”nin yami sira “imaj diizeltme teorisi”,
“cerceveleme teorisi”, “ag tabanli kriz iletisimi modeli (NCC)” ve “sosyal-aracili kriz
iletisimi modeli (SMCC)”dir.

3.3.1. Durumsal kriz iletisimi teorisi (SCCT)

Durumsal kriz iletisimi teorisinin (SCCT) gelisimi, 1995 yilinda Timothy Coombs
tarafindan Management Communication Quarterly dergisinde kriz iletisimine y6nelik
yayinlanan bir yazi ile baglamis olup, kavramin ilk defa bir yayinin basliginda
kullanilmasi ise 2002 yilin1 bulmustur. 1990’larin sonlarinda arastirmacilar, kriz tepki
stratejilerini ve kriz tiirlerini tanimlamig olsalar da her iki kavrami sistematik bir sekilde
birbiri ile iliskilendiren kuramsal ¢er¢eve bu yillarda ortaya ¢ikmamistir. Bu noktada,
“atif teorisi”’nden yararlanarak sekillenen, kriz tepki stratejileri ile kriz tiirleri arasinda
bir iligki kuran durumsal kriz iletisimi teorisi ortaya ¢ikmistir (Coombs, 2018, s. 22).

Atif teorisi bir sosyal psikoloji teorisi olup bu teoriye gore insanlar olaylarin
nedenini agiklayarak bunlari anlaml hale getirmektedir. Ornegin bir kriz durumunda
insanlar olayin neden olustugunu agiklamaya ¢alismaktadir. Atif; odak (i¢sel ve digsal),
kontrol edilebilirlik (kontrol edilebilir ve kontrol edilemez) ve denge (istikrarlt ve
istikrarsiz) gibi birkag boyuta sahip olmakla birlikte bu boyutlardan en 6nemlisi odaktir.
Bir kurumsal kriz ortaya ¢iktiginda insanlar krizin odagini agiklamaya ¢alisirlar. Bagka
bir deyisle krizin, kurumun hatas1 gibi i¢sel bir odaktan dolayr m1 yoksa cevre gibi
digsal bir odaktan dolayr mi1 ortaya ¢iktig1 agiklanmaya ¢alisilmaktadir (Yum ve Jeong,
2015, s. 162; Brown ve Ki, 2013, s. 366).

Weiner (1986) insanlarin 6zellikle aniden ortaya ¢ikan ve olumsuz olaylara

sorumluluk atfettiklerini belirtmektedir. Kriz iletisimi baglaminda bu teoriye gore bir
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kurumun ge¢miste yasadigi bir kriz mevcut durumda yasadigi bir krizi etkileyen dnemli
bir faktordiir. Atif teorisi ile iliskilendirilen SCCT, bir krizin secilen kriz iletisimi
stratejisini nasil sekillendirdigi tizerinde durmaktadir (Coombs, 2004, s. 266).

Atif teorisine gore bireyler 6zellikle negatif ve beklenmedik olaylarin nedenlerini
aramaktadir (Coombs, 20073, s. 164). SCCT’nin kaynag atif teorisine dayanmaktadir.
Krizlerin de en temel iki 6zelligi beklenmedik ve negatif olmalaridir. Dolayisiyla atif
teorisi ile krizler arasinda bir iliski kurulabilir. Paydaslar, bir krizin nedenleri ve krize
yonelik sorumluluk hakkinda birtakim atiflarda bulunabilmektedir. Diger bir deyisle
paydaslar, krizin durumsal faktorlerden dolayr m1 yoksa kurumun yaptig1 bir eylemden
dolayr m1 ortaya ¢iktigini sorgulayabilmektedir (Coombs, 2007b, s. 136-137).

Bireyler atif eyleminde {i¢ boyut kullanmaktadir. lki olayin sik¢a meydana gelip
(istikrarll) gelmedigini (istikrarsiz) belirten “istikrar durumu”, ikincisi olayin tigiincii
kisiler tarafindan kontrol edilip edilemedigini belirten “digsal kontrol” ve licilinciisii ise
olayin aktoriin kendisi tarafindan kontrol edilip edilemedigini belirten “kisisel kontrol”
kavramidir (Coombs, 2004, s. 267).

SCCT, “kriz durumu, kriz tepki stratejileri ve durum ile tepki stratejilerini uyumlu
hale getiren bir sistem” olmak tizere ti¢ temel unsurdan olusmaktadir (Coombs, 2007a).

Sekil 3.2’de SCCT modeli yer almaktadir.

F, ‘\
Kriz Tepki

Stratejileri B,
F, A - -
B, Oncelki fligki
/ Ttibans
F’\ BJ
C ‘r-"""’r)
Kurumsal Itibar

¥
\ Davramgsal

Niyetler

Sekil 3.2. Durumsal kriz iletigimi teorisi (Coombs, 20073, s. 166)
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Sekle gore kriz durumlarinda kurumsal itibar agisindan tehlike olusturabilecek
durumlar “krize yonelik ilk bastaki sorumluluk™, “kriz tarihi” ve “Onceki iliski
itibar”dir. Krize yonelik ilk bastaki sorumluluk “krizin tiirii” ile yakindan ilgilidir.
Diger bir deyisle “magdur” kriz tiirlerinde, krize yonelik sorumluluk konusunda kuruma
yiiklenen atif ¢ok zayifken; rastlantisal krizlerde asgari diizeyde ve Onlenebilir kriz
tirlerinde ise ¢ok giigliidiir (Coombs, 2007a). Dolayisiyla krizin tiirli, krize yiiklenen
sorumluluk diizeyini etkilemektedir. Kurumun, krizden dogrudan sorumlu oldugu,
onlenebilir nitelikteki krizlerde sorumluluga yonelik atfin daha giiglii olacagi; kurumun
krizden sorumlu olmadig1 aksine kendisinin de magdur oldugu krizlerde ise daha zayif
olacag belirtilebilir.

Kriz tarihi ise bir kurumun ge¢miste benzer krizler yasayip yasamadigi ile
iliskilidir. Onceki iliski itibar1 ise bir kurumun kriz dist baglamlarda paydaslari
tarafindan nasil algilandigidir. SCCT her kriz tiiriiniin kendine 6zgii oldugunu ve
ongoriilebilir kriz tepki stratejileri olusturdugunu oOnermektedir (Coombs, 2007a).
Kurumun daha 6nce de benzer krizler yasayip yasamadigi, kurumsal itibarini ve Krize
yonelik iletisim pratiklerini etkilemektedir. Yine, paydaslarda kuruma yonelik kriz
oncesi var olan itibar da iletisim siirecinin 6ne ¢ikan dgelerindendir.

Her krizin kendine 6zgli olmasi krizleri kendine 6zgii bir baglam igerisinde
yorumlamay1 zorunlu kilmaktadir. Bu baglami olusturan 6geler ise kriz iletisiminin de
belirleyicileri olan krizin tiirti, krize yonelik kurumsal tepki stratejisi, kurumun daha
onceden benzer krizler yasayip yasamadigi ve krizin etkisi olarak siralanabilir. Diger
taraftan her kriz kendine 6zgii olsa da krizler arasinda beklenmediklik ve olumsuzluk
acisindan bir benzerlik oldugunu da belirtmek gerekmektedir.

Sekildeki A oku paydaslarin kriz sorumluluguna yiikledigi atiflar arttikca
kurumlarin itibarlarinin azalacagimi ifade etmektedir. Modelde B1 ve B2 oklaryla
gosterilen kriz tarihi unsuruna gore bir kurum gegmiste benzer krizler yasamissa kriz
sorumluluguna yonelik atif daha fazla olacaktir. Yine B3 ve B4 oklariyla gosterilen
onceki iligki itibarina gore bir kurumun kriz Oncesi itibar1 iyi degilse kriz
sorumluluguna iligkin atif daha fazla olacaktir. Diger bir anlatimla krize yiiklenen
sorumluluk atfi arttikca itibar azalmakta; daha onceki kriz deneyimleri ve kuruma
yonelik kriz 6ncesi zayif bir itibar algisi ise sorumluluk atfin1 artirmaktadir.

Modelde C oku ile temsil edilen duygular kategorisine gére bir kurumun kriz

sorumlulugu arttikca kizginlik duygusu artmakta, sempati duygusu ise azalmaktadir. D

38



okuna gore ise kurumsal itibar zayifladik¢a paydaslarin da davranigsal niyetleriyle o
kurumu destekleme ihtimalleri azalmaktadir. Yine E oku olumsuz duygularin giiclii
oldugu durumlarda paydaslarin davranigsal niyetleriyle kurumu destekleme
thtimallerinin azalabilecegi fakat ¢evrimdisi agizdan agiza iletisim davranisi ihtimalinin
ise artabilecegi ihtimali iizerinde durmaktadir (Coombs, 2007a). Bu noktada kurumsal
krizlerin duygular ile olan iliskisi de ortaya ¢ikmaktadir. Kurumsal itibarin zayiflamasi
ve kuruma yonelik olusan olumsuz duygular, davramigsal niyetleri olumsuz olarak
etkilemektedir.

SCCT kriz durumlan ile kriz tepki stratejileri arasinda teorik bir bag olmasi
gerektigini vurgulamaktadir. Bu baglamda kriz tepki stratejileri bir kurumun krize
verdigi cevap olarak degerlendirilebilir (Coombs, 2007a, s. 170). Tablo 3.8’de birincil

ve ikincil kriz tepki stratejilerine deginilmektedir.

Tablo 3.8. Durumsal kriz iletisimi teorisi kriz tepki stratejileri (Coombs, 2007a, s. 170)

Birincil Tepki Stratejileri ikincil Tepki Stratejileri
1. Suglayana saldirma 1. Hatirlatma
2. Kabul etmeme 2. Kendini kabul ettirme
3. Glinah kegisi 3. Magduriyet
4. Bahane
5. Gerekgelendirme
6. Tazminat
7. Oziir dileme

Tabloda yer alan birincil kriz tepki stratejilerinden ilk iicli “reddetmek”, 4 ile 5
“hafifletmek” ve 6 ile 7 ise “yeniden insa etmek” olmak iizere ii¢ grup altinda
toplanabilir (Coombs, 2007a, s. 170). Tablo 3.8’in, Tablo 3.4’te yer verilen Coombs’un
kriz tepki stratejileri siniflandirmast ile iliskili oldugu goriilmektedir. Coombs un temel
kriz tepki stratejileri “reddetmek, hafifletmek ve ilgilenmek” kategorilerinden
olugmaktadir. Dolayisiyla birincil kriz tepki stratejilerinin bu {i¢ strateji ile; ikincil kriz
tepki stratejilerinin ise daha ¢ok “hafifletmek” ve kismen de “ilgilenmek” stratejileri ile
iligkili oldugu belirtilebilir.

Durumsal kriz iletisimi teorisi, kriz tepki stratejilerini ve kriz tiirlerini
iligkilendirip, kriz durumu ile tepki stratejilerini uyumlu bir hale getirerek Kkriz
iletisimini atif teorisinden hareketle sistematik bir yaklasim temelinde yorumlamaktadir.
Teoride yer alan unsurlar, bireylerin krizleri nasil yorumlayacaklarini diger bir deyisle

ilgili kamularin krize yonelik sorumluluk atif diizeylerini etkileyecektir. Kriz tiiriind,
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kriz tepki stratejilerini, kriz tarihini, krize yonelik sorumlulugu, duygulari, itibar1 ve
davranigsal niyetleri iligkilendiren ve krizin yapist ile kriz tepki stratejileri arasindaki
teorik bag1 vurgulayan bu teori kriz iletisimi literatiiriinde 6ne ¢ikan onemli teorilerden

biri olmayi siirdiirmektedir.

3.3.2. imaj diizeltme teorisi

Kriz iletisimine yonelik teorik yaklagimlardan bir digeri ise Benoit (1997)
tarafindan yapilandirilan “imaj diizeltme” teorisidir. Bu teori, belirli bir olay veya
olaylar dizisinden sonra bireylerin veya kurumlarin kendilerine yonelik olusan negatif
kamuoyu algisin1 diizeltme girisimlerini agiklamaktadir (Harlow vd., 2011, s. 80).
Teoriye gore, suclama davranisinin, “suglanan kisinin/kurumun eylemden sorumlu
olmas1” ve “eylemin kendisinin rahatsiz edici olmasi” olmak {iizere iki bileseni
bulunmaktadir (Benoit, 1997, s. 178).

Kurumun, bir eylemden sorumlu olduguna inanilmadan kuruma yénelik olumsuz
bir izlenim olusturmak mantikli bir durum degildir. Sorumluluk, kurumun yapmis
oldugu, tesvik ettigi veya onayladigi bir eylemden dolay1r suglanmasi gibi birgok
bicimde ortaya cikabilir. Herhangi bir eylem olmadiysa ya da eylem rahatsiz edici
olarak goriilmiiyorsa kurumun imaj1 da tehdit altinda degildir (Benoit, 1997, s. 178).

Yukarida deginilen her iki bilesen icin de algilar, gerceklikten daha 6nemlidir.
Bagka bir deyisle onemli olan nokta kurumun rahatsiz edici eylemden sorumlu olup
olmamas1 degil, ilgili hedef kitle tarafindan rahatsiz edici eylemden sorumlu olup
olmadigina inanilmasidir. Kurum, eylemden sorumlu tutuldugunda kurumun imaj1 da
risk altindadir (Benoit, 1997, s. 178).

Imaj diizeltme teorisinin, daha c¢ok eylemin kendisinin rahatsiz edici olup
olmamasina degil de ilgili kamular tarafindan nasil yorumlandigina odaklandigi
belirtilebilir. Gergeklikten ziyade, algilarin 6ne ¢iktig1 bu teoride kurumsal imajin zarar
gorlip gormedigi iizerinde durulmaktadir.

Bu teorinin temeli savunma teorisi (apologia theory) olup imaj diizeltme teorisine
gore kurum, itibar1 ve imajin1 neyin tehdit ettigini, olumlu imaj1 siirdiirmek ve ikna
etmek i¢in ilgili kamularin kimler oldugunu belirlemek durumundadir (Fearn-Banks,
2007, s. 40).

Ilgili kamular kapsaminda kurumlar cogunlukla hissedarlar, calisanlar, baski

gruplari, siyasetgiler, yore halki ve yasal diizenleyiciler gibi birden fazla hedef kitleye
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seslenmektedir. Dolayisiyla bu hedef kitlelerin her biri ¢esitli amaglara ve kaygilara
sahip oldugundan kriz iletisiminde en Onemli hedef Kkitlenin belirlenmesi ©nem
tasimaktadir (Benoit, 1997, s. 178). Hedef kitlelerin ¢esitli olmas1 amag ve kaygilarda
da bir ¢esitlilige yol agmaktadir. Ornegin calisanlar ile tiiketicilerin eylemin
sorumluluguna yonelik algilar1 arasinda bir farklilik olabilecegi ve bu farkliligin da
amag ve kaygiy1 etkileyecegi belirtilebilir.

Imaj diizeltme teorisi, her biri farkli alt kategorilerden olusan bes imaj diizeltme

stratejisi onermektedir. Tablo 3.9°da s6z konusu stratejilere deginilmektedir (Benoit,

1997, 5. 179).

Tablo 3.9. fmaj diizeltme stratejileri (Benoit, 1997, s. 179)

Strateji Alt Kategoriler Temel Ozellikler
Kolayca reddetme Kurum, eylemin gerc¢eklestigini, kurumun bu eylemi
gerceklestirdigini ya da eylemin zarar verici oldugunu
Reddetme reddeder.

Baskasim suclama

Kurum, zarar verici eylemden baska bir kisinin veya
kurumun sorumlu oldugunu belirtir.

Sorumluluktan
kacinma

Kiskirtma S6z konusu eylem zarar verici baska bir eyleme
yonelik makul bir tepki olarak diisiiniiliir.
Bilgi eksikligi Duruma yonelik bilgi veya kontrol eksikligi tizerinde

durulur.

Kasith olmama

Olay kasit olmadan, istemeyerek gerceklesmistir.

Tyi niyet

Olay iyi niyet sonucu ger¢eklesmistir.

Olayin rahatsiz
ediciligini azaltma

Iyi yonleri

Kuruma yonelik olumsuz algilar1 azaltmak icin

vurgulama kurumun iyi yonleri vurgulanir.

Azaltma Olayla ilgili olumsuz algilar minimuma indirgenmeye
calisilir.

Farkhlastirma Olay, benzer fakat daha kotii eylemlerden
farklilastirilir.

Ustiinliik Eylem, daha olumlu bir baglama yerlestirilmeye

calisilir.

Suclayana saldirma

Suglayana saldirilir.

Telafi etme

Eylem, maddi olarak telafi edilmeye ¢aligilir.

Problemi ¢é6zme ya

Kurum, problemi ¢ozecegine veya problem ortaya

Diizeltici eylem da dnleme cikmadan onu 6nleyecegine dair s6z verir.
Mahcubiyet Kabul edip 6ziir Hata kabul edilip olaydan zarar goérenlerden Oziir
dileme dilenir.
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Tablo 3.9 incelendiginde, imaj diizeltme stratejilerinin, kriz tepki stratejilerine
benzer bir yapida oldugu goriilecektir. Stratejilerden ilki “reddetme” olup bu stratejide
kurum eylemin varligini reddedip, eylemden dolayr baskalarini suglayabilir.
“Sorumluluktan kag¢inma” stratejisinde eylemin, tepki icerdigi, bilgi eksikliginden
kaynaklanan ve kasitli olmayan, iyi niyetten dolayr ortaya ¢ikan bir eylem oldugu
lizerinde durulmaktadir. Iki stratejide de ilgili kamularin, kurumu eylemden sorumlu
tutmaya yonelik var olan algilarinin daha da giiclenecegi sdylenebilir.

“Olayin rahatsiz ediciligini azaltma” stratejisinde eylemin etkileri minimuma
indirgenmeye ¢alisiimaktadir. Etkileri minimize etme kurumun iyi yonlerini vurgulama,
olay1 benzerlerinden farklilastirma, eylemi olumlu bir baglamdan hareketle yorumlama
ve maddi bir agidan telafi etme ile eylemden kurumu sorumlu tutan taraflara saldirma
seklinde gerceklesebilmektedir. Bu stratejide eylemin varlig1 ve kismen de zarar verici
etkileri kurum tarafindan benimsenir fakat kurumun eylem karsisinda kendisini
konumlandirdig1 noktanin eylemdeki sorumlulugu azaltma veya baskasina yonlendirme
seklinde oldugu dile getirilebilir.

“Diizeltici eylem”de sorunlarin ¢dziilecegi veya ortaya c¢ikmadan Onlenecegi
seklinde bir yaklasim O6ne cikmaktadir. Bu baglamda diizeltici eylemin proaktif bir
yaklasimi igerdigi belirtilebilir. “Mahcubiyet” stratejisinde ise kurum, eylemdeki
sorumlulugunu kabul ederek ilgili kamulardan 6ziir dilemeye yonelmektedir. Her iki
stratejide de kurum, eylemdeki sorumlulugunu kabul ederek bu yonde cesitli iletisim
pratiklerini hayata gecirmektedir. Kriz tepki stratejileri baglaminda ise s6z konusu iki

stratejinin “ilgilenmek™ stratejisi ile iliskili oldugu sdylenebilir.

3.3.3. Cerceveleme teorisi

Kurumlar, kendileri ile birlikte paydaslarini da etkileyen krizlere yonelik belirli
tepki stratejileri gelistirirken diger yandan medya da kriz ile ilgili haberleri kamuoyuna
sunmaktadir. Bagka bir deyisle yasanilan krizlerde kurumlar ile paydaglar arasinda araci
islevi goren araglardan biri de medyadir. Kriz tepki stratejilerinin kamuoyuna medya
aracilifiyla iletildigi ve kamuoyunun krize yonelik bilgileri medya araciliiyla aldigi
diistiniildiiginde medyanin kurumsal kriz tepki stratejilerini nasil yansittigi 6nem
tasimaktadir. Bu baglamda krize yonelik bilgi arayisinda medyanin temel bilgi

kaynaklarindan biri oldugunu sOylemek yanlis olmayacaktir. Dolayisiyla Kkriz
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iletisiminde medyanin ve 6zellikle iletisim teknolojilerindeki gelismelerle birlikte etkisi
ve Onemi artan sosyal medyanin rolii 6ne ¢ikmaktadir.

Medya, kriz ile ilgili haberleri krizin belli yonlerini ©6ne ¢ikararak ve
cerceveleyerek kamuoyuna sunmaktadir. Bir mesaj 6zelligi olarak “cerceve”, bireylerin
mesaj hakkinda yapmis olduklari ¢ikarimlari sekillendirerek mesajin  anlamini
sinirlandirmakta ya da belirlemektedir. Cergeve, mesaji olusturanlarin diisiincesini
yansitmaktadir. Bazi gergeveler bilginin pozitif ya da negatif yanin1 temsil ederken
bazilar1 ise anlamsal yanini temsil etmektedir (Hallahan, 1999, s. 207). Kriz iletisimi
baglaminda bilginin pozitif ya da negatif yanin1 temsil eden ¢ergeveler haberin nasil bir
tonlama ile sunuldugunu vurgularken; anlamsal yanini temsil eden cergeveler ise
haberin nasil kodlanip hangi anlamlar yiiklenerek sunuldugunu vurgulamaktadir.

Kriz ile ilgili haberler medyada pozitif, negatif ya da notr bir ton ile sunulurken;
kriz ile ilgili i¢erik de krizin ¢esitli yonleri 6ne ¢ikarilarak ve anlamlar yiiklenerek
cergevelenmektedir. Dolayisiyla medya ve kriz iletisimi ekseninde One ¢ikan
kavramlardan biri de gercevelemedir. Entman (1993, s. 52) gergevelemeyi, “belirli bir
problemin tanimini, nedensel yorumunu, ahlaki degerlendirmesini ve ¢oziim Onerisini
destekleyerek algilanan bir gercekligin bazi yonlerini secip, o yoni iletisimsel bir
metinde daha dikkat ¢ekici bir hale getirmek™ olarak tanimlamaktadir. Medya igerikleri,
kurumsal krizlerle ilgili haberlerin kodlanarak, okuyuculara/izleyici ve dinleyicilere
aktarildigi, onlar tarafindan yeniden kodlanarak yorumlandigr ve iletisim pratiklerinde
giindeme geldigi birer iletisimsel metin olma Ozelligi tagimaktadir. Bu baglamda
kurumlarin krizlere yonelik tepki stratejilerini yansitmada hatta daha genel bir ifadeyle
kriz iletisimi pratiklerinde medyanin araci rolii bulunmaktadir. S6z konusu araci rol
bilgi sunma islevinden, krizden =zarar goérenleri yonlendirmeye; kurumun kriz
karsisindaki tepkisini gOstermekten, krizden dogrudan zarar gorenlerin kisisel
hikayelerine yer vermeye kadar genis bir igleve sahiptir.

Cercevelemenin en karmasik sekli, hikaye ¢erceveleme olarak adlandirilan hikaye
anlatimidir. Bu tarz bir anlatim, mesajin odagi olan ana temalari ya da fikirleri se¢gmeyi
ve temayr destekleyecek cesitli anlati ve hikaye anlatim tekniklerini birlestirmeyi
icermektedir (Hallahan, 1999, s. 207). Ozellikle kurumlarin kendilerinin de magdur
olabilecegi dogal afet gibi dis kaynakli bir kriz durumunda krize yonelik hikaye
cercevelemenin belirgin olacag belirtilebilir. Yine, etki alani biiyiik bir kurumsal krizin

de hikaye ¢ergeveleme seklinde aktarilabilecegi soylenebilir.
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Krizler dramatik olaylar oldugundan haber degeri tasimaktadir. Dolayisiyla
medya kriz haberlerini iletmekle kalmayip, kriz durumunu da dikkat c¢ekici bir hale
getirmektedir (Heath, 2010, s. 1). Kuskusuz beklenmedik olaylarin haber degeri
tagimasi kurumsal krizleri de birer haber dgesi haline getirmekte ve s6z konusu krizler
medyada belirli yonleri iizerinden cergevelenmekte ve kamuoyuna iletilmektedir.
Kurumsal krizlerin medyaya nasil yansidigi ve medyada nasil temsil edildigi gesitli

arastirmalara konu olmustur (lannarino vd., 2015; Valentini ve Romenti, 2011).

3.3.4. Ag tabanh kriz iletisimi modeli (NCC)

Internet aracili iletisimin gelismesiyle birlikte bir medya ortami olarak sosyal
medya literatiirdeki yerini almistir. Diyaloga ve kullanicilarin {irettii igerige zemin
hazirlamasi, etkilesimli ve iki yonli bir iletisim pratigi sunmasi bu iletigim aracini
geleneksel medyadan farklilagtirmaktadir. Geleneksel medyadaki “gondericiden-
alictya” seklinde yapilandirilan iletisim  slireci sosyal medyada “kullanicidan-
kullanictya” seklinde kullanicinin hem mesajin tlireteni hem alicis1 hem de dagitani
oldugu bir yap1 gostermektedir. Bu yapi, kullanicilarin iletisimsel pratiklerini monologa
dayal1 bir bicimden ¢ikarip, diyaloga dayali bir yapiya doniistiirerek etkilesime acik bir
platform sunmaktadir.

Kullanicilar tarafindan iretilen yazili ve gorsel igerik, fikirler, deneyimler ve
ongoriiler gibi online pratikleri ifade eden sosyal medya, sosyal aglari (Facebook,
LinkedIn, Google+), bloglari, mikrobloglar1 (Twitter, Tumblr) ve fotograf/video
paylagim sitelerini (Flickr, Instagram, YouTube) igermektedir (Coombs ve Holladay,
2014, s. 43; Lariscy vd., 2009, s. 314; Backfried vd., 2013, s. 16). Biitiin bu platformlar,
bireyler arasindaki bilgisayar, tablet ve akilli telefonlar aracilifiyla gerceklesen gercek
zamanh bilgi akisini multimedya ile zenginlestiren bir etkilesim ve iletisim igerigi
tiretmektedir (Freberg vd., 2013, s. 187).

[letisimin aracil bir formunu sunan sosyal medya, kriz iletisimi uygulamalarini da
etkilemistir. Sosyal medyadaki zamansizlik ve mekansizlik vurgusu, igerigin herhangi
bir yerde ve zamanda olusturulup paylasilmasina ortam hazirlamaktadir. Dolayisiyla
hem kurumlar hem de birer “kullanic1” olan tiiketiciler krizlerle ilgili igerikleri zaman
ve mekan kisitlamasi disinda iiretip, paylasip, giindemlerine almaktadir. Kullanicilar,

krizlerle ilgili kisisel deneyimlerini ve diisiincelerini paylasabilmekte, topluluk duygusu
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olusturabilmekte, krizin dogrudan veya dolayli magdurlarina yonelik icerikler
sunabilmekte ve krizle iliskili kurumlara dair igerikler olusturabilmektedir.

Krizlerin beklenmedik bir zamanda ortaya ¢ikmasi kurumlarin da ilgili kamular
zamanli bir sekilde bilgilendirmelerini zorunlu kilmaktadir. Kurumlar bu anlamda
geleneksel medyadaki zaman kisitlamasini asarak kurumsal sosyal medya platformlari
araciligiyla kamuoyunu kriz konusunda gilincel bir sekilde bilgilendirebilir, Krizin
dogrudan veya dolayli magdurlarin1 yonlendirebilir ve kurumsal itibarin yeniden
insasina yonelik i¢erikler iiretebilirler.

Kurumlar, kriz durumlarinda sosyal medyay: itibar1 diizeltme ve boykotlar
onlemede etkili bir iletisim aract olarak gorseler de kriz durumlarinda sosyal medyanin
rolii yeteri kadar arastirilmamistir. Sosyal medya, kriz donemlerinde paydagslart hizli ve
dogrudan bilgilendirmeye ve onlarla diyalojik bir iletisim kurmaya imkan tanidigindan
yararli bir mecradir (Schultz vd., 2011, s. 20; Utz vd., 2013, s. 41).

Kriz durumlarinda kamuoyu fizerinde dolayli veya dogrudan ¢esitli etkileri
bulunan sosyal medya kamuoyuna duygusal destek sunmakta, kamuoyu bu mecra
araciligiyla bilgi paylasmakta ve gazeteciler ise bu mecrayr haber kaynagi olarak
kullanmaktadir (Liu vd., 2011, s. 346). Bu kapsamda sosyal medyanin kriz
durumlarinda sundugu avantajlar sunlardir (DiStaso vd., 2015, s. 225):

¢ Online ekosistemi izleme

e Soylentileri hizli bir sekilde diizeltme

e (Gazetecilere ya da zaman smirlamasinin oldugu basin konferanslarina bagl
olmama

e Paydaglara yonelik ger¢ek zamanli dogru bilgi sunma

Sosyal medyanin kurumsal kriz durumlarinda sundugu faydalardan goriilecegi
tizere c¢evrimi¢ci medyada kurum ile ilgili olan iceriklerden haberdar olma, kuruma
yonelik gergeklik payr olmayan igerikleri diizeltme ve giincel bilgiler sunma kurumsal
itibarin zarar gérmemesi agisindan O6nem tasimaktadir. Baska bir deyisle kriz
durumlarinda kurumun yoneldigi ortamlardan biri olan sosyal medyanin kriz
iletisiminin yapisinda bir degisime yol ac¢tig1 vurgulanabilir.

Ag tabanh kriz iletisimi modeli, kullanilan aracin kriz iletisiminin etkisi tizerinde
rolli oldugunu gostermektedir. Diger bir deyisle kriz iletisiminde kullanilan medyanin,
kriz mesajinin etkililigi iizerinde rolii bulunmaktadir. Sosyal medya araciligiyla

gonderilen kriz mesajlar, geleneksel kitle iletisim araglari ile gonderilen kriz
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mesajlarina kiyasla daha farkli kamuoyu tepkilerine yol agmaktadir (Liu ve Fraustino,
2014, s. 545). Bu baglamda ag tabanli kriz iletisimi modelinin, kriz iletisimi
pratiklerinde aracin Onemini vurgulayan ve dolayisiyla sosyal medyanin diyalog,
etkilesim ve igerik iiretme Ozelliklerini temel alan “ara¢ merkezli” bir model oldugu

sOylenebilir.

3.3.5. Sosyal-aracih kriz iletisimi modeli (SMCC)

Sosyal-aracili kriz iletisimi modeli de, ag tabanli kriz iletisimi modeli gibi sosyal
iletisim platformlar1 temel alinarak yapilandirilan bir kriz iletisimi modelidir. Kriz
iletisimi, Internet aglar1 ve sosyal iletisim platformlarinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte
yapisal bir degisim ge¢irip daha hizli ve etkili iligkiler kurmaya zemin hazirlayan halkla
iligkiler uygulama alanlarindan biri haline gelmistir. Kriz iletisiminde paydaslarin hizl
ve dogru bir sekilde bilgilendirilmesinde Internet ve sosyal iletisim platformlari dnem
tasimaktadir.

Sosyal 1iletisim platformlar1 araciligiyla yiiriitiilen kriz iletisimi uygulamalarinda
icerik kurum tarafindan yapilandirilip daha etkilesimli ve iki yonli bir sekilde
yiiriitilmektedir. Dolayistyla bir taraftan kurumlar kriz konusunda kamuoyunu sosyal
aglar iizerinden bilgilendirirken; diger taraftan paydas olarak adlandirilan kullanicilar
iirettikleri iceriklerle krizi yorumlamakta ve krize yonelik ¢esitli igerikler iiretmektedir.
Bu durum da sosyal iletigsim platformlarinin hem paydaglara hem de kurumlara sundugu
iletisim zeminini vurgulamaktadir.

Sekil 3.3’te yer alan sosyal-aracili kriz iletisimi modelinin amaci ise kamuoyunun
bilgiyi nasil yaydigin1 ve kurumlarin krizler sirasinda kamuoyu ile en iyi ne sekilde
iletisim kurdugunu agiklamaktir. Kamuoyu baglaminda bilgiyi yayan ii¢ kilit grup
“etkili sosyal medya {ireticileri, sosyal medya takipcileri ve sosyal medyada etkin
olmayanlar” olup kurumlarin bu kamularla ne sekilde iliski kuracagini ise “krizin
kokeni, krizin tiirli, kurumsal altyapi, kriz mesaj bigimi ve kriz mesaj kaynagi” olmak

lizere bes faktor etkilemektedir (Liu ve Fraustino, 2014, 545).
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Cevrimdizt Afizdan

| :;‘-‘: -3 Sosyal Medya
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___________ C] Medya Iperif
O Kamuoyu
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—— Dogrudan fligki

Kurum
* Krizin Kaynag
* Krizin Tiird

*  Altyapt

* Mesaj Stratejisi
* Meszajin Bigimi

----» Dolayh Iligki

Etkili
Sosyal

_Medya

Ureticileri

Geleneksel Medva

Sekil 3.3. Sosyal-aractli kriz iletisimi modeli (Jin vd., 2014, s. 78)

Modele gore kriz durumlarinda kamuoyu su ii¢ motivasyondan dolay1 sosyal
medyay1 kullanmaktadir: Konu ile ilgili olma, bilgi arama/paylasma ve duygusal destek
(Liu vd., 2011, s. 345). Konu ile ilgili olma motivasyonunun ilginlik kavramu ile iligkili
oldugu sdylenebilir. Bireyin, krizin ortaya c¢iktig1 sektore veya kuruma yonelik
ilginliginin konu ile de ilgilenmesine yol acacagi belirtilebilir. Oyle ki kriz iletisimi
baglaminda ilginlik &nemli bir degiskendir (Choi ve Lin, 2009, s. 22). Bilgi
arama/paylasma motivasyonu ise krizden etkilenen kamularin bilgi arayigina atifta
bulundugu gibi topluluk temelli paylasimlarin yarattigit bir yonelime de atifta
bulunmaktadir. Duygusal destek ise 6zellikle krizden dogrudan etkilenenler agisindan
onem tastyan bir motivasyondur.

SMCC, onemli kamular arasinda g¢evrimic¢i ve c¢evrimdisi olarak paylasilan ve
ayni anda her yerde var olan fikirlere vurgu yapmaktadir. Yine s6z konusu model, bir
soruna/krize tepki veren kurumlar, etkili sosyal medya iireticileri, sosyal medya
takipgileri ve sosyal medyada etkin olmayanlar arasinda ¢evrimdist agizdan agiza
iletisimin nasil gerceklestigini daha agik bir sekilde gostermektedir. Sekildeki gri alan
kimlerin bu s6z konusu c¢evrimdisi agizdan agiza iletisim pratigine katildigini
gostermektedir (Jin vd., 2014, s. 77).

Sekilde yer alan oklar ise iki tip iliskiyi ifade etmektedir. Kesintisiz oklar
dogrudan bir iligki yapisim1 ifade ederken; noktali oklar ise dolayli bir iliski yapisim
ifade etmektedir. Bu kapsamda, sosyal medya ve geleneksel medya kriz konusunda
birbirlerini dogrudan bilgilendirirken; sosyal medyada etkin olmayanlar ise kriz ile ilgili

bilgileri sosyal medya takipgilerinden dolayli bir sekilde almaktadir. Oklar ayni
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zamanda Onemli kamular ile kriz bilgi kaynaklari arasindaki iki yonli akisi da
gostermektedir. Sosyal medya ve etkili sosyal medya iireticileri arasindaki akis da iki
yonlii bir akistir (Jin vd., 2014, s. 77).

Kurumlarin, krizlere geleneksel medya, sosyal medya ve ¢evrimdist agizdan agiza
iletisim araciligiyla nasil tepki vereceklerini etkileyen bes unsur ise yukarida da
deginildigi gibi “krizin kokeni, krizin tiiri, kurumsal altyapi, kriz mesaj bi¢imi ve kriz
mesaj kaynagi”dir (Jin vd., 2014, s. 77).

Krize yonelik sorumluluk atfetmeyi etkileyen krizin kaynagi, krizin ig¢sel bir
nedenden mi yoksa digsal bir nedenden mi kaynaklandigini ifade ederken; kurumsal
altyapi ise krizle basa ¢ikmada merkezi bir kurumsal mesajin m1 yoksa yerel bir mesajin
mi1 daha etkili olacagini ifade etmektedir. Mesaj stratejisi ve bigimi ile ise kurum
tarafindan krize yonelik sunulan mesajlar belirtilmektedir (Jin vd., 2014, s. 78-79).

Sosyal-aracili kriz iletisimi modelinin, ag tabanli kriz iletisimi modelinden en
onemli farkinin bu modelde ¢evrimdisi agizdan agiza iletisime ve sosyal medya ile
geleneksel medya arasindaki dogrudan bir iliskiye vurgu yapilmasidir. Sosyal medya
tireticileri, takipgileri ve sosyal medyada aktif olmayanlar ile kurumlar bu teorinin temel
aktorleri olup bu aktorler arasi iletisim ¢evrimdist agizdan agiza iletisim pratigi ile de
gerceklesmektedir. Ote yandan durumsal kriz iletisimi teorisi ile dedikodu psikolojisi
teorisini birlestiren bu model itibar yonetimi odakli olmakla ve ag tabanli kriz iletisimi
modeli kadar kapsamli olmamakla elestirilmektedir (Liu ve Fraustino, 2014, s. 545).

“Durumsal kriz iletisimi teorisi”, “imaj diizeltme teorisi”’, “cer¢eveleme teorisi”,
“ag tabanl kriz iletisimi modeli” ve sosyal-aracili kriz iletisimi modeli” olmak {izere
deginilen bes teorinin/modelin birbirinden ayrildigi noktalar oldugu gibi kesistigi
noktalar da bulunmaktadir. Teorilerin/modellerin kesistigi temel nokta, bir arastirma
alan1 olarak kriz iletisimini kuramsal bir baglamda ele almalar1 ve s6z konusu iletisim
pratigini sistematik bir zemin {lizerinden incelemeleridir. Bu noktada her teori/model
kriz iletisimi alaninin kuramsal yapisinin tartisilmasinda farkli noktalar1 6ne ¢ikararak
alanin kuramsal gelisimine katki saglamaktadir. Ozellikle “durumsal kriz iletisimi
teorisi” krizin tiirii ile tepki stratejisini ¢esitli degiskenler lizerinden uyumlu bir hale
getirmeye calisarak alana yonelik 6nemli bir kuramsal ¢ergeve sunmaktadir.

Medyanin kamuoyunu bilgilendirmedeki islevi ve krizin tasidigi haber degeri,
medyanin kriz ile ilgili haberleri kamuoyuna belirli g¢ergeveler iizerinden olumlu,

olumsuz veya nétr olarak sunmasini anlasilir kilmaktadir. Kitle iletisim araglarinin etki

48



potansiyeli distiniildiiglinde kriz ile ilgili olarak kamuoyuna iletilen igeriklerin
kamuoyunun giindeminde yer alabilecegi ve kurumsal kriz ile iligkili medya
metinlerinin, mesajin  anlamin1  gesitli  gerceveler aracilifiyla etkileyebilecegi
belirtilebilir.

Imaj diizeltme teorisi ise kurumsal eylemlere yonelik sorumluluk algis1 iizerinden
tartisilan bir teori olup itibar yonelimli bir teoridir. Sosyal iletisim platformlarinin kriz
iletisimindeki islevi lizerinde duran ag tabanli kriz iletisimi modeli ile sosyal-aracili kriz
iletisimi modeli arasindaki temel fark ise ilk modelde ¢evrimigi ortamlarda krizin nasil
yorumlandigi {izerinde durulurken; ikinci modelde hem ¢evrimi¢i hem de g¢evrimdist
iletisim ortamlarinin dikkate alinmasi ve her iki ortamin da birbirleriyle olan iligkisi
tizerinde durulmasidir.

Kriz iletisimine yonelik kuramsal yaklasimlarin tartisilmasindan sonra
arastirmanin temel degiskenlerinden biri olan kiiltiirii ve kiiltiiriin kriz iletisimi ile olan

iligkisini incelemek yerinde olacaktir.
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4. KRiZ ILETISIMI VE KULTUR

Arastirmanin bu bashgi altinda oncelikle kisaca kiiltiiriin tanimlar1 ve 6zellikleri
incelenmekte, kiiltliriin boyutlar1 ve ardindan kiiltiiriin kriz iletisimi ile olan iligkisi
irdelenmekte ve sd6z konusu iligki lizerine yapilmis olan  ¢aligmalar

degerlendirilmektedir.

4.1. Kiiltiir Kavrami

Kiiltiir kavrami, uzun bir zamandan beri ¢ok anlamli bir kavram olmustur.
Yiizyillar boyunca bir sey yetistirme veya gelistirme anlamina gelmis olan bu kavram
ancak 18. yiizyllda Fransa’da zihinsel incelik ya da begeni inceligi anlaminda
kullanilmaya baslanmistir (Jahoda, 2012, s. 289-290).

Antropolojik anlamda ise kiiltiir kavrami ilk kez Taylor (1871) tarafindan
“toplumun bir iiyesi olarak insamin edindigi bilgiyi, inanci, sanati, ahlaki, kurallari,
gelenekleri, becerileri ve aligkanliklar1 igeren karmasik bir biitiin” seklinde
tanimlanmistir (Taylor’dan aktaran Chick, 2009, s. 305-306). Kiiltiiriin ilk tanimi,
insanlarin fikirleri ve davraniglar1 diger insanlarla bir arada yasama aracilifiyla
edindigini vurgulamaktadir. Yine bu tanim insanlik halini tiim boyutlariyla ele
almaktadir. Dolayisiyla bu ¢ikis noktasindan hareketle antropologlar ile diger sosyal ve
davranigsal bilimciler kavramin gelisimine ¢esitli katkilarda bulunmustur (Page, 2005,
s. 35).

Kiiltiir, bircok farkli sekilde tanimlanmistir. Antropolojik baglamda kiiltiiriin
bilinen tanimlarindan birinde kiiltiir “diistinme, hissetme ve karsilik verme yapilarindan
olusan, cogunlukla semboller aracilifiyla kazanilan ve aktarilan, insan topluluklarinin-
yine insan eliyle sekillenen eserlerini de igeren-6zgiin kazanimlarini olusturan, temel
0zii tarihsel olarak elde edilen ve secilen geleneksel fikirlerden ve 6zellikle bunlara
bagli degerlerden olusan” bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Kluckhohn, 1951, s.
86). Antropoloji alaninda bile kiiltiiriin evrensel olarak kabul gormiis bir tanimi
bulunmadigini belirtmek gerekmektedir (Sriramesh ve Takasaki, 1999, s. 239).

Hofstede ise (1980, s. 25) Kkiiltiiri “bir insan toplulugunu bagka bir insan
toplulugundan ayiran diisiincenin kolektif programlanmasi” seklinde tanimlamaktadir.
“Kiiltiir, bir kolektif {iyelerinin ortak deneyimleri sonucu ortaya ¢ikan ve nesiler
boyunca aktarilan, paylasilan giidiilerin, degerlerin, inanglarin, 6nemli olaylara yonelik

yorumlarin ve anlamlarin psikolojik nitelikleridir” (House ve Javidan, 2004, s. 15).
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Baska bir deyisle kiiltiir kavrami temelde inanglari, gelenekleri ve belirlenmis davranis
sekillerini kapsamaktadir (Minty, 2016, s. 51).

Hall’e gére (1976) ise kiiltiir hem agik hem de ortiikk diizeydeki davranislari
icermektedir. Agik diizeydeki kiiltiir ile bir kiiltiire 6zgli davranislar ve insan eliyle
yapilmis eserler (artifacts) gibi gozlemlenebilen bir diizey ifade edilirken; Ortiik
diizeydeki kiiltiir ile ise bir toplumun deger sistemleri, diinya goriisleri ve normlart gibi
dogrudan goriinlir olmayan fakat kiiltiirin goériintir kisimlariyla ortaya konulan bir
diizey ifade edilmektedir.

Antropologlar ve sosyologlar kiiltiirii daha ayrintili bir sekilde tanimlasalar da
kiiltiir, bireylerin giindelik hayatlarinin bir parcasi olarak onlarin ¢evresinde siire giden
her sey olarak tanimlanabilir. Birlikte yasayan bir topluma veya topluluga 6zgii olan
kiiltiir, yalmzca bir bireye ait olmayip herkes tarafindan paylasilmaktadir. Bir toplum
icerisinde ¢ogunlukla herkesi birlestiren bir genel kiiltiir oldugu gibi belirli gruplari
birlestiren bir veya daha fazla alt kiiltiir de olabilir (Hallahan, 1997, s. 2-3).

Kiiltiiriin ¢esitli 6zellikleri lizerinde durulmasi 6teden beri sosyal bilimcilerin ilgi
alanlarindan birini olusturan bu yapinin daha giiclii bir sekilde yorumlanmasini
saglayacaktir. Bu baglamda, Spencer-Oatey (2012) kiiltiiriin agagida yer alan 12 temel
ozelligi oldugunu dile getirmektedir:

o Kiiltiir farkh katmanlarda agiga ¢ikmaktadir: Bir topluluk ya da kurumun
kiiltiiriinii analiz ederken kiiltliriin kendini gosterdigi ii¢ temel alan olan insan eliyle
yapilmis gozlemlenebilir eserleri, degerleri ve temel varsayimlart birbirinden ayirmak
gerekmektedir. Insan eliyle yapilmis eserler ile buluslar, goriiniir ve duyulur davranisi,
yapilari, sanat1 ve teknolojiyi kapsarken; temel varsayimlar ise gevre ile olan iligkiyi,
gergekligin, zamanin ve mekanin dogasini, insan dogasini ve insan faaliyetleri ile
iligkilerin dogasin1 kapsamaktadir.

o Kiiltiir, davramis1 ve davramisin yorumlanmasim etkilemektedir: Kiiltiir,
davranisin kendisini etkiledigi gibi davranisin yorumlanma bi¢imini de etkilemektedir.
Dolayistyla bir davranisin igerigini ve davranis ile ifade edileni yorumlamada kiiltiir
etkili bir yapidir. Bir kiiltiire 6zgli davraniglarin bagka bir kiiltiirde kabul gérmemesi
durumu kiiltiiriin davranisi etkilediginin somut bir gdstergesidir.

e Kiiltiir, hem evrensel insan dogasindan hem de benzersiz bireysel kisilikten
farkhilasmaktadir: Kiiltiir kalitsal olarak aktariimamakta olup 6grenilmektedir. Diger

bir anlatimla kiiltiir, bireyin genlerinden degil sosyal c¢evresinden aktarilmaktadir.
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Kiiltiir bir yanda insan dogasindan diger yanda ise bireysel kisilikten farklidir. S6z
konusu farklilasmaya ragmen insan dogasi ve kiiltiir ile kisilik ve kiiltiir arasindaki
simnirlarin da tam olarak nerede yer aldigir sosyal bilimciler tarafindan tartisilan bir
konudur.

o Kiiltiir, biyolojik siirecleri etkilemektedir: Bilingli davranislarin birgogu
kiiltiiriin iiyeleri arasindaki 6grenme ve etkilesim aracilifiyla kazanilmaktadir. Oyle ki
yalnizca biyolojik ihtiyaglar da cogu kez kiiltiirden etkilenmektedir. Ornegin biitiin
insanlar gida agisindan biyolojik bir ihtiyaca sahip olup minimum seviyede bir kalori
tiketimi olmadigr zaman aglik durumu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla biitiin insanlar
yemek yemekte fakat neyin, ne kadar, ne siklikla, kiminle ve hangi kurallara gore
yenilecegi ise kismen kiiltiir tarafindan diizenlenmektedir.

o Kiiltiir, sosyal gruplarla iliskilidir: Kiiltiir, en azindan iki veya daha fazla
insan tarafindan paylasilsa da toplumlar bundan ¢ok daha genis bir yapiy1 ifade
etmektedir. Baska bir deyisle kiiltiiriin yalnizliga ¢ekilmesi miimkiin olmayip yalnizliga
cekilen bireyin bu kapsamdaki diisiince ve eylemleri kisinin kendine 6zgii olup kiiltiirel
degildir. Bir davranigin kiiltiirel olarak nitelendirilmesi ic¢in bir kisim sosyal gruplar
veya toplum tarafindan paylasilmasi gerekmektedir (Ferraro 1998’den aktaran Spencer-
Oatey, 2012, s. 7-8).

e Kiiltiir hem bireysel hem de sosyal bir yapidir: Kiiltiir, psikolojik bir yap1
oldugu kadar ayn1 zamanda sosyal bir yapidir. Dolayistyla kiiltiiriin bireysel ve sosyal
boyutlar1 bulunmaktadir. Kiiltiirdeki bireysel farkliliklar, insanlarin kiiltiirii olusturan
tutumlari, degerleri, inanglar1 ve davraniglart ne derece benimsedikleri ve bunlarla ne
derece ilgilendikleri gozlemlenerek anlagsilabilir (Matsumoto 1996’ dan aktaran Spencer-
Oatey, 2012, s. 9).

o Kiiltiir, bir grup icerisinde her zaman hem sosyal hem de psikolojik olarak
yayilir. Dolayisiyla bir Kkiiltiiriin 6zelliklerini tammmlama daima belirsiz olacaktir:
Kiiltiir, belirsiz bir kavram oldugundan bir topluluk iiyelerinin tamamiyla ayni tutum ve
inan¢ sistemini paylagsmalar1 olasi olmayan bir durumdur. Dolayisiyla bir kiiltiirel
toplulugu bagka bir kiiltiirel topluluktan kesinlikle ayiran mutlak o6zellikler sistemi
bulunmamaktadir.

e Kiiltiir hem evrensel hem de ayiric1 unsurlara sahiptir: Insanlarin benzer

sosyal yapilar ve fiziksel ¢evre icerisinde yasamalar kiiltiiriin sekillenmesinde
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benzerliklere neden oldugu gibi s6z konusu benzerliklerin yani sira insanlar arasinda
kiiltiirel agidan da farkliliklar bulunmaktadir.

e Kiiltiir ogrenilir: Kiiltiir, sosyallesmek amaciyla etkilesimde bulunulan
insanlardan Ogrenilmektedir. Kiiltlirlin 6grenilmesi aym1 zamanda bu yapinin
etkilesimde bulunma 6zelligini de icermektedir.

o Kiiltiir, asamali bir degisime egilimlidir: Bir toplumdaki kiiltiire yonelik
antropolojik bir bakig belirli bir zamana 6zgii anlik goriintiiyii sunmaktadir. Kiiltiirel bir
calisma yapan etnograflar ¢calismayi tamamladiktan sonra birkag yil geriye gittiklerinde
tamamen ayni durumla kargilasamamaktadir. Dolayisiyla kiiltlirler yillarca tamamen
durgun bir sekilde kalmamaktadir. Giiniimiizde genel olarak degisimin bir dl¢iide biitiin
kiiltiirlerin stireklilik gosteren 6zelliklerinden biri oldugu kabul edilmektedir.

e Biitiin kiiltiirlerin cesitli kisimlar: bir dereceye kadar birbiriyle iliskilidir:
Kiiltiir, entegre bir biitlin olarak diisiinliilmelidir. Entegre ifadesi ile kastedilen kiiltiiriin
bilesenlerinin, geleneklerin rastlantisal olarak siniflandirilmasindan ¢ok daha fazlasi
oldugudur. Kiiltiir daha ¢ok belirli bilesenlerin diger bilesenlerle iliskili olabilecegi
diizenli bir sistemdir.

o Kiiltiir deger ifade bir kavram olmayip tanimlayici bir kavramdir: Kiltir
kavrami toplumun biitiiniiyle iliskili olup deger ifade eden bir kavram degildir. Diger bir
ifadeyle kiiltiir, deger-yiiklii bir kavram olmadigindan bazi kiiltiirlerin digerlerinden
daha ileri, geri ya da medeni oldugu seklinde deger ifade edici bir sekilde ele
alinmamali, birbirleri ile benzerlikleri ve farkliliklar1 a¢isindan ele alinmalidir.

Kiiltiirtin 6zelliklerinden hareketle s6z konusu kavramin, bireysel davraniglarin
icerigini ve yorumlanmasini, grup iliskilerinin yapisini etkiledigi, kiiltiiriin 6grenilen bir
yap1 oldugu, degistigi, birbiriyle iliskili oldugu ve hicbir kiiltiiriin digerinden daha ileri
veya geri olmadig belirtilebilir.

Toplumsal alanda yer alan kurumlar ve yapilar ile bireylerin iletisim ve iliski
pratiklerini etkileyen kiiltiiriin ¢esitli boyutlar1 bulunmaktadir. Kiiltiiriin boyutlarinin
incelenmesi bu yapmin oOzelliklerinin daha detayli bir sekilde degerlendirilmesini

saglayacaktir.
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4.2. Kiiltiiriin Boyutlar1

Kiiltiiriin boyutlarina yonelik 1ilgili literatiirde ¢esitli yaklasimlara deginilmektedir.
Bir yaklagima gore kiiltliriin “inanglar ve degerler, ritlieller ve gelenekler ile kiiltiirel
eserler” olmak iizere ii¢ belirgin boyutu bulunmaktadir. S6z konusu boyutlara asagida
daha ayrintili bir sekilde deginilmektedir (Hallahan, 1997, s. 3):

e Inanclar ve degerler: inanclar, insanlarm dogru gordiikleri diisiincelerdir.
Degerler ise neyin iyi, 6nemli ve begenilir olduguna yonelik yargilardir. Aym kiiltiir
igerisinde yasayan insanlar genellikle benzer inanglari ve degerleri paylasma
egilimindedir. Inanclar ve degerler giindelik eylemleri ydnlendirdikleri gibi yeni
fikirlere yonelik tepkileri de yonlendirmektedir.

Ideoloji bazen ayn kiiltiir icerisindeki insanlar tarafindan paylasilan ve 6ne ¢ikan
inang ve deger sistemini tanimlamak amaciyla kullanilmaktadir. Kavram g¢ogunlukla
siyasal bir baglamda kullanilsa da ideoloji, insanlarin dogru ya da 6nemli oldugunu
diistindiikleri inang ve deger dizisini de temsil edebilmektedir.

o Ritiieller ve gelenekler: Ayni kiiltiirii paylasan insanlar, o kiiltiir ile iliskili
ortak ve aligkanlik haline gelmis olan belirli ritiieller ile ilgilenmektedir. Ritieller,
evlilik, cenaze, mezuniyet ve bayramlar gibi resmi torenler olabilecegi gibi televizyon
izleme ve kitap okuma gibi resmi olmayan bir bicimde de olabilir. Ritiieller zamanla
gelenek ya da bir toplumdaki insanlarin uymalari beklenen davranislar haline
gelmektedir. Gelenekler, bir toplumun kiiltiirel mirasinin pargast olma 6zelligi
tasimaktadir.

o Kiiltiirel iiriinler: Bir kiiltiiriin disa vurumu olan ve gézlemlenebilen her seyi
belirtmektedir. S6z konusu {iriinler jestleri, eylemleri, kelimeleri, imgeleri, dilleri, el
yapimi iriinleri ve imalat {irinlerini kapsamaktadir. Biitiin medya igerik tiirlerinin hepsi
neredeyse kiiltiirel iiriinlerdir. Kiiltiirel {irlinler, onlar1 lireten ya da kullanan insanlarin
inanglarmi1  ve degerlerini yansittiklar1  kadar eylemlerini  ve ritiiellerini de
yansitmaktadir. Dolayisiyla kiiltiirel idirtinler, insanlarin kiiltiirii deneyimlemelerinin
temel yollarindan biridir.

Kiiltiiriin boyutlarina yonelik bir diger kavramsallagtirma ise Hofstede (2011)
tarafindan yapilmistir. Hofstede kiiltiiriin, “giic araligi, belirsizlikten kaginma,
bireycilik/kolektivizm, erkeksilik/kadinsilik, uzun/kisa  donemli  yonelim ve
hosgorii/kisitlama” olmak iizere alt1 boyuttan olustugunu belirtmektedir. Bu boyutlarin

detayli agiklamalar1 agagida yer almaktadir.
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4.2.1. Gii¢ arah@

Kiiltiiriin bu boyutu, bir toplumun daha az giice sahip iiyelerinin ve giiciin esit
olmayan bir sekilde dagiliminin ne derece kabul gordigii ile ilgilidir. Gli¢ ve esitsizlik
her toplumun en temel olgularindan biri olup her toplum esit olsa da bazi toplumlar
digerlerine kiyasla daha esit bir yapidadir (Hofstede, 2011, s. 9). Tablo 4.1’de diisiik ve
yiiksek gii¢ aralig1 kategorisindeki toplumlar arasindaki farklara deginilmektedir.

Tablo 4.1. Diisiik ve yiiksek gii¢c araligindaki toplumlar arasindaki farklar (Hofstede,
2011, s.9)

Diisiik gii¢c arahig Yiiksek gii¢ aralig:
Gii¢ kullanimi mesru ve iyi/koti dlgiitiine bagh | Giig, toplumun temel olgularindan biri olup
olmalidir. iyi/kétiden daha once gelir. Giiclin mesrulugu

Onemsizdir.

Aileler ¢ocuklarina kendi esitleri gibi davranir. Aileler ¢ocuklarina itaati 6gretir.
Yagca biiyiik insanlara ne saygi duyulur ne de | Yasca biiyiik insanlara hem saygi duyulur hem de
onlardan korkulur. onlardan korkulur.
Ogrenci merkezli bir egitim Ogretmen merkezli bir egitim

Hiyerarsi, rollerdeki esitsizlik anlamina gelir ve | Hiyerarsi, varolugsal esitsizlik anlamina gelir.
kolaylik i¢in olugturulur.

Astlardan danigmalar1 beklenir. Astlardan s6yleneni yapmalar1 beklenir.

Cogunluk oyuna dayali ve sorunsuz bir sekilde | Oy birligi ile se¢meye dayali ve sorunsuz bir
degisen ¢cogulcu hiikiimetler sekilde degismeyen otokratik hiikiimetler

Gorevi kotiiye kullanma sikga goriilen bir durum | Gorevi koétiiye kullanma sikga goriilen bir durum
olmayip skandallar siyasal kariyeri sona erdirir. olup skandallar gormezden gelinir.

Toplumdaki gelir dagilimi oldukga esittir. Toplumdaki gelir dagilimi esit degildir.

Din, bireylerin esitligini vurgular. Din gorevlilerinin hiyerarsisi vardir.

Gii¢ araligi boyutu degerlendirildiginde, yiiksek giic aralifindaki toplumlarda
diistik gili¢ araligindaki toplumlara kiyasla giiciin ¢ok daha fazla belirleyici bir roliiniin
oldugu goriilmektedir. S6z konusu belirleyici rol, toplumsal iliskilerin yapisi kadar
kisisel iligkilerin yapisin1 da etkilemekte ve ayn1 zamanda egitim ve ekonomi alanlari ile
siyasal alanin da sekillenme bigimini belirlemektedir. Diger bir deyisle yiiksek gii¢
araligindaki toplumlarda, kisisel ve toplumsal iliskiler giic merkezli bir iligki tizerinden
inga edilirken; egitim, ekonomi ve siyaset alanlar1 da giic merkezli dinamikler iizerinden

sekillenmektedir.
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4.2.2. Belirsizlikten ka¢inma

Belirsizlikten kaginma, bir toplumun belirsizlige yonelik toleransini ele
almaktadir. Bu boyut, bir kiiltiiriin {iyelerinin yapilandirilmamis bir durum karsisinda ne
derece rahat veya rahatsiz hissettikleri ile ilgilenmektedir. Yapilandirilmamis durumlar,
alisilmis durumlardan farkli olarak bilinmedik, alisilmamis ve sasirticidir. Belirsizlikten
kacinan kiltiirlerde belirsiz durumlar, kat1 davranigsal kodlar, kanunlar ve kurallarla,
olagan dis1 seceneklerin onaylanmamasiyla ve mutlak bir dogruya olan inangla en aza
indirgenmeye calisilmaktadir (Hofstede, 2011, s. 10).

Arastirmalar, belirsizlikten kaginmanin hakim oldugu iilkelerde insanlarin daha
duygusal ve gerginligin eslik ettigi i¢sel bir enerjiyle motive olduklarini géstermektedir.
Bunun aksine belirsizligi kabul eden kiiltiirlerin farkli fikirlere yonelik daha toleransli,
felsefi ve dinsel agidan daha ampirik ve rdlativist oldugu yine bu kiiltiirlerde daha az
kuralin oldugu belirtilebilir. Belirsizligi kabul eden kiiltiirlere mensup insanlarin daha
sogukkanli olduklar1 ve duygularmi ifade etmelerinin c¢evreleri tarafindan
beklenilmedigi de sdylenebilir (Hofstede, 2011, s. 11). Bu noktada zayif ve giicli
belirsizlikten kagcinma toplumlar1 arasinda birtakim farkliliklar bulunmaktadir. S6z

konusu farkliliklara Tablo 4.2°de yer verilmektedir.

Tablo 4.2. Zayif ve giiclii belirsizlikten kaginma toplumlar: arasindaki farklar
(Hofstede, 2011, s. 10)

Zayif belirsizlikten kacinma Giiclii belirsizlikten kacinma
Belirsizlik hayatin dogasinda bulunur ve kabul | Hayatin dogasinda bulunan belirsizlik miicadele
edilebilir. edilmesi gereken siirekli bir tehdit olarak goriiliir.
Rahatlik, disiik stres, irade, diigiik kaygi Yiksek stres, duygusallik, kaygi, nevrotiklik

Kisisel saglik ve iyi olus agisindan yiiksek skorlar Kisisel saglik ve iyi olus agisindan diisiik skorlar

Olagan dis1 insanlarin ve fikirlerin tolere edilmesi, | Olagan digt insanlarm ve fikirlerin  tolere

farkli olanm ilging gelmesi edilmemesi, farkli olanin tehlikeli olarak goriilmesi

Belirsizlik ve karmaga konularinda rahat olmak Aciklik ve yapilandirmaya olan ihtiyag

Ogretmenler “bilmiyorum” diyebilir. Ogretmenlerin  biitiin cevaplar1 bilmesi gerekir
beklentisi

Is degistirmek sorun degildir. Is sevilmese bile birakilmaz.

Yazili olan veya  olmayan  kurallardan | Uyulmasa bile kurallara yonelik duygusal ihtiyag
hoslanilmamasi

Yurttaglar siyasal agidan yetkin hisseder ve | Yurttaglar siyasal agidan yetkin hissetmez ve
goriiliir. goriilmez.

Din, felsefe ve bilimde r6lativizm ve ampirizm. Din, felsefe ve bilimde kesin dogrulara ve biiyiik
kuramlara inanma
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Belirsizlikten zayif bir sekilde kaginan toplumlarin, giiglii bir sekilde kaginan
toplumlara kiyasla belirsizligin yaratti1 ongoriilemezlik konusunda daha kabullenici bir
yapida olduklart belirtilebilir. Belirsizlikten kaginmaya yonelik yaklagim, toplumun
siyasal yapisini, kurallara ve farkli/alisitimadik durumlara yonelik bakis agisini
etkilemektedir. Yine bu boyutun, bireylerin kaygili ve rasyonel/duygusal olma gibi
bireysel 6zellikleri agisindan da belirleyici oldugu sdylenebilir.

Hofstede’nin degindigi kiiltiiriin alt1 boyutundan kriz iletisimi ile en ¢ok iligkili
olan boyut belirsizlikten kaginmadir. Krizler belirsizlik yaratan durumlar oldugundan
krizlerin yarattig1 belirsizligi azaltmada kamular1 bilgilendirme, yonlendirme ve
destekleme onem tagimaktadir.

Belirsizlikten giiclii bir sekilde kagiman toplumlarda ortaya ¢ikan krizlerde bilgi
arayisinin daha fazla, kurallarin varligina ve krizin agikliga kavusturulmasina yonelik
talebin de daha yogun olacagi One siiriilebilir. Diger bir ifadeyle kurumsal krizlerin
belirsiz ve dngoriilemez dogasi bu toplumlarda yogun bir bilgi arayis1 yonelimine yol
agabilir.

Belirsizlikten zayif bir sekilde kaginan toplumlarda ise belirsizlikten gii¢lii bir
sekilde kaginan toplumlara kiyasla kurumsal krizlerin yarattigi belirsiz durumlara
yonelik bilgi arayisinin daha az olabilecegi ve krizin yarattig1 psikolojik etkilerin de
daha diisiik bir kaygi diizeyinde seyredecegi One siiriilebilir. Kuskusuz belirsizlikten
kaginma boyutunun kriz iletisiminde kiiltiirlere gore nasil farklilastigi diger bir deyisle
krizlerin yorumlanma ve anlamlandirilma big¢imlerinin belirsizlige yonelik alinan
mesafeye gore nasil bicimlendigi kiiltiirleraras1 karsilagtirmali arastirmalarla ortaya
konulmalidir.

Brashers (2001, s. 478) bir durumun detaylarinin belirsiz, karmasik ve
ongoriilemez oldugunda; bilginin olmadigi veya tutarsiz oldugu durumlarda ve
insanlarin sahip olduklar bilgilere veya genel olarak bilgiye giivenmedikleri zaman
belirsizligin var olacagini vurgulamaktadir. Bu baglamda kriz iletisiminde bilgi
arayisinin 6ne ¢iktig belirtilebilir. Diger bir anlatimla belirsizligi azaltmada giivenilen
bilginin oynadig1 rol goz oOniinde bulundurulmalidir. Yine insanlarin, diisiincelerini
karara baglamak ve inanglarin1 onaylamak ya da yanlislamak amaciyla bilgi arayisi
icerisine girerek sahip olduklar1 kaygilar1 azaltmaya yoneldikleri de sdylenebilir

(CERC, 2014, s. 23).
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4.2.3. Bireycilik/kolektivizm

Bir yaninda bireyciligin diger yaninda ise toplumsal bir anlami olan kolektivizmin
yer aldig kiiltiiriin bu boyutu bir toplum igerisinde yasayan insanlarin gruplarla ne
derece biitiinlestikleri lizerinde durmaktadir. Bireycilikte, insanlar arasindaki baglar
gliclii olmayip herkes kendisine ya da sadece birincil derecede aile tiyelerine bakmakla
sorumludur. Kolektivist bir kiiltiirde ise bireyler gii¢lii, cogunlukla diger aile {iyelerini
de icerecek sekilde birbirine bagli grup iligkileri gelistirmekte ve biitlinlesmektedir.
Kiiltiiriin bu boyutu temel bir boyut olup diinyadaki biitiin toplumlarn ilgilendirmektedir
(Hofstede, 2011, s. 11). Tablo 4.3’te bireyci ve kolektivist toplumlar arasindaki farklar

uzerinde durulmaktadir.

Tablo 4.3. Bireyci ve kolektivist toplumlar arasindaki farklar (Hofstede, 2011, s. 11)

Bireycilik Kolektivizm

Herkesten kendisine ya da sadece birincil derecede | insanlar, onlari baglilik karsiliginda koruyacak olan

aile iiyelerine bakmasi beklenir. diger aile iiyelerini de igerecek bir yap1 igerisinde
diinyaya gelir.

“Ben” bilinci “Biz” bilinci

Ozel hayatin gizliligi Aitlik vurgusu

Diistiniileni acikca sdylemek dnemlidir. Uyum her zaman siirdiiriilmelidir.

Diger insanlar da birer birey olarak nitelendirilir. Diger insanlar grup icine dahil ya da grup diginda

kalan seklinde nitelendirilir.

Kisisel fikir beklenir: “Bir kisi bir karardiw” | Fikirler ve kararlar grup icerisinde Onceden

yaklagimi belirlenir.

Normlarin ihlal edilmesi sugluluk hissine yol agar. Normlarin ihlal edilmesi utanma hissine yol agar.
Dilde “ben” kelimesinin kullanim1 vazgecilmezdir. | Dilde “ben” kelimesinin kullanimimdan kag¢imilir.
Egitimin amac1 “nasil 6grenilecegi’dir. Egitimin amac1 “nasil yapilacagi”n1 6grenmedir.

Gorevler iligkiden 6nce gelir. iliski gorevlerden dnce gelir.

Tablo 4.3 incelendiginde birey merkezli toplumlarin, bireyleri kendi baslarina
birer “6zne” olarak konumlandirdiklari, kisisel fikirleri ve bireysel kararlari
onemsedikleri, yasami bireyin iyi olma durumu iizerinden ele aldiklar1 belirtilebilir.
Yine siralanan bu yaklagimlarin toplumsal iligkileri ve dilin kullanim yapisin1 da
etkiledigi goriilmektedir. Diger taraftan grup fikirlerinin ve kararlarinin énemsendigi
kolektivist toplumlarin, bireyleri grup iliskileri icerisinde yer alan birer “6zne” olarak ve
bireyin iliskili veya ait oldugu gruplara yonelik sorumluluklarinin bulundugu yoniinde

konumlandirdiklart sdylenebilir.
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4.2.4. Erkeksilik/kadinsilik

Erkeksilik ve kadinsilik her toplum icin temel konulardan biri olup degerlerin
cinsiyetler arasindaki dagilimi ile iliskilidir. Hofstede’nin IBM c¢aligmas1 kadinlarin
degerlerinin, erkeklerin degerlerine kiyasla toplumlar arasinda daha az degistigi;
erkeklerin degerlerinin ise {ilkeden iilkeye bir yanda girisken ve rekabetgi olarak
kadinlarin degerlerinden biiylik oranda farklilagtigi diger yanda ise sefkatli ve algak
goniillii bir yapryla kadinlarin degerlerine benzedigi sonucunu ortaya c¢ikarmistir.
Girisken ug erkeksi olarak adlandirilmisken; sefkatli ve algak goniillii u¢ ise kadinsi
olarak adlandirilmistir. Kadinsi iilkelerdeki kadinlar, erkeklerde oldugu gibi sefkatli ve
algak goniillii degerlere sahipken; erkeksi iilkelerdeki kadinlar, erkeklerdeki kadar
olmasa da bir dereceye kadar girisken ve rekabet¢i bir 6zellik tasimaktadir (Hofstede,
2011, s. 12). Tablo 4.4’te erkeksi ve kadinsi toplumlar arasindaki farklara

deginilmektedir.

Tablo 4.4. Erkeksi ve kadinst toplumlar arasindaki farklar (Hofstede, 2011, s. 12)

Kadimsihk

Erkeksilik

Cinsiyetler arasinda minimum duygusal ve
toplumsal rol farklilagmasi

Cinsiyetler arasinda maksimum duygusal ve
toplumsal rol farklilagmasi

Erkekler ve kadnlar sefkatli ve algak goniilli
olmalidr.

Erkekler ve kadinlar girisken ve hirsli olmalidir.

Aile ve ig arasinda denge

Isin aileden dnce gelmesi

Gigsiiz bireylere yonelik sefkat

Giiglii bireylere yonelik hayranlik

Gergekler ve duygular ile hem anneler hem de
babalar ilgilenir.

Gergekler ile babalar; duygular ile ise anneler
ilgilenir.

Hem kizlar hem de erkekler aglayabilir fakat her
ikisi de kavga etmemelidir.

Kizlar aglayabilir fakat erkekler aglayamaz.
Erkekler kavga edebilir, kizlar ise edemez.

Cocuk sayisina anneler karar verir.

Ailenin biiyiikliigiine babalar karar verir.

Bircok kadin siyasal gorevler i¢in segilir.

Sayica az kadin siyasal gorevler i¢in segilir.

Din, insanlara odaklanir.

Din, Tanr1’ya odaklanir.

Cinsellige yonelik gercekgi tutumlar

Cinsellige yonelik ahlaki tutumlar

Erkeksi ve kadinsi toplumlar arasindaki farklarin, cinsiyetler arasindaki toplumsal

roller, aile i¢i roller, calisma hayati ve siyasal alan gibi birgok yap1 lizerinden
somutlastigl soylenebilir. Erkeklere ve kadinlara yiiklenen kisisel 6zellikler, toplumsal
anlamlar ve onlardan beklenenler ya da daha genel bir ifadeyle toplumsal cinsiyet rolleri
kadins1 toplumlarda her iki cinsiyet arasinda daha esit bir gortiniim sergilerken; erkeksi
toplumlarda ise erkegin merkezde oldugu bir goriiniim sergilemektedir. Yine erkeksi

toplumlarda giiclin belirleyici islevinin kadinsi toplumlara gére daha fazla oldugu;
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kadinsi toplumlarda ise giigsiiz bireylere yonelik sefkat duygusunun erkeksi toplumlara

kiyasla daha yogun yasandigi goriilmektedir.

4.2.5. Uzun/kisa donemli yonelim

Kiiltiirtin boyutlarindan bir digeri ise toplumlarin uzun ya da kisa dénemli bir
yonelime sahip olup olmadiklaridir. Uzun dénem yonelimli toplumlarda sabir, tasarruf,
iligkilerin statii izerinden diizenlenmesi ve utanma duygusu gibi degerler 6ne ¢ikarken;
kisa donem yonelimli toplumlarda ise gelenege saygi, kisisel dengenin korunmasi ve
toplumsal sorumluluk gibi degerler 6ne ¢ikmaktadir. Kiiltliriin bu boyutunun olumlu
degerleri M.O 500’lerde Konfiigyiis’iin dgretilerinde yer almustir. Ozellikle uzun
donemli yonelim kendi basina Konfiigyiis¢iililk olarak adlandirilamasa da Konfiigyiis
mirasindan gelen Asya {lkelerinde giliniimiizde de gegerliligini siirdiirmektedir
(Hofstede, 2011, s. 13). Tablo 4.5’te uzun ve kisa donem yonelimli toplumlar arasindaki

farklar yer almaktadir.

Tablo 4.5. Uzun ve kisa dénem yénelimli toplumlar arasindaki farklar (Hofstede, 2011,
s. 15)

Kisa donemli yonelim Uzun dénemli yonelim
Hayatta en Oonemli olaylar ge¢miste gergeklesmis | Hayatta en o6nemli olaylar gelecekte
veya gliniimiizde gerceklesmektedir. gerceklesecektir.
Kisisel denge: lyi bir insan her zaman aynidir. Iyi bir insan kosullara uyum saglar.

Neyin iyi veya kotii olduguna yonelik evrensel | Neyin iyi veya kotii oldugu kosullara baghidir.
ilkeler vardir.

Gelenekler kutsaldir. Gelenekler degisen kosullara uyum saglamalidir.

Aile hayatina zorunluluklar yon verir. Aile hayatina paylasilan gorevler yon verir.

Bireyin, iilkesiyle gurur duymasi beklenir. Bagka kiiltiirlerden de 6grenmeye c¢aligilir.

Bagkalarma hizmet etmek 6nemli bir amagtir. Tasarruf ve sabir 6nemli amaglardandir.

Sosyal harcama ve tiiketim Yiksek miktarda birikim, yatirima yonelik mevcut
fonlar

Ogrenciler basariy1 ve basarisizhd1 sansa baglar. Ogrenciler basariy1 gabaya; basarisizli1 ise caba
eksikligine baglar.

Yoksul iilkelerde ekonomik gelisimin olmamasi ya | Belirli bir refah seviyesine ulasana kadar hizli bir

da yavas olmasi ekonomik biiyiime

Tablo 4.5e bakildiginda kisa donemli yonelim kategorisinde yer alan toplumlarin
gecmis veya giinlimiize odaklandigi; uzun donemli yonelim kategorisinde yer alan
toplumlarin ise gelecege odaklandigr goriilmektedir. Bireyin her zaman ayni1 m1 olmasi

gerektigi yoksa kosullara uyum saglamast m1 gerektigi iki kiiltiirel yap1 arasindaki bir
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diger farktir. Geleneklerin kutsallig1 veya kosullara uyum saglamasi gerekliligi ile diger
kiiltiirlerden de 6grenmeye yonelik bir egilimin varligl uzun ve kisa dénemli yonelimin

odaklandig1 diger konulardandir.

4.2.6. Hosgorii/kisitlama

Kiiltiiriin bu boyutu, literatiirde mutluluk arastirmasi olarak bilinen ve diger bes
boyut tarafindan deginilmeyen yonlere deginmektedir. Hoggorii, hayattan zevk alma ve
eglenme ile iliskili temel ve dogal insan isteklerinin nispeten serbest bir sekilde tatmin
edilmesine izin veren toplumlar1 temsil ederken; kisitlama ise isteklerin tatmin
edilmesini kontrol eden ve bu istekleri kati sosyal normlarla diizenleyen toplumlari
temsil etmektedir (Hofstede, 2011, s. 15). Tablo 4.6’da hosgorii ve kisitlama toplumlari

arasindaki farklar tizerinde durulmaktadir.

Tablo 4.6. Hosgorii ve kisitlama toplumlar: arasindaki farklar (Hofstede, 2011, s. 16)

Hosgorii

Kisitlama

Yiiksek oranda insan kendisini ¢ok mutlu olarak
nitelendirir.

Cok mutlu insan sayist azdir.

Kisisel hayat1 kontrol etme algis1

Savunmasizlik algist:
yaptigim bir sey degildir.

Bana olan sey benim

Ifade ozgiirliigii Gnemli olarak goriiliir.

Ifade 6zgiirliigii temel sorunlardan biri degildir.

Bog zamanim ¢ok 6nemli olmasi

Bos zamanin daha az 6nemli olmasi

Olumlu duygularin hatirlanma olasihigmimn yiiksek
olmas1

Olumlu duygularin hatirlanma olasiligmin diisiik
olmasi

Egitimli insan sayismim yiiksek oldugu iilkelerde
dogum orani yiiksektir.

Egitimli insan sayismin yiiksek oldugu iilkelerde
dogum orani diisiiktiir.

Fazla sayida insan sportif faaliyetlere katilir.

Az sayida insan sportif faaliyetlere katilir.

Yeterli gidanin mevcut oldugu iilkelerde asir1
kilolu insan sayisi1 fazladir.

Yeterli gidanin mevcut oldugu iilkelerde asir
kilolu insan sayis1 azdir.

Refah seviyesinin yiiksek
hosgoriilii cinsel normlar

oldugu iilkelerde

Refah seviyesinin yiiksek oldugu {ilkelerde kati
cinsel normlar

Diizeni saglamak baslica onceliklerden biri

degildir.

Her 100 bin kisiye diisen polis sayist yiiksektir.

Hosgorii ve kisitlama yonelimli toplumsal yapilar bireyin mutlu olma haline,

hayatini kontrol etme durumuna ve bos zaman faaliyetlerine yonelik algilarim
etkilemektedir. Hosgorilii bir kiiltiirel ortam igerisindeki bireyin, kisitlama egilimli bir
kiiltiirel ortamdaki bireye kiyasla kendisini daha mutlu hissedecegi ve olumlu duygulari
daha fazla hatirlayacagi belirtilebilir. Yine bahsi gegen iki kiiltiirel yapinin beslenme ve

cocuk sahibi olma pratiklerini de sekillendirdigi sylenebilir.
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Kiiltiiriin alt1 boyutunun bireysel ve toplumsal alanda etkileri oldugu kadar
toplumun iliskili oldugu siyasal ve ekonomik alanda da etkileri bulunmaktadir. Kiiltiiriin
“belirleyici olma” 6zelligi farkli yapilar1 etkilemesini de anlasilir kilmaktadir. Baska bir
anlatimla kiiltlir toplumsala ait biitiin yapilar etkilemektedir. Bu yapilar egitim, calisma
hayati, giindelik iligki ve iletisim pratikleri, siyasal ve ekonomik alan gibi birgok farkl
alan1 i¢cermektedir. Dolayisiyla kiiltiiriin boyutlarinin etki potansiyeli diisiiniildiigiinde
Hofstede’nin kiiltiirel boyutlarimin Tirkiye agisindan ne ifade ettigini kisaca inceleme
gerekliligi  ortaya ¢ikmaktadir. Bu kapsamda Sekil 4.1’de  Hofstede’nin

kavramsallastirdigr alt1 boyutun Tiirkiye’deki yansimalar1 yer almaktadir.

85
45 46 49
37 I I I
E BK UDY H

Sekil 4.1. Hofstede 'nin kiiltiir boyutlar: agisindan Tiirkiye (https://www.hofstede-

66

GA

w

insights.com/country-comparison/turkey/)
Not: GA: Gii¢ araligi, B: Bireycilik, E: Erkeksilik, BK: Belirsizlikten ka¢inma, UDY: Uzun dénemli

yonelim, H: Hosgorii

Uzerinde durulacak ilk boyut gii¢ araligidir. Tiirkiye nin bu boyuttaki puani 66 ile
yiikksek bir seviyededir. Bu durum giiciin merkezilestigi, ¢alisanlardan kendilerine
sOyleneni yapmalar1 beklendigi, iletisimin dolayli ve yoneticilere yonelik tutumun resmi
oldugu seklinde yorumlanabilir. Tiirkiye 37 bireycilik puam ile kolektivist bir
toplumdur. Diger bir deyisle Tiirkiye’de “biz” kavrami 6nemli olup, insanlar aile gibi
cesitli gruplara baglidir. Grup uyumu Onemsenmekte ve agik catismalardan
kagmilmaktadir. Erkeksilik boyutunun puani ise 45 olup bu durum iilkemizi daha ¢ok
kadinsilik boyutu etrafinda konumlandirmaktadir. Bu durum anlagsma ve giicsiiz
durumda olan bireylere yonelik sefkat degerlerinin tesvik edildigi bigiminde

degerlendirilebilir. Yine, 6zel yasamda ve is yasaminda c¢atigmalardan kaginilmakta,
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anlagmaya varmak oOnemsenmektedir (https://www.hofstede-insights.com/country-
comparison/turkeyy/).

Tirkiye’nin belirsizlikten kaginma boyutundaki puani 85 ile oldukga yiiksek bir
seviyededir. S6z konusu yiikseklik, yasalara ve kurallara olan ihtiyacin ¢ok biiyiik
oldugunu gostermektedir. Kaygiy1 azaltmak i¢in geleneksel sosyal yapilara vurgu yapan
bircok ritiielden de yararlanilmaktadir. Ulkemizin uzun dénemli yonelim puani ise
46’dir. Bu durum Tiirkiye’nin uzun ve kisa dénem yonelimli boyuta yonelik 6l¢egin
ortasinda yer aldig1 bu baglamda baskin bir kiiltiirel tercihin one ¢ikmadigi seklinde
yorumlanabilir. Son olarak {ilkemizin hosgorii boyutunun puani 49 ile orta seviyededir.
Dolayisiyla iilkemizi hosgorii ve kisitlama boyutunda tanimlayan baskin bir boyut
belirlenememistir (https://www.hofstede-insights.com/country-comparison/turkey/).

Kiiltiiriin, toplumsal alanda yer alan kurumlar, yapilar, iletisim ve iliski bigimleri
tizerindeki belirleyici etkisi kurumsal krizleri de kapsamaktadir. Kurumlar da kiiltiirden
etkilenmekte ve kiiltir araciligiyla sekillenmektedir. Kurumlarin kriz iletigimi ve
pratiklerinde neyi, nasil sdyleyecekleri ve yapacaklar ile ilgili kamularin sdylenenleri
ve yapilanlar1 nasil yorumlayacaklar1 ve anlamlandiracaklan iizerinde kiltiiriin roli
bulunmaktadir. Dolayisiyla kriz iletisimi alaninda kiiltiiriin yadsinamaz roliinii inceleme

gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

4.3. Kriz letisimi ve Kiiltiir iliskisi

Kiiltiir ve iletisim arasindaki iliski her ikisi de birbirini etkilediginden bir¢ok
bakimdan karsilikli bir iligkidir. Hangi konu hakkinda, nasil konusuldugu, neyin
goriildiigli veya gormezden gelindigi ve nasil diisiiniildiigt kiiltiirden etkilenmektedir.
Baska bir anlatimla iletisim olmadan kiiltiir de var olamaz, birindeki degisim digerinde
de bir degiseme neden olmadan gergeklesemez (Samovar ve Porter, 1991, s. 21). Bir
madalyonun iki yiizi olarak nitelendirilen kiiltiir ve iletisim birbirini etkilemekte ve
birbirinden etkilenmektedir (Dhanesh ve Sriramesh, 2018, s. 207).

Kiltiir, iletisimi etkilediginden ve halkla iligskiler de bir iletisim eylemi
oldugundan kiiltiir halkla iligkiler uygulamalarini da etkilemektedir. Dolayisiyla kiiltiir
bir kurumun, halkla iliskiler uygulamalarin1 neden belirli sekillerde gerceklestirdigini
anlamaya yardim eden anahtar degiskenlerden biridir (Sriramesh ve Takasaki, 1999, s.

339).
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Kiiltiiriin, halkla iliskiler uygulama alanlarindan biri olan kriz iletisiminde
tizerinde ¢ok fazla durulmayan bir konu olduguna deginen Lee (2005b, s. 288) kiiltiiriin
makro sistemi ile paydaslarin mikro sistemi arasindaki dinamigi ve etkilesimi
gormezden gelmenin dogru olmayan yorumlara ve sonuglara neden olacagini
belirtmektedir. Benzer sekilde Dhanesh ve Sriramesh’de (2018, s. 205) kriz iletisiminde
kiiltiiriin  etkisinin gormezden gelindigini belirtmektedir. Dolayisiyla kriz iletisimi
baglaminda kiiltiir 6ne ¢ikan yapilardan biridir.

Zhu vd.’ye gore (2017, s. 490) kriz iletisimi baglaminda kiiltiiriin 6ne ¢ikmasinin
iki nedeni bulunmaktadir. Tlki kiiltiiriin, krize yonelik kurumsal sorumluluk diizeyi ve
secilen tepki stratejileri arasindaki iliskiyi ol¢iilii kilmasi; ikincisi ise insanlarin kriz
yonetim stratejilerini ve bunlarin ne sekilde kullanildigini anlamalarini saglamasidir.
Silva ve Feinberg (2010, s. 338) ise kiiltiiriin, ne tiir tehditlerin ve olaylarin travmatik
olarak algilanacagini, bireylerin krizin anlamini nasil yorumlayacagini ve yine bireyler
ile toplumun, travmatik tepkilerini nasil  gostereceklerini etkileyebildigini
belirtmektedir.

Kiltiir, belli durumlarda nasil davranilacagina yonelik bir dizi yonlendirme
icerdiginden kiiltiiriin kural koyucu bir yapis1 bulunmaktadir. Temel degerlerin tehdit
altinda oldugu ve hayatta kalmanin sorgulanir hale geldigi kriz durumlarinda da kiiltiir
nasil davranilacagini belirtmektedir. Dolayisiyla bir toplumda normalin ne oldugu ve
neyin kabul edilebilir oldugu baska bir toplumda veya kiiltiirde tamamen uygunsuz ya
da olagan dis1 olarak goriilebilmektedir (KeSetovi¢ vd., 2014, s. 171). Yine belirsizlikten
kaginma ve bireysel Oncelikler yerine grup Onceliklerine yonelme gibi kiiltiirel
ozellikler de kurumsal krizlerin nasil degerlendirilecegini belirlemektedir (Goby ve
Nickerson, 2015, s. 320).

Coombs’a (2010c, s. 723) gore de kiiltiir, kriz iletisimini sekillendirdiginden
Hofstede’nin degindigi boyutlardan biri olan belirsizlikten kaginma boyutu gibi ¢esitli
kiiltiirel faktorlerin kriz iletisimi siirecini nasil etkilediginin anlagilmasi gerekmektedir.
Belirsizlikten kagimmma, kamuoyunun krizlerin yol ag¢tigi belirsizliklere yonelik
yorumunu igerdigi gibi kriz durumlarinda bilgi arayist yonelimini de icermektedir.
Kurumlar tarafindan kriz durumlarinda sunulan bilgiler krizin yarattigi belirsizligi
azaltmada Onemli bir isleve sahiptir. Yine yapilan arastirmalar kiiltliriin, kurumlar
tarafindan seg¢ilen kriz tepki stratejilerini de etkiledigini gostermektedir. Dolayisiyla kriz

iletisiminde kiiltiirtin belirleyici bir yeri ve etkisi bulunmaktadir.
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Samaraweera vd. (2014, s. 2653) iirlinlin yol agtig1 zarara yonelik kriz iletigimi
stratejisinde ulusal kiiltliriin, hatadan kurumun sorumlu oldugu krizlerde kurumun
ahlaki sorumluluguna yonelik tiiketici algilarin1 6nemli Olgiide etkiledigini dolayisiyla
krizden etkilenen markanin ahlaki itibar1 ve tiiketici merkezli marka degeri iizerinde
onemli bir etkiye sahip oldugunu dile getirmektedir. Aragtirmacilar kiiltiiriin,
tiketicilerin  algilarinda kuruma iliskin yer alan kriz tepkisinin etkilerini
hafifletmesinden dolayr kriz tepki stratejilerinin etkililiginin tiiketiciler arasindaki
kiiltiirel cesitlilige bagli oldugunu belirtmektedir. Bu baglamda kiiltiirel yapinin kriz
tepki stratejilerini etkiledigini sdylemek yerinde olacaktir.

Taylor (2000, s. 277) belirsizlikten gii¢lii bir sekilde kaginan iilkelerin, {iriiniin yol
actig1 krizlere, belirsizlikten zayif bir sekilde kacinan iilkelere kiyasla daha siddetli bir
sekilde tepki verdiklerini one siirmektedir. 1999 yilinda Belgika’da okul ¢agindaki
cocuklarin hastalanmasina neden olan Coca-Cola krizini inceleyen Taylor, krizin ortaya
¢ikmastyla birlikte Belgika, Fransa ve Ispanyanin Coca-Cola iiriinlerinin satisin
yasakladigim fakat Danimarka, Norveg ve Isveg’in ise yasaklamadigini belirtmektedir.
Taylor’in ¢alismada tizerinde durdugu nokta bu iilkelerin belirsizlikten ka¢inma boyutu
acisindan farkhilik gosterdikleridir. Taylor, giiglii bir sekilde belirsizlikten kaginmanin
Belgika’da yasanan Coca-Cola olayindaki gibi kurumun krizdeki sorumluluguna
yonelik daha giiclii atiflarda bulunulmasini etkileyebilecegi yorumunda bulunmaktadir.

Taylor (2000, s. 282) belirsizlikten ka¢inma ve gii¢ araliginin, kurumun ve
kamuoyunun krize ydnelik tepkisini iki sekilde etkiledigini dile getirmektedir. ilki, bu
kiiltiirel boyutlarin, kurumun kriz sirasinda nasil davranacagini etkilemeleridir.
Belirsizlikten zayif bir sekilde kagman kurumlar, tekil olaylarin bir krizi
olusturabilecegini gdz 6niinde bulundurmayabilir ve dolayistyla kamuoyuyla bu olaylar
hakkinda ¢ok az iletisime gecebilir.

Diisiik giic araligindaki kurumlar belirli durumlar hakkinda yerel yonetimlerle
iletisime gegmeyi gerekli gormeyebilir. Bu durumun aksine giiglii bir sekilde
belirsizlikten kagman kurumlar ile yiliksek gii¢c araligindaki kurumlar daha farkli bir
yaklasima sahip olarak yetkililerin destegini saglamak i¢in onlarla iletisime gegebilir.
Oyle ki belirsizlikten kaginma ve gii¢ aralig1, kurumdaki hangi birimin krizi ydnetecegi
kararini da etkileyebilmektedir (Taylor, 2000, s. 282)

Belirsizlikten kacinma ve gii¢ araliginin, kurumun ve kamuoyunun krize yonelik

tepkisini etkiledigi ikinci nokta ise kiiltlirel ¢esitliliktir. Baska bir anlatimla
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belirsizlikten giiclii bir sekilde kaginan toplumlar davraniglarina yon verecek kurallarin,
ritiiellerin ve kanunlarin arayisi igerisindedir. Yine, yiiksek gii¢ araligindaki toplumlar
giicii elinde bulunduranlara saygi duymakta, diger taraftan kiiltiiriin boyutlarindan olan
belirsizlik ve gilic aralig1 etkilesime gectiginde giicii elinde bulunduranlar kati
standartlarin yiiriitiilmesinden sorumlu olmaktadir. Dolayisiyla bu insanlar veya onlarin
yonettigi kurumlar toplumsal olarak insa edilmis normlan ¢ignediklerinde kamuoyu
(daha az giice sahip olanlar) ceza ve sorumluluk arayisina girecektir. Bu baglamda
ozellikle kiiltiirel gesitliligin farkl diizeyleriyle iligkili olan kurumlar, ilgili uluslararasi
kamularin giic araligt ve belirsizlikten kaginma diizeylerinin farkinda olmalidir.
Kamularin riske yonelik toleransin1 bilmemek kurum-kamu iliskisinde ciddi sonuglara
yol acabilmektedir (Taylor, 2000, s. 282-283).

Kriz iletisiminin, Avrupa ve Amerika disindaki cografyada yasayan bireyler
tarafindan nasil anlamlandirildigi ve yorumlandigina yonelik caligmalar Avrupa ve
Amerika’y1 temel alan calismalara kiyasla daha azdir. Oyle ki krizler, Bat1 toplumunun
disinda da yasanmaktadir. Ornegin Asya’da son birkag yildir yasanan krizlerde bir artis
yasanmistir. 1998’de Hong Kong’da yasanan havalimani krizi yine ayni yil ve 2000
yilinda Cathay Pacific hava yolu firmasinda yasanan grev ve 2003’teki SARS salgini
ulusal ve uluslararast medyada yogun bir sekilde yer almisti. Buna ragmen Asya
kiiltiiriinde yasanan krizlere yonelik ¢ok az arastirma yapildigindan bu krizleri anlamada
Bati’da yasanan krizlere yonelik yaklasimlara yonelmenin etkili olup olmadigi
belirsizdir (Lee, 2004, s. 601). Yine, Huang vd.’de (2005, s. 229) kriz iletisimi
stratejilerine yonelik arastirmalarin Bati kiiltiirii disina ¢ok az odaklandigini; Wu vd.
(2016, s. 350) Bat1 merkezli kriz iletisimi teorilerinin revize edilmesi gerektigini; Kim
vd. (2008, s. 329) ise kriz yonetimine iliskin modellerin daha ¢ok Bati’da gelistirildigini
dile getirerek benzer bir tespitte bulunmaktadir.

Diers-Lawson (2017, s. 1-2) kriz iletigimi ile ilgili 1953 ve 2015 yillar1 arasinda
Ingilizce olarak yazilmis ve akademik hakemli dergilerde yaymlanmis toplam 690
makaleyi sistematik bir bigimde inceledigi ¢alismasinda kriz iletisimi alaninin sasirtici
bir sekilde Amerikan merkezli oldugunu ve alandaki kiiresel gergekligi yansitmada
basarisiz oldugunu belirtmektedir. Bu baglamda, incelenen makalelerin %60 ile
orantisiz bir sekilde Kuzey Amerika ve de 6zellikle Amerika merkezli oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Yine, alan biraz daha genisletilerek Bati kavrami (Kuzey Amerika ve

Avrupa) kapsaminda degerlendirildiginde bu oran %83’e ulagmakta bagka bir deyisle
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incelenen makalelerin %83’l “gelismis diinya”nin goriinlimiinii ortaya koymaktadir
(Diers-Lawson, 2017, s. 10-11).

Giiniimiizde iletisimin ve ticari faaliyetlerin giderek daha fazla kiiresellesmesi,
halkla iligkiler uygulayicilarinin mesajlart olustururken kiltiiri de goéz Oniinde
bulundurmalarin1 zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla kiiltiir, belirli bir kriz iletisimi
yoneliminin uygun olup olmadigini belirleyen énemli bir 6gedir. Amerika ve Giliney
Kore’de sirasiyla koliform bakterili 1spanak ve ¢iirlimiis etli hamur krizlerinin medyada
nasil gerg¢evelendiginin ve mesaj stratejilerinin karsilastirildigi bir arastirma benzer
krizler agisindan her iki tllkede farkli mesajlarin kullanildigini gostermistir. Giiney
Kore’deki kurumlarin krize yonelik tepkisi daha ¢ok reddetme, bahane bulma ve
gerekcelendirme stratejileri lizerinden gelismisken; Amerika’daki kurumlarin ise daha
cok kendini kabul ettirme ve diizeltici stratejiler tizerinden gelismistir (Wertz ve Kim,
2010, s. 92).

1985 yilinda Japonya ve Amerika’da meydana gelen iki ugak kazasi krizinde
Japonya merkezli Japan Air Lines (JAL) ve Amerika merkezli Delta Air Lines hava
yolu firmalarinin kriz tepki stratejilerini karsilastiran Haruta ve Hallahan (2003, s. 122-
142-143) ozellikle 6ziir dileme stratejisi kullaniminin iki toplum arasindaki en dnemli
farklihk oldugu sonucuna ulasmistir. JAL’in Icra Kurulu Baskan1 (CEO) hayatimi
kaybedenlerin ailelerinden ve hayatta kalanlardan defalarca 6ziir dilemisken; Delta’nin
ne CEO’su ne de genel miidiirii kamuoyundan 6ziir dilememis, bunun yerine {ist
yonetimde yer alan iki kisi olaydan duyduklar iizlintiiyii belirtmistir. Kiiltiir, CEO’lar
tarafindan sergilenen liderlik seklinde de agik bir rol oynamistir. JAL’1n CEQ’su krizin
baslangicindan beri goriiniir bir konumda olmustur. Yine, CEO’dan beklenen de 6ne
¢ikmasi ve sorumluluk almasi1 olmustur.

Hem JAL hem de Delta, kaza kurbanlarinin ailelerini korumayi neredeyse esit bir
sekilde onemsemis fakat kurbanlarin ailelerinin 6zel hayat gizliliklerinin korunmasinda
Delta daha fazla one ¢ikmistir. Bu durum da Amerika’daki gii¢lii bireyci kiiltiirti
yansitmaktadir. Delta, bilginin yonetilmesinde de JAL’a kiyasla daha farkl bir yaklagim
izlemistir. S6z konusu farklilik ise muhtemelen Amerikan kiiltiirlinde hakim olan
belirsizlikten zayif bir sekilde ka¢cmmmanin yansimast olarak yorumlanabilir.
Belirsizlikten zayif bir sekilde kagimmanin temel Ozelliklerinden biri insanlarin
“bilmiyorum” seklindeki bir ifadeyi tolere edebilmeleridir (Haruta ve Hallahan, 2003, s.
143-144).
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Kim vd. ise (2008) kolektivist degerlerin, sorunlu bir durumu ve yeterli bir kriz
tepkisini neyin olusturdugu algisini etkiledigini ifade etmekte ve kurumlara yonelik
kosulsuz sadakatin, kisilerarasi iletisimin ve i¢sel uyumun Giiney Kore baglaminda kriz
iletisimi stratejilerine rehberlik ettigini belirtmektedir. Dolayisiyla krizi basarili bir
sekilde atlatmada bahsi gegen kriz iletisimi tarzina saygi duyulmasi 6nem tasimaktadir.

Hindistan ve Tayvan merkezli iki kurumda kurumsal hile ve ticari bir skandal
kaynakl1 ortaya ¢ikan iki Kkrizi ele alan Cheng vd. (2013, s. 124) ise iki olayda tek bir
stratejinin uygulanmadigini, zarar goren imajin diizeltilmesi icin c¢oklu stratejilerin
birlikte islev gordiigiinii ve Bat1 temelli yaklagimlar sinir 6tesine aktarilsa da stratejilerin
uygulanmasinda kiiltiire 6zgii bir uygulama bigiminin oldugunu belirtmektedir.

Yukarida deginilen noktalardan da anlagilacag iizere kriz iletisimi anlatisinin
Kuzey Amerika ve Avrupa disinda kalan iilkelerde nasil yapilandirildigini arastirma
gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Kriz tiirii ve tepki stratejilerinin kuramsal alt yapis1 daha
cok Kuzey Amerika ve Avrupa drnekleminde gelisse de bahsi gecen bdlgelerin diginda
yapilacak olan aragtirmalar bu tilkelerin kiiltiirel dinamiklerini kriz iletisimi baglaminda
okumay1 saglayacak ve Bati’da yasanan krizlere yonelik yaklagimlarin Bati disinda
etkili olup olmadigini anlasilir kilacaktir.

Kriz iletisimini kiiltiir baglaminda yorumlamak, toplumsal yapinin kurumsal
krizlere yonelik iletisim pratiklerini ortaya koymasi agisindan Onemlidir. Baska bir
anlatimla kiiltlir gibi, insan gruplarinin temel dinamiklerinden biri olan bir yapinin Kriz
iletisimi alanin1 nasil etkiledigi kriz iletisimini toplumsal bir baglamda yorumlamay1
saglarken; kiiltiir igerisinde sekillenen bireylerin ise kurumsal krizleri duygu
baglaminda nasil yorumladiklan ise kriz iletisimini bireysel anlam diinyalar1 agisindan
yorumlamay1 saglayacaktir. Kiiltiir ve bireyin karsilikli iligkisi esas alindiginda kiiltiir,
bireyi; birey de kiiltiirii sekillendirmektedir. S6z konusu sekillendirme siirecinde bireyin
duygu diinyasinin da rol oynadigini belirtmek yanlis olmayacaktir.

Bireylerin olaylar1 anlamlandirmalari, yorumlamalari, duygusal agidan
deneyimlemeleri ve aktarmalart bir kiiltiirel yapr igerisinde ger¢eklesmektedir.
Dolayisiyla bireylerin kurumsal krizler karsisinda hangi duygular1 deneyimledikleri kriz
iletisimi, kiiltir ve duygu kesisiminde ii¢ Ogenin Dbaglantili bir sekilde
degerlendirilmesine olanak saglayacaktir. Bu noktada duygu kavramini inceleme

gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.
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5. KRiZ ILETISIMI VE DUYGULAR

Kriz iletisimini, kiiltiir ve duygu acisindan inceleyen bu arastirmanin besinci
basliginda ilk olarak duygu kavrami tanimlanmakta, duygunun bilesenlerine deginilerek
cesitli duygular yorumlanmakta ve ardindan ilgili arastirmalar temel alinarak kriz

iletisiminde duygularin rolii tartisilmaktadir.

5.1. Duygu Kavram

Duygu kavraminin ortaya ¢ikmasinda ve sekillenmesinde etkili olan birtakim
olgular arasinda hisler, davranis ve diisiinceyi kontrol etmedeki degisimler, istemsiz ve
diirtiisel davranislar, inanglarin ortaya ¢ikmasi ve saglamligi, bireyin g¢evre ile olan
iliskisindeki degisimler ve fiziksel kosullarin neden olmadig1 psikolojik degisimler
sayilabilir (Frijda, 2000, s. 59).

His, dikkat ¢eken bir olgu olsa da tek basina duyguyu sekillendiren bir olgu
degildir. Oyle ki 17. yiizy1l dncesine kadar hislerin, duygularla ilgili olacak bir sekilde
kullanilmadig: belirtilebilir (Frijda, 2000, s. 59). Diger taraftan Goldie (2000, s. 50)
hislerin, duygusal deneyimin ¢ok yakin bir parcasi oldugunu dolayisiyla hisler olmadan
duygunun da olamayacagini 6ne siirmektedir. Bunun yani sira bireyin g¢evresiyle ve
Ozellikle diger insanlarla olan iligkisi de genellikle degismektedir. Yine, giiliimseme,
giilme ve aglama gibi davranigin tekrarlanan kaliplar1 da iliski degisimlerine ve gelecek
olan davranis1 ongérmeye eslik etmektedir (Frijda, 2000, s. 60). Kisaca deginilen sz
konusu olgular duygu kavramini sekillendirmektedir.

Lazarus (1991, s. 39) duyguyu, “insan-gevre iligkilerindeki degisimin algilanmasi
ve degerlendirilmesiyle birlikte durumu degisen bilissel, motivasyonel ve iliskisel
diizenlemeler” olarak nitelendirmektedir.

Amerikan Psikoloji Dernegi ise duyguyu, “kisisel agidan 6nemli olarak algilanan
bir duruma yonelik gosterilen ve psikolojik uyarilmayi, hisleri, biligsel siirecleri ve
davranigsal tepkileri igeren degisimlerin karmagik yapisi” seklinde tanimlamaktadir
(http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=5).

Duygular, o6diill ve ceza gibi aragsal pekistiriciler tarafindan ortaya c¢ikan
durumlardir. Mutluluk duygusunu olusturan 6geler diisiiniildiigiinde bunlarin elde
edilmesi i¢in ¢aba sarf edilmektedir. Bu dgeler birer 6diillendirici olarak diisiiniilebilir.
Diger taraftan korku duygusu ele alindiginda bu duyguya yol acan cezalandiricilardan

kacimilmaktadir. Kizginlik ve iizlinti ise beklenen bir 6diiliin  yoklugundan
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kaynaklanabilmektedir. Dolayisiyla duygularin, 6diillendirici veya cezalandirici
pekistiricilerin varligi, eksikligi ve sonlanmasiyla ortaya ¢iktigi belirtilebilir (Rolls,
2007, s. 11).

Duygu, karmasik, stireksiz, dinamik ve yapilandirilmis 6zellikler tasimaktadir.
Algilar, diistinceler, hisler, egilimler ve bedensel degisimler gibi duygusal deneyimle
iligkili olaylar1 icerdiginden duygu karmasik bir yapr sergilemekte, duygularin
bilesenleri cesitli faktorlere bagli olarak degistiginden duygular da siireksiz ve dinamik
bir yap1 gostermektedir. Duygular, duygunun gomiilii oldugu eylemler, olaylar,
diisiinceler ve hisler sonucu ortaya ¢iktiklarindan yapilandirilmis bir nitelik tagimaktadir
(Goldie, 2000, s. 13).

Duygunun temel bilesenlerinin neler oldugu konusunda ilgili teoriler arasinda bir
fikir birligi olmasa da birg¢ok teoride asagidaki bes duygu bilesenine deginilmektedir
(Planalp, 1999, s. 11-31):

e Nesneler, nedenler, neden olan olaylar: Duygular genellikle bir durum ile
ilgili olup duygunun bir nesnesi bulunmaktadir. Arastirmacilar agisindan duygunun
nesnesinin ya da duyguya neden olan olayin nasil belirlenecegi en énemli sorunlardan
biridir. Nesne, duyguya yon veren bir durum ya da olay olarak tanimlandiginda s6z
konusu duygu diger bilesenlere de bakilarak degerlendirilebilir. Duygu, biligsel bir
zeminden hareketle belirli nesnelere yoneltilmektedir (Deonna ve Teroni, 2012, s. 11).

e Degerlendirme: Olaylara duygusal anlamlar degerlendirme siirecleriyle
verilmektedir. Duygu, dikkatin verildigi ¢evredeki uyaricilara karsi asilmasi zor biligsel
ve duygusal kapasiteyi yonlendirerek oncelikleri belirlemektedir. Dolayisiyla insan
duygu olmadan “soguk” olacag gibi zihinsel karisiklik da yasayabilir, ne yapacagini ve
onceliklerini nasil siraya koyacagini bilemeyebilir. Strongman (2003, s. 86) duygu
teorilerine degindigi kitabinda “degerlendirme”nin Richard Lazarus’un duygu
yaklasiminda temel kavramlardan biri oldugunu belirtmektedir. Baska bir deyisle,
bireyler ayn1 zamanda birer degerlendirici olup, karsilastiklar1 her uyariciyr kisisel ilgi
ve onem acisindan degerlendirmektedir. Bu biligsel faaliyetin bir pargasi da duygulardir.

Strongman’in (2003, s. 86-87) degindigi baska bir nokta ise “basa ¢ikma’nin da
Lazarus’un yaklagiminda bir diger 6nemli kavram oldugudur. Bireyler, belirli uyaricilar
arama ve onlara tepki gostermeye egilimli olup bu egilimler bireyin g¢evresiyle olan
etkilesimini de sekillendirmektedir. S6z konusu uyaricilarin bilissel degerlendirmesi

duygusal tepkilere yol agmaktadir. Uyaricilar siirekli degistiginden, bireyler de bu
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durumla siirekli basa c¢iktiklarindan hem biligsel hem de duygusal tepkiler
degismektedir.

Uyaricilara yonelik iki tiir basa ¢ikma siireci bulunmaktadir. ki tehdit ve zararla
dogrudan eylem araciligiyla ilgilenmek olup burada tesvik, duygunun Onemli bir
parcasidir. Bu durumda basar1 veya basarisizlik degiseceginden duygular ve bilis de
degisecektir. Ikincisi ise yeniden degerlendirme olup yalmzca bilissel olan bu siirecte
dogrudan eylem sz konusu degildir. Birey, ger¢ekci veya gercekei olmayan bir sekilde
olumludan olumsuza ya da olumsuzdan olumluya dogru yeniden degerlendirmelerde
bulunmaktadir (Strongman, 2003, s. 86-87).

Lazarus’un teorisine deginen Strongman (2003, s. 87) bu baglamda
degerlendirmenin “birincil” ve “ikincil” degerlendirmeler olmak iizere ikiye ayrildigini
ifade etmektedir. Motivasyonla ilgili olan birincil degerlendirmeler “amagla iliskililik,
amacgla Ortlisme ve ego ilgilenimi”’nden olusurken; ikincil degerlendirmeler ise
“suclamak ya da inanmak, basa c¢ikma potansiyeli ve gelecek beklentileri”nden
olusmaktadir.

e Fizyolojik degisimler: Duygular, birtakim fizyolojik degisimlere yol
acmaktadir. S6z konusu degisimler duygu ve duygu ile iligkili diisiince, mod ve
tutumlar gibi kavramlar arasinda acik bir ayrima neden olmaktadir. Duygu, sekillenen
bir kavram oldugundan bedensel bir degisim kaynagini duygudan alabilmektedir.

e Eylem egilimleri, eylem, disa vurum: Eyleme ge¢cmeyi (ya da ziinti
durumunda gegmemeyi) ve disa vurumu tesvik etmeden duygu var olamazdi. Birey,
duygularindan dolay1 baska birine yonelebilir veya ondan uzaklasabilir, harekete
gecebilir ya da gegmeyebilir, aglayabilir veya sarki sdyleyebilir. Eylem egilimleri,
bakis, kisiler arast mesafe, sesin kuvveti, konusma ya da suskunluk gibi iletisimsel
davranislarla daha somut bir bicimde ortaya konmaktadir.

¢ Diizenleme: Duygu siirecinin tamamlayict bir parcasi olup diger dort bilesen ile
iligkilidir. Duygular, nesnelerle ilgilenilerek ve degerlendirme, fizyolojik tepkiler ile
eylem egilimleri yonetilerek diizenlenebilmektedir.

Yukarida deginilen ogeler temel duygulardan biri olan “Uziinti” duygusu
tizerinden somutlagtirilabilir. Duygu siireci, duyguya zemin hazirlayan bir olay ile
basladigindan {iziintii duygusu, sevilen birinin kaybedilmesi, reddedilme ya da
istenilenin elde edilememesi gibi istenmeyen bir olay ile baslamaktadir. S6z konusu

olayin sadece olumsuz olarak degerlendirilmesi degil ayn1 zamanda olay ile ilgili olarak
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bir sey yapilamayacagi seklinde de degerlendirilmesi gerekmektedir (aksi halde bu olay
kizginik veya korku duygusuna yol acardi). Duygunun disa vurumu hicbir sey
yapmadan oturmak, durgunluk, az konusmak veya kimseyle konugmamak ve
baskalariyla iletisim kurmamak seklinde olabilir. Daha az canlilik, yorgunluk, enerji
diisiikligii ve halsizlik duygunun yol agabilecegi fizyolojik degisimlerdir. Diizenleme
slireci ise iizlintli veren olaylar veya duygular hakkinda baskalariyla konusma, harekete
gecme, iyimser olmaya ya da mutlu davranmaya calisma gibi durumlart igerebilir
(Planalp, 1999, s. 11).

Duygunun bilesenlerine yonelik bir diger siniflandirma ise Reeve (2009, s. 299-
300) tarafindan dort bileseni ya da boyutu igerecek sekilde yapilmistir. Sekil 5.1°de s6z

konusu bilesenlere deginilmektedir.

Hisler /\ Fiziksel Uyarilma

» Oznel deneyim » Fiziksel etkinlesme
* Fenomenolojik farkindalik * Eyleme yonelik fiziksel hazirlik
* Bilis * Motor tepkiler

N d
S N

Amac Sahibi Olma Sosyal Disa vurum
» Amaca yonelik motivasyonel * Sosyal iletisim
durum . * Yiiz ifadesi
* Islevsel yonler Onemli ya@amsal * Sesle ilgili ifade
olaylar

Sekil 5.1. Duygunun dért bileseni (Reeve, 2009: 300)

Reeve (2009, s. 311) duygunun, “hisler, fiziksel uyarilma, amag sahibi olma ve
sosyal disa vurum” gibi deneyimin dort boyutunu es zamanl bir sekilde birlestiren ve
koordine eden psikolojik bir yap1 oldugunu belirtmektedir.

Bireylerin zihinleri (bilissel siire¢ler) ve bedenleri (biyolojik siirecler)

uyarlanabilir sekilde tepkiler verdiginden énemli yasamsal olaylar bilissel ve biyolojik
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stiregleri harekete gegirmektedir. S6z konusu siire¢ler duygunun, hisler ve amac sahibi
olma gibi bilissel; fiziksel uyarilma ve sosyal diga vurma gibi biyolojik siireglerle iliskili
bilesenlerini birlikte harekete gecirmektedir (Reeve, 2009, s. 303).

Hem biyolojik hem de bilis yonelimli duygu arastirmacilarinin tizerinde hemfikir
oldugu konu ¢ok sayida duygunun varligidir. Biyolojik yonelim, kizginlik ve korku gibi
birincil duygularin 6nemini vurgularken; ikincil ya da edinilen duygularin 6nemini
azaltmaktadir. Biligsel yonelim ise birincil duygularin 6nemini kabul etmekle birlikte
duygusal deneyimlerin kaynagini daha ¢ok bireysel, sosyal ve kiiltiirel deneyimlerin
olusturdugunu yani karmasik duygular1 vurgulamaktadir (Reeve, 2009, s. 308-312).

Biyolojik yonelimde “temel duygular” iizerinde durulmakta ve séz konusu
duygularin biitiin insanlar i¢in evrensel bir Ozellik tasidigi belirtilmektedir. Korku,
kizginlik, igrenme, {iziinti, mutluluk bu duygulardan birkagidir (Reeve, 2009, s. 310-
313).

Goldie’de (2000, s. 87) bazi karmasik duygularin belirli kiiltiirlere 6zgii
olabilecegi; korku ve kizginlik gibi daha az karmasik, birincil baska bir deyisle temel
duygularin ise her yerde var olabileceginin altin1 ¢izmektedir. Temel duygularin altinda
yatan fikir, duygu kavraminin hiyerarsik bir sekilde organize oldugu dolayisiyla temel
olmayan duygularin, bir ya da daha fazla temel duygunun catisi altinda yer aldigidir.
Ornegin, kizginlik temel bir duygu iken; 6fke ve hiddet gibi temel olmayan duygular ise
kizginlik duygusunun ya da kiskanglik gibi ikincil bir duygu hem korku hem de
kizginlik duygularmin kapsami icerisinde yer alabilmektedir. Ote yandan temel
duygularin varligi tartismasi yeni bir tartisma olmayip Stoacilar, Descartes, Spinoza ve
Hobbes’tan beri siire gelen bir tartismadir (Deonna ve Teroni, 2012, s. 19; Goldie, 2000,
s. 87). Diger taraftan kiiltiiriin, duygularin deneyimlenmesindeki rolii de yadsinamaz bir
gercektir (Goldie, 2000, s. 88; Strongman, 2003, s. 270; Shweder ve Haidt, 2000, s.
410).

Tablo 5.1°de Lazarus’un (1991, s. 122) degindigi birtakim duygulara yer

verilmektedir.
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Tablo 5.1. Cesitli duygular (Lazarus, 1991, s. 122)

Duygu Temel iligkisel Tema
Kizgilik “Bana” ve “benim olana” kars1 bir saldir1
Kaygi Belirsiz ve varolugsal bir tehditle yiiz yiize gelmek
Korku Acil, somut ve ezici bir tehlikeyle yiiz yiize gelmek
Sugluluk Ahlaki bir zorunlulugu ihlal etmek
Utanma Ideal egoya uygun olarak yasamay1 basaramamak
Uziintii Geri déndiiriilemez bir kayip yasamak
Imrenme Bagkasmin sahip oldugu bir seyi istemek
Kiskanglik Bagka birini etkileyen bir kayip ya da tehditten dolayi iigiincii kisilere kizmak
Igrenme Oziimsenemez bir nesneye veya fikre ¢ok yakin olmak
Mutluluk Bir amacin ger¢eklesmesine yonelik gelisme kaydetmek
Gurur Degerli bir nesneden ya da basaridan dolay1 6vgii alarak ego kimliginin giiglenmesi
Rahatlama Sikint1 veren bir durumun ortadan kalkmasi veya diizelmesi
Umut Kotii olandan ¢ekinmek ve daha iyi olana 6zlem duymak
Asgk Karsilikli olmas1 gerekmese de etkilenme egilimi gostermek
Merhamet Bagka birinin yasadig: giigliikten etkilenmek ve ona yardim etmeyi istemek

Tablo 5.1’de deginilen duygularin bir kismiin “kizginlik, kaygi, korku ve
mutluluk” gibi temel duygular oldugu; bir kisminin ise “gurur, umut ve kiskanglik” gibi
ikincil duygular oldugu sdylenebilir.

Russell ve Lemay (2000, s. 497) ise ¢esitli duygular1 dort farkli 6geden hareketle

cembersel bir modelde konumlandirmaktadir. Bahsi gegen modele Sekil 5.2°de

deginilmektedir.
Saskinhk
Korku HAREKETE GECIRME
Gergin Dikkatli
Endiseli Heyecanh
Kizginlik
Stresli Sevingli
Bikkmhk
Sinirli Mutlu Mutluluk
_HOSA HOSA GIDEN
GITMEYEN
.. Hosnut
Uzgiin
Uziintii o
Depresif Dingin
Halsiz Rahat
Yorgun Sakin

HAREKETSIZLESTIRME

Sekil 5.2 Duygularin cembersel modeli (Russell ve Lemay, 2000, s. 497)
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Sekil 5.2°de yer alan gembersel modelde yatay cizgi duygunun niteligine vurgu
yaparken; dikey ¢izgi ise harekete ge¢irip gegirmemesine vurgu yapmaktadir.
Duygunun niteligi ile ifade edilen, duygunun olumlu/hosa giden ya da olumsuz/hosa
gitmeyen bir yapida olup olmamasidir. Bu kapsamda, hosa giden, olumlu duygunun
“mutluluk” oldugu; gitmeyen, olumsuz duygularin ise “liziintd, bikkinlik, kizginlik ve
korku” duygular1 oldugu goriilmektedir. Saskinlik duygusunun ise daha “notr” bir
duygu ya da her iki duruma da uyabilecek bir duygu oldugu séylenebilir.

Dikey ¢izgi ise duygunun hareket ile olan iliskisi lizerinde durmaktadir. Gerek
hosa giden gerekse hosa gitmeyen duygular bireyi harekete gecirebilecegi gibi
hareketsiz bir duruma da ydneltebilir. Uziintii veya dinginlik duygularmin
deneyimlenmesiyle birlikte hareketsiz bir yapi sergilenmesi olasi bir durum iken;
heyecan veya korku duygularinin deneyimlenmesiyle birlikte harekete gegici bir yapi
sergilenmesi olasi1 bir durumdur.

Hem Lazarus’un (1991, s. 122) hem de Russell ve Lemay’in (2000, s. 497)
degindigi duygular arasinda 6zellikle “kaygi, korku, kizginlik ve iiziintii” duygularina
kisaca deginmek yerinde olacaktir.

Kaygi, bastirilmis catismanin bilingte ortaya ¢ikmak iizereyken biling Oncesi
tanimanin neden oldugu glicli bir duygusal tepkidir
(http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=1). Kayginin temel unsurunun
belirsizlik oldugu sdylenebilir. Korkunun nesnesi, gercek, dissal ve bilinirken; kayginin
kaynagi ise birey agisindan belirsiz olabilir. Buna ragmen kaygi, motive edici

olabilecegi gibi insanlik halinin de ayrilmaz bir pargasidir (Strongman, 2003, s. 135).

Korku, bir kisinin ka¢indigr ya da kendini korumak i¢in saldirida bulundugu,
nesnel olarak tanmimlanmig digsal bir tehlikeye yonelik rasyonel bir tepkidir
(http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=6). Kaygi ve korku arasindaki
temel fark korkunun belirlenebilen uyaricilara sahip olmasidir. Dolayisiyla kaygi
genellikle “uyarict 6ncesi” bir durum iken (ileriyi kapsayan az ya da ¢ok tehdit eden bir
uyarictya yonelik); korku ise belirlenmis korku uyaricilari tarafindan ortaya g¢ikan

“uyaric1 sonras1” bir duygudur (Ohman, 2000, s. 574).

Kizginlik ¢ogu zaman olumsuz bir duygu olarak kategorize edilmektedir. Bu
durumun olasi nedeni kizginlik duygusunun toplum i¢in olumsuz olan saldirganligin,

diismanligin ve siddetin ayrilmaz bir pargasi olmasidir (Strongman, 2003, s. 133).
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Uziintii genellikle ¢ok degerli bir seyin kaybiyla ortaya ¢ikan ve siddeti hafif ile
asir1 arasinda degisen duygusal bir mutsuzluk halidir
(http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=18). Barr-Zisowitz (2000, s.
607) diger duygulara kiyasla {lziinti duygusunun daha az arastirildigini, cokca
arastirilmasina ragmen depresyonun iiziinti duygusu ile iligkili olsa da ondan farkli
oldugunu dile getirmektedir.

Olumsuz bir duygu olan Uziintiiyli diger olumsuz duygulardan ayiran birtakim
ozellikler bulunmaktadir. Uziintii, meydana gelmis bir olaya yonelik bir duygu iken;
korku daha ¢ok meydana gelmesi beklenen bir olaya yoneliktir. Bireyin bir durumdan
sorumlu olup olmamasina yonelik bir yargi ise lzlntiiyii, sucluluktan ayirmaktadir.
Kizginlik ise bagka birinin bir olaydan sorumlu olup olmamasina yonelik bir duygu
iken; tziintii, kimsenin bir olaydan sorumlu olmadigi durumlarda ortaya ¢ikan bir
duygudur (Barr-Zisowitz, 2000, s. 608).

Bireyin deneyimledigi her olumlu veya olumsuz duygunun yansimalar1 kriz
iletisimi acisindan yorumlandiginda krizlerin belirsizliginin, karmasikliinin ve
kamuoyunu etkileme potansiyelinin duygu deneyimlemesini etkileyecegini dile
getirmek dogru olacaktir. Bireyin krizden dogrudan etkilenip etkilenmediginin, kriz
tiiriiniin, kurumun kriz karsisinda yoneldigi stratejinin daha genel bir ifadeyle kurumun
kriz iletisimi pratiklerinin, bireylerin krize yonelik duygularinda belirleyici Ogeler
oldugu sdylenebilir.

Kurumsal kriz, duyguya yol acan bir nesne olarak ele alindiginda bireyin bilissel
ve duygusal birtakim degerlendirmelerde bulunacagi ve davranigsal anlamda da ¢esitli
pratiklere yonelecegi dile getirilebilir. Krizlerin olumsuz yapilar1 disiiniildiigiinde
kaygi, korku, kizginlik ve iizlintii gibi duygularin s6z konusu degerlendirme siirecinde
rol oynayacagi belirtilebilir. Dolayisiyla kriz iletisimi baglaminda duygular konusuna

deginmek yerinde olacaktir.
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5.2. Kriz iletisiminde Duygular

Kurumsal stratejilerin, ilgili kamularin kalbine ve aklina seslenemedigi siirece
etkili olamayacagimi belirten Jin vd. (2012, s. 291) kriz iletisiminde duygularin rolii
lizerine olan ¢aligmalarin artmasi gerektiginin altim ¢izmekte; benzer sekilde Choi ve
Lin’de (2009, s. 18) kriz tepki stratejilerine yonelik arastirmalarin fazla olmasina
ragmen kriz alaninda duygu degiskenine yer veren calismalarin az oldugunu dile

getirmektedir.

Duygularin kamuoyunun, krizi ve sonug¢ olarak krize yonelik kurumsal tepki
stratejilerinin etkililigini yorumlama bi¢imini etkiledigi ve kriz iletisiminin etkililigini
degerlendirmede 6nemli bir rol oynadig belirtilmektedir (van der Meer ve Verhoeven,
2014, s. 526-527).

Kurumsal krizlerin olumsuz duygusal durumlarla iligkili oldugu dile
getirilmektedir (Lord ve Kanfer, 2002; Muralidharan vd., 2011, s. 230). Bu kapsamda
Coombs ve Holladay’de (2005, s. 264) bir kriz durumunun yarattigi duygularin, genel
bir ifadeyle kurumun krizden sonra ne yaptigina ve sdyledigine odaklanan kriz iletisimi
tizerinde 6nemli etkileri bulundugunu, duygularin kriz tepki stratejilerinin etkililigini
kolaylastirdigini veya olumsuz bir sekilde etkiledigini ifade etmektedir.

van der Meer ve Verhoeven (2014, s. 526) kurumsal krizlerin genellikle kamusal
alanda yiiksek diizeyde bir kizginliga ve ofkeye yol agtigini belirtmektedir. Kriz
iletisimi baglaminda duygular Onemli birer Ogedir. Dolayisiyla kriz iletisiminde
tizerinde durulmasi gereken konulardan biri de duygular ve bu baglamda Jin vd. (2007)
tarafindan gelistirilen Biitiinlesik Kriz Haritalandirma Modeli’dir (Integrated Crisis
Mapping Model). Sekil 5.3’te bahsi gecen modele deginilmektedir.
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Kurumun flginlik Seviyesi

Sekil 5.3. Biitiinlesik Kriz haritalandirma modeli (Jin vd., 2007, s. 88)

Sekildeki dikey ok kurumun krize yonelik “ilginlik seviyesini”, yatay ok ise
krizden en ¢ok etkilenen kamuoyu olan birincil kamuoyunun “krizle basa ¢ikma
stratejileri”’ni belirtmektedir. Dikey ok ile temsil edilen kurumun ilginlik seviyesi yukar1
dogru artarken, asagi dogru azalmaktadir. Birincil kamuoyunun krizle basa ¢ikma
stratejileri ise “biligsel” ve “davranigsal” olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Yatay ok ile
temsil edilen basa ¢ikma stratejilerinin sol kisminda davranigsal baska ¢ikma stratejileri
baskin bir konumda iken; sag kisminda ise bilissel basa ¢ikma stratejileri baskin bir
konumdadir. Model, kizginlik, korku, kaygi ve {iziintii olmak tizere dort olumsuz duygu
tizerinden yapilandirtlmistir. Sekildeki dort boliim asagidaki gibi yorumlanabilir:

Bolim 1: Kizginlik, kaygidan daha baskin olup, kamuoyu davranigsal basa ¢ikma
stratejilerine, kurum ise yiiksek bir ilginlik seviyesine yonelmektedir. Teknolojik ariza,
endiistriyel sorunlar, is gilicli sorunlar1 ve cgesitli diizenlemeler kaynakli krizler bu
boéliimde yer almaktadir.

Boliim 2: Uziintii, korkudan daha baskin olup kamuoyu bilissel basa c¢ikma
stratejilerine, kurum ise yiiksek bir ilginlik seviyesine yonelmektedir. Ekonomik ya da
diismanca satin almalardan, dogal afetlerden ve kazalardan kaynakli krizler ikinci

boluimde konumlandirilmaktadir.
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Bolim 3: Korku, iiziintliden daha baskin olup, kamuoyu biligsel basa ¢ikma
stratejilerine; kurum ise diisiik bir ilginlik seviyesine yonelmektedir. Psikotik
davraniglar, dedikodular ve CEO’nun ¢ekilmesinden dolay1 ortaya ¢ikan krizler bu
boliimde yer almaktadir.

Boliim 4: Kaygi, kizginliktan daha baskin olup kamuoyu davranissal basa ¢ikma
stratejilerine; kurum ise diisiik bir ilginlik seviyesine yonelmektedir. Glivenlik, insan
kaynaklar1 konulari ve nakliye basarisizligindan dolayr olusan krizler ise dordiincii
boliimde toplanmustir (Jin vd., 2007; Jin ve Pang, 2010).

Modelin dort boliimiinde yer alan kriz tiirleri, “igsel-dissal, kisisel-kamusal ve
dogal-dogal olmayan” olmak {iizere ii¢ kategori lizerinden belirlenmistir. “Digsal-
kamusal-dogal krizler” kategorisine dahil olan ekonomik gerileme, dogal afetler ve
kazalar gibi krizler kurumun yiiksek seviyede bir ilginligini gerektirmektedir. Yine is
glicii sorunlari, yonetim hatasindan kaynakli itibar kaybr gibi “igsel-kamusal-dogal ya
da dogal olmayan” krizler de yiiksek seviyede bir kurumsal ilginlige yol agmaktadir.
Diger taraftan insan kaynaklari, psikotik davranislar gibi “i¢sel-kisisel-dogal olmayan”
krizler ise ciddi krizler olmakla birlikte kismen daha diisiik bir kurumsal ilginligi
gerektirmektedir. Her bir boliimdeki baskin duygu, kamularin basa ¢ikma stratejisi ve
kurumsal ilginlik {izerinden belirlenmektedir (Jin vd., 2007, s. 91-92).

Modelde o6ne ¢ikan bir diger unsur ise “birincil kamuoyu” ifadesidir. Kriz
baglaminda birincil kamuoyunu olusturan temel 6zellikler “krizden en ¢ok etkilenen
grup olmasi, krizin ¢oziilmesine yonelik ortak ilgilerinin bulunmasi ve kurumun itibari
ve isleyisi lizerinde uzun donemli ilgileri ve etkilerinin olmasi1™ seklinde siralanabilir
(Jin vd., 2007, s. 86).

Birincil kamuoyunun krizden dogrudan etkilenen veya krize yonelik bir ilginlige
sahip olan kamuoyu oldugu belirtilebilir. Bu baglamda, “ikincil kamuoyu” ifadesinin ise
krizden dogrudan etkilenmeyen ya da krize yonelik ilginlik seviyesi birincil kamuoyu
kadar yiliksek olmayan bir kamuoyuna atifta bulundugu soylenebilir. Her iki
kamuoyunun Kkrizi yorumlama bi¢imlerinin birbirinden farkli olacagi gibi krizler
karsisinda deneyimledikleri duygularin da birbirinden farkli olacagi ongoriilebilir.
Bagka bir anlatimla her iki kamuoyunda da duygunun nesnesine yonelik farkli
degerlendirmeler ortaya ¢ikabilir.

Insanlar kriz durumlarinda ¢ok cesitli duygular1 deneyimleyebilmektedir (CERC,
2014, s. 23). Bir kriz durumunda genel olarak “kizginlik, korku, kaygi, sugluluk, utang
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ve lziinti” olmak tizere alti olumsuz duygunun yasanabilecegi belirtilebilir. Diger
yandan kriz durumlarinda kamular tarafindan baskin bir sekilde deneyimlenen duygular
ise alt1 duygudan dordii olan “kizginlik, korku, kaygi ve tiziintii” olarak siralanabilir (Jin
vd., 2007, s. 86-87-88). Dolayisiyla kriz durumlarinda genellikle olumsuz duygularin
deneyimlendigi bunun da krizin tiirii, yapisi ve etki alan1 kadar karmasik ve belirsiz
yapisiyla da iligkili oldugu belirtilebilir.

Coombs ve Holladay ise kriz baglaminda (2005, s. 265) “sempati, kizginlik ve
sevinme (schadenfreude)” olmak {izere ii¢ duygu lizerinde durmaktadir. Bazi kriz
tiirlerinde kurumun kendisi de paydaslar kadar magdur bir konumda olabilmektedir. Is
yeri siddeti, Uiriin hilesi ve dogal afet kaynakli krizler kurumun da magdur olmasina yol
acmaktadir. Boyle krizlerin, krizden dogrudan magdur olmayan ilgili paydaslarda
kuruma yonelik sempati diger bir deyisle anlayis duygusunu ortaya ¢ikarabilecegi
belirtilebilir.

“Schadenfreude” Almanca bir kelime olup kelimenin Ingilizce’de dogrudan bir
karsiligr bulunmamaktadir. Diger taraftan bu kelimenin “zarar+seving” kelimelerinden
tiiredigi dolayisiyla “baskalarmin zararina sevinme” seklinde yorumlanabilecegi
belirtilebilir (Planalp, 1999, s. 67). Kurumlarin krizden dogrudan sorumlu oldugu ve
Onlenebilir kategorisinde yer alan krizlerde bu duygunun deneyimlenebilecegi One
stirtilebilir.

Kriz durumlarinda daha ¢ok olumsuz duygular deneyimlense de 6zellikle kriz
tiirliniin, ilgili kamularin hangi duygular1 deneyimleyecegini etkiledigi dile getirilebilir.
Ornegin kurumun kendisinin de magdur oldugu dis kaynakli bir krizde ya da dogal
afetler kaynakli bir krizde ilgili kamular kuruma yo6nelik sempati gibi olumlu duygular
da besleyebilirler. Diger yandan krizlerin etki alanlarinin biiyiikligii, yol agtig1 zararin
siddeti ve kurumun kriz iletisimi siirecinde kendisini nasil konumlandirdig1r ve hangi
tepki stratejilerine yoneldigi de duygu deneyimini etkilemektedir.

Jin vd. (2012, s. 286-287) ABD’de ortaya ¢ikan 14 Krizi inceledikleri aragtirmada
en fazla one ¢ikan duygunun kaygi oldugu, kamuoyunun krizle basa ¢ikmasinda ise
davranigsal basa ¢ikma stratejisinin 6ne ¢iktigi sonucuna ulagmistir. Davranigsal basa
cikma stratejisinin, bilissel basa ¢ikma stratejisine kiyasla duygunun eylem egilimi
bilesenini daha yogun bir sekilde igerdigi iddia edilebilir. Oyle ki kaygi duygusu
karsisinda bireyin eyleme gecme olasiliginin, iizlintii duygusuna kiyasla daha yiiksek

olacagi s0ylenebilir.
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Singapur’da yasanmig dort krizi duygular agisindan inceleyen Cheng vd. (2011, s.
10) ise dort olaydan tigiinde kaygi duygusunun, geriye kalan bir olayda ise kizginlik
duygusunun baskin oldugunu dile getirmektedir. Arastirmacilar, iizlintii duygusunun
incelenen krizlerde dikkat ¢ekmemesinin Singapur toplumunun daha az duygusal
dogasini yansittigini belirtmektedir. Bu durum da kiiltiir ve duygu arasindaki iliskiye ve
hem Kkiiltiirin hem de duygunun kriz iletisimini sekillendirdigine vurgu yapmasi
ac¢isindan onemlidir.

Jin vd.’nin (2012) arastirmalarinda ortaya ¢iktig1 gibi Cheng vd.’nin (2011, s. 10)
arastirmasinda da davranissal basa ¢ikma stratejisi 6ne ¢ikmustir. Ote yandan insanlarin
hayatin1 kaybetmesine neden olan krizlerden birinde ise hayatin1 kaybedenlerin aileleri
duygusal basa ¢ikma stratejilerine yonelmistir. Yine krizlerden biri hari¢ incelenen fi¢
krizde de kurumlarin ilginlik seviyelerinin yiiksek bir diizeyde oldugu goriilmiistiir.

Kurumun, krizdeki sorumlulugunun yiiksek oldugu ve krizi 6nlemeye yonelik bir
seyler yapmasi gerektigi durumlarda kizginlik; paydaglarini bilerek riske attigi kasith
krizlerde ise kurumun yasamis oldugu krize yonelik sevinme duygular1 olusabilir
(Coombs ve Holladay, 2005, s. 265). Bu tespit de kriz tiiriiniin ve kurumun krizdeki
sorumlulugunun, kriz kapsaminda deneyimlenen duyguyu etkiledigini gostermektedir.

Kriz ve sorumluluk arasinda yukarida deginilen yoruma yonelik benzer bir yorum
da bir tiniversite kampiisiinde yaganan domuz gribi salgin1 krizini hem olumlu hem de
olumsuz duygular agisindan inceleyen Kim ve Niederdeppe (2013, s. 39-44) tarafindan
yapilmistir. Bu kapsamda katilimcilara, kampiiste yasanan salgin krizi sirasinda
birtakim duygulart ne siklikla hissettikleri sorulmustur. Katilimeilar tarafindan en ¢ok
hissedilen duygular sirasiyla olumlu duygular agisindan “ilgili, dikkatli ve merakli
olmak” iken; bunu “sempati ve merhamet” duygular izlemistir.

Ayni arastirmada en ¢ok hissedilen duygular acisindan {i¢iincii sirada ise olumsuz
duygular olarak adlandirilan “kaygili ve endiseli” duygulari yer almustir.
Arastirmacilara gore bu durumun iki nedeni bulunmaktadir. Ilki, tipki terdr kaynakli
krizlerde oldugu gibi salginlarin yol agtig1 krizler de herhangi bir kimseyi rastlantisal bir
olasilikla etkileyebilmektedir. Diger bir ifadeyle bu tarz bir kriz yliksek bir belirsizlik
durumu icermektedir. Ikincisi ise sdz konusu krizlerde kontrol edilebilirlik ve kasit
olmadigindan kurumlar kismen daha diisiik bir sorumluluk diizeyine sahip olarak
goriilmekte (Kim ve Niederdeppe, 2013, s. 39-44) dolayisiyla kurumun krizden

dogrudan sorumlu olup olmamasi hangi duygularin deneyimlenecegini etkilemektedir.
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Kurumsal krizlerle ilgili haberlerin medyada nasil yer aldiginin (kizginlik versus
liziintll) insanlarin krize yonelik duygusal tepkilerini etkileyebilecek ¢erceveler
sunabilecegini belirten Kim ve Cameron (2011, s. 827) yedi kisinin yaralandigi bir u¢ak
kazasiyla ilgili medyada ¢ikan haberlerin kurumun kasitli ihmalini vurguladigi zaman
insanlarin  ilk tepkilerinde kizginligin  baskin olacagimi  belirterek  konuyu
somutlastirmaktadir. Diger taraftan krizle ilgili haberler, yaralananlarin veya ailelerinin
kisisel hayatlarina odaklandiginda insanlar olay karsisinda tizgiin hissedebilmektedir.
Medya eger boyle bir kazanin tekrar yasanabilecegini vurgularsa baskin duygunun
korku olacagi sdylenebilir. Bagka bir deyisle medya tarafindan sunulan baskin duygular,
kamuoyunun krizi nasil yorumlayacagmi etkileyebilmektedir. Bu baglamda arastirma
sonuclar1 da farkli haber gercevelerinin, insanlarin kurumsal krizlere yonelik duygusal
tepkilerini etkiledigini ortaya ¢ikarmistir (Kim ve Cameron, 2011, s. 827-843).

Liu ve Kim’de (2011, s. 237) 2009’da yasanan domuz gribi salgininin toplam 13
kurumun sosyal medya ve geleneksel medya araglarinda nasil ¢ergevelendigini
inceledikleri aragtirmada krizin duygu boyutu iizerinde de durmustur. Bu kapsamda
sosyal medya acisindan iic kamu kurulusu ile on ticari kurulusun resmi Twitter ve
Facebook hesaplarinda krize yonelik yapmis olduklart paylasimlar incelenmis;
geleneksel medya agisindan ise kurumlarin Web sitelerindeki medya iligkileri bagligi
altinda yer alan bilgi notlari, basin biiltenleri, basin konferans1 6zetleri, raporlar ve
aciklamalar analiz edilmistir.

Aragtirma sonuglarina gore sosyal medya ve geleneksel medyada krize yonelik
gosterilen tepki, duygusal agidan her iki medya arasinda 6nemli bir Glgiide farklilik
gostermis, kurumlar, duygu boyutunu sosyal medyaya kiyasla geleneksel medyadaki
tepkilerine daha fazla dahil etmistir. Yine, her iki medyada da 6ne ¢ikan duygular zihin
karisikligi, dikkat, korku, sempati ve tiziintii olmustur. Diger taraftan ticari kurumlar
zihin karigikligi duygusunu kamu kurumlarina kiyasla daha fazla kullanmigken; kamu
kurumlar1 da dikkat ve sempati duygularmi 6zel kuruluslara kiyasla daha fazla
kullanmustir (Liu ve Kim, 2011, s. 241).

Kriz iletisimi ve duygunun kesistigi noktada kurum agisindan krizin tiird,
kurumun krizdeki sorumlulugu ve yoneldigi tepki stratejisi; kamular agisindan da
krizden dogrudan veya dolayli olarak zarar gorme, krizin kendisine, kuruma veya krizin
yasandigr sektore yonelik ilginlik seviyesi kamularin duygu deneyimlemesini

etkilemektedir.
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Krizler ¢ogu zaman “kizginlik, kaygi, korku ve iiziintii” gibi olumsuz duygularin
deneyimlenmesine, kurumun krizden sorumlu olmadigi durumlarda ise kuruma yonelik
olumlu duygularin deneyimlenmesine neden olmaktadir. Bagka bir deyisle duygularin,
kriz iletisiminde belirleyici bir rolii bulunmaktadir. S6z konusu belirleyicilik kriz tepki
stratejisi ile ilgili mesajlarin kamular tarafindan nasil alimlanip, yorumlanacagini
etkiledigi gibi kurumlarin da krizin tiiriine ve yapisina uygun tepki stratejileri soylemleri
ile pratiklerine yonelmelerini etkilemektedir.

Kurumlarin yonelecegi sdylemler ve pratikler, kamular ile iliski ingasim
gerektirmektedir. Kriz iletisiminde ilgili kamular ile iliski ingas1 s6z konusu pratigin
etkili bir sekilde yiiriitiilmesinde belirleyici bir rol oynamaktadir. iliski insasinda ilgili
kamularin duygularina yonelmek ve iletisim pratiklerini bu baglam temelinde
konumlandirmak gerekmektedir. Kriz iletisimi ile duygular arasindaki iligkinin
kuramsal bir temelden hareketle yorumlanarak degerlendirilmesi alanin hem kuramsal
hem de cesitli kuramsal dayanak noktalari sunularak uygulama anlaminda gelisimine

katk1 saglayacaktir.
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6. YONTEM

Calismanin bu bagligi altinda sirasiyla arastirma modeli, evren ve drneklem, veri
toplama teknigi ve araci, kriz senaryolarmin olusturulmasi, uzman paneli, pilot
uygulama, olcekler ve gilivenirlik, manipiilasyonun kontrolii, veri toplama siireci, ana

deneyin uygulanmasi ve odak grup goriismeleri alt basliklarina yer verilmektedir.

6.1. Arastirma Modeli

Arastirmanin yontemsel yaklasimi nicel ve nitel yontemlerin birlestirilmesinden
olusan karma yontem desenlerinden biri olan “acimlayici sirali karma ydntem
deseni”dir. Ac¢imlayic1 sirali karma yontem deseninde ilk olarak nicel veriler
toplanmakta, bulgular analiz edilmekte ve daha sonra bulgular kullanilarak ikinci agama
olan nitel asama planlanmaktadir. Bu desenin amaci, nicel bulgular1 daha detayli bir

sekilde agiklamak i¢in nitel verilerin kullanilmasidir (Creswell, 2014, s. 224).

Kriz iletisimine sosyal bilimsel yaklasimin degiskenler arasindaki iliskileri test
etmede deneysel desenlerden yararlanmasinin kriz iletisimi siireci i¢in énemli oldugu
sOylenebilir. Bu 6nemin nedeni ise kriz durumuna yonelik algilara yogunlagan sosyal
bilimsel yaklasimin, hedef kitle merkezli bir odak noktasi gelistirmesidir (Coombs ve
Holladay, 2011, s. 115).

Kriz iletisimi aragtirmalari, ornek olay arastirmalarindan deneysel tasarimlara
yonelerek insanlarin kriz tepki stratejilerini nasil algiladiklarini incelemeye baglamistir.
Deneysel arastirmalar, Kriz tepki stratejilerinin krizdeki kurumlara yonelik paydas
algilarim1 ve tepkilerini nasil etkiledigini arastirarak kriz iletisimi teorisi insasina
yonelmektedir (Coombs ve Holladay, 2008, s. 252). Dolayisiyla arastirmanin ilk
basamaginda deneysel model desenlerinden biri olan faktoryel desen kullanilmustir.
Faktoryel desenler, bagimli degisken iizerinde ayn1 zamanda iki ya da daha fazla
bagimsiz degiskenin etkilerinin incelenmesine olanak tamiyan desenler olup
(Biyiikoztirk vd., 2014, s. 210) bu desenlerde, degiskenlerdeki kategorilerin her bir
kombinasyonu incelenmekte (Neuman, 2016, s. 374); faktor, bagimsiz degisken (Nestor
ve Schutt, 2012, s. 208); hiicre ise belirli bir islem kombinasyonu (Christensen, 1991, s.

286) anlamina gelmektedir.
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Birden fazla bagimsiz degiskenin manipiilasyonuna ya da kontrol edilmesine
imkan tanidigindan faktoryel desenlerde (Wiersma ve Jurs, 2005, s. 117) bagimsiz
degiskenlerin, bagimli degiskenler lizerindeki etkisi incelenebilecegi gibi etkilesim
etkileri de incelenebilir (Christensen, 1991, s. 286). Bu desenlerde her bir bagimsiz
degiskenin, bagimli degisken tizerindeki etkisi “temel etki”; iki ya da daha fazla
bagimsiz degiskenin, bagimli degisken iizerindeki etkisi ise “etkilesim etkisi” olarak
adlandirilmaktadir (Gall vd., 2007, s. 418). Baska bir deyisle faktoryel desenler, her bir
bagimsiz degiskenin tek basina ve bagimsiz degiskenlerin birlikte ortaya c¢ikardigi

etkinin belirlenmesine olanak saglamaktadir (Shaughnessy vd., 2016, s. 244).

Deneyin her denemesinde faktor seviyelerinin olasi tiim kombinasyonlarinin
arastirildig faktoryel desenlerin (Montgomery, 2013, s. 193) 6nemli 6zelliklerinden biri
faktorler arasinda “etkilesim” olup olmadigini saptamasidir. Faktoryel desenler her bir
degiskenin diger degiskenler seviyesinde ayni sekilde calisip ¢alismadig hakkinda bilgi
sunmaktadir. Oyle ki faktdryel desende herhangi bir etkilesim beklenmese bile faktoryel
bir tasarim bulgularin genellestirilebilirligini artirmaktadir. S6z konusu durumun nedeni
de faktoryel desende etkilerin diger faktér diizeylerinde genellestirilebilmesidir
(Greenhoot, 2003, s. 96).

Arastirmada 2x2 faktorlii gruplar arasi faktoryel desen kullanilmigtir. Desendeki
iki faktor de ikiser diizeyden olugmaktadir. Birinci faktdr, “krizin tiirii” olup bu faktor
“magdur” ve “Onlenebilir” olmak iizere iki diizeyden olusmaktadir. Ikinci faktor ise
“kriz tepki stratejileri” olup bu faktor de “reddetmek” ve “ilgilenmek™ olmak tizere iki
diizey icermektedir. Arastirmada, iki bagimsiz degiskenin, bagimli degiskenler olan
duygular ve satin alma niyeti tiizerindeki etkileri incelenmistir. Tablo 6.1°de

arastirmanin deseni yer almaktadir.

Tablo 6.1. Arastirmanin deseni

Faktor 1 Faktor 2 islem Son test
Krizin tiirii Kriz tepki
stratejileri
Magdur Reddetmek X1 0,
Magdur Ilgilenmek X, 0,
Onlenebilir Reddetmek X3 O3
Onlenebilir [lgilenmek X, O,
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X1: Kurumun krizden magdur oldugu ve reddedici bir kriz tepki stratejisi

senaryosunun katilimcilara izletilmesi

Xz: Kurumun krizden magdur oldugu ve ilgilenmeye yonelik bir kriz tepki

stratejisi gelistirdigi kriz senaryosunun katilimcilara izletilmesi

X3: Krizin 6nlenebilir oldugu ve kurumun reddedici bir kriz tepki stratejisi

gelistirdigi Kriz senaryosunun katilimeilara izletilmesi

X4: Krizin 6nlenebilir oldugu ve kurumun ilgilenmeye yonelik bir kriz tepki

stratejisi gelistirdigi Kriz senaryosunun katilimcilara izletilmesi

03-O4: Kriz senaryolarinin izlenmesinden sonra duygulara ve satin alma niyetine

yonelik olceklerin katilimcilar tarafindan doldurulmasi

Karma yontem yaklagiminda nicel ve nitel yontemler ayn1 ¢alisma igerisinde veya
sirasiyla iki ya da daha fazla ¢alismada kullanilmaktadir (Hesse-Biber ve Leavy, 2010).
Bu baglamda arastirmanin ikinci basamaginda ise odak grup goriisme teknigiyle nitel
veriler toplanmistir. Arastirmanin bu basamaginda katilimcilarin kriz senaryolarini
duygular ve satin alma niyeti agisindan nasil yorumladiklan kiiltiiriin “belirsizlikten

kaginma” boyutu baglaminda degerlendirilmistir.

6.2. Evren ve Orneklem

Arastirmada toplanan verilerin analizi ile elde edilecek sonuclarin gecerli olacagi
ve yorumlanacagi grup olarak tanimlanan evren (Biiytikoztiirk vd., 2014, s. 80), amaca
uygun Olgiitler gelistirilerek belirlenmeye galisilir (Karasar, 2010, s. 109-110). Evreni
olusturan biitlin birim arastirilamayacagindan evrenden olusturulmus orneklemlerle
calisma zorunlulugu ortaya ¢ikmakta olup (Geray, 2014, s. 103), evren, belirli
yontemlerle 6rneklem denilen kiiciik ve calisilabilir bir biiyiikliige indirgenmektedir

(Yildirim ve Simsek, 2013, s. 129).

Neuman (2016, s. 349), 6rneklem biiylikliigiiniin, arastirmacinin planladigi veri
analizinin tilirline, amaglar acisindan 6rneklemin ne kadar dogru olmasi gerektigine ve
niifusun tiirline gore degistigini belirtmektedir. Biiyiikoztiirk vd. ise (2014, s. 93) sinav
kaygisim1 azaltmaya yonelik iki ayr1 miidahale programinin etkilerinin karsilastirildig
deneysel bir calismada deney gruplarinin 40 kisilik bir 6rneklemden segilebilecegini

fakat deneysel olmayan desenlerde ise daha biiyiik 6rneklemlere ihtiyag bulundugunu
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dile getirmektedir. Benzer sekilde Best ve Kahn‘da (2006, s. 20) deneysel arastirmalara
kiyasla tarama arastirmalarinda daha biiyiik bir 6rneklem grubunun olmasi gerektigini

vurgulamaktadir.

Deneysel arastirmalar kiiclik gruplar {lizerinde de gerceklestirilebilmektedir
(Geray, 2014, s. 79). Gall vd. (2007, s. 176) deneysel arastirmalarda grup karsilastirmasi
yapilabilmesi i¢in drneklem sayisi olarak her grupta en az 15 katilimer gerekliliginin
altim ¢izmektedir. Gay (1992) 15 katilimcinin deneysel tasarimlarda kabul edilebilir bir
orneklem sayisi oldugunu belirtmekte (aktaran Wang vd., 2011, s. 137) vyine
Christensen’da (1991, s. 372) deneysel tasarimlarda her hiicrede 15 katilimcinin
olabilecegini dile getirmektedir. Diger taraftan Wiersma ve Jurs’ a gore ise (2005, s.
310) faktoryel tasarim gibi iki ya da daha fazla bagimsiz degiskenin oldugu tasarimlarda

hiicre bast minimum 10 katilimcinin olmasi yeterlidir.

Sani ve Toddman (2006, s. 96) bagimsiz gruplar temelinde yapilandirilan
deneysel tasarimlarda her kosul i¢in 6rneklem sayisinin 20°den az olmamasi gerektigini
ve Ozellikle 6rneklem sayisinin az oldugu arastirmalarda gruplardaki katilimci sayist
dagilimi esitsizliginin bir sorun olusturabilecegini belirtmektedir. Bahsi gegen iki
aragtirmact bu kapsamda Orneklem sayisinin 50 oldugu bir arastirmada iki gruba
dagilimda 25 katilimcinin olmasinin sorun olmadigimi fakat orneklem sayisinin 16
oldugu bir arastirmada grup dagilimmmin 8 katilmcidan olusmasinin  sorun
olusturabilecegini ve s6z konusu durumda parametrik olmayan istatistiksel testlerin
kullanilmasinin daha dogru olacagini vurgulamaktadir. Ote yandan Wiersma ve Jurs
(2005, s. 118) faktoryel desenlerde her hiicrenin esit katilimer sayisina sahip olmasinin
bir zorunluluk olmadigini fakat arastirmalarda genellikle her hiicrenin esit sayiya sahip
oldugunu, bu durumun da verileri analiz etmeyi ve bulgular1 yorumlamay: daha az

karmasik hale getirdigini ifade etmektedir.

Yukarida deginilen noktalardan hareketle arastirma evrenini Eskisehir ilinde
yagsayan 18 yas ve {stii tiketiciler olusturmaktadir. S6z konusu evren grubundan
olasilikli olmayan Ornekleme yontemlerinden biri olan, arastirmacinin yargisina ve
aragtirmanin amacina gore orneklemin se¢ildigi amagh ornekleme (Rubin ve Babbie,
2011, s. 357) yontemiyle 100 katilimc1 segilmis ve katilimeilar her bir deney grubuna 25

katilimci olmak tizere dort deney grubuna rastlantisal bir sekilde atanmaistir.
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6.3. Veri Toplama Teknigi ve Araci

6.3.1. Kriz senaryolarin olusturulmasi

Senaryo planlari kriz iletisimi aragtirmalarinin yani sira kurumlar tarafindan da
iletisim pratiklerinde kullanilmaktadir. Pollard ve Hotho (2006, s. 727) ticari diinyanin
yogun belirsizligine karsi senaryo planlamanin iiretken bir yaklasim oldugunu ve
senaryolarin  ticaret ile iliskili uygulamalarimin  1970’lerin  basina  kadar
gotiiriilebilecegini, Sung (2007, s. 189) halkla iliskilerin senaryo insasi araciligiyla
stratejik yonetime katki saglayabilecegini ve Meng (2013, s. 611) ise senaryolarin
halkla iliskiler egitiminde kullanilabilecegini dile getirmektedir. Kriz iletisimi
aragtirmalarinda da senaryolardan ¢esitli c¢alismalarda yararlanilmistir (Arpan ve
Pompper, 2003; Dean, 2004; Sisco, 2012; Liu vd., 2013; Eaddy ve Jin, 2018).

Bu arastirmada kriz senaryolari, gida sektorii temel alinarak olusturulmustur. Gida
sektoriiniin temel alinmasinda dért unsur etkili olmustur. Ilki, gida sektdriiniin krize
egilimli bir sektdr olmasidir. Oyle ki ABD merkezli Institute for Crisis Management
(ICM) tarafindan her yil yaymlanan kriz raporunda gida sektorii 2017 yili hari¢ 2014,
2015 ve 2016 yillarinda krize en yatkin sektor siralamasinda ilk dort icerisinde yer
almistir ~ (http://crisisconsultant.com). Tablo 6.2’de  bahsi gecen  sektorlere

deginilmektedir.
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Tablo 6.2. Krize en yatkin sektorler (http://crisisconsultant.com)

Yil Sektor

Ulagim

Motorlu arag iiretimi

Bankacilik ve Finansal hizmetler
Gida

Farmasotik

Egitim

Eneriji

Perakende

Savunma ve havacilik

Saglik hizmetleri

2014

Gida

Enerji

Motorlu arag tiretimi

Ulagim

Bankacilik, Sigorta ve Finansal hizmetler
Egitim

Kamu kurumlar1

Farmasotik

Saglik hizmetleri

Perakende

2015

Motorlu arag

Farmasotik

Gida

Bankacilik, Sigorta ve Finansal hizmetler
Saglik hizmetleri

Imalat

Kamu kurumlar1

Ulasim

Enerji

2016

Bankacilik ve Finansal hizmetler
Teknoloji

Otomotiv

Ulasim

Farmasotik

Gida

Saglik hizmetleri

Imalat

Kamu kurumlari

2017

Tablo 6.2°de yer alan krize en yatkin sektorler degerlendirildiginde gida
sektoriiniin 2014°te dordiincii, 2015°te birinci, 2016°da {iglincti, 2017°de ise altinci
sektor oldugu goriilmekte dolayisiyla giindelik bir tiiketim pratigi olarak gida sektorii
krize yatkinlik acisindan dikkat ¢cekmektedir.

Gida sektoriiniin temel alinmasindaki ikinci unsur gidanin sadece beslenmeden

daha fazlasini ifade etmesidir. Bagka bir deyisle insanlar gidalar iliski, is birligi kurmak
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ya da gelenek gibi sembolik anlamlar1 ig¢in de tiiketmektedir. Gidanin temel bir
sembolik islevi de Kkiiltiirel kimliktir. Bireyin tiikettikleri, kiiltiirel anlamda kim
oldugunu ya da olmadigin1 da belirtmektedir. Bir diger ifadeyle yeme davranisi kiiltiirel
kimligin giindelik olarak yeniden dogrulamasidir (Kittler vd., 2016, s. 3-4). Benzer
sekilde Fieldhouse’da (1995, s. 1) gida secimi, yemek hazirlama, yeme bi¢imi, 6giin
say1s1, yemek miktar1 ve zamani gibi unsurlarin kiiltlirel yapinin birer parcasi oldugunu

dile getirmektedir.

Gida sektoriinlin temel alinmasindaki iiclincli unsur ise gida giivenliginin hem
konu yoOnetimi hem de kriz iletisimi agisindan siirekli giindeme gelen bir konu
olmasidir. 1900'larin baslarinda gida iiretimi ve iglenmesinin sanayilesmesiyle birlikte
gida gilivenligi, temizligi ve Kalitesi ile ilgili sorular sektor igin kalic1 bir hale gelmistir
(Seeger, 2005, s. 80). Sellnow ve Littlefeld (2005, s. 6) gidaya yonelik krizlerin
giindelik yasamin bir parcasi haline gelmesinin gida sisteminin dogal olarak bozulmasi
ve bireyler, gruplar ya da kurumlar tarafindan kasith eylemler araciligiyla bozulmasi
olmak tizere iki sekilde gergeklestigini belirtmektedir. Diger bir anlatimla gida
sektoriinde ortaya c¢ikan krizler kasitli olabilecegi gibi kurumun kendisinin de magdur

olabilecegi bir yapida olabilir.

Gida sektoriiniin se¢ilmesindeki son unsur ise iilkemizde gida sanayi iirlinlerinin
2010-2016 willar1 arasinda en yiliksek paya sahip sanayi boliimiinii olusturmasidir
(http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=24880). Sekil 6.1’de bahsi gegen

sanayi boliimlerine deginilmektedir.
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Sekil 6.1. TUIK yillik sanayi iiriin (PRODCOM) istatistikleri
(http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=24880)

Sekil 6.1 incelendiginde 2010-2016 yillar1 arasinda en yiiksek paya sahip sanayi
boliimiinii gida sanayi iriinlerinin olusturdugu bunu ise ana metal sanayi triinleri ile
motorlu Kara tasiti, treyler ve yari treyler imalatinin izledigi goriilmektedir. Bu bulgu,
gida sanayi triinleri iiretiminin, diger sanayi {riinleri liretimine kiyasla lilkemizde 6ne

¢ikan konumunu vurgulamaktadir.

Gida sektorliniin belirlenmesinin ardindan arastirmada {irlin kategorisi olarak
hangi {riiniin se¢ilecegi sorusu iizerinde durulmustur. Bu kapsamda iiriin kategorisi
olarak “sucuk” se¢ilmis ve “Kalite Et” seklinde ger¢ek olmayan bir marka adi
belirlenmistir. Arastirmada ger¢ek olmayan bir marka adinin kullanilmasinin temel
nedeni katilimcilarin markaya yonelik mevcut itibar algisi etkisini kontrol etmektir

(Siomkos, 1999, s. 21; Laufer ve Jung, 2010, s. 148; Sisco, 2012, s. 5).

Uriin kategorisi olarak sucugun segilme gerekgesi iic nedene dayanmaktadir. Ilki,
kiltir ve gida iligskisi disiiniildiginde sucugun Tirk kiiltiiri ile olan geleneksel
iligkisidir. Diger bir anlatimla sucuk, isleme teknolojisi agisindan, Avrupa ve
Amerika’da tiretilen kuru salam ve sosislere benzese de Tiirklere 6zgii (Dogu vd., 2002,
s. 2), Tirkiye orijinli (Gagaoua ve Boudechicha, 2018) bir et triintidiir. Geleneksel
gidalar bir bolgenin veya iilkenin kiltliriiniin, tarihinin, kimliginin, mirasinin, yerel
ekonomisinin ve o bolge veya iilkedeki beslenme sekillerinin 6nemli bir parcgasini
olusturduklarindan (Costa vd., 2010, s. 73) geleneksel bir gida olarak sucugun da Tirk

gida kiiltiirii icerisinde 6nemli bir yeri oldugu sdylenebilir.
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Sucugun {iriin kategorisi olarak se¢ilmesinin ikinci gerekgesi lilkemizde yaygin
olarak tiiketilen bir et {irtinii olmasi (Kayaard: ve Gok, 2004, s. 249; Kilic, 2009, s.
1581; Vignolo vd., 2010, s. 393) ve iiretimi yapilan et {iriinlerinin basinda gelmesidir
(Tosun ve Demirbas, 2012, s. 99). Et ve Siit Kurumu’nun 2015 ve 2016 yillarina ait
faaliyet raporlarina gore sarkiiteri tiriinleri kategorisinde sucuk kilogram bazinda diger
tirtinlere kiyasla daha fazla tiretilmistir ve satilmistir. S6z konusu veriler Tablo 6.3°te ve

6.4’te yer almaktadir.

Tablo 6.3. Et ve Siit Kurumu 2015 yili faaliyet raporu
(https://www.esk.gov.tr/upload/Node/10256/files/2015 Yili_Faaliyet_Raporu.pdf)

Sarkiiteri Uriinleri Uretim Satis
(Birim: Kg) (Birim: Kg)

Salam 498.475 464.569,07
Sosis 537.834 519.622,42
Sucuk 809.409 779.623
Pastirma 15.414 15.218,55
Flime dil - 91,50
Sigir kavurma 524.364 573.977,83
Jelatinli iskembe 22.796 26.365,11
Kiyma-kugbasgi konserve 330.793 -
Inegol kofte 30.508 31.305,10
Hamburger 17.905 18.899,98
Kasap kofte 24.803 25.131,61
Akcaabat kofte 21.948 20.908,10
Tavukburger - 1.659,40
Tekirdag kofte 22.512 20.329,29
Adana kofte 6.548 6.957,83
Misket kofte 9.499 8.785,70
Toplam 2.872.808 2.513.444,49
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Tablo 6.4. Et ve Siit Kurumu 2016 y1l1 faaliyet raporu
(https://www.esk.gov.tr/upload/Node/10256/files/2016 Yili_Faaliyet Raporu.pdf)

Sarkiiteri Uriinleri Uretim Satis
(Birim: Kg) (Birim: Kg)
Salam 494.977 482.864
Sosis 509.259 514.693
Sucuk 889.021 906.043
Pastirma 25.710 26.628
Sigir kavurma 626.847 622.552
Jelatinli iskembe 32.090 26.641
Kusbasi konserve 323.951 0
Inegol kofte 46.329 46.742
Hamburger 32.460 31.400
Kasap kofte 48.906 48.484
Akcaabat kofte 38.766 36.503
Tekirdag kofte 31.408 31.378
Adana kofte 16.601 15.862
Misket kofte 10.947 11.804
Toplam 3.127.272 2.801.594

Et ve Sit Kurumu’nun 2015 ve 2016 yillarina ait faaliyet raporlarina gore
sucugun, kilogram bazinda her iki yil i¢cin de hem tiretimi hem de satis1 diger sarkiiteri

tiriinlerine kiyasla daha ytiksektir.

Uriin kategorisi olarak sucugun secilmesinin son gerekgesi ise sucugun iiretim ve
saklama kosullarinin gida kaynakli saglik sorunlarina yol agmasidir. Kara ve Akkaya
(2010, s. 2) birtakim arastirmacilarin yapmis olduklart ¢aligmalardan hareketle belirli
standartlara uygun olarak iiretilmeyen sucuklarm Salmonella spp. bakterisi® riskini
barindirabilecegini ve hijyen kalitelerinin diisiik olabilecegini dile getirmektedir.
Dolayisiyla teknolojik ve hijyenik kurallara uyulmamasi, firiinlerde bakterilerin
olugsmasina, triinlerin kalitesinin bozulmasina, gida zehirlenmelerine (Erdogrul ve
Ergiin, 2005, s. 56) ve ciddi saglik sorunlarina (Erkmen ve Bozkurt, 2004, s. 63) yol
agmaktadir. Bu yoniiyle belirli standartlara uygun olarak iiretilmeyen sucugun, iiretici

kurumlarin krizler yasamasina yol agabilme potansiyelinin yiiksek oldugu belirtilebilir,

Sektor ve {iirlin kategorisine karar verildikten sonraki adimi kriz senaryolarini

olusturmak izlemistir. Theofilou vd. (2011) gergek olan ve gercek olmayan bir kriz

'Salmonella spp. insanlarda gida kaynakli bir hastalik olan Salmonella’ya neden olan bakterilerdir.
Salmonella spp. hafif semptomlardan, siddetli hastaliga kadar degisebilir ve 6liimciil olabilir. Bu bakteri,
cesitli evcil ya da yabani hayvan ve ¢evreden biiyiik 6l¢iide izole olmus kuslar tarafindan tagmmaktadir
(http://www.foodstandards.gov.au/publications/Documents/Salmonella%20%28non-typhoidal%29.pdf).
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senaryosu kullanarak yapmis olduklari calismadan hareketle kriz arastirmalarinda
gercek olmayan senaryolarin kullanilmasinin  gegerli bir yontem oldugunu
belirtmektedir. Dolayisiyla bu arastirmada da “Kalite Et” seklinde ger¢ek olmayan bir

marka adindan yola ¢ikilarak ger¢ek olmayan kriz senaryolar1 olusturulmustur.

Kriz senaryolarinin  olusturulmasinda  arastirmanin  kuramsal dayanak
noktalarindan yola ¢ikilarak “kriz tiirti ve Kriz tepki stratejileri” degiskenleri merkeze
alimmustir. Senaryolar olusturulurken Lee’nin (2004) ve Sisco’nun (2012) calismalari
temel alinmig, bu kapsamda Kalite Et’in yasadigi kriz, Lofstedt’in (2006, s. 869) 21.
yiizyilda gidaya yonelik endisenin medya igeriklerinde giderek yayginlastigi tespitinden
hareketle bir televizyon haberi seklindeki senaryolar {izerinden yapilandirilarak
sunulmus ve manipiilasyonlar, kriz betimlemeleri igerisine yerlestirilmistir. Aragtirmada
2 (Krizin Tiirii: Magdur ve Onlenebilir) x 2 (Kriz Tepki Stratejileri: Reddetmek ve
Ilgilenmek) faktorlii gruplar arasi faktoryel desen kullamldigindan toplam dort adet

video senaryo olusturulmustur. S6z konusu senaryolar asagida yer almaktadir:

Senaryo 1: Kirmizi et sektdriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in liretmis
oldugu sucuklarda insan saglhigina zararli bakterilerin varlig1 tespit edildi. Cesitli illerde
iirlinii tiiketen yaklagik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikayetiyle hastanelere bagvurdu.
Kurumun genel miidiirii kamuoyuna yapmis oldugu agiklamada su noktalara degindi:
“Et sektoriinde yillardir faaliyet gosteren saygin bir kurum olarak talihsiz bir durum ile
kars1 karstyayiz. Bu durumun nedeni son iki aydir hayvanlarda goriilen salginlardan
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla olayin sorumlulugu tamamen kurumumuz disindaki
ilgililere ait olup bu olay karsisinda miisterilerimiz kadar kurumumuz da zarar

gormiistiir.”

Senaryo 2: Kirmizi et sektoriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in liretmis
oldugu sucuklarda insan sagligina zararli bakterilerin varlig1 tespit edildi. Cesitli illerde
tirlindi tiiketen yaklasik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikayetiyle hastanelere bagvurdu.
Kurumun genel miidiirii kamuoyuna yapmis oldugu agiklamada su noktalara degindi:
“Et sektoriinde yillardir faaliyet gosteren saygin bir kurum olarak talihsiz bir durum ile
kars1 karstyayiz. Bu durumun nedeni son iki aydir hayvanlarda goriilen salginlardan
kaynaklanmaktadir. Olaydaki biitiin sorumluluk kurumumuza ait olup bu olayda basta
tiriinlerimizden dolayr saglik sorunu yasayan miisterilerimiz ve onlarin ailelerinden

olmak tizere tiim kamuoyundan 6ziir diliyoruz.”
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Senaryo 3: Kirmiz1 et sektoriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in liretmis
oldugu sucuklarda insan sagligina zararl bakterilerin varlig1 tespit edildi. Cesitli illerde
tirlinti tiiketen yaklasik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikayetiyle hastanelere bagvurdu.
Kurumun genel miidiirii kamuoyuna yapmis oldugu agiklamada su noktalara degindi:
“Et sektoriinde yillardir faaliyet gosteren saygin bir kurum olarak talihsiz bir durum ile
kars1 karstyayiz. Sucugun iiretim siirecinde gorev alan bir personelimizin kasith olarak
sucuklarin igerisine insan sagligina zararli birtakim kimyasal katki maddeleri ekledigini
tespit ettik. Olaym sorumlulugu tamamen bahsi gegen personelimize ait olup bu olay

karsisinda miisterilerimiz kadar kurumumuz da zarar gérmiistiir.”

Senaryo 4: Kirmizi et sektoriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in liretmis
oldugu sucuklarda insan sagligina zararl bakterilerin varlig1 tespit edildi. Cesitli illerde
tirlinti tiiketen yaklasik 50 kisi kusma ve yiiksek ates sikayetiyle hastanelere bagvurdu.
Kurumun genel miidiirii kamuoyuna yapmis oldugu agiklamada su noktalara degindi:
“Et sektoriinde yillardir faaliyet gosteren saygin bir kurum olarak talihsiz bir durum ile
kars1 karstyayiz. Sucugun iiretim siirecinde gorev alan bir personelimizin kasith olarak
sucuklarin igerisine insan sagligina zararl birtakim kimyasal katki maddeleri ekledigini
tespit ettik. Olaydaki biitiin sorumluluk kurumumuza ait olup bu olayda basta
tiriinlerimizden dolayr saglik sorunu yasayan tiiketicilerimiz ve onlarin ailelerinden

olmak tizere tiim kamuoyundan 6ziir diliyoruz.”

Dort video senaryo da haber seklinde yapilandirilmis olup senaryolardaki “kirmizi
et sektoriinde 20 yildir faaliyet gosteren Kalite Et’in {iretmis oldugu sucuklarda insan
sagligina zararli bakterilerin varlig: tespit edildi. Cesitli illerde iirlinii tiiketen yaklasik
50 kisi kusma ve yiiksek ates sikayetiyle hastanelere bagvurdu. Kurumun genel miidiirii
kamuoyuna yapmis oldugu agiklamada su noktalara degindi” seklindeki ortak ifade bir

kadin; kurumun dort farkl agiklamasi ise bir erkek tarafindan seslendirilmistir.

Kriz tiirtiniin magdur ve tepki stratejisinin reddetmek oldugu senaryo 1 toplam 44
saniyeden olugmaktadir. Bu senaryoda 18. saniyeye kadar biitlin senaryolarda ortak olan
ifade yer almigtir. Sonrasinda ise kurum genel miidiiriiniin agiklamasina deginilmistir.
Kriz tiirliniin yine magdur fakat tepki stratejisinin ilgilenmek iizerine kurulu oldugu
senaryo 2’de 44 saniyeden olusmaktadir. Bu senaryonun da 18. saniyesine kadar ortak

ifade, geriye kalan kisminda ise kurum genel miidiiriiniin agiklamasi yer almistir.
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Senaryo 3’iin kriz tiirii 6nlenebilir, tepki stratejisi ise reddetmektir. Bu senaryo
toplam 47 saniyeden olusmaktadir. Senaryoda 18. saniyeye kadar ortak olan ifadeye,
geri kalan kisimda ise kurum genel miidiiriiniin a¢iklamasina yer verilmistir. Son olarak
kriz tiiriinlin yine Onlenebilir, tepki stratejisinin ise ilgilenmek oldugu senaryo 4 ise 50
saniyeden olusmaktadir. Senaryonun 18. saniyesine kadar ortak ifadeye, sonrasinda ise

kurum genel miidiiriiniin a¢iklamasina deginilmistir.

6.4. Uzman Paneli

Videolarin hazirlanma asamasinda ve tamamlanmasindan sonra Anadolu
Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiiltesi’nde gorev yapan iki dgretim {iyesinden ve yine
Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi’nde gérev yapan bir dgretim iiyesinden uzman
gorlisii alinmistir. Hazirlanan video senaryolarin kriz tiiri ve tepki stratejisi agisindan
uygunluguna yonelik onay alindiktan sonra arastirmanin pilot uygulama kismina

gecilmigtir

6.5. Pilot Uygulama

Aragtirmanin pilot uygulamasi Eskisehir ilinde toplam 40 katilimct ile
gerceklestirilmistir. Aragtirmada dort farkli deney grubu oldugundan her gruba 10
katilimer rastlantisal bir sekilde atanmis dolayisiyla her katilimer sadece bir video
igerigini izlemistir. Bu kapsamda Grup 1, birinci; Grup 2, ikinci; Grup 3, {iglincii ve
Grup 4 ise dordiincii videoyu izlemistir. Arastirmada kullanilan o6lgeklerin
giivenilirlikleri Cronbach’s Alpha testi ile degerlendirilmis ve olgeklerdeki ifadelere
pilot uygulama sonucunda son sekli verilmistir. Olgeklere ve bu dlceklerin giivenilirlik

analizlerine bir sonraki baglikta deginilmektedir.

6.6. Olgekler ve Giivenirlik

Arastirmanin bagimli degiskenleri olan duygular ve satin alma niyeti literatiirdeki
cesitli calismalarda yer verilen dlgeklerden hareketle degerlendirilmistir. Olgeklerdeki
ifadeler once arastirmaci tarafindan, ardindan iki Ingilizce Okutmani tarafindan
Tirkge’ye cevrilmistir. Gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra ise ifadelere son sekli
verilmigtir. Aragtirmanin bagimli degiskenlerine ve séz konusu ifadelere asagida

deginilmektedir.
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Duygular: Duygular degiskenini degerlendirmede Coombs ve Holladay (2005, s.
272), Grappi ve Romani (2015, s. 31), Jin (2010, s. 533) Kim ve Cameron (2011, s.
839) ile McDonald vd. (2010, s. 266) tarafindan yapilan arastirmalar referans alinmis ve
duygularin birer ifade ile 6l¢lilmesine karar verilmistir. Kizginlik duygusu i¢in “bu olay
beni kizdirdi”, sempati duygusu icin “bu olayla kuruma sempati duydum”, kaygi
duygusu icin “bu olay beni kaygilandird1”, {iziintii duygusu i¢in “bu olay beni iizdii” ve
son olarak korku duygusu i¢inse ‘“bu olay beni korkuttu” seklinde ifadeler
kullamilmigtir. Olgek 7°1i Likert tipi bir 6lcek olup, 1= kesinlikle katilmiyorum, 7=
kesinlikle katiliyorum seklinde derecelendirilmistir (EK 1). Duygular bagimli degiskeni
birer madde ile birbirinden ayr1 Olgiildiigiinden giivenirlik analizi kapsami disinda
tutulmustur (islamoglu ve Alniacik, 2014, s. 283).

Satin alma niyeti: Arastirmanin bir diger bagimhi degiskeni olan Satin alma
niyetini degerlendirmede ise Moon vd’nin (2008, s. 35), Dodds vd. (1991) ile Sweeney
vd.’den (1999) uyarladigi dort sorudan yararlanilmistir. Bu sorular, “bu iirlinii satin
alinm”, “bir secenek olarak sunuldugunda arkadaslarim bu iriini seger”, “bu {irlinii
gicli bir olasilikla satin alirm” ve “bu iriinii arkadaslarima Oneririm” olarak
yapilandirilmis ve 1= kesinlikle katilmiyorum, 7= kesinlikle katiliyorum seklinde

derecelendirilerek 7°1i Likert tipi bir 6lgek ile degerlendirilmistir (EK 2).

Arastirmada gruplar arasindaki farkliliklarin = “gida  gilivenligi ilgisi”’nden
kaynaklanip kaynaklanmadigini belirlemek i¢in Michaelidou ve Hassan’in (2008, s.
170) “gida giivenligi ilgi 6l¢egi’nden yararlanilmistir. S6z konusu Olgek “giliniimiizde
cogu gida kimyasal kalintilar icermektedir”, “gidadaki yapay katki maddelerinin ve
koruyucularin miktar1 konusunda ¢ok endiseliyim” ve “gilinlimiizde etin kalitesi ve
giivenligi beni endiselendirmektedir” olmak iizere ii¢ ifadeden olugmaktadir. Bu dl¢cek
de 7°1i Likert tipi bir 6lgek olup, 1= kesinlikle katilmiyorum, 7= kesinlikle katiliyorum
seklinde derecelendirilmistir (EK 5). Arastirmada katilimcilarin  demografik

ozelliklerine yonelik olarak ise toplam bes soru sorulmustur (EK 6).

Bir sonraki baslikta yer alan kriz tirii ve kriz tepki stratejisine yonelik
manipiilasyon kontrol sorular1 da pilot uygulama kapsaminda giivenilirlik analizine tabi
tutulmustur. Kriz tiiriine yonelik ifadelerden biri olan “kurum, krizi reddetmistir” ifadesi

ters kodlanmustir. Tablo 6.5°te 6lgeklerin giivenirlik analizi sonuglart yer almaktadir.

97



Tablo 6.5. Olceklerin giivenirlik analizi

Olgek Cronbach’s Alpha ifade sayis1
Satin alma niyeti ,891 4
Gida giivenligi ilgisi ,788 3
Kriz tiirii ,794 4
Kriz tepki stratejisi , 7184 2

Olgeklerin giivenirlik analizi incelendigine satin alma niyeti dlgeginin Alpha
degerinin, 891, gida gilivenligi ilgisi 6l¢eginin, 788, kriz tiirii manipiilasyon Olgeginin,
794 ve kriz tepki stratejisi manipiilasyon 6l¢eginin ise 784 oldugu gorilmektedir. Gida
glivenligi ilgisi, kriz tiiri ve kriz tepki stratejisi Olgeklerinin giivenirlik katsayisi
0,60’dan biiyiik oldugundan s6z konusu Olgekler oldukga giivenilir; satin alma niyeti
6lgeginin giivenirlik katsayis1 0,80’den biiyiik oldugundan bu dlgek ise yiiksek derecede
giivenilir olarak nitelendirilebilir (Kayis, 2010, s. 405).

6.7. Manipiilasyonun Kontrolii

2

Aragtirmanin bagimsiz degiskenleri olan “kriz tiri” ve “kriz tepki stratejisi’
manipiile edilmis olup s6z konusu manipiilasyonlar doért kriz senaryosunun igerisine

yerlestirilmistir.

Claeys vd. (2010, s. 259) kriz tiiriine yonelik manipiilasyon kontroliiniin kurumun
krize yonelik sorumlulugundan hareketle degerlendirilebilecegini belirtmektedir. Bu
aragtirmada da krizin tiiri, Brown ve Ki’nin (2013, s. 380) krize yonelik sorumluluk
baglaminda gelistirmis olduklar1 dlgekteki dort ifade tizerinden 7°li Likert tipi dlgekle
degerlendirilmistir. Bahsi gegen ifadeler ise, “bu olaymn nedeni kurumdaki birinin kasith
davranigidir”, “kurum, olay1 6nleyebilirdi”, “bu olaydan kurum sorumlu tutulmalidir”
ve “olay, kurumdaki bir zayifliktan dolay1 ortaya ¢ikmistir” seklinde yapilandirilmistir
(EK 3).

Arastirmanin bir diger bagimsiz degiskeni olan kriz tepki stratejisine yonelik
manipiilasyon kontrolii, tepki stratejisinin iki alt diizeyi olan “reddetmek” ve
“ilgilenmek™ stratejilerini igeren iki ifade aracilifiyla 7°li Likert tipi Olgekle
degerlendirilmistir. Bu ifadeler “kurum, krizi reddetmistir” ve “kurum, kriz ile

ilgilenmistir” seklindedir (EK 4). “Kurum, krizi reddetmistir” ifadesi ters kodlanmaistir.
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Katilimcilarin senaryolar igerisine yerlestirilen magdur ve onlenebilir olmak iizere
iki kriz tiiri ve reddetmek ile ilgilenmek olmak tizere iki kriz tepki stratejisi arasindaki
farkliliklarin farkina varip varmadiklarin1 diger bir deyisle kriz tiirii ve kriz tepki
stratejisinin manipiile edilmesinin gruplar arasinda anlamli bir fark olusturup
olusturmadigini  belirlemede tek  faktorli  varyans analizinden (ANOVA)
yararlanilmistir. Tablo 6.6’da kriz tiirline yonelik manipiilasyon kontrolii analiz
sonucuna, 6.7°de ise kriz tepki stratejisine yonelik manipiilasyon kontrolii analiz

sonucuna deginilmektedir.

Tablo 6.6. Kriz tiirii manipiilasyon kontrolii

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh

Kaynag Toplam Ortalamasi Fark

Gruplar arast 19,785 3 6,595 6,502 ,000* 1-3, 1-4, 2-
3,24

Gruplar igi 97,380 96 1,014

Toplam 117,165 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Kriz tliri manipiilasyonu agisindan gruplar arasinda anlamhi bir fark
bulunmaktadir. S6z konusu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu gérmek amaciyla
uygulanan “Tukey” testi sonucunda grup 1 ve 3 (md: -99,000, p: ,004), grup 1 ve 4 (md:
-95,000, p: ,007), grup 2 ve 3 (md: -81,000, p: ,027) ile grup 2 ve 4 arasinda (md: -
77,000, p: ,040) kriz tiiriiniin magdur ya da 6nlenebilir olmasi agisindan anlamli bir fark
oldugu ortaya ¢ikmustir. Tablodan goriildiigli {izere kriz tiriiniin magdur olarak
yapilandirildigi  senaryolar1 izleyen gruplar ile kriz tiriiniin Onlenebilir olarak
yapilandirildigi senaryolari izleyen gruplar arasinda anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Bu

bulgu kriz tiiriine yonelik manipiilasyon kontroliiniin saglandigin1 gostermektedir.
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Tablo 6.7. Kriz tepki stratejisi manipiilasyon kontrolii

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh

Kaynag Toplam Ortalamasi Fark

Gruplar arast 473,088 3 157,696 572,572 ,000* 1-2, 1-4, 2-
3,34

Gruplar i¢i 26,440 96 ,275

Toplam 499,528 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Kriz tepki stratejisi manipiilasyonu agisindan gruplar arasinda anlamli bir farkin
oldugu saptanmistir. “Tukey” testi sonucunda grup 1 ve 2 (md: -4,34000, p: ,004), grup
1 ve 4 (md: -4,32000, p: ,000), grup 2 ve 3 (md: 4,38000, p: ,000) ile grup 3 ve 4
arasinda (md: -4,36000, p: ,000) arasinda kriz tepki stratejisinin reddetmek ya da
ilgilenmek seklinde yapilandirilmasi agisindan anlamli bir fark oldugu goriilmistiir.
Diger bir deyisle kriz tepki stratejisinin reddetmek seklinde insa edildigi senaryolari
izleyen gruplar ile kriz tepki stratejisinin ilgilenmek seklinde insa edildigi senaryolari
izleyen gruplar arasinda anlamli bir fark ortaya ¢iktigindan kriz tepki stratejisine

yonelik manipiilasyon kontrolii saglanmuigtir.

Manipiilasyon kontroliiniin ardindan gruplar arasindaki farkliliklarin “gida
giivenligi ilgisi”’nden kaynaklanip kaynaklanmadigini belirlemek icin gida giivenligi
ilgisinin analizinde de tek faktorlii varyans analizinden (ANOVA) yararlanilmustir.

Tablo 6.8°de bahsi gecen analiz sonuglari yer almaktadir.

Tablo 6.8. Gruplar aras: gida giivenligi ilgisi analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynag Toplam Ortalamasi Fark
Gruplar arasi 4,258 3 1,419 1,528 212

Gruplar i¢i 89,147 96 ,929

Toplam 93,404 99

Tablo 6.8 incelendiginde gruplar arasinda gida giivenligi ilgisi agisindan anlaml
bir fark bulunmadig1 goériilmektedir. Diger bir deyisle farkli senaryo igeriklerini izleyen
dort farkli gruptaki katilimcilarin gida gilivenligi ilgileri birbirinden farklilagmadigindan
gruplar arasinda ortaya ¢ikacak olasi farkliliklarin gida giivenligi ilgisinden

kaynaklanmadig: belirtilebilir.
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6.8. Veri Toplama Siireci

6.8.1. Ana deneyin uygulanmasi

100 katilimcinin 6rneklemi olusturdugu arastirmanin deseni 2x2 gruplar arasi
faktoryel desen oldugundan toplam dort deney grubu dolayisiyla dort senaryo igerigi
olusturulmustur. Grup 1’deki 25 katilimer senaryo 1°i; grup 2°deki 25 katilimei1 senaryo
2’yi; grup 3’teki 25 katilimcr senaryo 3’1 ve grup 4’teki 25 katilimer ise senaryo 4’1
izlemistir. Gruplar arasi faktdryel desenin yapisina uygun olarak her katilimci sadece bir
senaryo igerigi izlemistir (Nestor ve Schutt, 2012, s. 177-178). Baska bir anlatimla her
birey yalnizca bir uygulamaya tabi olmustur (Kantowitz vd., 2014, s. 64). Tablo 6.9’da

ana deney gruplarinin dagilimi yer almaktadir.

Tablo 6.9. Ana deney gruplar

Grup Senaryo Kriz Tiirii Kriz Tepki n
Stratejisi

1 1 Magdur Reddetmek 25

2 2 Magdur Ilgilenmek 25

3 3 Onlenebilir Reddetmek 25

4 4 Onlenebilir Ilgilenmek 25

Tablo incelendiginde Grup 1’in izledigi senaryo 1’de kriz tiirlinlin magdur
oldugu; kriz tepki stratejisinin ise reddetmek iizerine insa edildigi goriilmektedir. Grup
2’nin izledigi senaryo 2’nin kriz tiirii yine magdur olup; kriz tepki stratejisi ilgilenme
olarak yapilandirilmistir. Grup 3’lin izlemis oldugu senaryo 3’te kriz tiirii dnlenebilir
iken; kriz tepki stratejisi reddetmektir. Son olarak Grup 4’iin izlemis oldugu senaryo
4’iin kriz tiirli yine Onlenebilir icerikte olup; kriz tepki stratejisi ise ilgilenmek seklinde

insa edilmistir.
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6.8.2. Odak grup goriismeleri

Morgan (1996, s. 130) odak grup gdriismesini, “arastirmaci tarafindan belirlenen
bir konuda grup etkilesimi yoluyla veri toplanan bir aragtirma teknigi” olarak
tanimlayarak bu tanimin, “odak grubun veri toplamaya yonelik bir teknik oldugu”,
“grup tartismasindaki etkilesimin verilerin kaynagi oldugu” ve ‘“‘arastirmacinin veri
toplama amaciyla grup tartismasi olustururken aktif rolii oldugu” seklinde ii¢ unsuru

icerdigini ifade etmektedir.

Bir moderatoriin belirli bir konu hakkinda sorular sordugu ve katilimci sayisinin
6 ile 12 arasinda degistigi veri toplama tekniklerinden biri olan odak grup
goriismelerinin,  kiiltiirel ~ farkliliklar1 anlamada faydali bir teknik oldugu
vurgulanmaktadir (Smithson, 2008, s. 358-365). Diger bir deyisle arastirma konularini
cevreleyen baglam, kiiltiirli ve toplumsal normlar1 anlamada odak grup goériismelerinin
uygun bir teknik oldugu belirtilmektedir (Hennink, 2013, s. 16). Dolayisiyla
derinlemesine goriisme ile odak grup goriismesi arasindaki en 6nemli fark, odak grup
gorliismesinin sosyal bir baglam igerisinde sekillenen yeni fikirlerin olusmasinda daha
uygun bir veri toplama teknigi olmasidir. Tutumlar ve goriisler sosyal olarak
sekillendiginden odak gruplar, katilimcilarin kendilerini ifade edebilecekleri bir sosyal

ortam saglamaktadir (Breen, 2006, s. 466-467).

Aragtirmacinin, anlamlar1 ve katilimcilarin  kavrayis  bigimlerini  ortaya
cikarabildigi odak grup goriismelerinde (Lunt ve Livingstone, 1996, s. 79) etkilesim,
odak gruplarin gergekligini ortaya ¢ikarmak ve grup tiyelerinin nasil diislindiiklerine ve
konustuklarina yonelik bir goriis saglayarak odak gruplarin 6nemli bir 6zelligi olma
niteligi tasimaktadir. Bagka bir ifadeyle katilimcilar birden fazla kavrayis ve anlam
ortaya cikarabilmekte ve arastirmaciya kendi ifadeleriyle bir dizi farkli perspektif

sunabilmektedir (Ivanoff ve Hultberg, 2006, s. 127).

Wayne (2013, s. 264-270) insanlarin belirli bir konu hakkindaki diistincelerini,
algilarin1 ve deneyimlerini ortaya ¢ikarmaya yonelik bir veri toplama teknigi olan odak
grup goriismelerinde amacin, katilimcilarin bir konu hakkinda ne diistindiikleri ve
hissettiklerine yonelik bilgi edinmek ve bu teknikte en fazla kullanilan 6rnekleme

yonteminin ise amach ve kartopu 6rneklem yontemi oldugunu dile getirmektedir.

Odak grubun bir araya gelme sayisi, tek bir toplantidan birden ¢ok toplantiya
kadar ¢esitlilik gosterebilmektedir (Onwuegbuzie vd., 2009, s. 3). Rabiee (2004, s. 656)
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odak grup goriismelerinde genellikle yonetilebilir olarak dnerilen katilimer sayisinin 6
ile 10 arasinda degistigini ve bu sayimnin gesitli bakis acilar1 kazanmak igin yeterince
bliylik; diizensiz veya parcalanmis hale gelmeyecek kadar da kiigiik oldugunun altini
cizmektedir. Bu kapsamda, arastirmada amagli Orneklem ydntemiyle 6 katilimci
belirlenmis ve s6z konusu katilimcilarla bir kez olmak iizere toplam 90 dakikalik bir

odak grup gorlismesi gerceklestirilmistir.

Breen (2006, s. 472) odak grup goriisme verileri analizinin;

° En 6nemli temalar,
o En dikkate deger alintilar,
o Beklenmedik bulgular, olmak iizere ii¢ unsuru igermesi gerektiginin altini

cizerek odak grup goriisme verileri analizinde “tema”larin 6nemine; Rabiee (2004, s.
656) odak grup goriismeleri veri analizinde alintilar arasindaki iligkiyi ve bir biitiin
olarak veriler arasindaki baglar1 gorecek kadar yaratici ve analitik olmanin gerekliligine;
Bazeley (2009, s. 7) ise veriyi okuma ve yorumlamanin anlamli bir analiz yapmanin

baslangi¢ noktalar1 olduguna vurgu yapmaktadir.

Odak grup goriisme verilerini analiz etmede igerik, tematik, etnografik,
fenomenolojik, anlati, biyografik ve sdylem olmak iizere ¢esitli analiz yontemleri
kullanilmaktadir (Wilkonson, 2016, s. 84). Duggleby (2005, s. 833) biitiin nitel
arastirmalarda oldugu gibi, odak grup goériismesi verilerinin analizinde de arastirmanin
amacini yansitan ve arastirmaci tarafindan segilen metodolojik yaklagimin temel
alinmasi gerektigini belirtmektedir. Bu noktada Braun ve Clarke (2006, s. 78) nitel
analiz yontemlerinin iki gruba ayrilabilecegini, bunlardan ilkinin “yorumlayici
fenomenolojik analiz”, “temellendirilmis kuram”, “séylem analizi” ve “anlati analizi”
gibi belirli bir teoriye bagli veya belirli bir teorik ya da epistemolojik konuma dayanan
yontemler; ikincisinin ise “tematik analiz” gibi temel olarak belirli bir teori ve
epistemolojiden bagimsiz ve ¢esitli teorik ve epistemolojik yaklasimlara uygulanabilen

yontemler oldugunu belirtmektedir.

Odak grup gorisme verilerinin analizinde, teorik bagimsizligindan ve
esnek/faydal1 bir veri analizi yontemi oldugundan, “tematik analiz” (Braun ve Clarke,

2006, s. 78) yonteminden yararlanilmistir.
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Tematik analiz, verilerin ig¢indeki yapilar (temalar1) tanimlamak, analiz etmek
ve raporlamak i¢in kullanilan bir yontem olup, tema ise arastirma sorusuyla ilgili veriler
hakkinda 6nemli bir seyi yakalayarak veri kiimesinde birtakim yapili yanit veya anlam
diizeyini temsil ederek (Braun ve Clarke, 2006, s. 79-82), metinde tespit edilen dgeleri
tanimlamaktadir (Bazeley, 2009, s. 6).

Boyatzis’e gore (1998, s. 4-5) tematik analiz;

o Bir gérme bicimi,

o Gorliniiste birbiriyle ilgisiz olan materyalden anlamli bir yol insast,

o Nitel bilgileri analiz etmenin bir yolu,

o Bir kisiyi, bir etkilesimi, bir grubu, bir durumu, bir kurumu veya bir

kiiltird sistematik olarak gézlemlemenin bir yolu,
J Nitel bilgiyi nicel veriye doniistirmenin bir yolu, islevlerini yerine

getirmektedir.

Odak grup goriismelerinden elde edilen verilerin tematik analizinde Braun ve
Clarke’in (2006) tematik analiz kavramsallastirmasindan yararlanilmistir. Braun ve
Clarke’a (2006, s. 87) gore tematik analiz alti asamada gerceklestirilmektedir. S6z

konusu asamalara Tablo 6.10°da deginilmektedir.

Tablo 6.10. Tematik analiz asamalar: (Braun ve Clarke, 2006, s. 87)

Asama Asamanin tanimi

1. Aragtirmacinin veriyi tanimasi Verinin yazilmasi (gerekirse), okunmasi ve yeniden okunmasit,
ilk diisiincelerin not alinmasi.

2. On kodlar1 olusturma Verilerin ilging 6zelliklerinin tiim veri kiimesinde sistematik
bir sekilde kodlanmasi ve her bir kod ile ilgili wverilerin
diizenlenmesi.

3. Temalarm aranmasi Her potansiyel tema ile ilgili tiim verilerin toplanmasi,
kodlarin potansiyel temalar i¢inde diizenlenmesi.

4. Temalarin incelenmesi Temalarin kodlanmig alintilar (Basamak 1) ve tiim veri seti

(Basamak 2) ile ilgili olarak ¢alisip ¢alismadigmin kontrol
edilerek, analizin tematik bir “haritasi”nin olusturulmasi.

5. Temalar1 tanimlama ve adlandirma Her bir temanin 6zelliklerini, analizin anlattig1 genel oykiiyti
aritmak Ve her bir tema i¢in net tanimlamalar ve adlandirmalar
iiretmek i¢in devam eden analizler.

6. Rapor hazirlamak Analiz i¢in son imkanin oldugu asamadir. Canly, ilging alint1
Orneklerinin se¢ilmesi, secilmis alintilarin son analizi, analizin
arastirma sorusu ve literatiirle iliskilendirilmesi, analizin
bilimsel bir raporunun {iretilmesi.
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Tablo 6.10 incelendiginde tematik analizde ilk asamanin “veriyi tanimak”
oldugu goriilmektedir. Verinin yazili hale getirilmesi, okunmasi ve tekrar okunmasi ile
birtakim notlarin alinmasi bu asamanm temel o6zelliklerindendir. “On kodlari
olusturma”, analizin ikinci asamasim temsil etmektedir. Kodlama, bir dereceye kadar,
temalarin daha c¢ok “veri odakli’” mi yoksa “teori odakli” mi olup olmadigina bagh
olacaktir. Ilkinde temalar, verilere bagl iken; ikincisinde ise verilere belirli sorularla
yaklagilabilmektedir (Braun ve Clarke, 2006, s. 88-89).

Tematik analizin {ic¢lincli asamasi “temalarin aranmasi”ndan olusmaktadir.
Analizlere, kodlardan ziyade daha genis tema diizeylerinde yeniden odaklanan bu
asama, farkli kodlar1 potansiyel temalara ayirmayr ve ilgili tiim kodlanmig veri
alimtilarim1 belirlenen temalar iginde harmanlamay: icermektedir. Temelde bu asama,
kodlarin analiz edilmeye ve farkli kodlarin kapsayict bir tema olusturmak igin nasil
birlestirilebileceginin diisiliniilmeye baslandigi asamadir. Arastirmaci bu asamada,
kodlar arasindaki ve farkli tema diizeyleri arasindaki (ana kapsayici temalar ve
iclerindeki alt temalar) iliskiyi diisinmeye baslamaktadir. Bu asamada, temalar1 igeren

“ilk tematik harita” ¢ikarilabilir (Braun ve Clarke, 2006, s. 89-90).

Analizin dordiincii basamagi “temalarin incelenmesi” olup bu asama temalari
gozden gegirmenin ve aritmanin iki basamagini igermektedir. Birinci basamak, temalart
kodlanmig alintilar diizeyinde gozden ge¢irmeyi kapsamaktadir. Bu da her bir tema i¢in
harmanlanmig tiim alintilarin okunmasi ve bunlarin tutarli bir desen olusturup
olusturmadiklarimi diisiinmek anlamina gelmektedir. Aday temalarin tutarli bir desen
olusturdugu durumda ikinci basamaga ge¢ilmekte, aksi durumda temanin kendisinin
sorunlu oldugu, bazi almtilarin temalara uymadigi dolayisiyla yeni temalarin
olusturulma gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Ikinci basamak da tiim veri seti ile ilgili
olarak birinci seviyedeki gibi benzer bir islemi igermektedir. Bu basamakta, temalarin
veri setiyle iligkili olarak gecerliligi g6z 6niinde bulundurulmakta ve ayn1 zamanda aday
tematik haritasinin veri Setinde bir biitiin olarak ortaya konan anlamlar1 “dogru” bir
sekilde yansitip yansitmadigr dikkate alinmaktadir. “Dogru temsil” bir dereceye kadar
aragtirmacinin teorik ve analitik yaklasimina baglidir. “Gelistirilmis tematik harita”
calistiginda analizin bir sonraki agsamasina geg¢ilmekte, harita, veri setine uymadiginda

ise tatmin edici bir tematik harita tasarlanana kadar kodlamanin daha fazla gozden
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gecirilmesi ve rafine edilmesi i¢in geri donmek gerekmektedir (Braun ve Clarke, 2006,
s. 91-92).

Tablo 6.10’a tekrar bakildiginda analizin besinci asamasinin “temalari
tanimlama ve adlandirma” oldugu goriilmektedir. Bu asama, verilerin tatmin edici bir
tematik haritasiyla baslamaktadir. Besinci asamada temalar tanimlanip daha da
aritilmakta, veriler, temalar kapsaminda analiz edilerek “nihai tematik harita”
¢ikarilmaktadir. Tanimlama ve aritma ile kastedilen her bir temanin (genel olarak
temalarin yani sira) ne ile ilgili oldugunun “6ziini” tespit etmek ve her bir temanin
verinin hangi yoniinii icerdigini belirlemektir. Tema adlar kisa ve etkili olmanin yani
sira okuyucuya temanin ne ile oldugu hakkinda dogrudan bir fikir vermelidir (Braun ve
Clarke, 2006, s. 92-93).

Braun ve Clarke (2006, s. 93) tematik analizin altinci ve son asamasinin ise
“rapor hazirlama” asamasi oldugunu belirtmektedir. Bu asamada analizin, verinin
temalar arasinda ve iginde anlattifi hikayenin o6zlii, tutarli, mantikli, tekrarlayici
olmayan ve ilgin¢ bir anlattmimi sunmast O6nem tasimaktadir. Raporlastirmada,
karmasikliga yol agmadan tizerinde durulan noktanin 6ziinii yakalayan gii¢lii 6rneklerin
ya da alintilarin segilmesi, alintilarin, analitik anlati igerisine gomiilmesi, analitik
anlattmin verilerin agiklanmasinin Otesine gegmesi ve arastirma sorusuyla ilgili bir

tartigmada bulunmasi gerekmektedir.

Tematik analiz yaklasimi temelinde, odak grup goriismesi asagidaki yari

yapilandirilmis sorulardan hareketle yiirtitiilmiistiir:
1. Bu olay karsisinda neler hissettiniz?
2. Bu {irlinii satin alir misiniz?
3. Olaydan kimin sorumlu oldugunu diisiiniiyorsunuz?
4. Kurumun olayla ilgilenip ilgilenmedigine yonelik diistinceleriniz nelerdir?
5. Sizce kurum olaya yonelik yeterli bilgi sunmus mudur?
6. Sizce kurum olaydan zarar gorenleri nasil destekleyebilir?
7. Kurumun agiklamasinm giivenilir buldunuz mu?

8. Boyle bir olaydan dolay1 magdur olsaydiniz ne yapardiniz?
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Goriigmenin birinci sorusu olay karsisinda katilmecilarin  hangi duygular
deneyimlediklerine, ikinci sorusu ise satin alma niyetine yoneliktir. Katilimeilarin krizin
magdur ya da Onlenebilir tiirde olup olmadigina yonelik algilart {iclincii soru ile
yorumlanmaya calisilmistir. Goriismenin dordiincti sorusu kurumun olay Karsisinda
yapilandirdig1 kriz tepki stratejisine yonelik diistinceleri 6grenmeye yoneliktir. Geriye
kalan dort soru ise katilimcilarin kriz senaryolarimi kiiltiiriin belirsizlikten kaginma
boyutu acisindan yorumlama ve anlamlandirma sekillerini degerlendirmeye yonelik

olarak sorulmustur.
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7. BULGULAR VE YORUM

Aragtirmanin  yedinci bashig kapsaminda ilk olarak faktoryel desenin
uygulanmasindan elde edilen nicel veriler betimsel istatistikler, iliskisiz Glgtimlerde
ortalama puanlarin karsilagtinlmasinda yararlanilan istatistiksel tekniklerden olan
Bagimsiz Orneklem T-Testi, Tek Faktorlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Iki Faktorlii
ANOVA ile Pearson Korelasyon Katsayis1 tekniklerinden yararlanilarak analiz
edilmistir. Nicel verilerin analiz edilmesinin ardindan odak grup goriismesinden elde
edilen  nitel  veriler Braun ve Clarke’in (2006) “tematik  analiz”

kavramsallastirilmasindan hareketle yorumlanmustir.

7.1. Nicel Verilerin Analizi

Nicel veriler analiz edilirken 6ncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine ve
demografik ozelliklerin satin alma niyeti ile duygular bagimli degiskenleri ile olan
iligkisine yer verilmistir. Bu analizleri, kriz tiiriniin satin alma niyeti ve duygular
tizerindeki etkisine yonelik analiz takip etmis, ardindan kriz tepki stratejisinin satin
alma niyeti ve duygular {izerindeki etkisi analiz edilmistir. Bahsi gegen analizi ise her
iki bagimsiz degiskenin bagimli degiskenler {lizerindeki “etkilesim etkisi’ne yonelik
analiz izlemistir. Bu analizden sonra bagimli degiskenler acisindan gruplar arasinda bir
fark olup olmadigina yonelik analizler sunulmustur. Son olarak Pearson Korelasyon
Katsayis1 istatistik teknigi ile satin alma niyeti ve duygular arasindaki iliski

degerlendirilmistir.
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7.1.1. Katihmcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular

Tablo 7.1°de arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, egitim ve gelir baglaminda

demografik 6zelliklerine iligkin bulgular yer almaktadir.

Tablo 7.1. Katilimcilarin demografik ozellikleri

Cinsiyet Frekans %
Kadin 51 51
Erkek 49 49
Toplam 100 100

Yas

30-39 43 43
18-29 23 23
40-49 13 13
50-59 13 13
60 ve lizeri 8 8
Toplam 100 100

Egitim
On Lisans/Lisans 36 36
Lisansiistii 36 36
Lise 16 16
[1kdgretim 12 12
Toplam 100 100

Gelir

2001 TL-3000 TL 27 27
3001 TL-4000 TL 24 24
4001 TL ve tizeri 22 22
1001 TL-2000 TL 19 19
1000 TL veya alt1 8 8
Toplam 100 100

Tablo 7.1 incelendiginde arastirmaya katilanlarin %51’ini kadin, %49’unu ise
erkek katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir. Yas demografik 6zelligi agisindan
katilmcilarin %43’ 30-39 yas grubu araliginda iken; %23’ ise 18-29 yas grubu
araligindadir. Bahsi gegen yas gruplarini ise ayni yiizdelik oranla 40-49 ve 50-59 yas
gruplart ile ardindan 60 ve {izeri yas grubu takip etmistir.

Arastirmaya dahil olan katilmecilarin %36’s1 On lisans/lisans ve yine ayni
yiizdelik oran ile lisansiistii egitim mezunudur. S6z konusu egitim durumu kategorilerini
ise lise ve ilkdgretim mezuniyeti izlemistir. Katilimcilarin %27’sinin aylik geliri 2001
TL-3000 TL araliginda iken; %?24’iiniin 3001 TL-4000 TL araligindadir. Bu gelir
araliklarini ise sirastyla 4001 TL ve {izeri, 1001 TL-2000 TL ve 1000 TL veya alt1 gelir

araliklar1 izlemistir.
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7.1.2. Satin alma niyetinin katilmcilarin demografik o6zelliklerine gore farkhlasip

farkhilasmadigina iliskin bulgular

Satin alma niyetinin katilmecilarin cinsiyet, yas, egitim ve gelir durumu
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik bulgular Tablo 7.2°de yer
almaktadir. Satin alma niyetinin cinsiyet degiskenine gore farklilasip farklilagmadigini
belirlemek i¢in bagimsiz orneklem t-test analizi; diger demografik degiskenlere gore
farklilagip farklilagmadigini belirlemek igin ise tek faktorlii varyans analizi (ANOVA)

uygulanmaigtir.

Tablo 7.2. Satin alma niyeti ve demografik ozellikler arasindaki iliskinin analizi

Cinsiyet n X t Degeri p Degeri
Kadin 51 2,39 ,617 ,538
Erkek 49 2,22

Yas n X F Degeri p Degeri
18-29 23 2,60

30-39 43 1,89

40-49 13 2,63

50-59 13 2,30 2,385 057
60 ve lizeri 8 3,15

Egitim n X F Degeri p Degeri
[Ikogretim 12 2,50

Lise 16 2,68

On Lisans/Lisans 36 2,47 1,717 169
Lisansiistii 36 191

Gelir n X F Degeri p Degeri
1000 TL veya alt1 8 2,65

1001 TL-2000 TL 19 2,57

2001 TL-3000 TL 27 2,49 1,456 1222
3001 TL-4000 TL 24 1,76

4001 TL ve tizeri 22 2,32

Tablo 7.2’de goriildiigii lizere analiz sonucunda satin alma niyetinin cinsiyet
degiskeni agisindan anlamli bir sekilde farklilagsmadigi belirlenmistir (t: ,617, p: ,538).
Baska bir deyisle kadin katilimcilarin satin alma niyetlerinin ortalamasi (X: 2,39) erkek
katilimcilarin satin alma niyetlerinin ortalamasindan yiiksek olsa da s6z konusu fark

anlamli bir iligki ortaya ¢ikarmamaistir.

Analiz sonucuna gore 60 yas ve iizeri katilimcilar en yliksek satin alma niyeti
ortalamasina sahiptir (X: 3,15). Ote yandan yas degiskeni ile satin alma niyeti arasinda

anlaml bir fark bulunamamustir (F: 2,385, p: ,057). Demografik 6zelliklerden bir digeri
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olan egitim degiskeni de satin alma niyeti agisindan anlamli bir fark ortaya
cikarmamistir (F: 1,717, p: ,169). Yine gelir degiskeni ile satin alma niyeti arasinda da
anlamli bir farkin bulunmadig tespit edilmistir (F: 1,456, p: ,222).

7.1.3. Duygu bagimh degiskeninin, katihmcilarin demografik o6zelliklerine gore

farkhlasip farkhilasmadigina yonelik bulgular

Aragtirmanin bir diger bagimli degiskeni olan duygu degiskeninin katilimcilarin
demografik ozelliklerine gére anlamli bir farkliliga sahip olup olmadig: analiz edilirken
cinsiyet degiskeni icin bagimsiz Orneklem t-test analizinden; diger demografik
degiskenler i¢in ise tek faktorlii varyans analizinden (ANOVA) yararlanilmistir. Bu
kapsamda Tablo 7.3’te kizginlik, kaygi, tizintii, korku ve sempati duygulari ile cinsiyet
arasindaki iligkiye, 7.4’te bahsi gecen duygular ile yas arasindaki iligkiye, 7.5°te
duygular ile egitim durumu arasindaki iliskiye ve 7.6’da ise duygular ve gelir durumu

arasindaki iliskiye deginilmektedir.

Tablo 7.3. Duygular ve cinsiyet arasindaki iliskinin analizi

Duygu Cinsiyet n X t Degeri p Degeri

Kizgmlk Kadin 51 5,37 1,204 ,231
Erkek 49 4,90

Kaygi Kadin 51 6,06 1,902 ,060
Erkek 49 5,29

Uziintii Kadin 51 6,12 1,287 ,201
Erkek 49 5,76

Korku Kadin 51 6,25 ,193 ,847
Erkek 49 6,20

Sempati Kadin 51 2,02 -2,081 ,040*
Erkek 49 2,84

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Duygular ve cinsiyet arasindaki iliski incelendiginde kizgmlik (t: ,1,204, p:
231), kaygt (t: 1,902, p: ,060), tizinti (t: ,1,287, p: ,201) ve korku (t: ,193, p: ,847)
duygular1 ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliskinin olmadigi goriilmektedir. Diger
yandan sempati duygusu ile cinsiyet arasinda anlamli bir farkliligin oldugu ortaya
cikmistir (t: -2,081, p: ,040). Erkek katilimcilarin kriz senaryolarina yonelik sempati
duygusu ortalamalarinin kadin katilimcilardan daha yiiksek oldugu goriilmektedir (X:
2,84).

111



Tablo 7.4. Duyqular ve yas arasindaki iligkinin analizi

Duygu Yas n X F Degeri p Degeri
18-29 23 5,13
30-39 43 5,81

Kizgmlik 40-49 13 4,77 3,438 ,011*
50-59 13 3,92
60 ve lizeri 8 412
18-29 23 5,52

30-39 43 6,35 3,517 ,010*
Kaygi 40-49 13 5,77
50-59 13 4,23
60 ve tizeri 8 4,75
18-29 23 5,83

} 30-39 43 5,98 1,065 378
Uziintii 40-49 13 6,08
50-59 13 6,38
60 ve tizeri 8 512
18-29 23 5,96

30-39 43 6,42 850 497
Korku 40-49 13 6,15
50-59 13 6,46
60 ve tizeri 8 5,75
18-29 23 2,04

_ 30-39 43 1,88 4,177 ,004*
Sempati 40-49 13 2,77
50-59 13 4,15
60 ve tizeri 8 3,00

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 7.4’te duygular ve yas arasindaki iliski analizi yer almaktadir. Tabloya
gore tiziinti (F: 1,065, p: ,378) ve korku (F: ,850, p: ,497) duygulari yasa gore farklilik
gostermemektedir. Kizginlik duygusu ile yas arasinda anlamli bir farkin oldugu tespit
edilmistir (F: 3,438, p: ,011). Bu farkin hangi yas gruplar1 arasinda oldugunu gérmek
amactyla Post Hoc testlerinden “Tukey” testi uygulanmistir. Analiz sonuglarma gore
“30-39” ile “50-59” yas gruplar arasinda anlamli bir farkin oldugu belirlenmistir (md:
1,891, p: ,017).

Yas degiskeni ile anlamli farka sahip olan bir diger duygu degiskeni ise kaygidir
(F: 3,517, p: ,010). Uygulanan “Tukey” testi sonuglarina gore s6z konusu farklilik yine
“30-39” ile “50-59” yas gruplar1 arasindadir (md: 2,118, p: ,008). Tabloda goriildiigi
tizere kaygi ortalamasinin en yiiksek oldugu yas araligi 30-39; en diisiik oldugu yas
araligr ise 50-59°dur. Bir diger duygu olan sempati duygusunun da yas degiskeni
acisindan anlamli bir farklilik sergiledigi belirlenmistir (F: 4,177, p: ,004). Bu farkliligin
da “18-29” ile “50-59” (md: -2,110, p: ,014) yas gruplar1 ile “30-39” ve “50-59” (md: -
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2,270, p: ,002) yas gruplart arasinda oldugu tespit edilmistir. Tablodan hareketle
sempati gibi olumlu bir duygunun ortalamasinin en yiiksek oldugu yas araliginin 50-59

oldugu goriilmektedir.

Tablo 7.5. Duygular ve egitim durumu arasindaki iligkinin analizi

Duygu Egitim n X F Degeri p Degeri
[1Ikogretim 12 3,92

Kizgmlik Lise 16 5,12 4,159 ,008*
On Lisans/Lisans 36 4,78
Lisanstistii 36 5,92
[lkdgretim 12 4,17

Kaygi Lise 16 5,44 2,988 ,035*
On Lisans/Lisans 36 5,89
Lisansiisti 36 6,08
1H{6gretim 12 6,00

Uziintii Lise 16 6,44 ,860 ,465
On Lisans/Lisans 36 5,86
Lisansustu 36 5,78
[1Ikogretim 12 6,67

Korku Lise 16 6,31 ,673 571
On Lisans/Lisans 36 6,06
Lisanstistii 36 6,22
[Ikogretim 12 4,17

Sempati Lise 16 2,69 5,072 ,003*
On Lisans/Lisans 36 2,39
Lisanstistii 36 1,75

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Duygular ve egitim durumu arasindaki iligkinin analizine Tablo 7.5te
deginilmektedir. Uziintii (F: ,860, p: ,465) ve korku (F:,673, p: ,571) duygulari egitim
durumuna gore anlamh bir farklilik sergilememektedir. Kizginlik duygusu ile egitim
durumu arasinda ise anlamli bir iliski bulunmaktadir (F: 4,159, p: ,008). Uygulanan
“Tukey” testi sonucunda s6z konusu iligkinin “ilkogretim ve lisansiistii” egitim
diizeyleri arasinda oldugu ortaya ¢ikmigtir (md: -2,000, p: ,011). Tabloya bakildiginda
lisansiistii egitim kategorisinde yer alan katilimcilarin en yiiksek kizginlik ortalamasina

sahip oldugu goriilmektedir.

Egitim durumuna gore farklilik gésteren bir diger duygu ise kaygidir (F: 2,988,
p: ,035). Bu farkin ise “ilkogretim ve lisansiistii” egitim diizeyleri arasinda oldugu
belirlenmistir (md: -1,917, p: ,025). Tablo, egitim seviyesi arttik¢a kaygi oraninin da
arttigin1 gostermektedir. Son olarak sempati duygusunun da egitim durumuna gore

farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmustir (F: 5,072, p: ,003). Analiz sonuglarina gore
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“ilkdgretim ve On lisans/lisans” egitim diizeylerinin yani sira (md: ,1,778, p: ,028)
“ilkdgretim ve lisansiistii” egitim diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmustur (md:
2,417, p: 0,01). Sempati duygusunun ortalamasi egitim durumu arttikga diismektedir.
Diger bir deyisle egitim diizeyi yiiksek katilimcilarin, izlenilen senaryolarda krizi

deneyimleyen kuruma yonelik daha az sempati duyduklar1 yorumunda bulunulabilir.

Tablo 7.6. Duygular ve gelir durumu arasindaki iliskinin analizi

Duygu Yas n X F Degeri p Degeri
Kizgmlik 1000 TL veya alt1 | 8 5,12
1001 TL-2000 TL | 19 4,58
2001 TL-3000 TL | 27 5,67 878 480
3001 TL-4000 TL | 24 5,04
4001 TL ve tizeri 22 5,09
Kaygi 1000 TL veya alt1 | 8 6,88
1001 TL-2000 TL | 19 5,37 1,675 ,162
2001 TL-3000 TL | 27 5,93
3001 TL-4000 TL | 24 5,00
4001 TL ve iizeri | 22 5,95
Uziintii 1000 TL veya alti | 8 6,12
1001 TL-2000 TL | 19 6,00 o1 ,684
2001 TL-3000 TL | 27 6,11
3001 TL-4000 TL | 24 6,00
4001 TL ve iizeri | 22 5,55
Korku 1000 TL veya alt1 | 8 6,00
1001 TL-2000 TL | 19 6,32 455 ,769
2001 TL-3000 TL | 27 6,30
3001 TL-4000 TL | 24 6,42
4001 TL ve tizeri 22 5,95
Sempati 1000 TL veya alt1 | 8 3,00
1001 TL-2000 TL | 19 3,05 1,329 1265
2001 TL-3000 TL | 27 1,85
3001 TL-4000 TL | 24 2,58
4001 TL ve tizeri 22 2,18

Tablo 7.6’da duygular ve gelir durumu arasindaki iliskiye deginilmektedir.
Tabloya gore kizginlik (F: ,878, p: ,480), kayg: (F: 1,675, p: ,162), tziinti (F: ,571, p:
,684), korku (F: ,455, p: ,769) ve sempati (F: 1,329, p: ,265) duygulari ile gelir durumu

arasinda anlaml bir iligkinin olmadig1 goriilmektedir.

114



7.1.4. Satin alma niyetinin kriz tiiriine gore farkhlasip farkhlagsmadigina iliskin
bulgular

Satin alma niyetinin, arastirmanin bagimsiz degiskenlerinden biri olan Kkrizin
magdur ya da onlenebilir olmak iizere tiiriine gore farklilagip farklilasmadigina yonelik

uygulanan bagimsiz 6rneklem t-test analizi sonuglarina Tablo 7.7’de yer verilmektedir.

Tablo 7.7. Satin alma niyeti ve kriz tiirii arasindaki iliskinin analizi

Kriz Tiiri N X S sd t p
Magdur 50 2,37 1,44 98 478 ,633
Onlenebilir 50 2,24 1,26

Tablo 7.7°ye gore krizin magdur ya da Onlenebilir tiirde olmasi ile satin alma
niyeti arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir (t: ,478, p: ,633). Kurumun magdur
oldugu kriz senaryolarina yonelik satin alma niyeti ortalamas: (X: 2,37) Onlenebilir
tiirde olan krizlere kiyasla yiiksek olsa da bu fark anlamli bir yap1 sergilememektedir.

Dolayistyla H1 kabul edilmemistir.

7.1.5. Duygu bagimh degiskeninin, kriz tiiriine gore farkhlasip farkhilasmadigina
yonelik bulgular

Duygu degiskeninin, krizin magdur ya da Onlenebilir tiirde olmasina gore
farklilasip farklilasmadigini analiz etmede bagimsiz Orneklem t-test analizinden

yararlanilmigtir. Analiz sonuglarina Tablo 7.8’de deginilmektedir.
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Tablo 7.8. Duyqular ve kriz tiirii arasindaki iliskinin analizi

Duygu Kriz Tiirii N X S sd t p

Magdur 50 4,80 1,84 98 -1,739 ,085
Kizgmlik

Onlenebilir 50 5,48 2,06

Magdur 50 5,70 1,89 98 ,097 ,923
Kayg1

Onlenebilir 50 5,66 2,22

Magdur 50 5,74 1,61 98 -1,423 ,158
Uziintii

Onlenebilir 50 6,14 1,16

Magdur 50 5,96 1,56 98 -2,097 ,039*
Korku

Onlenebilir 50 6,50 ,931

Magdur 50 2,12 1,53 98 -1,513 ,134
Sempati

Onlenebilir 50 2,72 2,34

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 7.8 incelendiginde kizginlik (t: -1,739, p: ,085), kaygi (t: ,097, p: ,923),
tiziinti (t: -1,423, p: ,158) ve sempati (t: -1,513, p: ,134) duygularinin krizin magdur ya
da onlenebilir tiirde olmasina gore anlamli bir iliskiye sahip olmadigi goriilmektedir.
Diger yandan korku duygusunun krizin tlirline goére anlamli bir farka sahip oldugu
belirlenmistir (t: -2,097, p: ,039). Bu baglamda H2a, 2b, 2c, 2e reddedilmis; H2d ise
kabul edilmistir. Onlenebilir krizlerin korku duygusu ortalamasi (X: 6,50), kurumun
magdur oldugu krizlere kiyasla daha yliksektir. Kizginlik, kaygi, {iziintii ve korku
duygular1 ortalamalarinin 5,74; sempati duygusunun ortalamasmin ise 2,42 oldugu
belirlenmistir. Bu bulgu, krizlerin  olumsuz duygular uyandirdigi seklinde

yorumlanabilir.
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7.1.6. Satin alma niyetinin kriz tepki stratejisine gore farklilasip farklilasmadigina
iliskin bulgular

Satin alma niyetinin reddetmek ya da ilgilenmek seklinde yapilandirilan kriz
tepki stratejisine gore bir farklilik gosterip gostermedigine yonelik bagimsiz 6rneklem t-

test analiz sonuglar1 Tablo 7.9°da yer almaktadir.

Tablo 7.9. Satin alma niyeti ve kriz tepki stratejisi arasindaki iliskinin analizi

Kriz Tepki N X S sd t p
Stratejisi

Reddetmek 50 1,35 ,468 98 -9,962 ,000*
flgilenmek 50 3,26 1,27

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Analiz sonuglar1 satin alma niyeti ile kriz tepki stratejisi arasinda anlamli bir
iliski oldugunu ortaya koymustur (t: -9,962, p: ,000). S6z konusu iliskiden dolayr H3
kabul edilmistir. Kurumun ilgilenmeye yonelik bir tepki stratejisi gelistirmesinin satin
alma niyeti ortalamasi (X: 3,26), krizi reddetmeye yonelik tepki stratejisinden daha

yiiksektir.

7.1.7. Duygu bagimh degiskeninin, kriz tepki stratejisine gore farkhlasip

farkhillasmadigina yonelik bulgular

Tablo 7.10°da duygular ile reddetmeye ya da ilgilenmeye yonelik kriz tepki
stratejisi  arasindaki iliskinin  bagimsiz  Orneklem t-test analiz sonuglarina

deginilmektedir.
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7.10. Duygular ve kriz tepki stratejisi arasindaki iliskinin analizi

Duygu Kriz N X S sd t p
Tepki

Stratejisi

Reddetmek 50 6,34 1,06 98 7,636 ,000*
Kizgmlik

Hgilenmek 50 3,94 1,95

Reddetmek 50 6,36 1,39 98 3,483 ,001*
Kaygi

ilgilenmek 50 5,00 2,38

Reddetmek 50 5,90 1,18 98 -,282 779
Uziintii

Hgilenmek 50 5,98 1,62

Reddetmek 50 6,50 ,763 98 2,097 ,039*
Korku

Hgilenmek 50 5,96 1,65

Reddetmek 50 1,40 ,700 98 -5,926 ,000*
Sempati

Hgilenmek 50 3,44 2,33

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Duygular ve kriz tepki stratejisi analizinde {iziintii duygusu ile tepki stratejisinin

reddetmek veya ilgilenmek seklinde yapilandirilmasi arasinda anlamli bir fark ortaya

cikmamigken (t: -,282 p: ,779) diger duygular agisindan anlamli bir fark ortaya
cikmistir. Bu kapsamda kizginlik (t: 7,636, p: ,000), kaygr (t: 3,483, p: ,001), korku (t:
2,097, p: ,039) ve sempati (t: -5,926, p: ,000) duygulari ile krize yonelik tepki stratejisi

arasinda anlaml bir fark belirlendiginden H4a, 4b, 4d ve 4e kabul edilmis; H4c ise

kabul edilmemistir. Tabloda, kizginlik, kaygi ve korku duygulari ortalamalarinin

ilgilenici stratejiye kiyasla kurumun reddedici bir kriz tepki stratejisine yoneldigi

krizlerde daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine sempati duygusu ortalamasinin

ilgilenmeye yonelik stratejide daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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7.1.8. Kriz tiiriiniin ve Kkriz tepki stratejisinin satin alma niyeti iizerindeki etkilesim
etkisine yonelik bulgular

Tablo 7.11°de bagimsiz degiskenleri olusturan kriz tiiriiniin ve kriz tepki
stratejisinin bagimli degiskenlerden biri olan satin alma niyeti tizerindeki etkilesim

etkisine yonelik Iki Faktorlii ANOVA analiz sonuglarma yer verilmektedir.

1.11. Kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin satin alma niyeti tizerindeki etkilesim etkisi

analizi
Varyansin Kareler sd Kareler F p
Kayna@ Toplam Ortalamasi
Kriz tiirii 422 1 422 ,463 ,498
Kriz tepki 91,203 1 91,203 99,857 ,000*
stratejisi
KTxXKTS 1,960 1 1,960 2,146 ,146
Hata 87,680 96 ,913
Toplam 181,265 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin satin alma niyeti tizerindeki ortak etkisi
incelendiginde kriz tiiriiniin satin alma niyeti iizerindeki temel etkisinin anlamli
olmadig1 (F: ,463, p: ,498), kriz tepki stratejisinin temel etkisinin anlamli oldugu (F:
99,857, p: ,000) ve her iki bagimsiz degiskenin etkilesim etkisinin ise anlamli olmadigi
goriilmektedir (F: 2,146, p: ,146). Dolayisiyla H5 reddedilmistir. Diger bir deyisle tek
basina Kriz tiirli ve kriz tiirii ile kriz tepki stratejisi birlikte satin alma niyeti tizerinde

anlamli bir etkiye sahip degilken; kriz tepki stratejisi anlamli bir etkiye sahiptir.
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7.1.9. Kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin duygular iizerindeki etkilesim

etkisine yonelik bulgular

Arastirmanin bagimsiz degiskenlerini olusturan kriz tiiriiniin ve kriz tepki
stratejisinin bagimli degiskenlerden biri olan duygular tizerindeki etkilesim etkisini
analiz etmek amaciyla Iki Faktorlii ANOVA analizi uygulanmistir. Bu dogrultuda Tablo
7.12°de kriz tiirliniin ve kriz tepki stratejisinin kizginlik, 7.13’te kaygi, 7.14’te {iziinti,
7.15’te korku ve 7.16’da ise sempati duygusu iizerindeki etkilesim etkisi analiz

sonuglarina deginilmektedir.

7.12. Kriz tiiriintin ve kriz tepki stratejisinin kizginlik duygusu iizerindeki etkilesim etkisi

analizi
Varyansin Kareler sd Kareler F p

Kayna@ Toplam Ortalamasi

Kriz tiri 11,560 1 11,560 4,828 ,030*
Kriz tepki 144,000 1 144,000 60,146 ,000*
stratejisi

KTxKTS ,640 1 ,640 ,267 ,606

Hata 229,840 96 2,394
Toplam 386,040 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 7.12°de kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin kizginlik duygusu
tizerindeki etkilesim etkisi analiz sonuglar1 yer almaktadir. Sonuglara gore kriz tiirlinlin
(F: 4,828, p: ,030) ve kriz tepki stratejisinin (F: 60,146, p: ,000) kizginlik duygusu
tizerindeki temel etkilerinin anlamli oldugu, diger taraftan her iki degiskenin kizginlik
duygusu tiizerindeki ortak etkisinin ise anlamli olmadigi sonucuna ulasildigindan (F:

,267, p: ,606) Ho6a kabul edilmemistir.
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7.13. Kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin kaygi duygusu tizerindeki etkilesim etkisi

analizi
Varyansin Kareler sd Kareler F p
Kaynad Toplam Ortalamasi
Kriz tiiri ,040 1 ,040 ,011 ,917
Kriz tepki 46,240 1 46,240 12,475 ,001*
stratejisi
KTxKTS 17,640 1 17,640 4,759 ,032*
Hata 355,840 96 3,707
Toplam 419,760 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Kriz tiiriinlin ve kriz tepki stratejisinin kaygi duygusu iizerindeki etkilesim etkisi
analiz tablosu incelendiginde tek basina kriz tliriiniin anlamli bir etkiye sahip olmadigi
goriilmektedir (F: ,011, p: ,917). Kriz tepki stratejisinin temel etkisi ise anlamlidir (F:
12,475, p: ,001). Her iki bagimsiz degiskenin kaygi duygusu lizerindeki ortak etkilerinin
de anlamli oldugu sonucuna ulasildigindan (F: 4,759, p: ,032) H6b kabul edilmistir.
Baska bir soylemle kriz tiirii, kaygi duygusu iizerinde anlamli temel bir etkiye sahip

olmasa da kriz tepki stratejisi ile birlikte anlamli bir ortak etkiye sahiptir.

121



7.14. Kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin tiziintii duygusu tizerindeki etkilesim etkisi

analizi
Varyansin Kareler sd Kareler F p

Kaynad Toplam Ortalamasi

Kriz tiirli 4,000 1 4,000 2,279 ,134
Kriz tepki ,160 1 ,160 ,091 ,763
stratejisi

KTxXKTS 25,000 1 25,000 14,245 ,000*

Hata 168,480 96 1,755
Toplam 197,640 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 7.14’te kriz tiirliniin ve kriz tepki stratejisinin {iziintii duygusu tizerindeki
etkilesim etkisi analiz sonuglarina deginilmektedir. Sonuglara gore kriz tiiriiniin (F:
2,279, p: ,134) ve tepki stratejisinin tiziintii duygusu iizerindeki temel etkileri anlamli
degildir (F: ,091, p: ,763). Ote yandan kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin ortak
etkileri ise anlamli bir sonug ortaya ¢ikarmistir (F: 14,245, p: ,000). Dolayisiyla H6c
kabul edilmistir.

122



7.15. Kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin KOrku duygusu tizerindeki etkilesim etkisi

analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F p
Kaynad Toplam Ortalamasi

Kriz tiiri 7,290 1 7,290 4,852 ,030*
Kriz tepki 7,290 1 7,290 4,852 ,030*
stratejisi

KTxXKTS 10,890 1 10,890 7,248 ,008*

Hata 144,240 96 1,503

Toplam 169,710 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Kriz tiirliniin ve kriz tepki stratejisinin korku duygusu tizerindeki etkilesim etkisi

analiz tablosu incelendiginde tek basina kriz tiiriiniin (F: 4,852, p: ,030) ve kriz tepki

stratejisinin (F: 4,852, p: ,030) temel etkilerinin anlamli oldugu goériilmektedir. Her iki

bagimsiz degiskenin ortak etkilerinin de anlamli oldugu sonucuna ulasildigindan (F:

7,248, p: ,008) H6d kabul edilmistir.
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7.16. Kriz tiiriiniin ve kriz tepki stratejisinin sempati duygusu tizerindeki etkilesim etkisi

analizi
Varyansin Kareler sd Kareler F p
Kaynad Toplam Ortalamasi
Kriz tiirli 9,000 1 9,000 3,173 ,078
Kriz tepki 104,040 1 104,040 36,677 ,000*
stratejisi
KTxXKTS 9,000 1 9,000 3,173 ,078
Hata 272,320 96 2,837
Toplam 394,360 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 7.16’da goriildiigii tizere kriz tiiriiniin sempati duygusu tizerindeki temel

etkisi (F: 3,173, p: ,078) ve kriz tiirii ile kriz tepki stratejisinin bu duygu {izerindeki

etkilesim etkisi anlamli degildir (F: 3,173, p: ,078). Dolayisiyla H6e reddedilmistir.

Diger yandan tek basina kriz tepki stratejisinin sempati duygusu iizerinde anlamli bir

temel etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir (F: 36,677, p: ,000).

124



7.1.10. Satin alma niyeti acisindan gruplar arasinda bir fark olup olmadigina
yonelik bulgular

Satin alma niyeti agisindan dort grup arasinda bir fark olup olmadigina yonelik
bulgulara Tablo 7.17 ve 7.18’de yer verilmektedir. Gruplar arasinda satin alma niyeti

bakimindan fark olup olmadigini belirlemede tek faktorlii varyans analizinden
(ANOVA) yararlanilmstir.

7.17. Satin alma niyetinin gruplara gore betimsel analizi

Grup N X S
1 25 1,28 ,384
2 25 3,47 1,28
3 25 1,43 ,537
4 25 3,06 1,25

Tablo 7.17°de satin alma niyetinin gruplara gore betimsel analizi yer almaktadir.
Tabloya gore Grup 2 satin alma niyeti ortalamasinin en yliksek oldugu gruptur (X:
3,47). Diger bir deyisle kurumun, krizden magdur oldugu ve ilgilenmeye yonelik bir
tepki stratejisi gelistirdigi senaryoyu izleyen katilimcilarin satin alma niyeti ortalamasi
diger gruplardan daha yiiksektir. Bu grubu ise kriz tliriiniin onlenebilir ve tepki
stratejisinin yine ilgilenme iizerine insa edildigi kriz senaryosunu izleyen Grup 4 takip

etmistir (X: 3,06).

Grup 3 yani kriz tiirlinlin 6nlenebilir, tepki stratejisinin ise reddetme oldugu
senaryolar1 izleyen katilimcilarin satin alma niyeti ortalamalar1 (X: 1,43), kriz tiirtiniin
magdur, tepki stratejisinin ise reddetme seklinde yapilandirildigi senaryoyu izleyen
Grup 1’den daha yiiksektir (X: 1,28).
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7.18. Satin alma niyeti a¢isindan gruplar aras: fark analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh

Kaynag Toplam Ortalamasi Fark

Gruplar arast 93,585 3 31,195 34,155 ,000* 1-2, 1-4, 2-
3,34

Gruplar i¢i 87,680 96 ,913

Toplam 181,265 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Satin alma niyeti agisindan gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu
belirlenmistir (F: 34,155, p: ,000). Bu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu gérmek
amactyla Post Hoc testlerinden “Tukey” testi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore
grup 1 ve 2 (md: -2,19000, p: ,000), grup 1 ve 4 (md: -1,78000, p: ,000), grup 2 ve 3
(md: 2,04000, p: ,000) ile grup 3 ve 4 (md: -1,63,000, p: ,000) arasinda anlamli bir fark
ortaya ¢iktigindan H7 kabul edilmistir. Kriz tliriiniin magdur ve tepki stratejisinin ise
ilgilenmek oldugu senaryoyu izleyen grup 2 ile kriz tiiriiniin Onlenebilir ve tepki
stratejisinin yine ilgilenmek oldugu senaryoyu izleyen grup 4 arasinda ise anlamli bir

fark bulunamamustir.

7.1.11. Duygular acisindan gruplar arasinda bir fark olup olmadigina yonelik
bulgular

Gruplar arasinda duygular agisindan fark olup olmadigini belirlemek igin tek
faktorli varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Bu kapsamda Tablo 7.19°da ve
7.20’de kizginlik duygusu, Tablo 7.21 ve 7.22°de kaygi duygusu, Tablo 7.23 ve 7.24’te
liziintli duygusu, Tablo 7.25’te ve 7.26’da korku duygusu ve Tablo 7.27 ve 7.28’de ise

sempati duygusu analizlerine deginilmektedir.
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7.19. Kizginlik duygusunun gruplara gore betimsel analizi

Grup N X S
1 25 6,08 1,18
2 25 3,52 1,44
3 25 6,60 ,866
4 25 4,36 2,30

Tablo 7.19°da kizginlik duygusunun gruplara gore betimsel analizi yer
almaktadir. Tabloya gore kizginlik duygusu ortalamasinin en yiiksek oldugu gruplar
sirastyla 3 (X: 6,60) ve 1’dir (X: 6,08). Her iki grupta yer alan senaryoda kurum
reddetme seklinde yapilandirilan bir kriz tepki stratejisine yonelmistir. Bu iki grubu,
grup 4 izlemistir (X: 4,36). Kizginlik duygusu ortalamasinin en diisiik oldugu grup ise
2’dir (X: 3,52). Grup 2’nin ve 4’iin izledigi senaryolarin kriz tiirleri farkli olsa da kriz

tepki stratejilerinin ilgilenmek oldugunu belirtmek gerekmektedir.

7.20. Kizginlik duygusu agisindan gruplar aras: fark analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh

Kaynag Toplami Ortalamasi Fark

Gruplar arast 156,200 3 52,067 21,747 ,000* 1-2,1-4, 2-
3,3-4

Gruplar i¢i 229,840 96 2,394

Toplam 386,040 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo incelendiginde gruplar arasinda kizginlik duygusu acisindan anlamli bir
fark oldugu goriilmektedir (F: 21,747, p: ,000). Uygulanan “Tukey” testi sonuglarina
gore s6z konusu farklilik grup 1 ve 2 (md: 2,560, p: ,000), grup 1 ve 4 (md: 1,720, p:
,001), grup 2 ve 3 (md: -3,080, p: ,000) ile grup 3 ve 4 (md: 2,240, p: ,000) arasindadir.
Dolayisiyla H8a kabul edilmistir. Kriz tlriinlin magdur ve tepki stratejisinin ise

reddetmek oldugu senaryoyu izleyen grup 1 ile kriz tiiriiniin 6nlenebilir ve tepki
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stratejisinin yine reddetmek oldugu senaryoyu izleyen grup 3 arasinda ise anlamli bir

fark bulunamamustir.

7.21. Kaygt duygusunun gruplara gore betimsel analizi

Grup N X S
1 25 5,96 1,81
2 25 5,44 1,98
3 25 6,76 ,597
4 25 4,56 2,69

Tablo 7.21°de kaygi duygusunun gruplara goére betimsel analiz sonuglarina
deginilmektedir. Analiz sonuglarima goére kaygi duygusu ortalamasinin en yiiksek
oldugu grup, krizin dnlenebilir ve tepki stratejisinin ise reddetmek oldugu senaryoyu
izleyen grup 3’tiir (X: 6,76). Bu grubu ise sirasiyla grup 1 (X: 5,96), 2 (X: 5,44) ve 4
(X: 4,56) izlemistir. Grup 3’iin izledigi senaryonun kriz tiirii dnlenebilir iken; grup 1’in
izledigi senaryonun kriz tiirii magdurdur. Ote yandan her iki gruptaki katilimcilar
reddetmeye yonelik bir kriz tepki stratejisi igerigini izlemistir. Reddetmeye yonelen bir

tepki stratejisi yiiksek diizeyde bir kaygi duygusuna yol agmaktadir.

7.22. Kaygt duygusu agisindan gruplar arasi fark analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynag Toplami Ortalamasi Fark
Gruplar arasi 63,920 3 21,307 5,748 ,001* 3-4
Gruplar igi 355,840 96 3,707

Toplam 419,760 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Kaygi duygusu acisindan gruplar arasinda anlamli bir farkin oldugu tespit
edilmistir (F: 5,748, p: ,001). Bahsi gecen farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
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gormek amaciyla uygulanan “Tukey” testi sonucunda grup 3 ve 4 arasinda kaygi
duygusu agisindan anlamli bir fark oldugu ortaya ¢iktigindan (md: 2,200, p: ,001) H8b
kabul edilmistir. Her iki gruptaki katilimcilarin izledigi senaryoda kriz tiirii 6nlenebilir
iken; senaryolar kriz tepki stratejisi agisindan farklilasmaktadir. Grup 3 reddetmeye
yonelik bir kriz senaryosu izlemisken; grup 4 ilgilenme stratejisi iizerine insa edilen bir

senaryo izlemistir.

7.23. Uziintii duygusunun gruplara gére betimsel analizi

Grup N X S
1 25 6,20 1,00
2 25 5,28 1,96
3 25 5,60 1,29
4 25 6,68 ,690

Tablo 7.23’te iiziintii duygusunun gruplara gore betimsel analiz sonuglar1 yer
almaktadir. Tablo incelendiginde iizlintii duygusuna ydnelik en yiiksek ortalamanin
grup 4’te (X: 6,68) oldugu bunu ise grup 1’in (X: 6,20), 3’iin (X: 5,60) ve 2’nin (X:
5,28) takip ettigi goriilmektedir.

7.24. Uziintii duygusu acisindan gruplar arasi fark analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynag Toplami Ortalamasi Fark
Gruplar arasi 29,160 3 9,720 5,538 ,002* 2-4,3-4
Gruplar igi 168,480 96 1,755

Toplam 197,640 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tabloya gore liziintlii duygusu agisindan gruplar arasinda anlamli bir fark

bulunmaktadir (F: 5,538, p: ,002). “Tukey” testi analiz sonuglari bu farkin grup 2 ve 4
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(md: -1,400, p: ,002) ile grup 3 ve 4 (md: -1,080, p: ,025) arasinda oldugunu
gostermektedir. Bu kapsamda H8c kabul edilmistir.

7.25. Korku duygusunun gruplara gére betimsel analizi

Grup N X S
1 25 6,56 ,507
2 25 5,36 1,99
3 25 6,44 ,961
4 25 6,56 ,917

Korku duygusunun gruplara gore betimsel analizine Tablo 7.25te
deginilmektedir. Betimsel analize gore korku duygusu ortalamasinin en yiiksek oldugu
gruplar 1 ve 4 olup (X: 6,56) bu gruplart ise grup 3 (X: 6,44) ve 2 (X: 5,36) takip

etmektedir.

7.26. Korku duygusu agisindan gruplar arasi fark analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynag Toplami Ortalamasi Fark
Gruplar arast 25,470 3 8,490 5,651 ,001* 1-2,2-3,2-4
Gruplar i¢i 144,240 96 1,502

Toplam 169,710 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Korku duygusu agisindan gruplar arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir (F:
5,651, p: ,001). S6z konusu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu gérmek amaciyla
uygulanan “Tukey” testi sonucunda grup 1 ve 2 (md: 1,200, p: ,004), grup 2 ve 3 (md: -
1,080, p: ,013) ile grup 2 ve 4 arasinda (md: -1,200, p: ,004) korku duygusu agisindan
anlamli bir fark oldugu ortaya c¢iktigindan H8d kabul edilmistir.
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7.27. Sempati duygusunun gruplara gore betimsel analizi

Grup N X S
1 25 1,40 ,645
2 25 2,84 1,81
3 25 1,40 , 164
4 25 4,04 2,65

Tablo 7.27°de sempati duygusunun gruplara gore betimsel analiz sonuglari
tizerinde durulmaktadir. Analiz sonuglarina gore sempati duygusu ortalamasinin en
yiiksek oldugu grup, krizin Onlenebilir ve tepki stratejisinin ise ilgilenmek oldugu
senaryoyu izleyen grup 4’tiir (X: 4,04). Bu grubu ise sirasiyla grup 2 (X: 2,84) ile 1 ve 3
(X: 1,40) izlemistir. Analiz sonuglari, kriz tiirii farkli olsa da kriz tepki stratejisinin
ilgilenmek tizerine insa edildigi senaryolara yonelik sempati duygusu ortalamasinin

reddetmek stratejisine kiyasla daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

7.28. Sempati duygusu agisindan gruplar arasi fark analizi

Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh

Kaynag Toplami Ortalamasi Fark

Gruplar arast 122,040 3 40,680 14,341 ,000* 1-2, 1-4,
2-3,34

Gruplar i¢i 272,320 96 2,837

Toplam 394,360 99

p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Sempati duygusu agisindan gruplar arasinda anlamli bir farkin oldugu tespit
edilmistir (F: 14,341, p: ,000). Bahsi gecen farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla uygulanan “Tukey” testi sonucunda grup 1 ve 2 (md: -1,440, p:
,017), grup 1 ve 4 (md: -2,640, p: ,000), grup 2 ve 3 (md: 1,440, p: ,017) ile grup 3 ve 4
(md: -2,640, p: ,000) arasinda sempati duygusu agisindan anlamli bir fark oldugu
goriilmistiir. Dolayisiyla H8e kabul edilmistir.
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Kriz tiiriiniin magdur oldugu ve Kriz tepki stratejisinin ise reddetme iizerine inga
edildigi senaryoyu izleyen grup 1 ile kriz tiiriniin 6nlenebilir ve tepki stratejisinin yine
reddetme tizerine insa edildigi senaryoyu izleyen grup 3 arasinda sempati duygusu
acisindan anlamli bir farka rastlanmamistir. Benzer sekilde kriz tiiriinlin magdur ve
tepki stratejisinin ise ilgilenmek olarak yapilandirildigi senaryoyu izleyen grup 2 ile kriz
tirlinlin  Onlenebilir ve tepki stratejisinin yine ilgilenmek iizerine yapilandirildig
senaryoyu izleyen grup 4 arasinda da sempati duygusu agisindan anlamli bir fark ortaya

ctkmamustir.

7.1.12. Satin alma niyeti ve duygular arasindaki iliskiye yonelik Pearson

Korelasyon Katsayis1 analizi

Tablo 7.29’da satin alma niyeti ve duygular arasindaki iliskiye yonelik
uygulanan Pearson Korelasyon Katsayisi analizi sonuglari yer almaktadir. Korelasyon
katsayisinin 0,70-1,00 arasinda olmasi yiiksek, 0,70-0,30 arasinda olmasi orta ve 0,30-
0,00 arasinda olmasi ise diisiik diizeyde bir iligkiyi belirtmektedir. Yine katsaymin 1,00
olmasi miikkemmel pozitif bir iliski, -1,00 mitkemmel negatif bir iliski ve 0,00 olmasi ise

iliskinin olmadig1 seklinde yorumlanabilir (Biiyiikoztiirk, 2016, s. 32).

7.29. Satin alma niyeti ve duygular korelasyon katsayisi analizi

Duygu r P

Kizginlik -,599 ,000
Kaygi -,347 ,000
Uziintii -,114 ,257
Korku -,253 ,011
Sempati 460 ,000

Tablo incelendiginde kizginlik duygusu ile satin alma niyeti arasinda orta
diizeyde, negatif ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r: -,599, p: ,000). Baska bir
deyisle kizginlik duygusu arttikga satin alma niyetinin azaldigi belirtilebilir. Kaygi

duygusu ile satin alma niyeti arasinda ise yine orta diizeyde, negatif ve anlaml1 bir iligki
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bulunmaktadir (r: -,347, p: ,000). Dolayisiyla kaygi duygusu arttikca satin alma

niyetinin azaldig1 yorumunda bulunulabilir.

Uziintii duygusu ile satin alma niyeti arasinda diisiik diizeyde, negatif ve anlamli
olmayan bir iliski bulunmaktadir (r: -,114, p: ,257). Bir diger duygu olan korku duygusu
ile satin alma niyeti arasinda ise yine diisiik diizeyde, negatif ve anlamli bir iliskinin
oldugu saptanmistir (r: -,253, p: ,011). Korku duygusu arttik¢a satin alma niyetinin
azaldig1 soylenebilir. Son olarak sempati duygusu ile satin alma niyeti arasinda orta
diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski ortaya ¢ikmustir (r: ,460, p: ,000). Bu bulgu,

sempati duygusu arttik¢a satin alma niyetinin de arttig1 seklinde yorumlanabilir.

7.2. Nitel Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda alt1 katilime1 ile yar1 yapilandirilmis sorulardan yola
cikilarak toplam 90 dakikalik odak grup goriismesi gerceklestirilmistir. Tablo 7.30°da
katilimcilarin demografik profillerine deginilmektedir. Yargisal 6rnekleme ile segilen
altt katihmcinin farkli demografik Ozelliklere sahip olmasmna dikkat edilmeye
calistlmigtir. Katilimeilar cinsiyet agisindan esit bir dagilima sahip olup katilimcilarin
yas ortalamasi 37°dir. Yine katilimcilarin ticii lisansiistii, biri lisans ve diger ikisi de lise
ve ilkogretim mezunudur. Meslek acisindan ise ikisi is¢i, digerleri ise yonetici, 6gretim

iiyesi, 0grenci ve isletmeci meslek grubundadir.

Tablo 7.30. Odak grup goriismesi katilimcilarimin demografik ozellikleri

Katihhmel Cinsiyet Yas Egitim Meslek
1 Kadmn 33 Lisansiistii Yonetici
2 Erkek 32 Lisansiistii Ogretim Uyesi
3 Kadmn 50 Lise Isci
4 Erkek 25 Lisans Ogrenci
5 Kadin 28 Lisanstistii Isletmeci
6 Erkek 55 [1kdgretim Isci

133




Goriisme kapsaminda katilimcilara dort senaryo da ayri ayn izletilmis, veriler
analiz edilirken dort senaryo birlikte ve karsilastirmali bir sekilde degerlendirilmistir.
Odak grup goriismesinden elde edilen nitel veriler Braun ve Clarke’in (2006) “tematik
analiz” kavramsallastirilmasindan hareketle yorumlanmistir. Bu kapsamda ilk olarak
veriler ¢oziimlenip, ©n kodlar ortaya c¢ikarilmig; temalarin adlandirilmasi ve
incelenmesinden sonra ise nihai tematik harita olusturulmustur. Tematik harita
olusturulurken katilimeilarin olay karsisinda hangi duygular1 deneyimledikleri, Krizin
tiriine yonellik algilari, kurumun olay karsisinda yoneldigi kriz tepki stratejisine
yonelik diisiinceleri ve kriz senaryolarini kiiltliriin belirsizlikten kaginma boyutu

acisindan yorumlama ve anlamlandirma bigimleri temel alinmistir.

7.2.1. Odak grup goriisme verileri analizi temalari

Odak grup goriisme verilerinin tematik analizi sonucu “bilgi eksikligi, olay
oncesi kontrol, olay sonrasi siire¢, 6ziir dileme ve giiven” olmak {izere toplam 10 alt
temadan olusan bes tema ortaya ¢ikmistir. Sekil 7.1.’de analizin nihai tematik haritasi

yer almaktadir.

Olay Oncesi
Bilzi Eksikligi Kontrol Olay Sonras: Stireg

Belirsizlik  Detaylandirma Onlem Sorumhahrk Acidamalar  Yapilanlar

llgilenme ~ Desteldeme  Markaimajg ~ Satn alma niyeti

Sekil 7.1. Analizin tematik haritast
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Odak grup goriismesi analizinin tematik haritasi incelendiginde “bilgi eksikligi”

2 13

temasinin “belirsizlik ve detaylandirma”, “olay dncesi kontrol” temasinin “Gnlem ve
sorumluluk”, “olay sonrasi siire¢” temasiin “agiklamalar ve yapilanlar”, “6ziir dileme”
temasinin “ilgilenme ve destekleme” ile “giiven” temasinin ise “marka imaj1 ve satin
alma niyeti” alt temalarindan olustugu goriilmektedir. Bahsi gegen temalar sirasiyla

degerlendirmek yerinde olacaktir.

7.2.1.1. Bilgi eksikligi

Tematik analiz sonucu belirlenen ilk tema bilgi eksikligi olup bu tema
“belirsizlik ve detaylandirma” olmak iizere iki alt temadan olusmaktadir. Kurumsal
krizlerin olusturdugu belirsizligin, kurumun aciklamalarina taginmasi katilimcilar
tarafindan yeterli bilginin sunulmamasi seklinde degerlendirilmistir. Katilimcilar, dort
senaryoda da olaym ortaya ¢ikis seklinin daha detayli bir sekilde aktarilabilecegini
belirtmistir.

Kurumun magdur oldugu birinci senaryoda olaym salgindan kaynaklandig
séylemi kurumun hi¢ sorumluluk almadig: seklinde yorumlanmistir. Ote yandan bu
yorumda, kurumun yoneldigi kriz tepki stratejisinin reddedici bir yaklasim {izerine
kurulu olmasiin etkili oldugu belirtilebilir. Kurumdan daha detayli bir agiklama
beklentisi alt1 katilimer tarafindan da dile getirilmis, olaya ve olayin nerede ve nasil
gerceklestigine yonelik yeterli bilginin ve detayin olmadigi ifade edilmistir. Bu

kapsamda katilimcilardan ikisi asagidaki ifadelere deginmistir:

“Gergekten kurum magdur olabilir ama yapilan agiklamada bu bilgilerin
eksikligi var. Burada sadece olay bizim disimizda deniliyor ve hayvanlarin temininde
sorumlugun kimde oldugu belirtilmiyor. Eger sorumluluk {i¢iincii kisilerdeyse ve bu
durum burada daha detayli olarak ifade edilseydi igerik daha da zenginlesirdi ve

tiiketicide kotii bir imaj olusmazdi.”

“Belki iirliniin tedarik zinciri ile ilgili bir sorun var. Bu, kurumun kendi

bilinyesindeki bir sorun ama tedarik zinciri ile ilgili de bir bilgi yok.”

Katilimcilarin kriz tlriinlin magdur, tepki stratejisinin ise reddetmek oldugu

birinci senaryodaki igerigin detayli bir sekilde sunulmasi gerekliligine yonelik
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diislinceleri kriz iletisiminde yeterli bilgi sunma gerekliliginin kurumlar agisindan

onemini vurgular niteliktedir.

Olaymm ortaya c¢ikis sekline, ne zaman ortaya c¢iktigina yonelik bilgi ihtiyaci
goriiniir bir yap1 sergilemektedir. Bilgi eksikligi krizin halihazirda yarattig1 belirsizlik
durumunu artirmaktadir. Bu belirsizlik durumunun da katilimeilarin duygu durumlarina
yansif1 ortaya ¢ikmustir. Oyle ki belirsizlik, genellikle duygusal bir durum olarak
goriilmese de, korku, endise ve 6fke gibi olumsuz duygusal durumlarla iliskilendirilir
(Griffin vd., 1999, s. 236). Bu baglamda, katilimcilardan gt ozellikle ikinci
senaryonun kendilerinde pozitif duygular olusturdugunu, geriye kalan iicii ise higbir
senaryoda pozitif bir duyguya kapilmadiklarimi dile getirmigtir. Alt1 katilimci da
ozellikle tglincii ve dordiincii senaryolar igin kizgmlik duygusuna kapildiklarini

belirtmistir.

Bilgi eksikligi temas: kiiltiiriin belirsizlikten ka¢inma boyutu agisindan
degerlendirildiginde, belirsizlik durumundan yiiksek bir sekilde kaginmaya yonelik bir
yaklagim ortaya ¢ikmaktadir. Katilimeilar kurumdan daha detayli agiklamalar
beklemektedir. Bu detayin, krizin yapisal 6zelliklerine, kaynagina yonelik bir agiklama
icermesi gerektigi gibi kriz sonrasi siirece yonelik de bir bilgilendirme pratigini igermesi

gerektigi sdylenebilir.

Kriz tiirlinin yine magdur ama tepki stratejisinin ilgilenme olarak
yapilandirildigr ikinci senaryoda ise katilimeilar, sorumlulugun kurum tarafindan kabul

edildigi noktasinda fikir birligi icerisindedir. Ozellikle katilimcilardan birinin;

“Duygusal olarak bende pozitif bir seyler ¢agristirdi. Sorumlulugun agik¢a kabul
edilmesi hosuma gitti. Uriinii tiikketme noktasinda tereddiite diiserim belki ama bu
aciklama bende sempati uyandirdi” seklindeki ifadesi kriz tepki stratejisinin, kriz

iletisiminin odak noktas1 oldugunu vurgular niteliktedir.

Bir diger katilime1, sorumlulugun kurum tarafindan kabul edilmesinin 6nemli
oldugunu fakat olaya yonelik daha detayli bilgi sunulmasi gerekliligini asagidaki climle

ile ortaya koymustur:

“Kurum sorumlulugu kabul ediyor ama yine de bence tek basina sorumlulugu
kurumun almasi anlamsiz ¢iinkii bu hayvanlar kontrolden gegtikten sonra kesime

gonderiliyor. Yani biraz istii kapali bir ifade olmus.”
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Bagka bir katilimcr ise “olayin detaylar1 yok, sadece su¢ bizim ama kaynagin ne
olduguna dair bir bilgi yok. Bu durum da siipheye neden oluyor” seklindeki bir ifade ile

olayin detaylandirilmasi gerekliligi iizerinde durmaktadir.

Onlenebilir ve tepki stratejisinin ise ilgilenme iizerine kurulu oldugu krizlerde,
kurumun sorumlulugu kabul etmesinin tek basina krizin i¢erigine dair ¢ok fazla bir bilgi
icermedigini belirten katilimeilar 6zellikle krizden magdur olanlara yonelik kurumun
neler yaptigt veya yapacagina iliskin bilgileri kurum aciklamalarinda goérmek
istediklerini vurgulamistir. Bireylerin belirsizligi azaltmak icin bilgiyi aradiklari
saptamasi (Huurne ve Gutteling, 2008, s. 848) katilimcilarin bilgi arayisini anlasilir

kilmaktadir.

Krizlerin yogun diizeyde bir belirsizlik icermesi ve kurumlarin bu belirsizlige
yonelik iletisimsel bir sdylemde bulunmamalar1 katilimcilar tarafindan elestirilen bir
durum olmustur. Kurumun krizden magdur olmasi ya da krizden sorumlu olmasi ile kriz
ile ilgilenmesi veya krizi reddetmesi katilimcilar arasinda yonlendirme ve detayli bir
bilgi sunumu beklentisi agisindan farkli bir gériiniim sergilememektedir. Bu baglamda,
bilgi sunulmasi beklentisinin krizin tiirlinden ve tepki stratejisinden bagimsiz bir

bicimde sekillendigi ¢ikariminda bulunulabilir.

Dort senaryoda da kurumun yasamis oldugu Krizin ortaya ¢ikma nedeni ve soz
konusu krize yonelik iletisimsel pratikler birbirinden farklilik gosterse de krize yonelik
detayli bir bulgu sunma, olayin ortaya ¢ikis nedenlerini temellendirme, kriz siirecinde
nelerin yapilacagin1 vurgulama ve kriz sonrasi siiregte ilgili kamular1 bilgilendirme
katillmcilar tarafindan tizerinde durulan noktalar arasindadir. Belirsizlige yonelik
toleransin az oldugu yiiksek belirsizlik kiiltiirlerinde ilgili kamularin agik ve kesin bir
yonlendirme ve bilgi alma talebi odak grup goriismesi verileri analiziyle somut bir

nitelik kazanmaktadir.
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7.2.1.2. Olay oéncesi kontrol

Olay oncesi kontrol temasi “Onlem ve sorumluluk™ seklinde iki alt temay1
kapsamaktadir. Kurumsal krizler dinamik siirecler olup kriz dncesi, kriz ve kriz sonrasi

olmak tizere ii¢ asamadan olusmaktadir (Johansen vd., 2012, 273).

Kriz oOncesi asama ile iligskili olan olay oncesi kontrol temasi, kurumun
potansiyel krizlere yonelik almis oldugu 6nlemlere ve kurumun sorumluluguna isaret
etmektedir. Bu 6nlemler gida konusuna iligkin yapisal dnlemler olabilecegi gibi olasi bir
kriz durumunda kurumun iletisimsel ve yonetimsel pratikleri ile sdylemlerinin
sekillendirilmesi bi¢iminde de olabilir. Kurumun olay oOncesinde gida gilivenligi
konusunda Onlem almasi, tretim ortamin1 uygun bir hale ve gerekli diger
sorumluluklarini yerine getirmesi olay dncesi kontroliin onlem alt temas1 kapsaminda

degerlendirilebilir. Dort katilimeinin;
“Kurumun gida mithendisleri yok mu?”

“Uretimin yapildig1 yer steril olmali demek ki personel 0 steril kosullara

uymuyor.”
“Kurumun {iriinii irettigi alandaki hijyen kosullar1 aklima geldi.”

“Calisan bunu yapabiliyorsa insanlar daha da tedirgin olur” seklindeki ifadeleri
kriz oncesi siirecin “belirtileri saptama, oénleme ve hazirlik” (Coombs, 2010a, s. 20)
asamalarini ¢agristirmaktadir. Gida sektoriiniin genel olarak kurumsal krizlere egilimli
bir sektdr olmasit bu sektorde krizlere yonelik onlem almayir gerekli kilmaktadir.
Katilimcilarin ifadelerinin olay Oncesinde neden bir kontrol yapilmadigina ya da
kurumun neden sorumlulugunu yerine getirmedigine odaklanmasi da bu durumu
somutlastirmaktadir. Olay oncesi kontrol temasinda 6nlem ve sorumluluk vurgusunun

one ¢ikmasi proaktif bir halkla iligkiler yaklasimini da igermektedir.

Krizin tiiriinden ve tepki stratejisinden bagimsiz olarak katilimcilar izledikleri
her dort senaryoda da kurumun olay ortaya ¢ikmadan Once olaya yonelik cesitli
Onlemler almasi gerektigini belirtmistir. Dolayisiyla kurumun krizden magdur olmasi
veya krizin Onlenebilir tiirde olmasinin olay 6ncesi kontrol mekanizmasi agisindan
farkl1 bir goris ortaya ¢ikarmadigi sdylenebilir. Benzer sekilde kurumun yoneldigi tepki

stratejisi de kontrol mekanizmast baglaminda senaryolar arasinda farklilik
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gostermemistir. Diger bir anlatimla katilimcilar kriz tiirii ve tepki stratejisi acisindan

kontrol mekanizmasi konusunda hemfikir bir goriiniim sergilemistir.

Olay oncesi kontrol temasinin bir diger alt temasi olan sorumluluk ise yine
onlem alt temasi ile iligkili olarak kurumun birtakim Onlemler almadig1 i¢in krizden
sorumlu olduguna yonelik bir soylemi i¢ermektedir. Dolayistyla krizin odak noktasinin

i¢sel/digsal bir nedenden kaynaklanmasi sorumluluk sdylemini etkilemektedir.

Ote yandan, goriisme verileri analizi sonucunda ortaya gikan olay dncesi kontrol
temasi, kurumun da olaydan magdur oldugu birinci ve ikinci senaryo ile kurumun
olaymn sorumlusu oldugu figcilinci ve dordiincii senaryo arasinda sorumluluk atfi
anlaminda bir farklilik olmadigin1 gdstermektedir. Baska bir anlatimla birinci ve ikinci
senaryoda krizin odagi dissal iken; tlglincli ve dordiincii senaryoda ise kurum
kaynaklidir. Katilimcilar ise bu durumun farkinda olsalar da olay oncesi kontrol
acisindan birbirlerinden farkli goriisler belirtmemistir. Yukarida dile getirildigi gibi olay

oncesi kontrole yonelik bir elestiri tiim kriz senaryolarina yansimistir.

Katilimcilardan ti¢li kurumun olay Oncesi siiregte neden bir denetim
mekanizmasi olusturmadigini, olaya yonelik neden birtakim onlemlere yonelmedigini
“Uretimden sonra neden bir denetim mekanizmast yok?”, “personel neden
arastirilmadi?” ve ‘“Uretim ortami izlenmeliydi” cilimleleriyle ifade etmistir. Bu
baglamda, kurumlarin, kriz oncesi siirecte krizlere hazirlikli olmalar1 (CERC, 2014, s.
9) ve krizlere yonelik birtakim Onlemler almalari gerekliligi katilimcilarin

aciklamalarinda kendisine yer bulmustur.
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7.2.1.3. Olay sonrast siire¢

Olay sonrasi siire¢ temasi “agiklamalar ve yapilanlar” olmak tizere iki alt temay1
kapsamaktadir. Bir kriz ortaya ¢iktiginda kurumun aninda ilgili kamulari krizin
nedenleri, gelisimi, durumu ve krizi ¢6zmeye yonelik ¢abalar konusunda bilgilendirmesi
gerekliligi (Kim vd., 2008, s. 329) odak grup goriisme veri analizinde de goriniirlik

kazanmustir.

Olay sonras1 siirecin agiklamalar alt temasi kurumun krizden sonraki siiregte
yoneldigi sdylemi; yapilanlar ise kurumun kriz karsisinda sergiledigi davranisi
icermektedir. Diger bir deyisle bu tema, “kurum krizden sonra ne sdylemistir ve ne

yapmustir” seklinde bir soru ile kriz iletisimi pratigine dahil olmaktadir.

Olay sonrasi siire¢ temasinda ozellikle vurgulanmasi gereken, kurumun krizin
ortaya ¢ikmasindan ne kadar siire sonra belirli bir iletisimsel pratige yoneldigidir. Bu
kapsamda kurumun zaman baglaminda kriz iletisimini ne sekilde yiiriittiigii bu temanin
odak noktalarindan biridir. iki katilimcinin asagida yer alan ifadeleri olayin ortaya ¢ikar

¢tkmaz kurumun bir agiklamada bulunmasi gerekliligi iizerinde durmaktadir:

“Bence agiklamanin ne zaman yapildigi énemli. Olay ortaya ¢ikar ¢ikmaz 24

saat icinde bir agiklama gérmek isterim.”
“Her seyin aninda kamuoyuyla paylasilmasini tercih ederim.”

Zaman kavraminin olay sonrasi siirecteki belirleyici roliiniin yani sira bu siirecte
neler yapildigina yonelik bir sdylem de ortaya ¢ikmaktadir. Bir katilimcinin iiriinii satin
alip almamaya yonelik soruya verdigi asagidaki yanit kriz sonrast siire¢te kurumun

iletisimsel pratiklerinin belirleyici islevinin altin1 ¢izmektedir:

“Aldigim ve memnun oldugum bir iriinse beklemede kalirnm. Kurumun
tutumuna ve ilerleyen siirecteki haberlere bakip en az alt1 ay beklerim. Cok sevdigim ve
begendigim bir {irlinse altt ay sonunda kurumun siireglerini takip ederim ve eger

diizelmeye gidildiyse tekrar almaya devam ederim.”

Kamuoyunun gilivenini kazanmak i¢in kurumun kriz sonrasi siirecte yoneldigi
diizeltici eylemler (Jia vd., 2012, s. 139) ise bu temanin yapilanlar alt temas: ile
iligkilidir. Kurumun kriz sonrasi yaptiklari, krizin magdurlarina yonelik olarak
gelistirdigi sdylem yapilanlar temasi kapsaminda degerlendirilebilir. Kriz sonrasi siireg

aynt zamanda medyanin ve toplumun krizin sebebi, tepkilerin uygunlugu ve kimin
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suclanmasi ve sorumluluk almasi gerektigine dair daha elestirel ve sorgulayici hale
geldigi bir donemdir (Reynolds ve Seeger, 2005, s. 50-51). S6z konusu sorgulama da

katilimcilarin sdylemlerine su sekilde yansimaktadir:

“Kurum, olaydan zarar gorenleri ziyaret edebilir, yetkili kisileri onlarla
goriismeleri i¢in gonderebilir, tizginlik belirtebilir, magdurlarin tedavi giderlerini
karsilayabilir. Kalic1 bir hasar bulunup bulunmadigina yonelik olay sonras: siireci takip

edebilir.”

Kriz tiirti, kurumun yoneldigi tepki stratejisi ile olay sonrasi siirecte yapilacaklar
birlikte distiniildiigiinde ilgilenme stratejisinin olay sonrasi siirece yonelik olumlu bir
sOyleme zemin hazirladigi goriilmektedir. Dolayisiyla iki katilimce1 da kurumun magdur
oldugu ve ilgilenmeye yonelik bir kriz tepki stratejisi gelistirdigi ikinci senaryoya

yonelik asagidaki ifadeleri dile getirmistir:

“Insanlar, nasil olsa kurum bunu kabullendi, ben bunu rahatlikla satin alabilirim

diyebilir. Yani kurum hatasin1 daha ¢abuk kabul eder.”

“Benzer seyi diislinliyorum. Kurum sorumluluk bize ait diyorsa hangi asamada
bir problem oldugunu bulmus ve bence bunu kapatmistir. Uzun vadede satin alabilirim.
Kisa vadede benzer iiriin piyasada olabilir ama bir yil sonra olmayabilir, piyasadaki

tirtinler tilkendikten sonra kurumun olayla ilgili yaptiklarina bakip satin alabilirim.”

Yukarida yer alan iki yorumdan yola ¢ikilarak kurumun magdur oldugu fakat
buna ragmen ilgilenmeye yonelik bir tepki stratejisi gelistirmesinin olay sonrasi
stirecteki iletisimsel pratiklerin olumlu olabilecegine yonelik bir beklentinin var oldugu

seklinde yorumlanabilir.

Olay sonrast siirecte medyanin da olayi ¢erceveleme islevine yonelik katilimcilar
arasinda ¢esitli fikirler ortaya ¢ikmustir. Krizlerin haber potansiyeli diisiiniildiigiinde
kurumlar da birtakim ac¢iklamalarla olay sonrasi siireci yonetmek durumundadir.
Katilimcilarin olay sonrasi silireci medya baglaminda degerlendirmelerinde geleneksel
Kitle iletisim araglarinin yani sira kurumun kendi igerigini liretebilecegi ve bu igerigi
hizli ve etkilesimli bir zeminde sunabilecegi sosyal iletisim platformlarinin da one
ciktig1 goriilmektedir. Bu kapsamda katilimcilar kurum agiklamalarimin medyada yer

almasi gerektigini su climleler araciligiyla dile getirmistir:

“Bence en giiveniliri televizyon ve gazete.”
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“Kurum birden fazla mecrayr kullanmali. Agiklama televizyondaysa iiretim
tesisini gdrmek isterim ama sartlar diizeltildikten sonra ¢ekim yapilmamali. Yazili bir
aragta ise iriin tahlil sonuglarimi goérmek isterim. Tibb1 detaylar ve raporlar verilmeli,

resmi kanitlar sunulmali ve sosyal medya da kullanilmalidir.”

Krizin ortaya ¢ikmasindan sonraki siirecte kurumun yoneldigi sOylemin ve
pratigin nasil sekillendigi ve sunuldugu katilimcilar tarafindan 6nemsenmektedir. Bilgi
eksikligi temasinda oldugu gibi krizin magdur ya da onlenebilir; tepki stratejisinin ise
reddetmek ya da ilgilenmek iizerine kurulu olmasindan bagimsiz olarak katilimcilar kriz

sonrasinda kurumun sdylemlerini ve yaptiklarini dikkate almaktadir.

Bilgi eksikligi temasindan farkli olarak yukarida belirtildigi gibi kurumun
olaydan magdur olmasma ragmen ilgilenmeye yonelik bir iletisimsel stratejiye
yonelmesi kriz sonrasi siiregte de kurumun olaydaki sorumlulugunu kabul ederek, olaya
yonelik iletisimsel pratigini olumlu bir temel iizerine insa edecegi beklentisini ortaya
¢ikarmaktadir. Ote yandan 6nlenebilir krizlerde kurumun tepki stratejisinin reddetmek
ya da ilgilenmek olmasindan bagimsiz olarak katilimeilar tarafindan Kriz sonrasi siiregte
kurumun yaptiklarina ve soylediklerine yonelik olumlu bir beklentinin de olusmadigi

¢ikariminda bulunulabilir. Bir katilimer;

“Evet, {iiretim siirecinde personel kimyasal madde ekleyebilir ama iiriin
tiretildikten sonra da bir denetim mekanizmasi yok. Kurumun sorumlulugu géz ardi
edilmemeli”, diyerek kurumun krizdeki sorumluluguna vurgu yapmaktadir. Dolayisiyla
“durumsal kriz iletisimi teorisi’nde belirtildigi gibi kurumun krizdeki sorumluluguna
yonelik yiiklenen atiflar arttik¢a kurum itibarinin da azalmasi (Coombs, 20073, s. 166)
katilmcilarin ifadelerine de yansiyarak olay sonrasi siire¢ temasi altinda kurumun
krizdeki sorumlulugunun katilimecilar tarafindan 6nemli bir degisken olarak kodlandig:

seklinde yorumlanabilir goériinmektedir.
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7.2.1.4. Oziir dileme

Tematik analiz ile ortaya ¢ikan bir diger tema Oziir dileme olup, bu temanin,
“ilgilenme ve destekleme” olmak tizere iki alt temasi bulunmaktadir. Bu tema, kurumun
olaydan sonra ilgili paydaslar1 nasil destekledigi ve onlarla nasil ilgilendigine yonelik
pratikleri ve sOylemleri icermektedir. Katilimcilar kriz tiriiniin magdur ve tepki
stratejisinin ise reddetme iizerine kurulu oldugu senaryo 1’de kurumun olayla

ilgilendigine yonelik bir agiklamanin bulunmadigini belirtmistir.

Kriz tiirlinlin magdur ama kurumun ilgilenmeye yonelik bir tepki stratejisi
gelistirdigi senaryo 2’de ise kurum yasanan olaydan dolayr oziir dilemesine ragmen
katilimcilardan birinin, kurumun olaydan zarar gorenleri nasil destekleyebilecegi

sorusuna;

“Destekleyecek olsa agiklayabilirdi. Kurum agiklamada maddi ve manevi destek
aciklamasinda bulunabilirdi yani sadece oziir yetmez, gerekli destek sunulacaktir
seklinde bir agiklamada bulunabilirdi. Oziir tek basina yeterli degil” seklinde yapmis
oldugu yorum, kurumun magdur olmasina ragmen 6ziir dilemesinin tek basina yeterli
olmadig1, kurum agiklamasinda olaydan zarar gorenlerin nasil desteklenecegine yonelik

ifadelerin de bulunmas1 gerektigi seklinde degerlendirilebilir.

Onlenebilir kriz senaryolarmnda ise iki katilimci kurumun olaydan zarar

gorenlerden 6ziir diledigi dordiincii senaryoya yonelik asagidaki noktalar1 ifade etmistir:

“Hatanin nerede oldugunu bulmus, ilgilenmis ama agiklamalar arasindaki
kiyaslamada ikiyi tercih ederim. Olaym sebebi ¢ok basit. Kurumun boyle basit bir
sebebi Onleyemiyor olmasi saskinlik yaratti. Yani, daha gozden neler kagiyordur.
Kurum biz de magduruz diyerek tiiketicisiyle arasinda ortak bir nokta yaratmaya
calistyor ama bunu yanlis taraftan yaratmaya calisiyor. Ciinkii hem personeli sugluyor

hem de 6ziir diliyor.”

“Olayin nedeni basite indirgenmis. Personel sorumlu tutulmamaliydi bence. Bu

durum beni rahatsiz etti.”

Yukarida yer alan ilk ifadede katilimcmin belirttigi “tiiketici ile ortak nokta
yaratma” kavrami degerlendirildiginde, dnlenebilir krizlere yonelik kurum agiklamasi
Ozlir stratejisini i¢erse bile kurumun kendisini magdur olarak konumlandirdigi ve bu

sekilde tiiketicilerle ortak bir nokta olusturmaya calistig1 seklinde de yorumlanabilecegi
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tespitinde bulunulabilir. Fearn-Banks’in (2007, s. 34) vurguladigi gibi 6ziir ile bahane
arasinda bir fark bulunmakta, bahanede diger insanlar suglanirken; 6ziir dilemede
su¢lanmamaktadir. Oziir, yasanan olay ne olursa olsun iizgiin olmanin samimi bir itirafi
iken; bahane kamuoyunun duymak isteyecegi bir sey degildir. Bu baglamda kurumun
oziir dilemeye yonelik agiklamalarinda krizin sorumlulugu kimde olursa olsun kurumun
sorumlulugu kabullenmeye yonelik bir sOylem gelistirmesi gerektigi tespitinde
bulunulabilir. Aksi halde 6zriin kendisi de katilimcinin ifade ettigi gibi “tiiketici ile

ortak nokta yaratma ¢abas1” olarak algilanabilir.

llgilenme ve destekleme baglaminda katihmcilara hangi senaryonun
kendilerinde daha az kizginlik olusturdugu ve hangi senaryodaki aciklamalari daha

samimi bulduklar1 soruldugunda su yanitlar alinmistir:

“Iki ile dort arasindayim ama dortte kurumun personeli sorumlu tutmasi beni

rahatsiz ett1.”

“Ikiyi samimi ve inandiric1 buldum. Dértteki de samimi ama olayin sorumlulugu

bir kisiye yliklenmemeliydi.”
“Iki ve dort iyi ama bence dortte tek bir kisi sorumlu tutulmamalrydi.”
“Ikinci senaryoyu samimi buldum.”

“Dordiine de giivenemiyorum, dordiinciisii hi¢ iyi degil. Personele gelene kadar

bir siird unsur var.”

“Ikiyi tercih ederim ama personel degil de iiretim siirecindeki bir olumsuzluga

deginseydi dordii tercih ederdim.”

Katilimcilarin agiklamalart kriz iletisiminde diiriist, samimi ve a¢ik olmanin
(Seeger, 2006, s. 239; Jin vd., 2018, s. 574) Oneminin alti ¢izmekle birlikte
aciklamalarda 6zellikle hem ilgilenmeye yonelik bir stratejinin gelistirildigi hem de kriz
sorumlulugunun sadece personele atfedildigi bir iletisimsel yaklasimin olumlanmadigi
da goriilmektedir. Diger bir deyisle katilimcilar kurumun da olaydan magdur oldugu
ama ilgilenmeye yonelik bir tepki stratejisi insa ettigi ikinci senaryoyu daha samimi
bulmustur. Bu bulgu Onlenebilir krizlerde, Oziir dileme iizerinden yapilandirilan
ilgilenmeye yonelik bir stratejide kurumun i¢ paydaslarindan birini olaydan sorumlu

tutmak yerine yine tiim sorumlulugun kurum tarafindan kabul edilmesi gerekliliginin
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altim1 ¢izmektedir. Bu durum da Oziir dilemenin kurumsal itibarin sekillenmesi

tizerindeki etkisinin (Patel ve Reinsch, 2003, s. 15) dnemini vurgulamaktadir.

7.2.1.5. Giiven

Odak grup goriismeleri analizinin son temasi ise giiven olup bu tema “marka
imaj1 ve satin alma niyeti” seklinde iki alt temay1 igermektedir. “Retoriksel alan teorisi”
krizlerin karmasik ve dinamik sosyal alanlar agtigini ve bu alanin da tiiketiciler,
yurttaglar, yeni medya, aracilar, ii¢iincii kisiler ve kurumun kendisi gibi ¢oklu sesleri
icerdigini ve bahsi gegen taraflarin bir iletisim baslattigini vurgulamaktadir (Frandsen
ve Johansen, 2017, s. 139). S6z konusu iletisim pratiginde krizi deneyimleyen kuruma
yonelik giiven ve giivenin alt temalarindan olan marka imaji ve satin alma niyeti

retoriginin de kendiSine bir alan buldugu sdylenebilir.

Katilimcilar izlemis olduklar: biitiin senaryolar i¢in satin alma niyeti konusunda
tedbirli bir tavir sergilemistir. Kurumun magdur, tepki stratejisinin ise reddetmek ya da

ilgilenmek iizerine kurulu oldugu senaryolarda iki katilimez;
“Ben almam.”

“Almam, aldirmam ve dnermem” seklinde yorumlarda bulunmustur. Kuskusuz
bu noktada kriz yasayan kurumun gida sektoriinde faaliyet gostermesinin de etkili
oldugu belirtilebilir. Ciinkli katilimcilar gida gilivenligini 6nemsediklerini belirtmistir.
Dolayisiyla gida sektorii gibi insan sagligi lizerinde dogrudan etkili olan bir sektorde
faaliyet gosteren bir kurumun yasadigi bir kurumsal kriz ile etkileri daha dolayli olan bir
sektorde faaliyet gosteren bir kurumun yasadigi kriz arasinda birtakim farkliliklar

olacagi One siirtilebilir.

Kurumun magdur oldugu krizlerde oldugu gibi, 6nlenebilir nitelikteki iki kriz
senaryosuna yonelik olarak katilimcilarin yine tedbirli bir satin alma niyetine
yoneldikleri fakat bu yonelmenin “kesinlikle satin almam” seklinde ¢cok daha olumsuz
bir retorik tizerine temellendigi ve olumsuz duygularin magdur tiirdeki krizlere kiyasla
onlenebilir krizlere ¢ok daha fazla eslik ettigi tespit edilmistir. Utz vd.’nin (2013, s. 41)
belirttigi gibi 6zellikle dnlenebilir krizler bir kurumun itibari i¢in her zaman bir tehdit
oldugundan kriz iletisiminin birincil amaci kurumun itibarin1 ve miisterilerin ya da diger

paydaslarin giivenini yeniden tesis etmektir. Bu ¢ikarim, onlenebilir krizlere yonelik
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satin alma niyetinin katilimeilar tarafindan neden ¢ok daha olumsuz bir sekilde ifade

edildigini anlagilir kilmaktadir.

Giiven temasmnin bir diger alt boyutu ise marka imajidir. Ozellikle bir
katilimcinin asagidaki ifadesi markaya yonelik onceki imajin kriz iletisimindeki
belirleyici roliiniin altin1 ¢izmektedir. Bu noktada, “durumsal kriz iletisimi teorisi”’nde,
bir kurumun kriz dig1 baglamlarda paydaslar tarafindan nasil algilandigini vurgulayan

onceki iliski itibar1 (Coombs, 2007a, s. 166) goriiniirliik kazanmaktadir.

“Markayr duymadim, markanin bende cagristirdig1 imaj neyse ona gore degisir.
Eger bu marka benim algimda zaten diigiik bir markaysa ¢ok tercih etmem ve zaten ben
bu markadan beklerdim seklinde diisiiniiriim. Bildigim ve giivendigim bir marka boyle
bir olay yasarsa agikc¢asi sasiririm. O markay: tiikketmemeye ve ¢cevreme de aldirmamaya

0zen gosteririm.”

Katilimcmin ifadesi degerlendirildiginde markaya yonelik kriz Oncesi imajin
belirleyici etkisi one ¢ikmaktadir. Kriz Oncesinde markaya yonelik imajin olumlu
olmasmin katilimciyr olay karsisinda daha c¢ok sasirtacagi, olumsuz olmasinin ise
sasirtmayacag belirtilebilir. Ote yandan markaya yonelik imajin olumlu veya olumsuz
olmasindan bagimsiz olarak markay1 tliiketme noktasinda katilimcinin tutumunun

olumsuz oldugu yorumunda da bulunulabilir.

Krizden 6nce giivenilir, giivene dayali iligkiler gelistiremeyen kurumlarin, kriz
ortaya ¢iktiktan sonra son derece zor zamanlar gegirecegi (Seeger, 2006, s. 239)
saptamasi temel alinarak odak grup gortismesi katilimcilarindan ikisinin su ifadeleri de

kriz iletisimi ve gliven kesisimine vurgu yapmaktadir:

“Bu markay1 hi¢ duymadim ¢linkii belli markalar1 aliyoruz. Bilmedigim bir

markay1 asla satin almiyorum.”

“Ne kadar biiylik firma olursa olsun insanin giiveni kalmiyor, diger firmalara
kars1 da siiphe olusuyor. Firmanin biiytikliigi fark etmiyor, insanin aklinda acaba diger
firmalarda var m1 diye bir soru isareti kaliyor. Giivendigin bir markaysa saskinlik

yaratiyor.”

Kurumlarim, ilgili kamularla kurduklar1 iliskinin siirdiiriilebilir bir sekilde
yiiriitiilebilmesi i¢in bu iligkinin giiven iizerine insa edilmesi gerektigini sdylemek

yanlis olmayacaktir. Kamularla insa edilen giiven, kriz dncesinde kuruma yonelik
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olumlu bir imajin yapilandirilmasinda rol oynamaktadir. Dolayisiyla kriz ortaya
ciktiktan sonraki stirecte kuruma yonelik kriz dncesi imaj ve giiven algisi krizin kamular
tarafindan nasil yorumlandigi ve anlamlandirildigini etkilemektedir. Katilimcilarin
ozellikle marka bilinirligi olan ve giivenilen markalarin karsi karsiya kaldiklar
kurumsal krizlerin kendilerinde saskinlik yaratacagini belirtmeleri kriz iletisiminde

giiven insasinin belirleyici roliinii 6ne ¢ikarmaktadir.
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8. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

8.1. Sonug ve Tartisma

Kurumlar, ilgili kamularla olan iliski ve iletisimlerini siirdiirmede birtakim
uygulama alanlarina yonelmektedir. Halkla iliskiler uygulama alanlarindan biri olan
kriz iletisimi de kurumlarin kars1 karsiya kalmis olduklar1 kriz durumlarina yonelik bir
iletisimsel pratik gelistirmelerini saglamaktadir. Kriz sirasinda paydaslarla iliskilerin
stirdiiriilmesinin 6nemi, kriz iletisimi literatiiriinde tizerinde durulan konulardan biridir
(Seo vd., 2018, s. 84). Kurumlarin kriz durumlarinda neyi, nasil soylediklerini ve
yaptiklarim1 vurgulayan, diger bir deyisle hem kurumsal sdyleme hem de kurumsal
pratige yonelik bir igerigi olan kriz iletisimi, kriz tiirli ve tepki stratejisi olmak iizere iki

boyutu icermektedir.

Kriz tiirli, kurumun krizdeki sorumluluguna da vurgu yapar bir sekilde krizin
odagmi belirtmektedir. “Magdur, rastlantisal ve 6nlenebilir” (Coombs, 2004, s. 270)
olarak siniflandirilan kriz tiirleri, kriz kaynaginin kurum ig¢i olup olmamasina, krizin
odak noktasina yonelik bir siniflandirma sekli sunmaktadir. Kriz tepki stratejileri ise her
biri ¢esitli alt kategorilerden olusan “reddetmek, hafifletmek ve ilgilenmek” (Coombs,
2006, s. 248) olmak {izere ii¢ baslik altinda toplanabilir. “Durumsal kriz iletisimi
teorisi” ise atif teorisinden hareketle, “kriz durumu ile tepki stratejilerini uyumlu hale
getiren bir sistem” olarak tanimlanmaktadir (Coombs, 2007a). Bu teorinin ¢esitli
boyutlar1 bulunmaktadir. Duygular ve davranigsal niyetler bu boyutlardan ikisini
olusturmaktadir.

Kizgilik, kaygi, tiziintii, korku ve sempati gibi bireylerin giindelik yasamlarinda
deneyimledikleri duygular, yogun diizeyde bir belirsizlik i¢eren kriz durumlarinda da
deneyimlenmektedir. Dolayisiyla kriz tiirii ve tepki stratejisi baglaminda kurumsal
krizler karsisinda hangi duygularin deneyimlendigini ortaya koymak oOnemli
goriinmektedir. Davranissal niyetler baglaminda ise satin alma niyeti 6ne ¢ikmaktadir.
Satin alma niyetinin kriz durumlarindaki veya kriz durumlar1 disindaki merkezi roli
kurumlarmn, ilgili kamularin biligsel, duygusal ve davramigsal yapilarina cesitli
iletisimsel pratikler ile yonelmesi iizerinden somutlagsmaktadir.

Kriz iletisiminin iligkili oldugu yapilardan biri de kiiltiirdiir. Belirli durumlara

yonelik anlamlandirmalarin, yorumlamalarin ve tutumlarin kiltiir etrafinda
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sekillendigini belirtmek yanlis olmayacaktir. Krizlerin yogun diizeyde belirsizlik
icermeleri 6zellikle kiiltiirlin boyutlarindan biri olarak kavramsallastirilan belirsizlikten
kaginma (Hofstede, 2011) boyutundan hareketle degerlendirilebilir bir alan
sunmaktadir.

Kriz iletisimi ile duygularin, satin alma niyetinin ve kiiltiiriin kesisiminden
hareketle bu arastirma kriz tiirlinlin ve kriz tepki stratejilerinin duygular ve satin alma
niyeti lizerindeki etkisini ortaya koymay1 ve kriz iletisimini kiiltiiriin boyutlarindan biri
olan belirsizlikten kagcinma boyutu agisindan degerlendirmeyi amaglamistir. Bu amag
dogrultusunda “agimlayict siralt karma yontem deseni’nden (Creswell, 2014, s. 224)
hareketle arastirma iki basamak seklinde yapilandirilmistir.

Arastirmada ilk olarak bagimsiz degiskenler olan “kriz tiiri” ve “kriz tepki
stratejileri” temel alinarak 2x2 faktorlii gruplar arasi faktoryel desen kullanilarak, dort
kriz senaryosundan hareketle 100 katilimcimin yer aldigi bir deney tasarimi
gerceklestirilmistir. Arastirmanin bir sonraki asamasinda ise kriz iletisimi, kiiltiiriin
“belirsizlikten kacinma” boyutu baglaminda degerlendirilmistir. Bu kapsamda alti
katillmcidan odak grup goriisme teknigiyle toplanan nitel veriler “tematik analiz”
yontemiyle yorumlanmaistir.

Kriz iletisimini duygular, satin alma niyeti ve kiiltlir agisindan degerlendirmeyi
amaclayan bu arastirma toplam yedi basliktan olusmaktadir. “Giris” bashigr altinda
arastirmanin problemine, amacina, 6nemine, sinirliliklarina ve g¢esitli kavramlarin
tanimlara deginilmistir. Aragtirmanin ikinci bashg “Kriz Kavrami” olup bu baglik
kapsaminda kriz tanimlari, tiirleri ve krizlere yonelik tarihsel bir perspektif alt
basliklarma yer verilmistir. “Kriz Iletisimi” bash@g dogrultusunda kriz iletisimi
kavramina ve kriz tepki stratejilerine deginilip, kriz iletisimine yonelik kuramsal
yaklasimlar incelenmistir.

Arastirmanin dordiincii bashigr “Kriz iletisimi ve Kiiltiir” olup bu baslik altinda
kiiltiir kavrami, kiiltiiriin boyutlari, kriz iletisimi ve kiiltiir iliskisi alt basliklarina yer
verilmistir. Besinci baslik olan “Kriz iletisimi ve Duygular” baghgi kapsaminda duygu
kavrami ve kriz iletisiminde duygular degerlendirilmistir. “Yontem” baghigi altinda
aragtirma modeli, evren ve 6rneklem, veri toplama teknigi ve araci, uzman paneli, pilot
uygulama, olgekler ve giivenirlik, manipiilasyonun kontrolii ve veri toplama siireci alt

basliklarina yer verilmistir. Arastirmanin yedinci bashigi ise “Bulgular ve Yorum” olup
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bu baslik altinda faktoryel desenin uygulanmasindan elde edilen nicel veriler ile odak
grup goriigmesinden elde edilen nitel veriler analiz edilmistir.

Yukarida belirtildigi gibi bu arastirma iki basamakta yapilandirilmistir.
Aragtirmanin ilk basamagmna yonelik toplam dokuz arastirma sorusu belirlenmistir.
Asagida sirasiyla bahsi gegen arastirma sorularina deginilmektedir:

Arastirma sorusu 1. Krizin, magdur ya da Onlenebilir tiirde olmasi satin alma
niyetini nasil etkiler?

Aragtirmanin ilk sorusu kriz tiiriinlin satin alma niyeti lizerinde bir etkisi olup
olmadigina yoneliktir. Analiz sonuglari, krizin magdur ya da onlenebilir tiirde olmasinin
satin alma niyeti lizerinde anlamli bir etkisinin olmadigin1 ortaya koymustur. Kriz
iletisiminde kriz tiirlinlin belirleyici bir rolii bulunmaktadir. Diger bir anlatimla kurumun
krizden magdur olmasi ile krizin Onlenebilir olmasi arasinda ilgili kamularin krize
atfettikleri anlamlar acisindan bir farkin olmasi beklenmektedir. Bu fark satin alma
niyetine yansimamistir. Magdur krizlerin satin alma niyet ortalamasi, Onlenebilir
krizlere gore daha yiiksek olmasina ragmen bu yiikseklik anlamli bir farkliliga yol
acmamistir.

Kriz tiirlinlin satin alma niyeti izerindeki etkisi hem kurumun magdur oldugu hem
de onlenebilir krizlerde olumsuz olmustur. S6z konusu olumsuzluk senaryolarin gida
gibi insan sagligin1 dogrudan etkileyen bir sektor {lizerine yapilandirilmasi bakimindan
aciklanabilecegi gibi kurumsal krizlerin nedeni ne olursa olsun bu krizlerin ortaya ¢ikis
seklinden ziyade sonraki siirecin Onemsendigi seklinde de yorumlanabilir
goriinmektedir.

Arastirma sorusu 2. Krizin, magdur ya da onlenebilir tiirde olmas1 duygular1 nasil
etkiler?

Aragtirma kapsaminda {izerinde durulan ikinci soru kriz tiirii ile duygular
arasindaki iligkidir. Bu kapsamda krizin magdur ya da Onlenebilir tiirde olmasinin
kizginlik, kaygi, iizlintli, korku ve sempati duygular {izerindeki etkisi incelenmistir.
Dort senaryoda deginilen kriz igeriklerinin katilimcilarda olumsuz duygular uyandirdigi
belirlenmistir. Bu sonug, Lord ve Kanfer (2002) ile Muralidharan vd. nin (2011, s. 230)
kurumsal krizlerin olumsuz duygusal durumlarla iligkili oldugu tespiti ile uyumlu bir
goriiniim sergilemektedir.

Korku duygusu hari¢ diger duygular kriz tiirii bakimindan anlamli bir farklilik

sergilememistir. Onlenebilir krizlerin korku duygusu ortalamasmin, kurumun magdur
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oldugu krizlere kiyasla daha yiliksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Jin vd.’nin (2007, s. 88)
“biitlinlesik kriz haritalandirma modeli”ndeki korkunun baskin oldugu ve kamuoyunun
ise bilissel basa ¢ikma stratejilerine yoneldigi, psikotik davranis kaynakli krizleri de
iceren Boliim 3 diisiiniildiigiinde bu sonu¢ anlamli bir nitelik kazanmaktadir. Oyle ki
Onlenebilir tiirde olan senaryo 3 ve 4’teki krizler de “igsel-kisisel-dogal olmayan” bir
yapida olup kaynagini bir kurum calisaninin davramisindan almaktadir. Bu durum,
magdur ve Onlenebilir nitelikteki krizlerin korku duygusu acisindan anlamli bir farklilik
gostermesinin nedeni olarak belirtilebilir.

Arastirma sorusu 3. Reddetmek ya da ilgilenmek seklinde yapilandirilan kriz
tepki stratejileri satin alma niyetini nasil etkiler?

Kriz tiirine yonelik sorularin ardindan kriz tepki stratejisine yonelik sorular
tizerinde durulmustur. Bunlardan ilki tepki stratejisinin reddetmek ya da ilgilenmek
tizerine kurulu olmasinin bagimsiz degisken olan satin alma niyetini nasil etkiledigidir.
Kriz tiirliniin aksine, satin alma niyetinin kriz tepki stratejisine gére anlamli bir farklilik
gosterdigi ortaya c¢ikmistir. Kurumun ilgilenmeye yonelik bir tepki stratejisi
gelistirmesinin satin alma niyeti ortalamasinin, reddetme stratejisine kiyasla daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Arastirmanin muhtemelen en 6nemli sonuglarindan biri yukarida belirtildigi gibi
satin alma niyetinin kriz tepki stratejisine gore bir farklilik sergilemesidir. Bu sonug,
kriz ortaya ¢iktiktan sonra kurumun yoneldigi iletisimsel sOylemin ve pratigin énemini
ortaya koyar niteliktedir. Diger bir anlatimla kurumlarin krizleri kabul etmesi, krizlere
yonelik ilgilenme iizerinden bir pratik gelistirmesi satin alma niyeti agisindan etkili olan
degiskenlerden biridir.

Satin alma niyetinin kriz tepki stratejisine gore farklilik gdstermesi, kriz tepki
stratejileri ile kriz tiirleri arasinda iliski kuran ve bu arastirmanin da kuramsal altyapisini
olusturan “durumsal kriz iletisimi teorisi” (Coombs, 2018, s. 22) agisindan da
yorumlanabilir goriinmektedir. Kriz tiirline uygun tepki stratejilerine yonelmek bu
teorinin odak noktasini olusturmaktadir. Bu baglamda, satin alma niyeti agisindan krizin
magdur ya da Onlenebilir olmas1 bir fark yaratmamisken; tepki stratejisi agisindan
yaratmistir. Baska bir deyisle krizin tiirlinden ziyade kurumun ne soyledigini ve
yaptigin1 vurgulayan tepki stratejisi tek basina bir degisken olarak satin alma niyeti

tizerinde etkili olmustur. Kurumun krizi kabul ettigi, 6ziir diledigi, kisacasi ilgilenmeye
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yonelik bir tepki gelistirdigi stratejinin satin alma niyetine daha fazla zemin hazirladigi
sOylenebilir.

Aragtirma sorusu 4. Reddetmek ya da ilgilenmek seklinde yapilandirilan kriz
tepki stratejileri duygulari nasil etkiler?

Arastirmanin  dordiincii sorusu kriz tepki stratejilerinin duygulari nasil
etkiledigidir. Sonuclar {iziinti duygusu hari¢ diger duygularin reddetmek ya da
ilgilenmek seklinde yapilandirilan kriz tepki stratejisine gore anlamli bir sekilde
farklilik gdsterdigini ortaya koymustur. Diger bir anlatimla kizginlik, kaygi, korku ve
sempati duygulari kriz tepki stratejisine gore farklilik gostermektedir.

Kizgmlik, kaygi ve korku duygulari ortalamalarinin, ilgilenmeye yonelik
stratejiye kiyasla, reddetmeye yonelik stratejide ¢ok daha yliksek oldugu belirlenmistir.
Ote yandan sempati gibi olumlu bir duygunun ortalamasimin ise reddetmeye yonelik
stratejiye kiyasla, ilgilenmeye yonelik stratejide daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Kriz
tiirtinde korku duygusu hari¢ diger duygular anlamli bir farklilik sergilememisken; kriz
tepki stratejisinde ise iiziintii duygusu hari¢ diger dort duygu da anlamli bir farklilik
sergilemistir.

Kayginin temel unsurunun belirsizlik oldugu (Strongman, 2003, s. 135)
diistintildiigiinde reddetmeye yonelik bir stratejinin daha yogun diizeyde bir belirsizlik
icerecegi dile getirilebilir. Barr-Zisowitz’in (2000, s. 608) kizginligin bagka birinin bir
olaydan sorumlu olup olmamasina yonelik bir duygu oldugu saptamasi kizginlik
duygusunu agiklar niteliktedir. Reddetmeye yonelik krizlerin daha yogun diizeyde bir
kizginliga yol agmast kurumun, krizden dogrudan sorumlu tutuldugu seklinde
yorumlanabilir gériinmektedir.

Arastirma sorusu 5. Kriz tiirii ve kriz tepki stratejileri arasinda satin alma niyeti
acgisindan nasil bir etkilesim vardir?

Faktoryel desenler, iki ya da daha fazla bagimsiz degiskenin, bagimli degisken
tizerindeki etkilesim etkisini analiz etmeyi miimkiin kildigindan aragtirmanin besinci
sorusu kriz tiirliniin ve tepki stratejilerinin satin alma niyeti iizerindeki etkilesim etkisine
yoneliktir. Her iki degiskenin ortak etkisinin ve arastirma sorusu 1’de de deginildigi gibi
kriz tiirii degiskeninin temel etkisinin satin alma niyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahip
olmadig1 goriilmiistiir. Ote yandan kriz tepki stratejisinin satin alma niyeti iizerindeki

temel etkisinin ise anlamli oldugu saptanmuistir.
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Greenhoot’un (2003, s. 96) belirttigi gibi faktoryel desende herhangi bir etkilesim
olmasa dahi faktoryel bir tasarim, bulgularin genellestirilebilirligini artirmaktadir.
Bunun nedeni de faktéryel desende etkilerin diger faktor diizeylerinde
genellestirilebilmesidir. Bu baglamda kriz tepki stratejisi faktoriiniin, ilgilenmek ve
reddetmek seklindeki iki diizeyinin satin alma niyeti iizerinde anlaml bir etkiye sahip
oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla arastirma sorusu 3’te de dile getirildigi gibi kriz tepki
stratejisi tek basina satin alma niyeti {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmustur.

Aragtirma sorusu 6. Kriz tiirli ve kriz tepki stratejileri arasinda duygular acisindan
nasil bir etkilesim vardir?

Arastirmanin altinct sorusu iki bagimsiz degisken arasinda duygular agisindan
nasil bir etkilesim oldugudur. Bu kapsamda kizginlik duygusu agisindan kriz tiirii ve
tepki stratejisinin temel etkilerinin anlamli oldugu fakat ortak etkisinin ise anlamli
olmadig1 ortaya c¢ikmustir. Kriz tiirlinlin kaygi duygusu iizerindeki temel etkisinin
anlamli olmadig1, kriz tepki stratejisinin temel ve kriz tiirii ile tepki stratejisinin ortak
etkisinin ise anlamli oldugu sonucuna ulagilmistir.

Uziintii duygusu incelendiginde hem kriz tiiriiniin hem de tepki stratejisinin temel
etkisinin anlamli olmadig1 ama her iki degiskenin ortak etkisinin ise anlamli oldugu
goriilmustilir. Arastirma sonuglart kriz tiirii ve tepki stratejisinin hem temel hem de ortak
etkilerinin korku duygusu agisindan anlamli oldugunu ortaya g¢ikarmistir. Sempati
duygusu agisindan ise kriz tiiriinlin temel, tiir ile tepki stratejisinin ortak etkisinin
anlamli olmadig fakat kriz tepki stratejisinin ise tek basina anlamli bir etkiye sahip
oldugu sonucu ortaya ¢ikmastir.

Yukarida da dile getirildigi gibi kaygi, Uziintii ve korku duygulari agisindan
bagimsiz degiskenler arasinda bir etkilesim etkisi bulunmaktadir. Kriz tiirii ve tepki
stratejisi bu duygular ortak bir sekilde etkilemektedir. Baska bir ifadeyle kriz tiiriiniin
ve tepki stratejisinin etkilesim etkisi sonucunun anlamli oldugu duygular kaygi, liziintii
ve korkudur. Bu sonug, Pang vd.’nin (2009, s. 5) kamuoyunun kriz durumlarinda
yasamis oldugu baskin olumsuz duygularin kizginlik, korku, kaygi ve iiziintii oldugu
bulgusunu kizginlik disinda desteklemektedir.

Ozellikle korku duygusu acisindan kriz tiiriiniin ve tepki stratejisinin hem temel
hem de etkilesim etkisinin anlamli olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu durum korkunun
digsal bir tehlikeye kars1 rasyonel bir tepki

(http://www.apa.org/research/action/glossary.aspx?tab=6) seklindeki tanimi ile Jin
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vd.’nin (2007, s. 88) “biitiinlesik kriz haritalandirma modeli’nde korkuyu
konumlandirdig1 stratejinin biligsel basa c¢ikma stratejileri olmasini da anlaml
kilmaktadir. Diger bir deyisle kriz iletisiminde korkunun, kizginlik ve kaygidan farkli
olarak davranigsal bir basa ¢ikma stratejisinden ziyade bilissel bir basa ¢ikma stratejisi
ile iligkili oldugu, bireyin bilissel diinyasinin kurumsal krizlere korku duygusu
araciligiyla bir tepki verdigi belirtilebilir. Arastirma kapsaminda segilen (iirlin
kategorisinin de insan sagligi ilizerinde dogrudan etkili olan gida sektoriinden
secilmesinin s6z konusu tepkide etkili oldugu soylenebilir. Yine, Jakubanecs vd.’de
(2018, s. 13) belirsizlikten kaginma puaninin 50 oldugu Norveg ile 95 oldugu Rusya’y1
kriz iletisimi kapsaminda karsilastirdigi arastirmada Rusya’daki katilimcilarin korku
duygusu ortalamalarinin, Norve¢’teki katilimcilara kiyasla daha yiiksek oldugu
sonucuna ulagmustir. Bu sonu¢ da korku duygusu ile kiiltliriin belirsizlikten kaginma
boyutu arasindaki iliskinin altini ¢izmektedir.

Arastirma sorusu 7. Satin alma niyeti gruplar arasinda anlamli bir farklilik
gostermekte midir?

Yedinci soru satin alma niyetinin dort grup arasinda anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigine yoneliktir. Bulgular gruplar arasinda satin alma niyeti agisindan anlaml
bir farkin oldugunu ortaya koymustur. Bu farkin grup 1-2, 1-4, 2-3 ve 3-4 arasinda
oldugu goriilmistiir. Dolayisiyla kriz tepki stratejisinin reddetmek ve ilgilenmek
seklinde yapilandirildigi senaryolar1 izleyen gruplar arasinda anlamli bir fark ortaya
cikmistir. Arastirma sorusu 3’te de vurgulandigi gibi kurumun ilgilenmeye yonelik bir

kriz tepki stratejisi gelistirmesinin satin alma niyetine zemin sundugu séylenebilir.

Kriz iletisiminde kurumun krizi kabul ederek, 6ziir dilemeye yonelik bir retorige
yonelmesinin satin alma niyetini olumlu etkiledigi belirtilebilir. Diger bir ifadeyle satin
alma niyeti kriz tiirlinden bagimsiz olarak sekillenmekte, bu sekillenmede ise kriz tepki
stratejisi etkili olmaktadir. Bu kapsamda kriz tiiriiniin ayn1 fakat tepki stratejisinin farkl
oldugu grup 1 ve 2 ile 3 ve 4 arasinda da anlamli bir farkliligin ortaya ¢ikmasi kriz tepki

stratejisinin satin alma niyeti lizerindeki belirleyici konumunu 6ne ¢ikarmaktadir.

Aragtirma sorusu 8. Duygular agisindan gruplar arasinda anlamli bir farklilik
bulunmakta midir?
Arastirmanin sekizinci sorusu duygular agisindan gruplar arasinda anlamli bir fark

olup olmadigma yoneliktir. Kizginlik ve kaygi duygular1 ortalamasinin en yiiksek
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oldugu gruplarin 3 ve 1, lziinti duygusunun 4 ve 1, korku duygusunun 1 ve 4 ile
sempati duygusunun ise 4 ve 2 oldugu sonucuna ulasilmistir. Onlenebilir krizlerde
kurumun krizdeki sorumlulugu, kurumun magdur oldugu krizlere kiyasla daha fazla
oldugundan kizginlik duygusu ortalamasinin en fazla grup 3’te olmasi bu gruptaki
katilimcilarin, kurumu krizden sorumlu gordiikleri seklinde yorumlanabilir. Bu sonug
McDonald vd.’nin (2010, s. 267) yapmis oldugu arastirmanin sonuglar ile benzerlik
gostermektedir. Bahsi gecen arastirmada da kurumun krizdeki sorumlulugu en fazla
kizginlik duygusunu etkilemistir.

S6z konusu bes duygu agisindan da gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu
goriilmiistiir. Bu farkin, kizginlik duygusunda grup 1-2, 1-4, 2-3, 3-4; kaygi duygusunda
3-4; lzinti duygusunda 2-4, 3-4; korku duygusunda 1-2, 2-3, 2-4 ve sempati
duygusunda ise 1-2, 1-4, 2-3, 3-4 arasinda oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug, hem
“biitlinlesik kriz haritalandirma modeli” hem de “durumsal kriz iletisimi teorisi’nin
vurguladigr gibi kamuoyunun duygularinin kriz tiri ve kriz durumu tarafindan
sekillendirildigi tespiti ile uyumlu bir nitelik tagimaktadir (Kim ve Cameron, 2011, s.
829).

Kizginlik ve kaygi duygusu ortalamalarinin en yiiksek oldugu gruplarin izlemis
olduklar1 senaryolarin kriz tiirleri farkli olsa da kriz tepki stratejileri aynidir. Diger bir
deyisle reddetmeye yonelik bir tepki stratejisi, ilgilenmeye yonelik bir tepki stratejisine
gore daha fazla kizginlik ve kaygi duygusuna yol agmustir. Ugiincii senaryodaki kriz
tiirliniin  Onlenebilir olmas1 kurumun krizden sorumlu oldugunu vurgulamaktadir.
Dolayisiyla iigiincii senaryonun kizginlik duygusu ortalamasi en yiiksek senaryo olmasi
Coombs’un (2007a, s. 169) “durumsal kriz iletisimi teorisi’nde belirttigi gibi “bir
kurumun krizdeki sorumlulugu arttikga kizginlik duygusu artmakta, sempati duygusu
ise azalmakta” saptamasi ile ag¢iklanabilir goriinmektedir. Yine, sempati duygusuna
yonelik en yiiksek ortalama da ilgilenmeye yonelik tepki stratejisinin oldugu
senaryolardadir. Ote yandan dordiincii senaryo ilgilenmeye yonelik bir tepki stratejisi
icerse de {izlintli duygusu agisindan en yiiksek, korku duygusu acisindan ise ikinci en
yiiksek senaryo olmustur.

Aragtirma sorusu 9. Satin alma niyeti ve duygular arasinda nasil bir iligki

bulunmaktadir?

Nicel veriler kapsaminda iizerinde durulan son soru ise satin alma niyeti ve

duygular arasinda nasil bir iliski bulundugudur. Bu baglamda kizginlik, kaygi ve korku
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duygular arttikga satin alma niyetinin azaldigi, sempati duygusu arttikga satin alma
niyetinin arttig1 ortaya ¢ikmistir. Benzer sekilde Coombs ve Holladay’de (2007, s. 303)
kizginlik duygusunun satin alma niyetini diisiirdiiglinii belirtmektedir. Bu arastirmada
da kizgilik duygusunun yani sira kaygi ve korku gibi diger iki olumsuz duygunun da
satin alma niyetini diistirdiigli goriilmiistiir.

Arastirmanin ikinci basamaginda odak grup goriismesinden elde edilen veriler
tematik analiz yontemiyle incelenmistir. Bu kapsamda “bilgi eksikligi”, “olay oncesi
kontrol”, “olay sonrasi siire¢”, “0ziir dileme” ve “giiven” olmak iizere toplam bes tema
belirlenmistir. “Bilgi eksikligi” temasinda “belirsizlik ve detaylandirma”, “olay dncesi
kontrol” temasinda “Onlem ve sorumluluk”, “olay sonrasi siire¢” temasinda
“aciklamalar ve yapilanlar”, “0ziir dileme” temasinda “ilgilenme ve destekleme” ile
“gliven” temasinda ise “marka imaj1 ve satin alma niyeti” olmak iizere toplam 10 alt

tema ortaya ¢ikmistir.

Odak grup goriismesi ile kriz iletisimi, kiiltiiriin boyutlarindan biri olan
belirsizlikten kaginma boyutu agisindan degerlendirilmeye diger bir deyisle iilkemizin,
kiiltiiriin  belirsizlikten kaginma boyutundaki puami 85 ile (https://www.hofstede-
insights.com/country-comparison/turkey/) oldukga yiiksek bir seviyede oldugundan
belirsizlikten kacinma kiiltiirel boyutunun kriz iletisimi anlatisina nasil yansidigi

yorumlanmaya ¢alisilmistir.

Krizler yogun diizeyde belirsizlik olusturan durumlar oldugundan séz konusu
belirsizligi azaltmada kurumlar tarafindan acgiklayici ve yonlendirici bilgilerin
sunulmasi katilimcilarin sdylemlerine yansimistir. Bu sonug, belirsizligin dogrudan
algilanan bir tehditle ilgili oldugunda bilgi arayisinin ortak bir biligsel strateji oldugu
tespiti ile uyumlu goriinmektedir (Heath ve Gay, 1997).

Katilimcilarin altisinin da diglincii ve dordiincii senaryoya yonelik kizginlik
duygusuna kapildiklarini belirtmeleri arastirmanin nicel analiz sonuglart ile benzerlik
gostermektedir. Nicel analiz sonuglar1 da kizginlik duygusunun en fazla diglincii
senaryoya yonelik oldugunu ortaya koymustur. Yine ii¢ katilimci 0Ozellikle ikinci
senaryonun kendilerinde pozitif duygular olusturdugunu, tgli ise higbir senaryoda
pozitif bir duyguya kapilmadiklarini belirtmistir. Nicel analizde de sempati duygusunun

en fazla dordiincii ardindan ikinci senaryoya yonelik oldugu tespit edilmistir.
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Katilimcilar belirsizlikten yiiksek derecede kaginmaya yonelik bir retorik
gelistirmistir. Bu retorik kurum agiklamalarinin yetersiz olmasindan, kurum sonrasi
stirece yonelik “bilgi eksikligini” de icermektedir. Kriz durumunun agik bir sekilde
yapilandirilmasi ve kurumun kriz iletisimi kapsaminda neyi, nasil yapacagina yonelik
bir beklenti ortaya ¢ikmistir. Krizin tiirlinden ve kurumun yoneldigi tepki stratejisinden
bagimsiz olarak kurumun iletisimsel pratiklerine ve sdylemlerine yonelik detayli bilgi
icerigi arayis1 odak grup goriismesi veri analizinde belirgin bir nitelik kazanmistir. Bu
sonu¢ da belirsizligi ve stresi azaltmak ile kamuoyunu uygun eylemler hakkinda
bilgilendirmek i¢in zamaninda ve giivenilir bilgi sunma gerektigi (Lachlan, 2010, s. 45)
ile kurumun, olaydan sorumlu olmadigimi kanitlamak ic¢in vakit ayirmak yerine,
insanlarin ne yapmasi gerektigine yonelik hizli bir bilgi aktariminin 6nemli oldugu
(Kriyantono, 2012, s. 220) tespitleri ile uyumlu bir goriiniim sergilemektedir.

“Olay oncesi kontrol” temasi kriz oncesi silireci 6ne ¢ikarmistir. Katilimcilarin,
kriz oncesi siirecte kurumun birtakim onlemler almasi gerektigine yonelik diisiinceleri
onlem ve sorumluluk alt temalar1 {lizerinden somutluk kazanmaktadir. Bu temanin
muhtemelen en dikkate deger 6zelligi katilimcilarin krizin magdur ya da Onlenebilir
tirde, tepki stratejisinin ise reddetmek ya da ilgilenmek tizerine kurulu olmasindan
bagimsiz olarak olay 6ncesinde ¢esitli dnlemlerin alinmasi gerektigine vurgu yapmalari
olmustur. Diger bir anlatimla kurum, krizden sorumlu olmasa dahi kurumun krize
yonelik 6nlemler almasi1 gerekliligi vurgulanan noktalardan biri olmustur. Bu nokta da
Fearn-Banks’in (2009) kategorilestirdigi kriz asamalarindan olan oOnleme/hazirlik
asamasindaki biitlin 6nemli kamulara yonelik halkla iligskiler programlari tasarlanma
gerekliligi ile iligkili goriinerek proaktif bir halkla iliskiler yaklasiminin 6nemini ortaya

cikarmaktadir.

Arastirmada ortaya ¢ikan bir diger tema ise “olay sonrasi siire¢” olup bu tema
kurumun krizden sonraki agiklamalarini ve yaptiklarini icermektedir. Ulmer vd. (2007a,
s. 132) kriz sonrasi yenilenme sdyleminin kurumun ne yapacagi ve nasil ilerleyecegi ile
ilgili oldugunu wvurgulayarak olay sonrasi siirecte kurumun agiklamalarinin ve
yaptiklarinin énemli oldugunu belirtmektedir. S6z konusu siirecin kriz iletisimindeki
belirleyici rolii katilimcilarin sdylemlerine de yansimustir. Kurumun Kkrizden sonra
yapmis oldugu agiklamalar ile yoneldigi eylemler katilimcilar tarafindan 6nemsenmistir.

Bu temanin en 6nemli 6zelligi ise kriz tiirliniin magdur, tepki stratejisinin ise ilgilenme
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tizerine kurulu olmasinin kriz sonrasi siire¢te kurumun krizden zarar goren paydaslarla

ilgilenecegi seklinde yorumlanmasidir.

Onlenebilir krizlerde kurum ilgilenmeye yonelik bir strateji gelistirse dahi
katilimcilar kurumun, krizden zarar gorenlerle olay sonrasinda ilgilenmeye yonelik bir
pratik gelistirecegi diisiincesine mesafeli durmustur. Bu durum Benoit’in (1997, s. 178)
“imaj diizeltme teorisi’nde belirttigi gibi “6nemli olan noktanin kurumun rahatsiz edici
eylemden sorumlu olup olmamasi degil, ilgili hedef kitle tarafindan rahatsiz edici
eylemden sorumlu olup olmadigmma inanilmasidir”  yaklasimi  agisindan
degerlendirildiginde ilgili kamularin krize yonelik anlamlandirma bigimlerinin kriz
iletisimindeki Oneminin altin1 ¢izmektedir. Bu baglamda katilimcilarin, Kkrizin
Onlenebilir tiirde olmasina daha fazla sorumluluk atfettikleri dolayisiyla kriz sonrasi
stirecin de kurumsal agiklamalar ve pratikler agisindan ilgilenmeye yonelik bir stratejiye
uzak olacagi seklinde diistindiikleri belirtilebilir. Bagka bir deyisle olaydaki sorumluluk,

olay sonrasi siireci de etkilemektedir.

“QOziir dileme” temas! ise kurumun hem birincil hem de ikincil kamuoyundan (Jin
vd., 2007, s. 86) oziir dileyerek ilgilenmeye ve desteklemeye yonelik bir tepki stratejisi
gelistirmesini ifade etmektedir. Katilimcilar tek basina 6ziir dilemenin yeterli
olmadigin1 aynt zamanda kurumun olaydan zarar gorenleri desteklemesi gerektigini
belirtmistir. Bu da kurumlarin kriz tepki stratejilerini yapilandirirken stratejinin tek
basina sOylem boyutunu degil pratik boyutunu da igermesi bakimindan ©Onem
tasimaktadir. Onlenebilir krizlerde tepki stratejisi dziir dileme iizerine insa edilse dahi
krizin kaynagi olarak baskalarinin gosterilmesi kurumun kendisini magdur olarak
sunmasi seklinde yorumlanmistir. Dolayisiyla krizlere yonelik kurumsal agiklamalarda
Ozlir dileme stratejisinin, sorumlulugu kurumsal anlamda tamamen kabul etme ve
diizeltici pratiklere deginme seklinde yapilandirilmasi gerektigi belirtilebilir.

Odak grup goriisme verilerinin analizinde ortaya ¢ikan son tema ise “giiven olup”
bu tema marka imaji ve satin alma niyeti olmak iizere iki alt temay1 kapsamaktadir.
Kurumsal krizlerin ilgili kamularda krizi deneyimleyen kuruma yonelik bir giivensizlik
olusturdugu soylenebilir. Bu tespit katilimcilarin yorumlarina da yansiyarak, kriz
iletisiminin gliven tizerine insa edilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Giiven temasinin alt temalarindan biri olan marka imaji, kriz Oncesinde bir

kurumun/markanin imajmin giiglii olmasinin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.
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Kamuoyunun, bir kurumun kriz 6ncesinde, sirasinda ve sonrasinda itibarini nasil
gordiigii, kurumun, krize etkili tepki vermesi ve krizle basa ¢ikmasi konusunda énemli
bir rol oynadigindan (Turk vd., 2012, s. 574) markanin ¢agristirdig1 imaj katilimcilarin
soylemlerinde de kendisine bir alan bulmustur. Bu kapsamda, kriz oncesi marka
imajinin ilgili kamularin krizi yorumlama bi¢imlerini etkiledigi dile getirilebilir.

Kurumun magdur, tepki stratejisinin ise reddetmek ya da ilgilenmek seklinde
yapilandirildig1 kriz senaryolarinda katilimcilar satin alma niyeti konusunda tedbirli bir
tavir sergilemistir. Ote yandan bu tavrin dnlenebilir krizlerde ise daha olumsuz bir
sOylem tizerinden insa edildigi gériilmiistiir. Her iki kriz tiirtine yonelik ortaya ¢ikan bu
sonug¢ Satin alma niyeti ve kriz tiirii arasindaki iliskinin analizi ile de uyumlu bir yap1
sergilemektedir. Oyle ki arastirma sorusu 1°de belirtildigi iizere satin alma niyeti krizin
magdur ya da onlenebilir tiirde olmasina gore anlamli bir sekilde farklilagmamistir. Bu
farklilik odak grup goriisme verilerinin analizinde de ortaya ¢ikmamustir.

Satin alma niyeti acisindan dikkat ¢eken bir diger sonug ise arastirma sorusu 3’te
dile getirildigi gibi satin alma niyeti nicel veriler agisindan kriz tepki stratejisine gore
anlamli bir farklilik ortaya ¢ikarmisken, s6z konusu farklilik odak grup goriisme
verilerinin analizinde ortaya cikmamistir. Baska bir deyisle kriz tepki stratejisinin
reddetmek veya ilgilenmek seklinde insa edilmesi bir katilimer disinda, katilimcilarin
satin alma niyetine yonelik sdylemlerine yansimamistir. Nicel ve nitel veri analizi
arasinda ortaya ¢ikan bu farklilik, kiiltiirel baglamlarin, kriz mesajlarinin daha homojen
bir sekilde alimlanmasina yol agabilecegi ve kiiltiirel geleneklerin, krize yonelik bilginin
duygusal olarak nasil islenecegini etkileyecegi (Harro-Loit vd., 2012, s. 37) saptamasi
ile aciklanabilir goriinmektedir. Dolayisiyla Kkiiltiirel baglamin arastirmanin ilk
basamagina kiyasla, ikinci basamagi olan odak grup goriismelerine daha ¢ok yansidigi

yorumunda bulunulabilir.

8.2. Oneriler

Kriz iletisimi alanina duygu, satin alma niyeti ve kiiltiir baglaminda ‘“durumsal
kriz iletigimi teorisi’ni temel alarak odaklanan bu arastirma gida sektoriinden hareketle
video senaryolar iizerinden yiiriitiilmiistiir. ileride yapilacak olan arastirmalarda farkli
sektorlerden hareketle kriz iletisimi alan1 incelenebilir. Ozellikle krize egilimli bir diger

sektor olan ulasim sektorii temel alinarak kriz senaryolar1 yapilandirilabilir.
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Senaryolarin yanmi sira ger¢ek kurumsal krizler iizerinden de kriz iletisimi alani
degerlendirilerek alanin kuramsal gelisimine katki saglanabilir.

Kiiltir ve kriz iletisimi kapsaminda gelecekte yapilacak olan arastirmalarda
kiiltlirleraras1 karsilastirmalara odaklanilarak kiiltiiriin kriz iletisimi anlatisindaki yeri
karsilagtirmali  bir sekilde incelenebilir. Karsilastirmali arastirmalar  kiiltiiriin
belirsizlikten kaginma boyutu acisindan degerlendirilebilecegi gibi
bireycilik/kolektivizm ve gii¢ aralig1 boyutlar1 agisindan da degerlendirilebilir. Duygular
ve kriz iletisimi iliskisi de kiiltiirlerarasi karsilastirmalar temel alinarak incelenebilir.

Kurumsal krizlerin medyada nasil ¢ercevelendigi ve Sosyal iletisim platformlari
da kriz iletisimi kapsaminda bir aragtirma alan1 sunmaktadir. Bu baglamda, s6z konusu

platformlarda kullanicilarin kriz iletisimine yonelik iiretmis olduklar igerikler analiz
edilebilir.
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EKLER

EK 1. Duygu él¢egi (Coombs ve Holladay, 2005, s. 272; Grappi ve Romani, 2015, s.
31; Jin, 2010, s. 533; Kim ve Cameron, 2011, s. 839; McDonald vd., 2010, s. 266).
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1. Bu olay beni kizdird1.

2. Bu olayla kuruma sempati
duydum.

3. Bu olay beni kaygilandirdu.

4. Bu olay beni iizdii.

5. Bu olay beni korkuttu.




EK 2. Satin alma niyeti él¢egi (Moon vd., 2008, s. 35)

1. Kesinlikle katilmiyorum
3. Kismen katilmiyorum

2. Katilmiyorum

1. Bu tiriinii satm alirim.

2. Bir secenck olarak sunuldugunda
arkadaslarim bu {iriinii seger.

3. Bu iiriinii giliglii bir olasilikla satin
alirmm.

4. Bu {irlinii arkadaglarima oneririm.

4. Ne katiliyorum

Ne katilmiyorum

5. Kismen katiliyyorum
6. Katiliyorum

7. Kesinlikle katiliyorum




EK 3. Kriz tiirii manipiilasyonu élgegi (Brown ve Ki, 2013, s. 380)

1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum

3. Kismen katilmiyorum

4. Ne katiliyorum
Ne katilmiyorum

5. Kismen katiliyyorum

6. Katihyorum

7. Kesinlikle katiliyorum

I. Bu olaym nedeni kurumdaki
birinin kasitli davranisidir.

2. Kurum, olayi 6nleyebilirdi.

3. Bu olaydan kurum sorumlu
tutulmalidir.

4. Olay, kurumdaki bir zayifliktan
dolay1 ortaya ¢ikmustur.




EK 4. Kriz tepki stratejisi manipiilasyonu 6l¢egi
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1. Kurum, olay1 reddetmistir.

2. Kurum, olay ile ilgilenmistir.




EK 5. Gida giivenligi ilgi 6l¢egi (Michaelidou ve Hassan, 2008, s. 170)

1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum

3. Kismen katilmiyorum

4. Ne katiliyorum
Ne katilmiyorum

5. Kismen katiliyorum

6. Katilhyorum

7. Kesinlikle katiliyorum

1. Gilinimiizde ¢ogu gida kimyasal
kalintilar igermektedir.

2. Gidadaki yapay katki maddelerinin ve
koruyucularin miktar1 konusunda ¢ok
endiseliyim

3. Giiniimiizde etin kalitesi ve giivenligi
beni endigelendirmektedir.




EK 6. Demografik sorular

Yasiniz

18-29

30-39

40-49

50-59

60 ve lizeri

Cinsiyetiniz

Kadin

Erkek

Mezuniyet

[lkdgretim

Lise

On Lisans/Lisans

Yiksek Lisans/Doktora

Diger

Gelir Durumunuz

1000 TL veya alt1

1001 TL-2000 TL

2001 TL-3000 TL

3001 TL-4000 TL

4001 TL ve iizeri

Mesleginiz:






