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OZET

KRiZ MESAJ STRATEJILERININ DUYGULARA ETKISI

Dilek MERIC
Halkla Iliskiler ve Reklamcilik Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2022
Danigman: Prof. Dr. Mesude Canan OZTURK

Kriz iletisimi alaninda kriz mesaj stratejilerinin etkililigi konusunda c¢esitli
arastirmalar yiirlitiilmekle birlikte etkilerinin sinirli olduguna, duygu gibi farkli
degiskenlerle birlikte etkilerinin arastirilmasi gerektigine yonelik vurgular literattrde
mevcuttur. Bununla birlikte kurumlara uzun doénemli iliskileri siirdirmede fayda
saglayan, son on yildir kriz iletisimi alaninda arastirilan affetme olgusunun da daha ¢ok
arastirilarak alana entegre edilmesi yoninde oneriler bulunmaktadir. Bu arastirmanin
amaci Kriz iletigsimi stratejileri kapsaminda kurumsal kriz mesajlarinda iletilen duygunun
hedef kitle tepkisi olarak tiiketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi izerindeki etkisini
ortaya ¢ikarmaktir. Bu kapsamda arastirma 2x2 gruplar-arasi faktoryel desen (kriz mesaj
stratejisi: 0zlr vs. gerekcelendirme, duygu: 0Uzinti var vs. yok) benimsenerek
ylrlitiilmiigtiir. Arastirma sonucuna gore kriz sorumlulugunun kuruma atfedildigi
kurumsal krizlerde kurumun ilettigi mesaj stratejisine gore zarar goren tiiketicilerin
affetme niyetinde farklilik olugsmaktadir. Oziir mesaj: alan tiiketicilerin gerekgelendirme
mesaji alanlara gore affetme niyetinin gostergelerinden biri olan toplum yanlisi
(prosocial) niyeti daha fazladir. Arastirmanin diger 6nemli bulgusu kriz mesajlarinda
“derin Uzuntd” ifadesini iletip iletmemenin affetme niyeti ve duygusal affetme Gzerinde
etkisinin bulunmamasidir. Iletilen Gzintii duygusu tiiketicilerin kizgmlik gibi olumsuz
duygularina etki etmemekte, kuruma yonelik olumlu duygularinda artisa neden
olmamakta, intikam duygularinda fark yaratmamakta, aralarindaki iliskisel zarar

iyilestirmek i¢in toplum yanlist bir davranigsal niyete yol agmamaktadir.

Anahtar Sozciikler: Kriz iletisimi, Oziir, Gerekcelendirme, Uziintl, Tiketicilerin
affetme niyeti.



ABSTRACT

THE EFFECT OF CRISIS RESPONSE STRATEGIES ON EMOTIONS

Dilek MERIC
Department of Public Relations and Advertisement
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, June 2022
Supervisor: Prof. Dr. Mesude Canan OZTURK

While various research is being conducted on the effectiveness of crisis message
strategies in crisis communication, emphasis is also available in the literature that the
effects are limited, and should be investigated along with different variables such as
emotions. In addition to that, there are recommendations for further research and
integration of the forgiveness phenomenon that has been researched in crisis
communication over the past decade, which has benefited institutions to maintain long-
term relationships. The aim of this research is to uncover the impact of the communicated
emotion in crisis messages on consumer forgiveness and emotional forgiveness, as an
audience response. In this context, 2x2 between-subjects factorial design (crisis message
strategy: apology vs. justification, emotion: sadness vs. no emotion) is conducted. As a
result of experiment, in the corporate crisis which crisis responsibility is attributed to the
institution, there is a statistical difference between crisis message strategies on harmed
consumer’s intention to forgive. Consumers who receive an apology message have a
higher prosocial intention, which is one of the indicators of their intention to forgive, than
those who receive a justification message. Another important finding of the research is
that whether or not to communicate emotion, the expression of “deep sadness”, in crisis
messages has no effect on consumer’s intention to forgive and emotional forgiveness.
The expression of sadness does not affect the negative emotions of consumers such as
anger, does not cause an increase in their positive emotions towards the institution, does
not make a difference in their feelings of revenge, does not lead to a prosocial behavioral
intention to improve the relational harm between them.

Keywords: Crisis communication, Apology, Justification, Sadness, Consumer’s

intention to forgive.
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“Ilim ilim bilmektir ilim kendin bilmektir
Sen kendini bilmezsen ya nice okumaktir”
Yunus Emre (Divan, 17/1)

Kisilerarasi iligskilerde yasanan cesitli ihlaller gibi kurumlarla kamular1 arasinda
da c¢esitli ihlaller s6z konusu olabilmektedir. Bu ihlaller kurumsal kriz arastirmalari
kapsaminda degerlendirilmekte, kriz yasayan kurumlar kendilerini ifade etme ve
kamularyla iligkilerinin devamliliini saglamak maksadiyla tipki kisilerarasi iligkilerdeki
gibi ¢esitli stratejiler yiiriitmekte, ihlalin tiirline gore onlardan oziir dileyerek aflarini
istemektedirler. Bu tez arastirmasinda kurumsal kriz arastirmalar1 kapsaminda affetme
olgusunu ele almaya calistim.

Bu boliimde hayatima dokunan c¢ok degerli kisilerden bahsetmek ve onlara
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Lisans doneminden sonra idari engeller nedeniyle devam edemedigim lisansiistii
egitimimin tizerinden uzun bir zaman ge¢mesine ragmen yliksek lisansa baslamamda
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Dr. Sevgi Ayse OZTURK, sizin yeriniz o kadar ayr1 ki... iyi Ki sizinle ¢alisma imkani
buldum, doktoraya hazirlanma, kabul ve ders siirecinde idari personele getirilen
engellerde 6niimii agarak yaptiginiz fedakarliklar 6ncesinde doktoraya baglamak bile bir
hayaldi, her sey i¢in tesekkiir ederim.

Her zaman fikirlerine ve gériislerine giivendigim doktora dénem arkadasim Ogr.
Gor. Dr. Y. Zafer Can UGURHAN’a ve sevgili arkadasim Ars. Gor. Dr. Betiil CEPNI
SENER’e duygusal ve fikri destegi icin ¢ok tesekkiir ederim, yolumuzun daha c¢ok
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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak tizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler igin kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu c¢alismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi™yla tarandigim ve
hicbir sekilde “intihal igermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢alismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tim

ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.

(Imza)
Dilek MERIC
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1. GIRI

Islzmelerde bugiinkii modern anlamda kriz yonetimi ve kriz iletisiminin ne zaman,
nerede, hangi iilke ya da isletmede kullanilmaya baslandigi konusundaki tartismalar
birkag yonliidiir. Bazi aragtirmacilar 1906 yilinda Atlantik City tren kazasiyla baglatirken,
bazilar1 1982 yilinda Tylenol krizinde Johnson & Johnson firmasinin yiiriittiigii kriz
yonetimi ve iletisimiyle basladigini1 savunmaktadir. Bazilari ise modern kriz yonetimi ve
kriz iletisiminin baslangicini tek bir olaya baglamak yerine 1980’lere atifta bulunarak bu
yillarda gerceklesen farkli biiytikliiklerdeki krizlere ve toplumun degisen yapisina atifta
bulunmaktadir (Frandsen ve Johansen, 2020, s. 17-19).

Kirkii¢ lilkede yirmibes endiistri kolunda faaliyet gosteren cesitli biiyiikliiklerdeki
2000 isletmede yapilan ve kurumsal kriz verilerinin en zengin ayni1 zamanda en kapsamli
kaynagi olarak adlandirilan Kiiresel Kriz Arastirmasi 2019°da isletmelerin 4500°den fazla
krizle karsilastigi belirtilmektedir (http-1). Krizin gelecegi bilinmekte ama ne zaman
gelecegi nasil etkileyecegi bilinmemektedir ¢linkil higbir isletme krizlere kars1 “bagisiklik
kazanmamustir” (Coombs, 2015, s. 17).

Is diinyasinin yasamis oldugu farkli buyukliklerdeki krizlerin ekonomik, sosyal,
sembolik ve insan kaynagi sermayesi agisindan gesitli sekillerde isletmelere verdigi
zararlar nedeniyle isletmeler i¢in Onemi ortaya ¢ikmustir. Krizin olasi zararlarindan
kacinmak ya da en aza indirmek i¢in isletmeler kriz oncesinde gereken hazirliklar
yapmali, krizin olugmamasi i¢in gerekli tedbirleri almalidir. Ancak bu her zaman
miimkiin degildir, ¢iinkii krizler diisiik olasilikli olmalarina ragmen ya da ¢ogu zaman
ongorulemediklerinden ayni zamanda isletmelerin  karmagsik sistemler olmalari
dolayisiyla gesitli krizlerle karsilasmalari olasidir. Kriz iletisimi kriz meydana gelmeden
once, kriz ortaya ¢iktiginda ve sonlandiginda isletme ile paydaslari arasindaki her tlrli
iletisim pratigini vurgular. Kriz olustugunda isletmelerin 6ncelikle i¢ ve dis paydaslarini
kriz hakkinda bilgilendirerek olasi zararlardan kendilerini nasil koruyacaklarina dair
bilgileri paylasmasi gerekir. Clinkii krizler ¢esitli biiytikliikleri bakimindan isletmelere
verdigi zararlar yaninda i¢ ve dis paydaslarina da fiziksel, duygusal ya da finansal
acilardan zararlar verebilmektedir.

Affetme, farkli disiplinlerdeki bilim insanlar tarafindan incelenen son zamanlarda
kriz iletisimcilerinin de ilgilendikleri bir olgudur. Bu tez ¢alismasinda kurumsal Kriz
baglaminda tiiketici affi olgusu incelenecek, kurumlarin duygu ileten kriz mesajlarinin

tuketici affi iizerindeki etkisinin ortaya konulmasina c¢alisilacaktir. Ozellikle halkla
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iliskiler disiplinindeki kriz iletisimi alaninda egemen teorilerden biri olan ve analiz icin
teorik temel olarak kullanilan (Avery vd., 2010, s. 190) durumsal kriz iletisimi
teorisinden, cerceveleme teorisinden, psikoloji ve kisilerarasi iletisim arastirmalarindan
beslenerek yapilan bu tez calismasiyla kriz iletisiminde duygu ve hedef kitle odakli
arastirmalara katki sunulmaya calisilacaktir.

[lerleyen kisimlarda bu tez ¢alismasinin sorununa, amacina, dnemine, arastirmada
kullanilacak kavramsal ve islemsel tanmimlara, literatiirde tez ¢alismasiyla ilgili
aragtirmalara ve sonuglarina, tim bunlardan sonra 6ne surilen hipotezlere ve 6nerilen
aragtirma modeline yer verilecektir. Sonrasinda faktoryel desenle yapilan arastirmanin

bulgular1 ortaya konulacak ve sonuglar1 yorumlanarak ¢ikarimlarda bulunulacaktir.

1.1.  Sorun
“Kriz, bir kurumun beklemedigi bir zamanda ortaya c¢ikmasi nedeniyle

performansini ciddi sekilde etkileyerek olumsuz sonuglar dogurabilen ve paydaslarin
saglik, giivenlik, ¢evre, ekonomik vb. konularla ilgili 6nemli beklentilerini tehdit eden
ongorulemeyen bir olayin algilanmasidir” (Coombs, 2015, s. 19). Krizler, sorumlulugun
atfedilmesi bakimindan ¢esitli sekillerde siniflandirilmakta, bu siniflandirmaya bagh
olarak da paydaslarda sempati gibi olumlu ya da kizginlik gibi olumsuz duygular
olusturmaktadir. Paydaslarin kurumsal itibar algisini ve kuruma yonelik davranigsal
niyetlerini olumsuz yénde etkileyebilen (Coombs, 2007b) duygularina yénelik kurumlar
ne sOylemelilerdir ki hedef kitlenin krizle ve kriz yasayan kurumla ilgili kizginlik
duygusu rahatlasin ya da azalsin sorusu bu arastirmanin ¢ikis noktasini olusturmustur.
Kriz iletisimi literatiiriinde insanlarin kizginlik gibi olumsuz duygularini azaltmaya ya da
olumluya doniistiirmeye yonelik olarak kurumlarin kriz tepki stratejilerine odaklanan
aragtirmalar yapilmaktadir. Bu tiir duygular, bir kurulusun duygusal kriz tepkisi ile
degisebilmektedir (Van der Meer ve Verhoeven, 2014, s. 529).

Kriz mesaj stratejileri olarak da adlandirilan kriz tepki stratejileri “kriz meydana
geldiginde kurumlarin kamulara ne sdyledigi ve ne yaptigidir” (Coombs, 2007b, s. 170).
Kurumlar krizin tiirline gore krize tepki vererek uygun olan iletisim stratejisini
kullanirlar. Kriz iletisimi alaninda iletisim stratejilerini belirlemeye yonelik olarak imaj
onarimi teorisi (Image Repair Theory-IRT), durumsal kriz iletisimi teorisi (Situational
Crisis Communication Theory-SCCT), biitiinlesik kriz haritalandirma modeli (Integrated

Crisis Mapping Model-ICM) gibi gesitli teoriler ve modeller olusturulmustur. Her birinin
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kendine has 6zellikleri vardir ve kriz iletisimi alaninda belirli bir alana odaklanir (Zhou,
2019, s. 2).

Retorik (apologia) ve sosyolojiden yararlanilarak olusturulan imaj onarimi teorisi
kisilerin, gruplarin ya da kurumlarin imajlarina yonelik saldiri, elestiri ya da suglamalarda
kullanacaklar1 ondért strateji iizerine kuruludur (Benoit, 2020, s. 105). Imaj onarim
teorisi iletigim siireci acisindan degerlendirilecek olursa gonderen odaklidir, yani kurum
perspektifinden iletisim stratejilerine odaklanmaktadir. Durumsal kriz iletisimi teorisi,
krizi hedefkitle tarafindan yiiklenen sorumluluk ekseninde ele alan bir teoridir. Insanlarmn
kuruma ne derece sorumluluk yiikledigini belirleyerek, bu sorumluluk atfetmesini
degistirmeye ve kurumun itibarin1 korumak i¢in kriz tepki stratejilerinin nasil
kullanilacagina yonelik bir ¢erceve sunmaktadir (Coombs, 2007b). Teoride magdur,
kazara ve Onlenebilir kriz tiirleriyle, kriz sorumlulugu en az, orta ve en iist diizey
derecelerde siralanmis, buna yonelik olarak kullanilabilecek kriz tepki stratejileri de
sirasiyla reddetme, azaltma ve iligskinin yeniden insas1 stratejileri olmak Uzere bir siire¢
dogrultusunda savunmaci-uzlasmaci arasinda degismektedir. Ornegin teoriye gore kazara
krizlerde sorumluluk orta diizeyde oldugundan kurum sorumlulugunu azaltmak igin
mazeret bildirme (excuse) ya da gerekcelendirme (justification) alt stratejilerini
kullanarak itibarini korumaya ¢alismaktadir. Durumsal kriz iletisimi teorisi, imaj onarimi
teorisinin aksine iletisim stratejilerine hedef kitle perspektifinden odaklanmaktadir
(Coombs, 2020, s. 137), ancak yine de bu durum kurumun krizde daha etkili iletisim
kurabilmesi i¢indir. Biitiinlesik kriz haritalandirma modeli ise insanlarin bir krize
duygusal olarak nasil tepki verdigini inceleyen, insanlarin krizle duygusal agidan basa
cikmalar ekseninde olan hedef kitle odakli bir modeldir (Jin vd., 2007).

“Krizler ekonomik, toplumsal, siyasal ve kiiltiirel alanlarla iligkili oldugu kadar
bireylerin duygu diinyalar1 ile de iliskili oldugundan krizin tiiri ve kurumlarin kriz
iletisimi pratiklerinde yoneldikleri tepki stratejileri kriz iletisimi alanim1 duygular
kapsaminda degerlendirmeyi miimkiin kilmaktadir” (Kiling, 2018, s. 2). Bunun yan1 sira
Oziinde sorumluluk, sorumlulugun atfedilmesi (Takaku, 2001), iligki, duygular ve
oOzellikle de kizgimlik gibi olumsuz duygularin ve olumsuz diisiincelerin doniisimii (Rye
vd., 2001) gibi unsurlar1 i¢inde barindirmasi nedeniyle affetme olgusu da son zamanlarda
kriz iletisimi arastirmalarinda ele alinmaktadir (Moon ve Rhee, 2012; Lee, 2019; Wu,
2016). Krizdeki kurumlar, olumsuz algilarin istesinden gelmek ve paydaslarla olan

iligkilerini yeniden tesis etmek icin af dilemektedirler (Schoofsa vd., 2019, s. 2).



Affetmek her yerde mevcut olan veya her yerde goérilen sosyal bir olgudur (Fehr,
Gelfand ve Nag, 2010, s. 907). Affetme olgusu hem affedeni ge¢mis aci verici
deneyimlerini unutmalarina yardim ederek onlar1 fizyolojik, biyolojik ve/veya psikolojik
acilardan rahatlatan (Worthington, 2006) hem de affedileni sugluluklarindan
(Fitzgibbons, 1986, s. 630) ve borg¢lu olma durumundan kurtaran (DiBlasio, 1998)
dolayisiyla her iki tarafa da karsilikli olarak fayda saglayan bir olgudur. Affetme olgusu,
kurumsal ihlallerden sonra tiiketicilerin bilissel ve duygusal tepkilerini somutlastirma
kapasitesine sahiptir ve tiketici glivenini kazanarak iligskinin yeniden insasi i¢in 6nemli
bir temel saglar (Xie ve Peng, 2009, s. 578). Affetme, kurumlara uzun dénemli ¢ikarlar
saglayan hedef kitle tepkisidir; bu tepki kriz sirasinda zarar goren paydaslarla iligkilerin
yeniden kurulmasini kolaylastirarak gelecekte kurumlara fayda saglayabilir (Coombs ve
Tachkova, 2019, s. 84). Coombs ve Tachkova (2019), bu uzun vadeli etkileri kriz iletigim
teorisine entegre etmenin yollarinin arastirilmast gerektigini belirtmislerdir. Wu
(2016)’nun belirttigine gore kriz iletisiminde affetmenin rolii sadece halkin krizin neden
oldugu stresle basa ¢ikmalari i¢in bir strateji degil ayn1 zamanda igletmenin kriz sonrasi
finansal performansini ve itibarini etkileyebilecek bir tepkidir. Bu baglamda, kurumla
kamusu arasindaki karsilikli iligkiyi siirdiirme cabalarina yonelik olarak yapilan halkla
iliskiler uygulamalarindan biri olan kriz iletisiminde affetme olgusunun ele alinmasiyla
hedef kitle odakli aragtirmalara farkli bir bakis saglanabilir.

Moon ve Rhee, “affetme kavraminin, halkin kriz iletisimine verdigi tepkilerin
biitiinlestirici degerlendirmeleri hakkinda faydali yonergeler saglayabilecegini, kriz
mesaj stratejilerinin degerlendirilmesinde gergekten yararli oldugunu” (2012, s. 679)
ortaya koymuslardir. Yaptiklar1 aragtirmada i¢sel ve dissal nedensel atfetmeler ile bilgisel
ve duygusal ¢ekicilikler gibi kriz iletisimi degiskenleriyle affetme arasinda nedensel iligki
oldugunu bulmuglardir. Wu ve Cui (2019) kisisel bilgilerin gilivenligi krizinde
affedilmede tazminat ve hatasini1 diizeltme gibi maddi uzlasmaci stratejilerin 6ziir ve iyi
dileklerin belirtilmesi gibi sembolik uzlasmaci stratejilerden daha etkili oldugunu
bulmuslardir. Bu etki de farkli siddet kosullarinda ve kriz dncesi memnuniyet varsa
degismektedir. Sorumluluk atfedilen bir krizde itibarin1 korumaya ¢alisan kriz yoneticisi
miimkiin oldugunca algilanan hasar1t maddi olarak diizeltme yerine uzlasmaci stratejiler
kullanmaya calisir, tiiketicilerin sorumluluk algilarini azaltmaya, iliskinin yeniden insasi
stratejilerinden de genellikle tazminat yerine 6ziir dileyerek krizi atlatmaya calisir. Ne

kadar ¢ok uzlagsmaci strateji kullanilirsa o kadar ¢ok maddi kayip s6z konusu olabilmekte



(Coombs ve Holladay, 2005, s. 266) ayrica kurum kamusal alana ¢iktifindan faaliyetleri
sorgulanir hale gelmekte ya da yargisal konular ortaya g¢ikabilmektedir (Coombs ve
Holladay, 2008, s. 253). Durumsal kriz iletisimi teorisinde paydaslardan af dilemek ve
uzun donemli iliskileri stirdiirmek i¢in 6ziir mesaj stratejisinin kullaniminin uygun oldugu
belirtilmistir. Bununla birlikte uzlagmaci stratejilerin kullanimiyla kurumlarin daha ¢ok
maddi ve hukuki anlamda yiikiimliiliikler altinda kalabilecegini literatir soylemektedir.
Oziir mesaj stratejisine gore daha az uzlasmaci stratejiler arasinda yer alan
gerekeelendirme stratejisinin kullanimiyla da paydaslar kurumu affedebiliyorsa kriz
iletisim ekiplerince bu stratejinin kullanilmasinin daha uygun olacag diisiiniilmektedir.
Oziir stratejisinin pismanlik ya da {iziintii gibi duygularla desteklenerek kullanilmas1 Wu
ve Cui’nin aragtirmalarindaki sembolik uzlagsmaci stratejilerin etkisini arttirabilir.
Dolayistyla kriz iletisimi alaninda kriz mesaj stratejilerinin duygu i¢erikli kullanilmastyla
bu etkinin artip artmayacagi konusunda bir arastirmaya ihtiyag vardir.

Cerceveleme teorisi (Framing Theory) ve islevsel duygu teorisinden (Functional
Emotion Theory) yola ¢ikan Nabi (2003) “cerceve olarak duygu yaklasimi”nda (The
Emotion-as-Frame Perspective) duygularin ¢ergeveleme islevi gorebilecegini
belirtmektedir. Bu yaklasima gore soyut/ayrik (discrete), baglamla ilgili duygular, bilgi
islemeyi, hatirlamay1 ve davranisi segici olarak etkiler. Cergeveleme islevi goren
duygularin belirli fikir veya olaylarla tekrar tekrar eslestirilmesi, kisinin bu olaylar
yorumlama ve bunlara tepki vermesini sekillendirir (Nabi, 2003, s. 227). Ampirik
aragtirmalar gostermektedir ki kurumsal kriz mesajlarinda duygularin yer almasi
insanlarin bu mesajlara ve krize yonelik tepkilerini etkileyebilmektedir.

Nitekim kriz iletisimi alaninda hedef kitlenin krizlere ve kurumun Kriz iletisimi
mesajlarma yonelik duygusal tepkilerini arastiran ¢alismalarin yani sira kurumlarin
duygu icerikli kriz mesajlarina yonelik arasgtirmalar yer almaktadir (Claeys vd., 2013;
Claeys ve Cauberghe, 2014; Jin vd., 2010b; Lee ve Chung, 2012; Lovins, 2017; Xiao vd.,
2018b). Bu arastirmalardan birini ylriten Van der Meer ve Verhoeven (2014), Uriin geri
cagirma krizinde SCCT’deki azaltma (mazeret ile gerek¢elendirme) ve iligskinin yeniden
ingasi1 (tazminat ile 6ziir) stratejilerinde yer alan her iki alt-strateji ile iletilen duygunun
(mahcubiyet ve pismanlik) kurumsal itibar tizerindeki etkisini arastirmistir. Bu arastirma
sonucuna gore, kriz tepki stratejisi ile iletilen duygunun itibar {izerinde etkilesim etkisi
bulunmamistir. Mahcubiyet ve pismanlik duygusu arasinda kurumsal itibar agisindan

anlamli bir farkin olmadigini, ancak iletilen duygunun hi¢ duygu iletilmemesine gore



itibar lizerinde anlamli etkisi oldugunu bulmuslardir. Bununla birlikte iletilen duygunun
paydaslarin kizginlik duygularini azaltarak ve mesajin kabul edilebilirligini de arttirarak
kurumsal itibar1 olumlu etkiledigini ortaya koymuslardir (s. 532). Jin (2009; 2010), kriz
aragtirmacilarinin, daha kesin ve etkili bir sonuca ulasmak i¢in paydaslarla daha makul
ve duyarlt bir sekilde nasil iletisim kurulacagina dair daha fazla iggorii saglamak
maksadiyla krizlerde hem olumsuz hem de olumlu duygularin incelenmesi gerektigini
onermektedir. Buna ek olarak, Kim ve Cameron (2011) kurumsal krizlerle ilgili duygusal
mesajlarin, halkin tepkisini etkileyerek c¢erceve islevi gorebileceginin deneysel
kanitlarina ulagsmislardir. Kriz iletisiminde duygusal iletisim bicimi tepki stratejilerinin
etkililigine katki saglayabilir. Ancak kriz iletisiminde duygular krizin tiiriine, sonuglarina,
paydaslarin duygusal tepkileri gibi baglamsal faktorlere bagh olarak (Van der Meer ve
Verhoeven, 2014, s. 533) ve dozunda kullanilmalidir (Stephens vd., 2019). Buradan yola
cikilarak kriz mesaj stratejilerinde duygularin ifade edilmesinin bir hedef kitle tepkisi
olarak tiiketici affin1 etkileyip etkilemedigi sorusu giindeme gelmektedir.

Weiner’in atfetme teorisine (Attribution Theory of Motivation and Emotion) gore
nedensel atfetmeler duygusal tepkilere neden olur, bu tepkiler de davranisi ya da
davranigsal niyetleri etkileyebilir. Teoriye gore bir 6ziir almak magdurlarin yardimsever
atiflarina yol agar, yani ihlal daha az igsel, daha az kontrol edilebilir ve daha az duragan
olarak algilanir. Sonug olarak magdurlar ihlal edenleri ihlalden daha az sorumlu tutarlar.
Bu siire¢ sonra yardimsever duygusal tepkilere yol acar baska bir deyisle olumlu
duygularda artisa, olumsuz duygularda azalisa yol acar. Bu duygusal tepkiler de boylece
affetmeyi arttirir (Takaku, 2001, s. 495).

Tum bu yukarida bahsedilenler ¢ercevesinde kriz iletisiminde ne’yin séylendiginin
yani sira nasil sdylendiginin de paydaslarin olumlu tepkilerini almada 6nem kazanmasi
nedeniyle, duygu ileten / iletmeyen 6zlr ve gerekgelendirme kriz mesaj stratejilerinin
tiketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi Uzerindeki etkisini arastirmak bu tezin

problemini olusturmaktadir.

1.2.  Amag
Bu aragtirmanin temel amaci kriz yasayan kurumlarin tiiketici affin1 artirmak icin

kullanilabilecek kriz mesaj stratejilerini ortaya koymaktir. Bu amacla “Duygu ileten kriz
mesaj stratejileri tlketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi agisindan farklilik yaratir

mi1?” sorusuna cevap aranilacaktir. Bu temel amaca ulagsmak i¢in durumsal kriz iletigimi



teorisinin varsayimlarindan ve affetmeyi belirleyen unsurlardan yola ¢ikilarak krizin
sorumlulugunun kuruma yiiklendigi senaryoya dayali bir krizde duygu (Uziintl var vs.
yok) ileten kriz mesaj stratejilerinin (gerekcelendirme vs. 6zir) tuketicilerin affetme
niyeti ve duygusal affi lzerindeki etkisi 2x2 gruplararasi faktoryel desen kullanilarak
arastirilacaktir. Aragtirmanin modeli Sekil 1.1.’de yer almaktadir.

Arastirmanin alt amaglarini olusturan ve sonraki boliimde ele alinan literatiirdeki
arastirmalar neticesinde kurulan hipotezler asagida belirtilmistir:

Hi. Oziir mesaj stratejisi ile gerekcelendirme mesaj stratejisi arasinda tiiketicilerin
affetme niyetinde farklilik vardir.

H2. Ozlr mesaj stratejisi ile gerekgelendirme mesaj stratejisi arasinda tiiketicilerin
duygusal affinda farklilik vardar.

Hs. Duygu ileten mesaj stratejisi ile duygu iletmeyen mesaj stratejisi arasinda
tiiketicilerin affetme niyetinde farklilik vardir.

Ha. Duygu ileten mesaj stratejisi ile duygu iletmeyen mesaj stratejisi arasinda
tilkketicilerin duygusal affinda farklilik vardir.

Hs. Kriz mesaj stratejisi ile iletilen duygu degiskeni birlikte tiiketicilerin affetme
niyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

He. Kriz mesaj stratejisi ile iletilen duygu degiskeni birlikte tiiketicilerin duygusal

affi tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Tuketicilerin Affetme Niyeti

Kriz Mesaj Stratejisi Hi -Zararl1 niyetin engellenmesi
(gerekcelendirme vs. 6ziir) -Toplum yanlis1 niyet
Ho Hs
Hs Hs Tiiketicilerin Duygusal Affi
Iletilen Duygu Ha

-Olumlu duygularin varlig1

uzdntu var vs. yok
( yok) -Olumsuz duygularin azalmasi

Sekil 1.1. Temel arastirma modeli

1.3.  Onem
Kriz iletisimi alaninda tiiketici affi konusunda yapilacak bir arastirmanin bir kag

nedenle énemi bulunmaktadir. Oncelikle kriz iletisimi alaninda simdiye kadar yapilan

aragtirmalarda hem Ornek olaylarin incelendigi hem de senaryolar iizerinden yapilan



deneysel caligmalarda farkli kriz kiimelerine yonelik arastirmalar yapilmistir. Bu
calismalarda kriz tiirleri ile kriz tepki stratejilerini karsilastirmaya yonelik arastirmalar ve
durumsal kriz iletisimi teorisinde yer alan kriz tiirii, kriz sorumlulugu, duygu, kriz tepki
stratejileri, onceki iliski itibari, kriz tarihi gibi degiskenleri farklt durumlarda ele alan
arastirmalar yapilmistir. Ancak tezin ilgili kisimlarinda anilan ¢aligmalarla sinirlt olan
affetme yapisinin durumsal kriz iletisimi teorisi g¢er¢evesinde ecle alinmasiyla Kriz
iletisimi alanindaki literatiire katki saglanacaktir. Bu bakimdan farkli bir disiplindeki
olgunun ve buna yodnelik gelistirilen affetme tedavi siireglerinin kriz iletisimi alanina
uygulanmasi bu tezin dnemini ortaya koymaktadir. Ikincisi tiiketicilerin affetme niyeti ile
duygusal affinin kriz mesaj stratejileriyle arasindaki iligkiyi anlamak hem alandaki
aragtirmacilara  hem de kriz yoneticilerine mesaj stratejilerinin  etkinligini
degerlendirirken kapsamli bir cerceve sunacaktir. Ucgiinciisii kurumlarin kriz mesaj
stratejilerini duygular yoluyla iletmesi hem alandaki arastirmacilara hem de kriz
yoneticilerine mesaj stratejilerini olustururken yarar saglayacaktir. Bu arastirmanin bir
diger Onemi ise kriz sonrasinda kurumlarin ve halkla iligkiler uygulayicilarinin
kamulariyla iletisim kurarken ve sosyal iliskilerini gelistirirken kullanabilecekleri en
makul kriz mesaj stratejisini belirlemelerinde yardimei olmaktir.

Yapilan literatiir taramasinda TUrkiye’de arastirma basligina yonelik olarak
herhangi bir arastirmaya rastlanmamustir. Arastirma, alandaki bu boslugu doldurmasi

acisindan 6nem tagimaktadir.

1.4. Varsayimlar
Arastirma kapsaminda deneklerin deney siirecinde deney talimatini, kriz haberinin

ve kriz mesajlarinin yer aldig1 senaryolari anlayarak okuduklari, deney sonrasinda sorulan
affetme niyeti ve duygusal affetme 6lcek ifadelerine i¢tenlikle ve diiriistge yanit verdikleri
varsayilmistir. Ayrica tizlintli duygusunu 6ziir stratejisinden ayri ele alarak, yazili mesaj

iceriginde duygularin iletilmesiyle 6nemli bir ayrim/farklilik oldugu varsayilmaktadir.

1.5. Simrhhklar
Bu arastirmanin bir takim sinirliliklar1 bulunmaktadir. Bunlardan ilki arastirmada

yer alan kriz mesaj stratejilerinin gorsel isitsel unsurlari barindirmamasi bu ¢alismanin
bir siirhiligidir. Duygularin ifade edilisinde, cergeveleme olarak ses vurgusunun

yapilmasiyla isitsel unsurlarin kullanilmasit durumunda arastirma sonuglari farklilik



goOsterebilir. Arastirmada marka adimin kullanilmasi ve/ veya gerg¢ek bir markanin
yasamis oldugu gercek bir krizin segilmesi durumunda da arastirma sonuglari farklilik
gosterebileceginden gercek olmayan bir krizin kullanilmast bu arastirmanin bir
smirliligidir. Arastirmanin bir diger siurliligi hayali bir krizin yaratilarak senaryolar
seklinde yapilandirilmasi, senaryolarda kullanilan sektor ve iirtin kategorisidir. Gergek
bir kriz durumunda yasanan affetme durumu farklilik gésterebilir. Affetmenin zaman
icinde degiskenligi s6z konusu oldugundan aragtirma deneklerinin Sl¢lim zamaninda

aldiklar1 puan da bu arastirmanin bir sinirliligidir.

1.6. Tanmmlar
¢ Kavramsal tanimlar

Kriz: Kriz, bir kurumun beklemedigi bir zamanda ortaya ¢ikmasi nedeniyle
performansini ciddi sekilde etkileyerek olumsuz sonuglar dogurabilen ve paydaslarin
saglik, giivenlik, ¢evre, ekonomik vb. konularla ilgili 6nemli beklentilerini tehdit eden
ongoriilemeyen bir olayin algilanmasidir (Coombs, 2015).

Kriz sorumlulugu: Kriz sorumlulugu, paydaslarin kurumun eylemlerinin krize
neden olduguna ne kadar inandiklarini, kurumu ne derece sugladiklarini belirtir (Coombs,
1998, s. 180; 2007b, s. 166).

Kriz mesaj stratejisi: Kriz meydana geldiginde kurumlarin ne sdyledigi ve/veya
ne yaptigidir (Coombs, 2007b), kriz tepki stratejileridir.

Ozur stratejisi: Kurulusun kriz igin tam sorumluluk aldigini ve paydaslardan af
diledigini belirten uzlasmaci bir stratejidir (Coombs, 2007b).

Gerekcgelendirme stratejisi: Kurulusun algilanan hasari en aza indirerek (Coombs,
2007D), kriz sorumlulugunu azaltmaya ¢alistig1 stratejidir.

Duygu: Duygular, bir kisi, nesne ya da bir olay gibi belirli bir uyarana yonelik 6znel
duygu durumlarimi ifade eder (Dreu ve Nijstad, 2012, s. 1005).

Uzlntu: Olmasi istenilmeyen olaylardan dogan ruh tedirginligi (http-3).

Tuketici affi (consumer’ forgiveness): Toplumun olumsuz diisiinceyi azaltma, hos
olmayan duygularin iistesinden gelme ve hem kurulusu hem de halk: etkileyen bir kriz
nedeniyle bir kurulusla olan hasarli iliskilerini yeniden kurma ¢abasidir (Moon ve Rhee,
2012, s. 680).

Affetme niyeti (Decisional forgiveness): Su¢lu ile magdur arasinda yakin iliskinin

olmasi ve bu iliskinin devaminin arzulanmas: durumunda affetme niyeti 6desmekten,
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inttkam almaktan, kagmaktan, sucluya zarar ya da dezavantajli duruma getirmekten
kaginmak; iligkisel zarar1 iyilestirmeye ¢alismak ve miimkiinse iliskiyi gliclendirmek i¢in
toplum yanlis1 (prosocial) bir davranigsal niyet beyanidir (Worthington, 2005b, s. 566).
Duygusal af (Emotional forgiveness): Duygusal af, olumsuz duygularin
tamaminin ya da bir kisminin empati, sempati, merhamet, fedakarca sevme ve asgk gibi
digerine yonelimli olumlu duygularla yer degistirmesi ya da tamamen noétrlesmesidir

(Worthington, 2005b).

e Islemsel tammlar

Affetme niyeti: Markaya yonelik zararli niyetlerin engellenmesi ve toplum yanlisi
niyetlerin varligi olarak islemsellestirildi.

Duygusal af: Markaya yonelik olumsuz duygularin azalmasi ve olumlu duygularin
varlig1 olarak islemsellestirildi.

Ozlir mesaj stratejisi: Mesaj iceriginde kriz icin tam sorumluluk alarak
tilkketicilerden oziir dilenmesi olarak islemsellestirildi. Mesaj igerigi detayli bir sekilde
yontem kisminda senaryolarda belirtilmistir.

Gerekcgelendirme mesaj stratejisi: Mesaj igeriginde Krizin algilanan hasarini en
aza indirerek kriz sorumlulugunu azaltmasi /krizin ¢ok ciddi olmadigini belirtmesi olarak
islemsellestirildi. Mesaj icerigi detayli bir sekilde yontem kisminda senaryolarda
belirtilmistir.

Uzuntu ileten 6zir mesaj stratejisi: Mesaj igeriginde iiziintii duygusunun
iletilmesi ve kriz igin tam sorumluluk alarak tuketicilerden 6zur dilenmesi olarak
islemsellestirildi. Mesaj igerigi detayli bir sekilde yontem kisminda senaryolarda
belirtilmistir.

Uziint ileten gerekgelendirme mesaj stratejisi: Mesaj iceriginde iiziintii
duygusunun iletilmesi ve krizin algilanan hasarin1 en aza indirerek kriz sorumlulugunu
azaltmasi /krizin ¢ok ciddi olmadigini belirtmesi olarak islemsellestirildi. Mesaj igerigi

detayl1 bir sekilde yontem boliminde senaryolarda belirtilmistir.
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2. KAVRAMSAL VE TEORIK CERCEVE

2.1. Kriz Kavrami
Dilbilimsel agidan farkli dillerde farkli anlamlar baglaminda agiklanan kriz

kavraminin Yunancada ‘karar vermek, ayirmak, segmek’ anlamina gelen krinein fiilinden
tireyen krisis kelimesiyle agiklanarak ‘karar’ anlaminda kullanildigi; Bat1 dilbiliminde
1ngilizcede crisis, Fransizcada crise olarak Latincelestirilerek ‘doniim noktasi’ anlaminda
kullanildigi; Cincede ise weiji kelimesiyle aciklanarak ‘kriz’ anlamma geldigi
belirtilmektedir (Cinarli, 2016, s. 25- 27). Tiirk Dil Kurumu sozliigiinde Fransizca kokenli
oldugu belirtilen kriz kavrami, tip alaninda bir organda birdenbire ortaya ¢ikan fizyolojik
bozukluk, akse; bir kimsenin yasaminda goriilen ruhsal bunalim; bir seyin ¢ok kit
bulunmasi durumu; bir seye duyulan ani ve asir1 istek; ekonomi alaninda ¢okiintii; bir
iilke ya da iilkeler arasinda, toplumun veya bir kurulusun yasaminda goriilen giic donem,
bunalim, buhran olarak alt1 anlam ile agiklanmaktadir (http-4). Isletme ve halkla iliskiler
disiplinleri icinde kriz yonetimi ve kriz iletisimi alaninda kullanilan kriz kavrami bu
tanimlarin sonuncusu kapsaminda yer almaktadir. Oyle ki krizler kurumlarin yasam
evrelerinde gorulebilen, bunalim yaratan gi¢ donemlerdir. Bu tezde kriz kavrami
kurumlarin yasadiklar krizler agisindan ele alinmaktadir. Johnson&Johnson firmasinin
1982 yilinda yasamis oldugu Tylenol krizi, 1989 yilinda yasanan Exxon Valdez krizi,
Volkswagen firmasinin emisyon krizi ve Turkiye’de yakin tarihte (2021)
Yemeksepeti’nin yasamis oldugu veri gilivenligi krizi kurumsal krizlere 6rnek olarak
verilebilir.

Akademik bir disiplin olarak kriz yonetimi ve kriz iletisiminde kriz kavrami tek
anahtar kavram olmasina ragmen ¢ok iyi tanimlanmamustir (Frandsen ve Johansen, 2020,
s. 31). Literatiirde en ¢ok kullanilan tanimlardan ilki (Frandsen ve Johansen, 2020, s. 41)
Charles F. Hermann’in 1963 yilinda yapmis oldugu kriz tanimudir. Buna gore “kriz,
Orgutlin ylksek oncelikli degerlerini tehdit eden, miidahale edilmesi igin ¢ok kisitli bir
slire sunan, orgiitiin beklemedigi ya da ummadig1 bir durumdur” (1963, s. 64). Charles F.
Hermann’in kriz tanimu krizleri, rutin sorun ya da olaylar gibi krizle karistirilan diger
kavramlardan ayiran 6zellikleri vurgular; kriz beklenmediktir, tehdit olusturur ve tepki
verilmesi i¢in kisa bir siire vardir. En ¢ok kullanilan ikinci kriz tanimi ise Pearson ve
Clair’in tanimidir (Frandsen ve Johansen, 2020, s. 42). Pearson ve Clair, makalelerinde
orgiitsel krize kapsamli ve ¢ok boyutlu bir bakis saglamaya calismiglardir (1998, s. 66):
“Orgiitsel bir kriz, kritik paydaslar tarafindan orgiitiin yasayabilirligini tehdit edici olarak
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algilanan ve bu paydaslar tarafindan kisisel ve sosyal agidan tehdit edici olarak
deneyimlenen diisiik olasilikl1 ve yiiksek etkili bir durumdur”. Ik tanimda krizin kurum
odakli olusu, ikincisinde ise kurulusun hedef kitleleri/ paydaslar1 tarafindan nasil
algilandig1 ve onlar lizerindeki etkilerine yonelik vurgu yapilarak kriz ifade edilmektedir.
Yapilan ilk tanimlamalardan itibaren kriz kavraminin tanimini yapan bir ¢ok arastirmaci
bu iki vurgu ekseninde tanimlarini1 yapmaktadir.

“Kriz, bir kurulusun faaliyetlerini aksatmakla tehdit eden, hem finansal hem de
itibarina tehdit olusturan ani ve beklenmedik bir olaydir” (Coombs, 2007b, s. 164). Kriz
onceden sezilemeyen ve anlasilmasinda giicliik ¢ekilen, isletmenin oncelikli hedeflerini
ve hayatta kalmasini ciddi bir sekilde tehdit eden, ¢oziilmesi igin acil tedbirlerin
alinmasini gerektiren ve isletmenin saptama ve dnleme sistemlerini yetersiz hale getirerek
oOrgiit personeli {izerinde baski ve stres yaratan bir durumdur (Hasit, 2013, s. 4). Ulmer
vd. (2017, s. 7)’nin tamimina gore kriz, yiiksek diizeyde belirsizlik yaratan ve ayni
zamanda bir organizasyonun yliksek oncelikli hedeflerine hem tehdit hem de firsat sunan
spesifik, beklenmedik ve rutin olmayan olay veya olaylar dizisidir. Ulmer vd.
tanimlarinda krizin beklenmedik olmasi, rutin olmamasi, belirsizlik yaratmasi, firsat
sunmasi ve yiiksek Oncelikli hedeflere ya da itibara tehdit olmasi gibi bazi unsurlarini
vurgulamislardir. Heath ve Miller de literatiirdeki 20’den fazla kriz tanimini inceledikleri
calismalarinda her bir kriz taniminin krizin aniden olmasi ve kurumu olumsuz etkilemesi
gibi farkli 6zelliklere vurgu yaptigini belirtmislerdir (akt. Zhou, 2019, s. 3).

Coombs (2015, s.19) krizle ilgili gesitli bakis agilarinin sentezini yaptigi tanima
gore “Kriz, paydaslarin saglik, giivenlik, ¢cevre ve ekonomik konularla ilgili 6nemli
beklentilerini tehdit eden ongdriilemeyen bir olayin algilanmasidir; kriz, bir kurumun
performansini ciddi sekilde etkileyebilir ve olumsuz sonuglar dogurabilir”. W.T.
Coombs, bu tanimda literatiirde diger yazarlarin krizleri tanimlarken vurguladiklart ortak
Ozellikleri yakalamaya ¢alisir; ayn1 zamanda krizlerin algisal bir durum oldugunu ve
paydaslarin algilamalarinin  s6z konusu oldugunu belirtir. Paydas, bir sirketin
eylemlerinden, kararlarindan, politikalarindan, faaliyetlerinden ya da amaglarindan
etkilenen ve/veya sirketi etkileyebilecek olan herhangi bir grup veya bireydir (Freeman
vd., 2007). Bir kriz durumunda paydaslarin algilar1 6nemlidir, ¢linkii paydaslarin algilar
kriz olaymin tanimlanmasina yardim eder. Eger yeterli sayida paydas krizin varligina

inaniyorsa, bir kriz vardir (Coombs, 2009, s. 238), baz1 krizler ger¢ekte olduklarindan
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daha blyUk ya da daha kiigiik algilanirlar (Heath ve Millar, 2003, s. 6) ya da bir kriz
olarak algilanmadan sonlanirlar.

Paydaslar birincil ve ikincil paydaslar olarak ikiye ayrilabilirler. Birincil paydaslar
kurulusun basarisi i¢in en ¢ok énem arz eden gruplardir. ikincil paydaslar ise kurulusun
giinliik faaliyetlerinde aktif rol oynamayan ancak basarisinda 6nemli olan gruplardir
(Heath, 1997, s. 28). Birincil paydaslar ¢alisanlar, tiiketiciler, tedarik¢iler, yatirimcilar ve
topluluklar iken ikincil paydaslar hiikiimet, medya, rakip firmalar, aktivistler ve 6zel ilgi
gruplaridir (Freeman vd., 2007). Kurumlarin kriz meydana gelmeden o©nce, rutin
zamanlarda paydaslariyla iletisiminin ve iligkilerinin iyi olmas1 gerekir. Kriz éncesinde
kurumlar sadece kendi i¢ ve dis isleyisini diisiinmeyip toplum yanlisi, sorumlu eylemler
gerceklestirmis ve bu eylemleri de dogru bir sekilde hedef kitlelerine aktarmigsa ayni
zamanda dlrUstligii temel alarak toplumun gilivenini sarsmamigsa paydaslart nezdinde
olumlu bir algiya sahip olabilmektedir (Arklan ve Kartal, 2018, s. 44). Kuruluslarin banka
hesab1 gibi zaman iginde biriktirdikleri itibar sermayeleri olan bu olumlu algilar krizden
daha az zarar gorerek daha hizli toparlanmasi anlamina gelir (Coombs, 2007b, s. 165).
Dolayistyla kriz ¢ikmadan 6nce paydas evresinde kurulan iletisim ¢ok degerlidir. Cilinkii
kriz aninda paydaslarin farkindaliklar1 yiikselecek kurumdan daha ¢ok bilgi talep
edeceklerdir. Kurum ilgili kamularla daha 6nce iletisime ge¢mediyse eger, onlardan ne
tiir itiraz ya da sikayetlerin gelecegini, nasil tepki vereceklerini bilmeleri zordur. Kamular
hakkinda bilgi sahibi olunmadig1 i¢in de kriz aninda daha 6nce hig iletisim kurulmamig
paydaslarla iletisime ge¢gmek ve onlarin destegini almak zordur. Tablo 2.1°de kriz
yasayan bir kurumun paydaslariyla iliski cesitleri ele alinmistir. Daha etkili iletisim
kurmak i¢in kuruluslar, birincil paydaslarla halihazirda sahip olduklar iletisim iliski
tiiriinii veya ortakliklarin tiirlerini belirlemelidir. Olumlu paydas iliski tiiriinde hem
kurum hem de paydaslar birbirlerini ortak olarak gérmekte, her konuda anlagamasalar da
her ikisi de birbirini dinlemekte ve anlasamadiklari konularda anlagmaya
calismaktalardir. Olumsuz iliski tiirlinde kurumla paydaslar arasinda zayif bir iletisim
s0z konusudur, taraflar birbirine giivenmemekte ve birbirlerini yanlis anlamaktalardir.
Degisken iliski tiirtinde taraflar karsilikli olarak riza insa etmek i¢in ¢alisirlar. Olmayan

paydas iliski tiirtinde ise taraflar birbirinden bihaberdir (Ulmer vd., 2017).
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Tablo 2.1. Olas: paydas iliskileri veya ortakliklar (UImer, Sellnow ve Seeger, 2017)

Paydas Iliskisi Ornek

Olumlu Hem kurulusun hem de paydaslarin birbirini anladigi, onayladigi, iletisim
kurdugu ve etkin bir sekilde dinledigi simetrik bir iligkidir.

Olumsuz Kurulusla paydas arasinda muhalif bir iliskidir. Kurulus paydas grubu ile
iletisime acik degildir veya onlar1 dinlemez.

Degisken Gergek bir ortaklik degildir. Kurulus ve paydasin her biri digeri ile riza insa
etmek i¢in galisir ama her iki taraf da birbirini dinlemez.

Yok Kurulus paydaslarindan bihaberdir, iletisim kurmaz ya da paydas grubunu
onaylamaz.

Krizler kurumlarin rutin faaliyetlerini engelleyerek zarar vermekte ayni1 zamanda
kurumun aksayan faaliyetlerinden faydalanamadig1 i¢in ya da krizden dogrudan etkilenen
magdur durumdaki i¢ ve/veya dis paydaslarina da ¢esitli bakimdan zarar vermektedir.
Krizler kurumun faaliyetlerinden etkilenen ya da faaliyetleriyle kurumu etkileyen
paydaslarin da “fiziksel, duygusal ve/veya finansal olarak zarara ugramalarina neden
olabilir” (Coombs, 2007b, s. 164). Heath ve Millar (2003), krizlerin, kurumla kuruma
destek ve yararl olacak ilgili taraflarla karsilikli yararl iliskileri ve anlayisi olusturma ve
siirdiirme cabalarina zarar verebilecegini vurgulayarak krizlerin hem kuruma, hem
paydaslarina hem de taraflar arasindaki iligskiye zarar verecegini belirtmektedir (s. 2-3).
Bir kriz meydana geldiginde kurulusun i¢inde bulundugu iilkeye, bolgeye, sektore,
kurulugun yapisina gore krizden etkilenenler degiskenlik gdstermektedir. Genel olarak
krizler kurumu, ¢alisanlarini, yatirnmcilarini, Yyonetimi, ortaklarini, tiketicilerini,
miisterilerini, toplumu, bolge sakinlerini, tedarikgilerini, bayilerini ve hatta rakiplerini
etkilemektedir. Krizden dogrudan etkilenenler birincil magdurlar iken, aile iiyeleri ve
arkadaslar gibi krizden dolayli olarak etkilenenler ise ikincil magdurlardir (Seeger vd.,
2003’den akt. Kiling, 2018, s. 12).

Krizin kimleri, nasil etkiledigi tartismasi kriz mesajlarini olustururken hedef kitleyi
g6z oniinde bulundurmay1 gerekli kilmaktadir (Kiling, 2018, s. 12). Fearn-Banks (2017,
S. 329) kriz sirasinda etkili bir sekilde iletisim kurmak i¢in hedef kitlenin kim oldugunu
belirlemenin gerekli oldugunu belirtmekte ve iki tiir hedef kitleden bahsetmektedir :

- krizden dogrudan etkilenenler

- kuruma yo6nelik tutumlari kriz hakkinda verilen bilgilerden etkilenebilecekler

Coombs da (2015, s. 166) iki tir hedef kitleden bahsetmektedir: magdurlar ve
magdur olmayanlar.

- Magdurlar, krizden fiziksel, psikolojik, finansal ya da mal kayb1 gibi bir sekilde

zarar gOrmils olan insanlardir. Firmanin kirlenmis iirlinlinden zehirlenenler,
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firmanin tirliniiniin patlamasi sonucu viicudunun herhangi bir yeri yanan bireyler
ya da firma veri tabanindaki kisisel bilgileri calinan insanlar 6rnek olarak
verilebilir. Magdurlar ¢ogu zaman miisteriler, ¢alisanlar, topluluk iiyeleri ve
yatirimcilart gibi birincil paydaglardir. Magdurlar krizle dogrudan ve i¢sel olarak
baglantili kisilerdir.

- Magdur olmayanlar, potansiyel magdurlar ve krizi izleyenler olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Potansiyel magdurlar krizden zarar gérmeyen ancak gelecekte
potansiyel olarak zarar gorebilecek olan iirlinii halihazirda kullanan, satin alan
kisilerdir. Krizi izleyenler ise zarar gérme riski olmayan ancak kurumun krize nasil
tepki verdigini izleyen kisilerdir. Bu gruba geleneksel ve yeni medya, hiikiimet,
aktivist gruplar gibi paydaslar girer. Bu gruptakiler kurumu degerlendirmede
kullanmak i¢in kurumun kriz mesajlarin takip ederler. Krizi izleyen grup bir kriz
sirasinda Onemlidir. Ciinkii krizi izleyenler kurumun krize yonelik tepkisini
begenmez ve verdigi mesajlardan hoslanmazlarsa kurumla olan iligkilerinin ve

gelecekteki etkilesimlerinin hasar gorme olasiligt yiiksektir.

Kriz sirasinda her ne kadar magdurlar kadar krizden etkilenmeseler de potansiyel
magdurlar ve krizi izleyenler krizin yaratmis oldugu duygulari hissedebilmektedir
(Coombs, 2015, s. 167). Ayrica ginlimiiziin kayit altina alinmis diinyasinda dijital
mecraya yansiyan her durum insanlar tarafindan zaman gegse bile gorilebilmekte ve
izlenebilmektedir. Dolayisiyla kamusal kriz iletisim ¢abalarinin ¢ogu, magdurlari,

potansiyel magdurlar ve izleyenleri ayn1 anda hedeflemelidir (Coombs, 2020, s. 130).

2.1.1. Krizlerin ozellikleri
Krizlerin diger olumsuz olay ve oluslardan ayrilabilmesi i¢in bazi 6zellikleri

bulunmaktadir. Bu 6zelliklere yukarida bahsedilen kriz tanimlarindan ulasilabilinir. Buna
gore kriz,

-olagandisi, hassas ve kritik bir durumdur,

-sinyal vermekle birlikte genellikle aniden ve beklenmedik bir sekilde meydana
gelir,

-sorunu teshis etme ve uygulamada zaman kisit1 ve baskis1 yaratmasi nedeniyle
cabuk tepki verilmesi gerekir,

-kurumsal performans ile catisir,
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-stres ve belirsizlik yaratarak isletme i¢inde ve disinda gerilimi arttirir,

-kurumun itibarmni ve varligini tehdit eder,

-dis paydaslarin/ yabancilarin/ medyanin kurumu detayl bir sekilde incelemesine
neden olur,

-iyi bir sekilde yonetildigi takdirde firsata doniisebilir,

-kurumu kalici olarak degistirir.

2.1.2. Kriz asamalar
Krizleri asamalara ayirarak ele almak hem kriz olusmadan miidahale edilmesinde

nelere dikkat edilecegi hem de olustuktan sonra neyin yapilabilecegi konusunda yol
gosterici olmasi bakimindan yarar saglamaktadir. Kriz siirecini analiz edebilmek icin
krizlerin hangi evrelerde gelisme gosterdiginin ortaya koyulmasi gerekir. Kriz yonetimi
ve kriz iletisimi alaninda krizlerin asamalart konusunda cesitli yaklagimlar s6z
konusudur. Bu yaklasimlardan her biri krizlerin yonetilmesine yonelik birer yonetim
modelidir. Literatiirde en ¢ok bagvurulan modeller asagida ele alinmistir:

- Fearn-Banks (2017) bir krizin bes asamasiin oldugunu belirtmektedir. Bu

asamalar Tablo 2.2.”de ele alinmaktadir:

Tablo 2.2. Kriz asamalar: (Fearn-Banks, 2017)

1. Tespit etme Bu asama Kriz uyari sinyallerinin 6ngoriilmesi ile baglar. Ayni
sektordeki benzer krizler go6zlemlenir. Bir kurulus, 6n
hazirliklart izlemeli ve bu asamada bir krizi tam anlamiyla bir
krize doniismeden once durdurmak igin girisimlerde

bulunmalidir.
2. Onleme [ | Bir krizi onleme asamasi i¢in kurumun halkla iliskiler
Hazirlik programlarinin devamlilig1 ve hedef kitlesiyle diizenli iki yonlii

iletisim kurmasi1 gerekir, kurum boylece krizleri Onler/
darbelerini azaltir ya da siiresini sinirlandirir.

Krize hazirlik asamasinda ise kriz iletisimi plani temel aragtir.
Bu plan kriz ekibinde yer alan her bir ekip iiyesinin kriz aninda
iistlenecegi rolleri ve yapacagi, sdyleyecegi, ulasilacak yerleri
ve konulari igerir.

3.  Sinirlama Bu asama krizin siiresini ve diger alanlara sigramasinin
sinirlandirilmasini igerir.
4. lyilesme Bu asama kurumun miimkiin olan en kisa siirede normal

isleyisine donme g¢abalarini igerir. Kamusuyla giiven iligkisini
yeniden insa etmedir.

5. Ogrenme Bu agamada kurum kriz surecini inceleyerek kaybedilenleri,
kazanilanlari, kurumun kriz performansini saptar. Ogrenme
asamas1 gelecekteki olast krizleri 6nlemeye yardim eden bir
firsat dogurur.

16



- Coombs (2015), bir krizi uzun bir zamana genislemis bir olay olarak ele alan Fink
(1986)’in yaklasimu ile ikinci etkili yaklasim olan Mitroff (1994)’un yaklasimindan yola
cikarak iic asamali bir model 6ne siirmiistiir. Coombs’un ii¢ asamali kriz yonetim modeli
gunumuizde en c¢ok referans gosterilen modeldir (Cinarli, 2016, s. 36). Coombs’un kriz
yonetimi surecini kriz 6ncesi evre, krize tepki evresi ve kriz sonrasi evre olarak ele aldigi
modeli ayn1 zamanda kriz iletisiminin de {i¢ evresi olarak ele alir. Kriz 6ncesi evre, kriz
hazirliginin biitiin yonlerini kapsar. Erken uyar1 sinyalleri, sinyal tespiti, dnleme,
arastirma ve bilgi toplama gibi kriz hazirlig: alt bilesenlerini igeren kriz dncesi evrede
krizi 6nlemek i¢in alinabilecek tiim faaliyetler gergeklestirilir. Kriz tepki evresi krizin
tanimlandig1 ve smirlandig1 faaliyetlerin gerceklestirildigi evredir. Bu evrede tiim
paydaslarla iletisim ¢ok kritiktir. Kriz sonrasi evre ise krizin ¢dzlimlendigi bir evredir. Bu
evrede kurulus bir sonraki krize daha iyi hazirlanmaya, paydaslarda kurulusun krizi
yonettigine dair olumlu bir izlenim birakmay1 saglamaya ve krizin gergekten bitip
bitmedigini kontrol etmeye yonelik faaliyetler yiiriitiilir (Coombs, 2015).

- Wilcox ve digerleri (2015) krizleri bir yagsam dongiisii ¢er¢evesinde ele alir. Kriz
yagsam dongiisii proaktif, stratejik, reaktif ve kurtarma asamalarini igermektedir. Sekil
2.1.”deki proaktif asama krizleri 6nlemek i¢in yapilan faaliyetleri igerir. Proaktif asamada
ilk adim oOrgiitiin i¢ ve dis gevresinin taranmasidir. Haber biiltenlerinin ginlik olarak
taranmasi gibi sistematik bir ¢ercevede sorunlar takip edilir. Bu tarama sonucunda
sorunlar belirirse bunlar takip edilir, sorunlar stratejik kamularin ilgisini ¢ekerek bir
konuya doniigiirse sorun / konu yonetimi ve olasi bir krizin planlanmas1 gergeklestirilir.
Stratejik asamada kurumla kamular1 arasinda c¢atisma haline gelen konu uyumlu bir
eylemin gerektirip gerektirmedigi tanimlanir. Bu asamada {i¢ genis strateji sz
konusudur: risk iletisimi, ¢atismanin konumlandirilmasi ve kriz yonetimi. Catigsmalar
kurumu etkileyecek diizeye geldiginde reaktif asama s6z konusudur. Reaktif agamada
kriz yonetimi plan1 dahilinde kriz iletisimi stratejileri uygulanir. Kurtarma asamasinda

kriz sonrasinda kurumsal itibar1 destekleme ya da onarma stratejileri uygulanir.
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Sekil 2.1.’de Wilcox vd. (2015)’ye gore proaktif, stratejik, reaktif ve kurtarma

asamalarini igeren kriz yasam dongiisii ele alinmistir.

Cevresel

tarama Kriz iletisimi

Sorun takibi Hukuki strec

Sorun Catigmalarin
=p yOonetimi ¢ozumi

Kriz

planlamasi

PROAKTIF REAKTIF

Sekil 2.1. Kriz yasam dongiisii (Wilcox vd., 2015)

Krizin ne oldugunu, diger olumsuz olay ve oluslardan farklilasan 6zelliklerini
bilmenin yani sira hangi tiir krizle karsilagildigini bilmek kurumlara krizleri yonetirken
ve paydaslariyla iletisim kurarken fayda saglamaktadir. Literatiirde kriz tiirlerini

siiflandirmaya yonelik olarak gesitli tipolojiler olusturulmustur.

2.1.3. Kriz turleri
Krizleri smiflandirmaya tabi tutmak hizli, uygun, etkili tepki stratejilerinin ve

taktiklerinin belirlenmesine yardimet1 olabilecek en 6nemli etkendir (Cinarli, 2016, s. 30).
Bu bakimdan kriz yonetimi ve kriz iletisimi alanlarinda krizlerin siniflandirilmasina
yonelik olarak farkli yaklasimlar one siirilmiistiir.

Giliniimiiz postmodern diinyasinda orgiitlerin ¢evre kosullarindaki belirsizlikler
arttik¢a, i¢ ¢evre ile dis ¢evrenin ulusalla uluslararasinin i¢ ige olusuyla krizler daha
karmagik hale gelmektedir. Bu noktada kimi krizlerde krizin c¢ikis nedeni bile
bilinememekte etki mekanizmalari ise kiiresellesmeyle birlikte artarak belirgin hale
gelmektedir. Simsek Narbay (2006) krize neden olan faktorleri isletmenin i¢ ¢evre, dis
cevre ve her iki cevresindeki faktorlerin etkilesiminden kaynaklanan krizler olarak {i¢
grupta toplamaktadir. Krizin ¢ikis nedenini bilmek krizin tiirlinii belirlemek agisindan
onem tasimaktadir. Ulmer, Sellnow ve Seeger (2017) kriz tiirlerinde yapilacak en basit

ve muhtemelen en faydali ayrimi kriz tiirlerini dogal ve kontrol edilemeyen faktorlerin
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neden oldugu krizler ile kasti krizler olarak ikiye ayirmak oldugunu belirtmektedir. Ulmer

ve digerlerinin Krizin nedenlerine gére siiflandirilmas: Tablo 2.3’de detayli olarak ele

alinmaktadir.

Tablo 2.3. Kriz turleri (UImer, Sellnow ve Seeger, 2017, s.10)

Kasit iceren krizler

Kasit icermeyen krizler
(dogal, kontrol edilemeyen

faktorlerin neden oldugu krizler)

Teror

Sabotaj

Is yeri siddeti

Zayif ¢alisan iligkileri
Zayif risk yonetimi
Diismanca satin almalar
Etik olmayan lider

Nogkswpe

Dogal afetler

Hastalik salginlari

Ongoriilemeyen teknik etkilesimler
Uriin hasar1

Ekonomideki gerilemeler

agrwdE

Newsom, Turk ve Kruckeberg (2007) krizin ger¢eklesmesinde zararin ortaya ¢ikis

slireci de g6z onunde bulundurularak krizin kaynagi agisindan doga eylemi, kasitli ve

kasitli olmayan krizler olarak krizleri siniflandirmistir. Newsom vd.’nin kriz tiirlerine

yonelik siniflandirmasi Tablo 2.4’de yer almaktadir.

Tablo 2.4. Kriz turleri (Newsom, Turk ve Kruckeberg, 2007, s.321)

Krizin kaynagi

Siddet iceren Kkrizler

(ani yasam veya mal kaybina
neden olurlar)

Siddet icermeyen krizler

(ani calkantiya neden olurlar
ancak Kkrizin olas1 zarar
gecikmeli olarak ortaya cikar)

Doga eylemi

Deprem, orman yangini (sabotaj
olmayan), sel baskmi, ¢g,
yildirim diismesi, tayfun gibi.

Kuraklik, salgin hastalik, bocek
istilas1 gibi.

Kasith

Terdrist eylemler  (rlnlerin

icine zararlh madde koymak
dahil)

Bomba veya bir iiriine zararl
madde koymakla tehdit etmek,
sirket ici Dbilgileri satmak,
bilgisayar virlsi géndermek,
rehin almak, kétl niyetli séylenti
cikarmak gibi.

Kasith olmayan

Patlama, yangin, kimyasal s1zint1
gibi diger kazalar

Siirecte veya Urlinde sorunun
gecikmeli sonuglarin ortaya
¢tkmasi ({irtindeki teknik hatanin
bir siire sonra ortaya ¢ikmasi ve
lirliniin geri ¢agrilmasi gibi.

W. T. Coombs durumsal kriz iletisimi teorisinin

gelisim asamasinda krizleri

paydaslarin kurumu krizden sorumlu tutmalari ekseninde simiflandirarak magdur,

kazara/kasitsiz ve Onlenebilir olarak {i¢ ana kiimede toplamustir. Teorinin ilk
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zamanlarinda Tablo 2. 5.’de yer alan sdylenti krizleri magdur kriz kiimesinde iken, sosyal
medya kullanicilarinin birbirinden bagimsiz ya da kollektif bir sekilde dogrulugu teyit
edilmis ya da edilmemis bilgileri iiretmesi, paylagsmasi ve yayilmasina neden olmalari
nedeniyle sosyal medya krizleri ad1 altinda ayr1 bir kriz kiimesi i¢inde ele alinmistir. Bu
krizler kriz tehdidi olmakla birlikte krize doniismesi muhtemel olan tehditlerdir (Coombs
ve Holladay, 2012). Coombs ve Holladay (2012), sosyal medya kaynakli krizleri
paracrisis olarak tanimlamistir. Coombs ve Holladay “bir sey gibi” anlaminda olan
Ingilizce “para-” eki ile kriz kelimelerini birlestirerek kriz iletisimi alanina yeni bir
kavram eklemiglerdir. Paracrisis’ler sosyal medyada ortaya atilan iddialarin kriz
olmasalar dahi insanlar tarafindan bir kriz varmis gibi algilanmasindan yola ¢ikarak kriz
gibi olan — kriz tehdit-leridir. Paracrisis’ler bir kurulusu sorumsuz veya etik olmayan
davranislarla suglayan, herkesin gorebilecegi bir kriz tehdididir (Coombs ve Holladay,
2012, s. 409).

Tablo 2.5. Durumsal kriz iletigimi teorisinde ele alinan kriz tiirleri (Coombs, 2020,
s.131)

Kriz kiimesi Kriz tiirii 6rnegi

Magdur Kurum da krizin magdurudur -dogal afet
_| -is yeri siddeti
L -0riin kurcalama
% Kazara- Kurumun faaliyetleri krize sebep | -teknik hatalar
5 kasitsiz olmustur ancak bu kasti degildir | -teknik hatali iiriin zararlari
% Onlenebilir | Kurum insanlar1 bilerek riske -insan hatasi kaynakli kazalar
Qo sokmustur ya da kurallar -insan hatasi kaynakli iiriin zarar1
o ¢ignemistir -y6netimin suiistimali

-skandala doniisen kriz (scansis)

n Paracrisis | Sosyal medya kaynakli krizler -Orgiitiin sorumsuz davranislarda bulunduguna
> yonelik iddialar
o
%E) -yanlis bilgi (sdylenti)
nd
<
o

Sosyal medyanin ve internetin kurumsal krizleri daha goriiniir hale getirmesi ve
daha hizli bir sekilde genis kitlelere ulastirmasiyla sosyal medya krizlerin
yayginlagmasina zemin hazirlamaktadir. Yapilan bir arastirmada Twitter kullanicilarinin
gazeteye gore kriz iletisimi mesajlarin1 paylagsmaya daha istekli olduklarini ortaya

koymustur (Schultz vd., 2011). Coombs (2018), sosyal medya krizlerine yonelik olarak
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kurumsal ya da paydas eylemlerine dayanan bir siniflandirma yaparak sosyal medya
krizlerini detaylandirmstir:

- Kurumun sosyal medyay1 yanlis kullanmasiyla ortaya ¢ikan krizler (kurumsal

eylemler)

- Mdsteri sikayetleri (paydas eylemleri)

- Aktivist eylemler (paydas eylemleri)

Sosyal medya kaynakli krizlerin yani sira Onlenebilir kriz tiirleri kapsaminda
skandala doniisen krizler de kriz tiirii olarak eklenmis (Coombs ve Tachkova, 2019) ve
SCCT’de vyer alan orijinal kriz kimeleri tablosu Tablo 2.5°deki sekliyle
kavramsallastirilarak genisletilmistir (Coombs, 2020, s. 131). Skandala dontisen krizler
(scansis) kurumsal krizden ve skandaldan farklidir, ikisinin etkilesiminin bulundugu,
diger kriz tiirlerinden benzersiz olan bir tiirdiir (Coombs ve Tachkova, 2019). Scansis’ler
sosyal olarak insa edilirler, paydaslarin kriz tepkisinde kriz magdurlarinin endiselerinin
dikkate alinmadiginda ortaya ¢ikan ve/veya ahlaki yikamlGlukleri ihlal eden krizin
farkinda olduklarinda meydana gelir (Grebe, 2013). Kurumsal krizler paydaslarda
kizgmlik duygusunu tetiklerken, skandala doniisen krizler ahlaki 6fkeyi dogurmaktadir
(Coombs ve Tachkova, 2019).

Krizin ¢ikis sebebinde kasitliligin bulunup bulunmamasi yoniinde yapilan kriz tiiri
siniflandirmalarinin yani sira krizin zaman iginde geliserek ortaya ¢ikma siireci agisindan
degerlendiren kriz tiirii siniflandirmalar1 da bulunmaktadir. Cutlip, Center ve Broom krizi
hava, kara, demiryolu kazalari, 6nemli bir personelin ya da liderin 6liimii, yangin, deprem
gibi ani krizler, ¢alisan memnuniyetsizlikleri, isyerindeki diisiik motivasyon, azalan
verimlilik gibi gelisen krizler ve yonetme ¢abalarina ragmen aylar ya da yillar boyunca
stren stiregelen krizler olarak krizin siireci {izerine yogunlastiklar1 bir simiflandirma
yapmustir. Bu siniflandirmada gelisen ve siiregelen krizler arasinda belirgin bir ayrim
bulunmamaktadir (1994’den akt. Cinarli, 2016, s. 32).

Literatiirde yer alan bir bagka kriz tiirii siniflamasi ise {irlin zararlarina iligkin kriz
ve degerlere iliskin krizlerdir. Performansla iligkili krizler olarak da adlandirilan iiriin
zararlarina iligkin krizler kullanilacak iirtinlerin tehlikeli, arizali ya da glivenli olmayan
durumlanidir (Beldad vd., 2018, s. 153; Laufer ve Coombs, 2006, s. 379). Ahlaki krizler
ya da degerlere iligkin krizler dogrudan iiriinleri icermez, marka tarafindan benimsenen
degerleri ¢evreleyen sosyal ya da etik sorunlari igerir (Hegner vd., 2016, s. 360).

Degerlere iliskin krizler kurumun benimsemis oldugu degerlerine ters diistiigii krizler
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(Donovan, 2018) olabilecegi gibi toplumsal degerlerin, normlarin ihlal edilmesi sonucu
olusan krizler de olabilmektedir (Klbler vd., 2020). Bu kriz tiiriine benzer baska bir
smiflandirma ise hasarin odagina (locus of damage) dayanarak yapilan kisilerin kendini
tehdit eden krizler ve iklim degisikligi, igsizlik konulart gibi toplumu tehdit ettigine

yonelik algilarina dayali kriz tiirli siniflandirmasidir (Lee vd., 2021).

2.2.  Kriz Iletisimi
Kriz iletisimi kriz Oncesi, sirast ve sonrasinda bir kurumla paydaslart arasindaki

tim iletisim pratikleridir, kriz yonetimi ¢abalarinin odak noktasidir hatta yasam
kaynagidir. Kriz yOnetim c¢abalar1 sirasinda kriz yoOneticisinin hayati bilgilere
ulagsmasinda iletisim 6nemli bir yer tutar. Kriz iletisimi pratikleri kurumun krizin ne
oldugu, neden, nasil ve ne zaman olustugu, kimi etkiledigi gibi krizle ilgili bilgilerin ve
krizi yasayan kendisiyle ilgili bilgilerin paydaglara aktarildigi bir siirectir. Bu sureg
boyunca kurumun en oncelikli hedefi tiim paydaslariyla etkili bir iletisim kurmak
olmalidir. Krizin ne oldugu, nasil, neden ve ne zaman olustugu gibi bilgilerin miimkiin
olan en kisa siire zarfinda iletilmesi gerekir. Bir kurumun krize yonelik verdigi tepkiyi ve
iletisim pratiklerini vurgulayan kriz iletisimi (Cinarli, 2016), kriz durumunda kurumun
icinde ve disindaki kisilere bilginin toplanarak islenmesini ve dagitilmasini igerir
(Coombs, 2010b, s.20). Kriz iletisimi olumsuz durumlar Oncesinde, sirasinda ve
sonrasinda kurum imajina yonelik zararlari azaltmak igin tasarlanan strateji ve taktikleri
iceren kurumla kamusu arasindaki diyalogtur (Fearn-Banks, 2009, s. 7).

Kriz iletisimi, kuruluglarin itibarlarin1 korumak i¢in en uygun yanitt segme
ihtiyacinmi ele almaktadir. Coombs (2013b) kriz iletisiminin ne oldugu konusunda kriz
iletisimi matrisinin kullanigh bir yol olacagini belirtmektedir. Matris, kriz iletisiminin
bilginin ve anlamlarin yonetilmesi olan iki kategori ve kriz 6ncesi-sirasi-sonrasi olan Ug
evreden olusmaktadir. Tablo 2.6’da kriz iletisimi matrisi Coombs, 2010b ve 2013b’den

yararlanilarak aragtirmaci tarafindan tablolastirilmistir.

Tablo 2.6. Kriz iletisimi matrisi

Vit Attt e D [EEgor G
Bilgiyi yonetmek Anlamlar1 yonetmek
Kriz dncesi o Krizin insanlar
c S Kriz sirast Bilginin  toplanmasi, | ¢3rafindan nasil
i Kriz sonrast analiz  edilmesi  ve algilandiginin
Y 3 yayilmasi etkilenmesi
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Kriz iletisimi matrisinin satirlarinda krizin evreleri bulunmaktadir. Krizin
kategorileri her li¢ evrede de bulunabilmektedir. Dolayisiyla alt1 ¢esit kriz iletisiminden
s0z etmek miimkiindiir: kriz 6ncesinde bilginin yonetilmesi, kriz dncesinde anlamlarin
yOnetilmesi, kriz sirasinda bilginin yonetilmesi, kriz sirasinda anlamlarin yonetilmesi,
kriz sonrasinda bilginin yonetilmesi ve kriz sonrasinda anlamlarin yonetilmesi. Bir ¢ok
kriz iletisimi, kriz iletisimi matrisinde yer alan iki kategoriden biri i¢inde yer almaktadir.
Bilgiyi yonetme kategorisinde enformasyon halindeki ham bilgiler analiz edilip bilgiye
doniistiirilerek paydaslarla ya da kamuyla paylasiimaktadir. Anlamlarin yonetilmesi
kategorisinde ise krizin nedenlerine, kriz yasayan kurumun karakterine ya da krize
yonelik insanlarin algilarini etkilemeyi amaglayan cabalar yer almaktadir (Coombs,
2013b, s. 222).

Kriz iletisimi matrisinde yer alan kriz sirasinda anlamlarin yonetilmesi kriz
iletisiminin en ¢ok goriinen kismi, kriz iletisimi alaninin da en ¢ok arastirilan yoniidiir
(Coombs, 2013Db, s. 222). Kriz sirasinda anlamlarin yonetilmesine yonelik gelistirilen

teoriler bir sonraki kisimda ele alinmaktadir.

2.2.1. Kriz iletisimine yonelik teoriler ve modeller
Kriz iletisimine yonelik teoriler kriz meydana geldiginde krizi yonetenler

tarafindan verilen olgusal tepkileri aciklamaya ve de olaylar1 ongérmeye yarayan, dogru
olarak kabul edilen diisiinceler ve genel ilkelerden olusur (Cinarli, 2016). Kriz meydana
geldiginde paydagslar krizden radyo ve televizyon gibi son dakika haberi veren geleneksel
medya, internet uygulamalari, sosyal medya ya da kisilerarasi iletisim yoluyla haberdar
olmaktadirlar. Kurumlarin kars1 karsiya kaldigi krizlerin sikligi ve bu krizlerin
kamuoyunun giindemine gelmesi nedeniyle, “kurumlarin itibarlar1 tehdit altinda
kalmaktadir” (Coombs, 2007b, s. 163). Krizin neden olabilecegi itibar tehditlerini
onlemeye ya da itibar1 onarmaya yonelik olarak Imaj Onarimi Teorisi (Benoit, 1997) ve
Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi (SCCT) (Coombs, 1995; 2007b) gibi ¢esitli teoriler &ne
stiriilmiistiir. Bahsedilen bu iki teori halkla iliskiler disiplinindeki kriz iletisimi alaninda
analiz i¢in teorik temel olarak kullanilan ve halkla iliskiler uygulamalar icin yararl
Oneriler sunan baslica iki teoridir (Avery vd., 2010, s.190; Avery ve Park, 2016, s.72).
Kriz iletisimi teorileri sosyal bilimlerdeki iletisim (ikna ve retorik), sosyoloji ve

psikoloji gibi bir ¢ok alan ve alt dallarda yer alan farkli teorilerden yararlanilarak
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olusturulmustur. Kriz iletisimi literatiirii birden ¢ok disiplini kapsayan, retoriksel, nicel
ve yorumlayict yaklagimlari igeren ayrica teori ve uygulama agisindan da gesitlilik
gosteren bir yapiya sahiptir (Kiling, 2018, s. 36). Bu bolimde kriz iletisimi
arastirmalarimin etrafinda gelistigi en 6nemli nokta olan kurumsal savuncadan (Coombs
vd., 2010, s. 338), ilk donemde gelistirilen ve egemen teorilerden biri olan “imaj onarimi
teorisi’ne, bu arastirmanin kuramsal temelini olusturan “durumsal kriz iletisimi
teorisi’ne, hedef kitle odakli teorilerden olan “olasilik teorisi”ne, hedef Kitlelerin
duygularma yonelen “biitiinlesik kriz haritalandirma modeli’ne ve *“gergeveleme

teorisi’ne yer verilmistir.

2.2.1.1. Kurumsal savunca soylemi
Kurumsal savunca (Corporate Apologia) kriz iletisimi arastirmalarinin

gelisiminin eksen noktasini olusturmaktadir (Coombs vd., 2010, s. 338). Retorigin bir
tiiri olan savunca kisinin karakterine yonelik bir saldir1 oldugunda baslar. Hearit (1994)
savunmanin amacini “iddia edilen yanliglar1 daha uygun bir baglamda konumlandirmak
icin ilgi uyandiran, karsit bir agiklama” sunmak olarak tanimlamaktadir (akt. Ihlen, 2002).
Kisinin karakterine yonelik bu saldirilar nasil ki savunmay1 gerektiriyorsa kurumlarin da
karakterlerine yani kimliklerine ve itibarlarina yonelik saldirilar oldugunda ya da
kurumun karsilastig1 krizlere de uygulanabileceginden yola c¢ikilarak kriz iletisimi
calismalarina temel olusturmustur (Dionisopolous ve Vibbert 1988’den akt. Coombs vd.,
2010, s. 339).
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Kriz iletisimi arastirmalarina temel olan bu ¢alismalarin kiinyeleri ve alana katkilari
Tablo 2.7°de ele alinmaktadir. Tablo 2.7., tablo icindeki kaynaklardan ve Coombs, 2009

ve 2010a’dan yararlanilarak aragtirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tablo 2.7. Kurumsal savuncadan kriz iletisimine dogru yapilan ¢alismalar ve alana
katkilar

Calismanin kiinyesi Alana katkis1

Dionisopolous ve Vibbert (1988) | Kurumsal savuncanin karakteristik 6zelliklerini siralamiglardir.

Ice (1991) Savuncay1 dort strateji acisindan ele alarak kriz iletisimini
aciklamaya galigmistir.

Hobbs (1995) Omnek olayla kurumsal savuncay ele almistir. Toshiba'nin imaj

krizini ele alisindan sirketlerin retorik stratejilerden ‘agiklama’
yoluyla kamu ile kurum arasindaki algilanan ortak ¢ikarin
yeniden yapilandirmasinin 6nemli oldugu c¢ikarsayacagini
belirtmistir. Ac¢iklama stratejisi kamularin kurumu anlamasini
ve onu affetmesini sagladi.

Hearit (1994, 19953, 1995b, | Kurumsal savuncanin gelismesinde en ¢ok katki sunan
1997, 1999, 2001, Brown ile | arastrmacidir. Kurumsal savuncayr kriz iletisimiyle

birlikte 2004) biitiinlestiren bir yaklagim gelistirmis ve kurumsal savuncayi
kriz iletigimi arastirmalar1 i¢in daha rafine bir araca
doniistiirmistiir.

Hearit (2006) Kurumsal savunca ile sucluluk, bir kriz icin sorumluluk ve

sorumlulukla ilgilenme ihtiyaci arasindaki baglantiy1 kurar.

Retorik bir yaklasim krize tepkiyi ve kriz sonrasi iletisimi anlamak i¢in yararl bir
bakis agis1 saglamaktadir. Paydaslarin neye inandig1 ya da nasil davrandiklar ile neye
inanmalar1 gerektigi ya da nasil davranmalar1 gerektigi arasindaki mevcut ya da algilanan
bosluklar retoriksel problemleri olusturur. Krizlerin belirsizlik meydana getirmeleri
paydaslarda ne oldugu ve onlar1 nasil etkileyecegi konusunda bilgi eksikligi olusturarak
ilk retoriksel problemler olusur. Kriz iletisimi retoriksel sorunlar1 onarmak i¢in kullanilir
(Coombs, 2009, s. 238).

Retorik etkili bir kriz tepkisini ya da kriz sonrasi iletisimi neyin olusturdugu ya da
bunlarin neden etkili olmasi gerektigi konusunda yarar saglamaktadir. Retorik
aragtirmacilarina gore etkili bir yamit olusturmak icin bir mesajdan daha fazlasi
gerekmektedir (Coombs, 2009, s. 241-242). Halkla iliskiler uygulayicilari savuncay1 bir
strateji olarak kullanirken, kurulusun kendi bakisiyla eylemleri hakkinda gergekleri
sunmast bakimindan yargilari etkilemeye, tartismanin dogasini kontrol etmeye ve algilari

degistirerek imaj onarimina ¢alisir (Yaxley, 2012, s. 171).
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2.2.1.2. Imaj onarimu teorisi (IRT)
Imaj onarimi teorisi (Image Repair Theory) kriz yonetimi alaninda kurumlarimn

imajlarmma yonelik tehditlerle basa ¢ikmalar1 i¢in kapsamli bir teori bulunmamasi
sebebiyle 1995 yilinda William L. Benoit tarafindan olusturulmustur. Retorik ve
sosyolojinin (hesap verme, mazeret bildirme) savunma stratejileri tipolojilerini
birlestirerek Ornek olaylar iizerinden teorisini sunmaktadir (Benoit, 2015). Teori ilk
gelistirilmeye baslandiginda W.L. Benoit tarafindan imaj restorasyon olarak, sonrasinda
imaj onarimi olarak adlandirilmigtir (Benoit, 2020).

Imaj onarimi teorisi iki varsayim iizerine kuruludur. Birincisi iletisim amag¢ odakli
bir eylemdir, ikincisi ise iletisimin ana amaclarindan biri de olumlu itibar1 siirdiirmektir
(Benoit, 2015, s. 14). Kisiler ya da kurumlar igin imajlar1 ya da itibarlar1 saglikli bir benlik
siirdiirmelerinde hayati bir varliktir ve digerlerini etkileme siirecinde Onemlidir.
Dolayisiyla kisiler ya da kurumlar imajlarina saldirilar ya da elestiriler oldugunda ya da
olduguna inandiklarinda imaj onarimina gereksinim duyarlar. {letisim amaca yoneliktir,
bu amag bazen belirsiz, gizli ya da ¢eliskili olsa da, retorik bu amaglar i¢in ¢abalamanin
bir yoludur, en nihayetinde insanlarin, gruplarin ya da kurumlarin en énemli amaci iyi bir
itibar1 stirdiirmektir (Benoit, 2020, s. 110).

Imaj onarimu teorisi kisilerin, gruplarin ya da kurumlarin imajlarina yonelik saldiri,
elestiri ya da su¢lama olmas1 durumunda kullanacaklari ondort strateji tizerine kuruludur.
(Benoit, 2020, s. 105). imaj onarimu stratejileri kriz mesaj stratejileri bashg: altinda ele
alimmustir.

Insan etkilesimlerinin olduk¢a karmasik olmasi dolayisiyla Benoit, kriz
durumlariyla stratejileri eslestirmemis, e§er A olursa su stratejiyi, B olursa sunu kullan
seklinde basit bir liste saglamamustir (Benoit, 2020, s. 112). Bununla birlikte imaj onarimi
teorisi iknacilara yani savunuculara odaklanmaktadir, tiiketiciler imaj onarim s@yleminin
amaclanan hedefidir. iknaci, hedef kitlesinden aldig1 geri bildirimleri/ 6grendiklerini
kendini savunma mesajlarin1 yeniden tasarlamak ve hedef kitlesine gondermek igin
kullanir. Tiiketicilerin duygularinin ve diisiincelerinin bu teori i¢in bir énemi yoktur
(Benoit, 2020, s. 110). Benoit, kriz iletisimine retoriksel ya da metin odakli yaklagim

sunmaktadir (Frandsen ve Johansen, 2020, s. 45).
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2.2.1.3. Durumsal kriz iletisimi teorisi ( SCCT)
Bu tezde arastirma sorusuna cevap verebilmek amaciyla durumsal kriz iletisimi

teorisinin  (Situational Crisis Communication Theory- SCCT) ©Onermelerinden
yararlanilacaktir. W.T. Coombs, 1980°1i yillarda kriz iletisimi alaninda yerlesik bir
teorinin olmamast, kriz yonetimi terminolojisiyle krizlerin agiklanmaya ¢alisilmasi, Kriz
tlrleri ile krize tepki stratejileri arasinda teoriye dayali bir bag bulunmamasi nedeniyle
calismalarini yiiriitmiis (Coombs, 2020, s. 122), retoriksel yaklasimla Bernard Weiner’in
Atfetme Teorisini biitiinlestirereck ve Sturges (1994)’un ¢alismasindan etkilenerek
teorisini gelistirmeye baslamistir.

SCCT’nin kokeni olan Atfetme Teorisine (Coombs, 20074, s. 136) gore insanlar
Ozellikle de olumsuz ve beklenmedik bir olayin nedenlerini belirlemeye calisirlar olayin
nedenlerine yonelik olarak kontrol odagina (locus of control) (i¢sel mi digsal m1), kontrol
edilebilir olup olmadigina (controllability) (olayin aktoriiniin kontroliinde mi degil mi)
ve olayin nedeninin duragan ya da zamanla degisip degismemesine (stability) bagli olarak
yargida bulunurlar (Coombs, 1995, s. 448-449; Coombs, 2007b, s. 165). Insanlarm bu ii¢
nedensel boyut hakkinda vardigi yargilar yani, sorumlulugun atfedilmesi durumu olayin
failine yonelik duygularini ve davranislarini etkiler (Coombs ve Holladay, 2003, s. 97).

Krizler de insanlarin nedenlerini arayacaklar1 ve sorumluluk atfedecekleri olumsuz
ve beklenmedik olaylar oldugundan paydaslar kriz durumunda kurumun eylemlerinin
krize neden olup olmadigini degerlendireceklerdir (Coombs, 1996, s. 282). Sorumlulugun
atfedilmesi durumu SCCT’de ilk Kriz Sorumlulugu degiskeni ¢ercevesinde ele alinir ve
bu degisken teorinin merkezini olusturur. Kriz sorumlulugu, paydaslarin kurumun
eylemlerinin krize neden olduguna ne kadar inandiklarimi, kurumu ne derece
su¢ladiklarini belirtir (Coombs, 1998, s. 180; Coombs, 2007b, s. 166).

SCCT’ye gore magdur, kazara/kasitsiz ve Onlenebilir olarak iige ayrilan kriz
kiimeleri paydaslarin krizin sorumlulugunu kuruma ne kadar atfedecegini belirler
(Coombs, 2007b, s. 167). Magdur kriz kiimesindeki krizlerde kurum da olaym magduru
olarak gorilir ve en az sorumluluk atfetme s6z konusudur, kazara/kasitsiz kriz
kiimesindeki krizlerde olay kurumun kontrolii disinda ya da istemeden gerceklestigi i¢in
orta dlizeyde kriz sorumlulugu atfedilmesi s6z konusudur. Onlenebilir kriz kiimesindeki
krizlerde ise olay maksath goriildiigiinden paydaslarin kuruma ¢ok giiclii sorumluluk

atfetmesi s6z konusudur.
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Tablo 2.8.’de kriz kiimelerine gore kriz tirleri ve atfedilen sorumluluk diizeyleri

yer almaktadir.

Tablo 2.8. Kriz kiimeleri ve atfedilen sorumluluk diizeyleri (Coombs, 2007b, s. 168 ve
Coombs, 2020 °den yararlanilarak arastirmaci tarafindan uyarlanmigtir)

Kriz kiimesi Kriz tirl 6rnegi Sorumluluk dizeyi
Magdur Kurum da krizin -dogal afet En az dlizey
magdurudur -is yeri siddeti
-0rlin kurcalama
Kazara- Kurumun -teknik hatalar Orta dlzey
kasitsiz faaliyetleri krize -teknik hatali iiriin zararlar

sebep olmustur
ancak bu kasti

degildir
Onlenebilir | Kurum insanlari -insan hatasi kaynakli kazalar En Ust dlizey
bilerek riske -insan hatasi kaynakli iiriin zarari
sokmugtur ya da -yonetimin suiistimali
kurallart -skandala doniisen kriz (scansis)
cignemistir

Teoriye gore kriz sorumlulugunun diizeyi krize en uygun tepkinin verilmesini
belirler. Krize verilen en uygun tepki de kurumu itibar tehdidinden ve tuketicilerin
urinu/hizmeti kullanmaktan vazgecmelerinden korur (Coombs, 2018, s. 22). Kamular
kuruma sorumlulugu ne kadar ¢ok derecede atfederse kurum o kadar ¢ok itibar tehdidine
maruz kalir (Coombs, 2007b). Kriz sorumlulugu itibar tehdidi olmasinin yani sira
duygusal tepkileri tetikler ve hem duygular hem de itibar yoluyla davranigsal niyetleri
etkiler (Sekil 2.2°de A, C, D ve E oklar1) (Coombs, 2007b, s. 166-169).

Sekil 2.2°de yer alan SCCT modeline gore kurumlar bir krizi degerlendirirken 6nce
kriz tiirlinii, sonrasinda krizi yogunlastirict etmenlerin (kriz tarihi ve 6nceki iligki itibar)
olup olmadigimi tespit eder. Kriz tarihi kurumun ge¢misinde benzer bir kriz olup
olmadigidir; dnceki iliski itibar1 ise kurumun paydaslariyla diger baglamlarda nasil daha
iyi ya da daha koéti davrandiginin algilanmasidir. Eger benzer bir kriz daha once
yasanmigsa ya da kurumun paydaglariyla iliskisi kotiiyse insanlar kuruma daha ¢ok
sorumluluk atfedeceklerdir. Yapilan bir arastirmada Universiteleriyle olumlu iliskileri
olan 6grencilerin, kriz tepki stratejisi ne olursa olsun, kriz i¢in sugu kurulusa yiikleme
olasiliklar1 daha diisiik ¢ikmigtir (Brown ve White, 2011, s. 85). Yine yapilan bir baska
arastirma sonuglari gostermektedir ki gegmisinde benzer bir kriz yagsayan kurum, yasadigi
krizde magdur olsa ya da kriz kazadan kaynaklansa bile itibar tehdidini artirmistir

(Coombs, 2004). Her iki degisken de kriz sorumlulugunun atfedilmesini yogunlastirir

28



ayrica hem dogrudan hem de dolayli olarak krizin yol agtig1 itibar tehdidi lizerinde
etkilidir (Sekil 2.2°de Bi, B2, B3z ve B4 oklar1) (Coombs, 2007b, s.167-169).
Yogunlastirici etmenler 6zellikle sorumlulugun en az diizeyde oldugu magdur krizlerinde
onemlidir. Cilinkili kriz diisiikk sorumlulugun atfedildigi bir krizken yiiksek diizeyli bir
krize doniisebilmekte, bunun sonucunda da kurumun yonelmesi gereken tepki strateji tiirti
degismektedir (Coombs, 2018, s. 23). Kurumlar krizin hangi kriz kiimesinde oldugunu
belirleyip yogunlastiricilari tespit ettikten sonra krize tepki i¢in hangi iletisim stratejisinin
uygun olacagini belirler. Kriz tepki stratejileri kriz meydana geldiginde kurumlarin
kamulara ne sdyledigi ve ne yaptigidir (Coombs, 2007b, s. 170). SCCT’de yer alan kriz
tepki stratejileri (Sekil 2.2°de Fi1, F2 ve Fz oklari) ayri bir baslik altinda ele alinacaktir.

F,
Kriz Tepki \ Kriz Tarihi
Stratejileri
F, 4 — -
: Onceki Iligki
. / Itibars
c J.u—""’fﬂ
Kurumszal Itibar
D
E l
\. Davranigsal
Niyetler

Sekil 2.2. Durumsal kriz iletigimi teorisi (Coombs, 2007, s. 166)

Atfetme Teorisindeki ana duygular olan kizginlik ve sempati duygu degiskeni
olarak teoriye dahil edilmistir. Coombs (2007b) ayrica baskalarinin acilarindan duyulan
zevk (schadenfreude) ve baskin bir duygu olan kaygiyr (2015) da krizin paydaslarda
yaratmis oldugu duygular olarak tanimlamigtir. Duygular hem kriz sorumlulugundan

etkilenir hem de davranigsal niyetleri etkiler. Kriz sorumlulugu arttikca paydaslarin
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kizginlik ve baskalarinin acilarindan zevk almasi artmakta, sempatisi azalmaktadir.
Kizgmlik ve bagkalarinin acilarindan zevk almak gibi olumsuz duygular ne kadar
giicliiyse paydaslarin davranigsal niyetleri o kadar azalmaktadir (Coombs, 2007b, s. 166-
169). SCCT’nde duygu-davranissal niyet 6nermesine gore (Sekil 2.2°de E oku) kizginlik
ve bagkasinin zararina sevinme gibi olumsuz duygular ne kadar giiclilyse paydaslarin
kurumu destekleme niyetleri o kadar az ve olumsuz agizdan agza s6z etme olasiliklari o
kadar daha fazla olacaktir (Coombs, 2007b, s. 169). Coombs ve Holladay (2005, s. 273)
kriz sorumlulugu ve orijinal kriz kiimelerinin (bkz. Tablo 2.8) bir kriz durumunun
yaratabilecegi duygularin yararli géstergeleri oldugunu belirtmektedir.

SCCT metin odakli bir yaklasim sergileyen imaj onarimi teorisinin aksine Kriz
tarihi, kurumun Onceki itibar1 gibi baglamsal faktorleri g6z ontnde bulundurarak kriz
iletisimine baglam odakli bir yaklasim sergilemektedir (Frandsen ve Johansen, 2020, s.
45). SCCT bir krize paydaslarin nasil tepki verecegini (Coombs, 2007b, s. 163), kriz
iletisimi stratejilerini nasil algilayacagini (Fediuk, Coombs ve Botero, 2010) éngdrmek
ac¢isindan bir mekanizma sunar.

Weiner’in (1985) atfetme teorisine gore nedensel atfetmeler duygusal tepkilere
neden olur, bu tepkiler de davranisi ya da davranigsal niyetleri etkileyebilir. Modele gOre
bir 6zlr almak magdurlarin yardimsever atiflarina yol agar, yani ihlal daha az i¢sel, daha
az kontrol edilebilir ve daha az duragan olarak algilanir. Sonug¢ olarak magdurlar ihlal
edenleri ihlalden daha az sorumlu tutarlar. Bu siire¢ sonra yardimsever duygusal tepkilere
yol agar (olumlu duygularda artisa, olumsuz duygularda azalisa). Bu duygusal tepkiler
affetmeyi arttirir (Takaku, 2001, s. 495). Weiner’in Atfetme Teorisinden yola ¢ikilarak
olusturulan durumsal kriz iletisimi teorisi belirtmektedir ki daha dnce benzer bir kriz
yasamamis ve paydaslariyla iliskisi olumlu olan ancak sorumlulugun kuruma atfedildigi
bir krizde tiiketicilerin kizginlik duygusu artacaktir; kurum tiiketicilerin kizgmliklarini
azaltmak ve olumlu tepkileri almak icin kriz mesaj stratejilerini kullanacaktir. Van der
Meer ve Verhoeven (2014) ise duygusal uyaranlarin paydaslarin kizginlik duygularini
azaltigimi belirtmektedir. Durumsal kriz iletisimi teorisi bu tez ¢alismasina
uygulandiginda, duygu icerikli kriz mesaj stratejilerinin tiketicilerin affetme niyetini ve

duygusal affin1 etkilemesini bekledigimi savunmaktadir.
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2.2.1.4. Olasilik teorisi
Olasilik teorisi (Contingency Theory) 1997 yilinda Profesor Glen T. Cameron ve

arkadaslar tarafindan yayimlanan bir makaleyle giinyiiziine ¢ikmustir. Ik dnceleri bazi
kaynaklarda halkla iligkilerin biiyiik teorilerinden biri olarak deginilen (Coombs, 2010b,
s. 41) olasilik teorisi, sonrasinda kriz iletisimi iizerine orta diizey bir teoriye doniisen
biiyiik bir halkla iligkiler teorisidir (Frandsen ve Johansen, 2020, s. 46). Olasilik teorisi
bir kurulusun, paydaslarla ¢atismalara karsi savunuculuk veya uzlasmaci bir sure¢
dogrultusunda yanit verme derecesini agiklar (Coombs, 2010b, s. 41).

Olasilik Teorisi Grunig’in Mitkemmeliyet teorisinin en etik ve etkili halkla iliskiler
uygulamalar1 olarak kabul edilen ¢ift yonlii simetrik iletisimi normatif teori olarak
konumlandirmasini sorgulamasiyla baslamistir (Pang vd., 2020, s. 141). Mikemmeliyet
teorisi basin ajansi, kamuyu bilgilendirme, ¢ift yonll asimetrik ve ¢ift yonli simetrik
modelden olusan halkla iliskiler modellerine dayanmaktadir. Cift yonli simetrik modele
gore stratejik iletisim aragtirmaya dayalidir, oOrgiitle stratejik kamulari arasindaki
catigmalar1 yonetmek ve aralarindaki anlayisi iyilestirmek i¢in iletisimden yararlanir
(Grunig, 2005, s. 29). Olasilik teorisi stratejik iletisimin gergekligini agiklamak igin bu
dort modelin yetersiz oldugunu belirtir: Cift yonli iletisimin dogast geregi halk ahlaki
acindan kot olsa bile 6rgitin halkla diyaloga girmesi gerekir. Peki ahlaki a¢idan kotii
insanlarla nasil iletisim kurulacaktir? Ayni zamanda kurumla kamusu arasindaki
diyalogda isbirligi ve dayanigmayi sinirlandiran durumlar vardir (Pang vd., 2020, s. 143).
Ornegin Cameron vd. (2001) yaptiklar1 bir calismanin sonucuna gore ahlaki, yasal ve
diizenleyici nedenlerle uzlasmanin hi¢ miimkiin olmadigi durumlar olmustur.

Olasilik teorisinin ana fikri sudur; eger ¢ift yonlii iletisim her zaman miimkiin
degilse, halkla iligkiler konularina ya da sorunlarina kurumsal tepkiler daha dinamik
olarak incelenebilmelidir. Bu incelemenin de bir ucunda savunuculuk diger ucunda
uzlasma olan siirecte durumsal hareketler araciligiyla olabilecegini tartisir. Savunuculuk
ile uzlagma arasinda ¢ok cesitli operasyonel duruslar vardir ki bunlar da stratejik iletisim
stratejilerini etkiler. Teori bunun igin 87 faktorlik bir matris onerir. Olasilik teorisi
savunuculuk ile uzlagsma arasindaki siire¢ boyunca 87 faktérden herhangi birinin bir
orgutin “belirli bir kamuoyuyla ilgili belirli bir zamanda” bu sureklilik Gzerindeki
konumunu ve verecegi tepkiyi etkileyebilecegini savunur (Pang vd., 2020, s. 142).
Teoriyle ilgili daha sonra yapilan calismalarda 87 degisken varolan degiskenler

(predisposing variables) ve durumsal degiskenler olarak tanimlanmistir. Varolan
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degiskenler orgiitiin biytikligi, kurum kilturd, is riski, CEO’nun 6zellikleri gibi 6rgiitin
kamusuyla etkilesime gegmeden onceki faktorlerdir. Durumsal degiskenler ise durumun
aciliyeti, kamularin 6zellikleri, potansiyel ya da agik tehditler, potansiyel maliyet ya da
faydalar gibi orgiitin kamusuyla etkilesime gectigi zamandaki faktorlerdir. Kriz
durumlarinda kurumlarin kamulariyla stratejik iletisimlerini etkileyen tiim bu faktorler
Reber ve Cameron (2003) tarafindan bes tema altinda toplanmistir (Pang, vd. 2020, 146):

- Dus tehditler

- Dis kamularin 6zellikleri

- Kurumun ozellikleri

- Halkla iliskiler biriminin 6zellikleri

- Egemenlerin 6zellikleri

W.T. Coombs’un durumsal kriz iletisimi teorisindeki gibi G.T. Cameron da olasilik
teorisinde kriz tepki stratejisinin se¢iminin baglama gore oldugunu belirtir (Frandsen ve
Johansen, 2020, s. 46), her iki teori de alici odaklidir, paydaglarin krize ve kriz
yOneticilerince kullanilan kriz tepki stratejilerine nasil tepki verdigini anlamaya ¢alisir
(Coombs vd. 2010, s. 343). Olasilik teorisi kullanisl bir biitiinlestirici ¢ergeve saglasa da
durumsal kriz iletisimi teorisi olasilik teorisinin tamimladigi kritik degiskenleri
islemsellestirmede ve hedef kitle etkilerini agiklamada oldukga yararlidir (Coombs,
2010).

Yukarida da belirtildigi lizere imaj onarimi teorisini de kapsayacak sekilde
kurumsal savunca arastirmalarindan yola ¢ikarak ilerleyen kriz iletisimi arastirmalar
olasilik teorisi ve durumsal kriz iletisimi teorisinin kriz durumlarin1 baglama oturtmasi
ve deneysel yaklasimlar1 benimsemesiyle hem metodolojik agidan degisim gdstermis

hem de kriz iletisiminin odak noktas1 kurumdan hedef kitleye dogru degismistir.

2.2.1.5. Biitiinlesik kriz haritalandirma modeli (1CM)
Biitiinlesik kriz haritalandirma modelinin (Integrated Crisis Mapping-1CM) temeli

Pang (2006)’in imaj Onarimi Teorisinde yer alan kriz iletisimi stratejileri ile Olasilik
Teorisinin kriz durumlarinda kurumlarin savunuculuk ile uzlagma arasinda yer alan bir
konumdaki yanit verme durumlarini biitiinlestirmesiyle atilmis, Jin, Pang ve Cameron
(2007 ve 2012) tarafindan kriz durumlarinda duygularin roliinii anlamak, daha genel ve

sistemik bir yaklagim i¢in gelistirilmistir (Pang vd., 2020).
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Krizler dogas1 geregi duygusal tepkiler dogurmaktadir. Krizin tiirii, kaynagi, siddeti
gibi faktorler duygusal tepkilerin olumlu ya da olumsuz olmasina neden olmaktadir. Bu
duygular sonrasinda paydaslarin kurumla gelecekteki etkilesimlerini etkilemektedir.
Coombs, durumsal kriz iletisimi teorisinde duygu degiskenini paydaslar tarafindan
deneyimlenen (¢ tir duygu ekseninde (sempati, kizginlik ve kurumun acisindan zevk
almak) ele alir, teoriye gore duygular kurumsal itibarla paralel bir sekilde kriz
sorumlulugundan etkilenir ve davranigsal niyetleri etkiler. Durumsal kriz iletisimi
teorisinin merkezinde kriz sorumlulugu degiskeni yer alir. Buradan hareketle Jin vd.
(2007) kriz duygusu degiskeninin kriz iletisimindeki oneminin, kriz sorumlulugu ve
kurumsal itibarla olan iligskisinden de yola ¢ikarak kriz iletisiminin merkezinde kriz
duygusunun yer aldigi bir model one siirmiislerdir. Model, krizi etkili bir sekilde
yonetmek ve etkili kriz iletisimi i¢in kurumun farkli kosullar altinda ve her diizeyde
birincil halkin ihtiya¢ duydugu duygusal taleplerin farkina varmasi ve halkin durumla
nasil basa ¢iktigina yardimci olmak i¢in uygun iletisim ¢abalarini saglamasi gerektigini
ileri stirer (Coombs vd., 2010, s. 345). ICM, tepki stratejilerinin paydaglarin duygularini
nasil hafiflettigine odaklanmaktadir (Zhou, 2019).

Biitiinlesik kriz haritalandirma modelinde krizden dogrudan etkilenen birincil
kamularin hissettigi baskin duygular ele alinmistir ve kurumun Kkriz tepki stratejileri bu
paydaslar tarafindan hissedilen duygulara dayanmaktadir (Jin vd., 2007, s. 84). Modelde
ele alinan birincil kamular krizden bilis, duygu ve davranis diizeyleri bakimindan en ¢ok
etkilenen, krizin ¢ozulmesine yonelik ortak ilgileri bulunan ve kurumun itibar1 ve isleyisi
uzerinde uzun donemli ilgileri ve etkileri olan kamulardir (Jin vd., 2010a, s. 431).
Modelde ele alinan duygular ise kamularin baskin duygulari olan kizginlik, korku, kaygi
ve Uzlntudir. Birincil diizeydeki duygular kamularin ilk deneyimledikleri duygulardir,
ikincil diizeydeki duygular ise zaman gegtikce, kurumun kriz tepkisine bagli olarak
deneyimledigi duygulardir. Ikincil diizey duygular baskin duygulardan aktarilarak ya da
birincil dizeydeki duygularla birlikte varolabilir (Jin vd., 2007).

Jin ve digerleri (2007; 2012) duygular1 kategorilestirmek i¢in halkin krizle basa
cikma stratejileri ve kurumun krize yonelik ilginlik seviyesini gosteren iki eksenli bir

matris olusturmustur. Sekil 2.3. biitiinlesik kriz haritalandirma modelini gostermektedir.
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YUKSEK A'LG'INL K

1.Ceyrek 2.Ceyrek
itibar ckonomik / diiymanca satin almalar
E teknolojik anzalar dogal afetler
é endiistrivel sorunlar Uztintii
E kazalar
g is giicii sorunlan- protestolar
W diizenleme/ yasalar
g Kaygi Korku
&  DAVRANISSAL > BILISSEL
% BASA CIKMA BASA CIKMA
g giivenlik konulary | Kaygl Korku
z, psikopatca davramslar! terér
3 insan kaynalklars
g UZ'lthl dedikodular
CEO'mun ayrilmasi
i | naklive basansizhidar’ hatalan
T
z
=
= 4 Ceyrek 3.Ceyrek
DUSUK ILGINLIK

KURUMUN ILGINLIK SEVIYESi

Sekil 2.3. Biitiinlesik kriz haritalandirma modeli (ICM) (Jin, Pang ve Cameron, 2007)

Sekil 2.3.’deki modele gére matrisin x ekseni birincil kamularin krizle basa ¢ikma
stratejilerini, y ekseni ise kurumun krize yonelik ilginlik seviyesini gostermektedir. Kriz
literatiirinden alinan farkli kriz tiirleri, “i¢sel-dissal, kisisel-kamusal ve dogal-dogal
olmayan krizler” olmak Uzere U¢ kategori Uzerinden, baskin ve ikincil duygular 6ne
striilerek dort geyregin her birine haritalanmistir. Birincil kamularin krizle basa ¢ikma
stratejileri davranissal basa ¢ikma ve biligsel basa ¢ikma olarak soldan saga dogru bir
diizlemde yer alir. Basa ¢ikma stratejisi, kriz durumuyla basa ¢ikmada kamularin baskin
tercihidir. Kamular ya kendi iyi oluslari ile ilgili olarak krizin nasil bir anlam ifade ettigini
diistinmeye veya kurumla arasindaki iliskiyi yorumlayip iliski tiirtinti degistirerek krizle
biligsel basa ¢cikmaya ya da krizle davranissal bas etme stratejisiyle sorunlu bir iligkiyi
degistirmek veya arzu edilen bir iligkiyi siirdiirmek i¢in harekete gecerek ya da en azindan
eylem egilimini gostererek durumu yonetmeye c¢alisir. Farkli birincil kamular farkl
krizlerde farkli basa ¢ikma stratejilerini tercih ederler (Jin vd. 2007; 2012).

Sekil 2.3.’deki modelde y ekseni kurumun krize yonelik ilginlik diizeyini diisiikten
yiiksege dogru dikey diizlemde ele alir. Kurumsal ilginlik, kriz yasayan kuruluslarin
krizlerle basa ¢ikmak i¢in ne kadar kaynak ve enerji ayirdigini1 6lger. Ylksek kurumsal
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ilginlik diizeyi kurumun krizle basa ¢ikmak i¢in kaynaklarin tahsisine 6ncelik verilerek,
yogun, birlestirilmis ve siirdiiriilebilir bir strateji uygulamasini; diisiik kurumsal ilginlik
ise, kurulusun yapabilecegi ¢ok az sey oldugunu veya krize kendisinin neden olmadigini
iddia etmesi ve krizi ¢dzmesine yardimci olmast i¢in diizenleyici bir kurumdan dis
yardima basvurmaya g¢alismasi nedeniyle, kurulusun krizle basa ¢ikmak igin nispeten
daha az kaynak, ¢aba ve enerji ayirmasi anlamina gelir (Jin, Pang ve Cameron, 2012). Jin
vd. (2007; 2012) biitiinlesik kriz haritalandirma modelinde iki boyuta dayanarak 4 ¢eyrek
adi altinda kriz durumlarint agiklamaktadirlar. Bu dort c¢eyrek su sekilde
yorumlanabilmektedir:

1. Ceyrek: Yiiksek ilginlik/ Davranigsal basa ¢ikma: Kamular kurumu sorumlu
tuttugunda kizginlik duymakta ve kurumun yeterince c¢alismadigin
diistindiiklerinde ikincil diizey duygu olarak da kaygilanmaktadir. Kizginlik,
kaygidan daha baskin duygudur. Kamular davranigsal basa ¢ikma stratejilerine
kurum ise ylksek bir ilginlik diizeyine yonelmektedir.

2. Ceyrek: Yiksek ilginlik/ Bilissel basa ¢ikma: Uziintii, korkudan daha baskin
duygu olup, kamular bilissel basa ¢ikma stratejilerine kurum da yiiksek bir
ilginlik diizeyine yonelmektedir.

3. Ceyrek: Diisiik ilginlik/ Bilissel basa ¢ikma: Birincil kamular kurumun krize
yonelik yapabilecegi ¢ok az sey oldugunu fark ettiginde ya da daha fazlasim
yapmas1 gerekirken yapmayarak nispeten daha az kaynak ayirdiginda korku
duyarlar. Korku, iziintiden daha baskin duygudur. Korku, durumun
caresizliginin bir bagka tezahiirii olan iizlintiiye yol acgabilir. Kamular biligsel
basa ¢ikma stratejilerine kurum ise diisiik bir ilginlik diizeyine yonelmektedir.

4. Ceyrek: Diisiik ilginlik/ Davramigsal basa ¢tkma: Kaygi, kurulusun diisiik
katilimi, olasi hareketsizlik ve hi¢cbir sey yapmama algisindan kaynaklanir.
Kaygi, kizginliktan daha baskin duygu olup, kamular davranissal basa ¢ikma
stratejilerine kurum ise diisiik ilginlik diizeyine yonelmektedir.

Jin, Pang ve Cameron'un (2007; 2012) kriz iletisimi alaninda duygu degiskeninin
merkezde oldugu bir model ile 6nemli kesiflerin yan1 sira, ICM'nin kapsamini test etmek
ve genisletmek igin bir dizi ¢alisma yapilmustir. Jin (2010) Krizin 6ngoriilebilirliginin ve
kontrol edilebilirliginin kamularin duygusal tepkileri, basa ¢ikma stratejisi tercihi ve kriz
tepki stratejilerinin degerlendirilmesi {izerindeki etkilerini inceledigi arastirmanin

sonucuna gore Ongoriilebilirligi ve kontrolii yiiksek bir krizin daha fazla kizginlik ve
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lizlintii yaratmast muhtemeldir. Algilanan diisiik kriz Ongoriilebilirligi ve kontrol
edilebilirligi durumunda korku deneyimlenecektir.

ICM’ye gore kriz yoneticileri kriz tepki stratejilerini duygusal bir bakis agisiyla
hazirlayabilir (Zhou, 2019).

2.2.2. Kriz iletisimi ile iliskili diger teoriler

2.2.2.1. Cerceveleme teorisi
Krizler belirsizlik olusturmalar1 sebebiyle bilgi ihtiyaci dogururlar. Krizin ne

oldugu, neden, nasil ve ne zaman olustugu (Coombs, 2000, s. 37), krizden etkilenen
canliin bulunup bulunmadigi, etkilenen varsa durumlarinin ne oldugu gibi krizle ilgili
bilgilerin kamuya aktarilmasinda medya 6nemli bir rol oynar. Bununla birlikte krizler
cogu zaman haber degeri de tasimalari sebebiyle medyanin dikkatini ¢ekmektedir.
Giliniimiiz kiiresel diinyasinda diinyanin bir ucunda meydana gelen bir kriz, iletisim
teknolojilerinin yayginlagsmasiyla diger ucundaki insanlara ulasmakta, “kotii haber tez
yayilmaktadir”. Medya kurumlarin krizle ilgili bilgileri hedef kitlelerine aktarmalarinda
bir arag, ayn1 zamanda kamunun bu bilgileri aldigi temel bir bilgi kaynagi konumundadir.
“S6z konusu araci rol, bilgi sunma islevinden, krizden zarar gérenleri yonlendirmeye,
kurumun kriz karsisindaki tepkisini gostermekten, krizden dogrudan zarar gorenlerin
kisisel hikayelerine yer vermeye kadar genis bir yelpazeye sahiptir. Medya, kriz ile ilgili
haberleri krizin belli yonlerini 6ne ¢ikararak ve ¢erceveleyerek kamuoyuna sunmaktadir”
(Kiling, 2018, s. 43).

Iletisim arastirmalarinda kitle iletisim araclarmnin giiclii etkilerinin oldugunun
vurgulandigi donemde ortaya cikan cergeveleme kuraminin temelleri Heider ve
Simmel’in psikoloji deneylerine ve Goffman’in g¢er¢eveleme iizerine yaptig1 sosyolojik
analizlerine dayanmaktadir. Cerceveleme kurami medyanin 6zellikle de haberlerin
insanlara belirli konular hakkinda “ne sekilde” diistinmeleri gerektigini sdyledigini iddia
eder (akt. Ozgetin, 2018, s. 121). “Cercevelemek bir sorunun belirli bir sekilde
tanimlanmasini, sorunun nedenlerinin istenen sekilde yorumlanmasini, istenen ahlaki
degerlendirmenin yapilmasimi  ve/ veya sorunun ¢Ozumine yonelik onerileri
destekleyecek sekilde algilanan gergekligin bazi yonlerini segmek ve bir iletisim
metninde daha gorundr ve belirgin hale getirmektir. Cerceveleme esasen se¢cmeyi ve
dikkat cekici / farkedilir hale getirmeyi icerir” (Entman, 1993, s. 52). Cergeveleme,
vurgulamanin yani sira dahil etme ve dislama siireglerini igerir (Hallahan, 1999).
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Druckman (2001) iletisimdeki gerceveler ve diisiincedeki ¢erceveler olmak tizere
iki tir cerceveden soz eder. Iletisimdeki gerceveler, bilgilerin bir mesajda sunulma seklini
(kelimeler, deyimler, resimler vb.) icerir. iletisim metinlerinde kelimelerin yerleri,
tekrarlari, biiylik/ italik harflerle ya da koyu renkte yazilarak vurgulanmasi, i¢cinde yer
aldig kiltiire tanidik sembollerle iliskilendirilerek kavramlarin belirgin hale getirilmesi
cerceveleme yontemlerinden bazilaridir. Diislincedeki ¢ergeveler ise insanlarin bilgiyi
yorumlarken kullandiklar bilissel yapilar1 (kodlar veya semalar gibi) igerir, bireyin bir
duruma iliskin algisim tamimlar. iletisimdeki cergeveler insanlarmn diisiincelerindeki
cercevelerin sekillenmesini saglar ki bu da gerceveleme etkisi olarak adlandirilir.
(Druckman, 2001, s. 227- 228). Bir mesajdaki cerceveler insanlarin sorunlari
tanimlamasini, sorunun nedenlerini, sorumlusunu ve sorunun ¢6ziim yollarini
sekillendirir (akt. Coombs, 2007b, s. 167). Ayn1 zamanda haber ¢erceveleme siireci,
okuyucularmn ve izleyicilerin bir krizi nasil algiladiklar1 tizerinde derin bir etkiye sahip
olabilmekte (Kim ve Cameron, 2011, s. 827; Ulmer, Sellnow ve Seeger, 2017, s. 58), kriz
sorumluluk degerlendirmelerini etkileyebilmektedir (Cho ve Gower, 2006, s. 420).

Kitle iletisiminde ele alinan ¢erceveleme arastirmasi, kriz ¢ergeveleri olarak kriz
tirlerinin ardindaki mantig1 da aydinlatmaya hizmet eder. Soyle ki Kkriz tirleri bir krizin
medyada nasil ¢ercevelendigidir ve krizin ilk degerlendirmesi de kriz tiirlerine dayanir
(Coombs, 2007b). Daha 6nce de bahsedildigi tizere durumsal kriz iletisimi teorisinde yer
alan ilk kriz sorumlulugu degiskeni kamuoyunun kurumun eylemlerinin krize neden
olduguna ne kadar inandiklarini, kurumu ne derece sug¢ladiklarini belirtmekteydi. Kriz
sorumlulugu degiskeni kriz tiirlerine gore degiskenlik gostermektedir. Medya krizi
Onlenebilir bir kriz olarak ¢ercevelediginde kamuoyunun fikirleri de yargilar1 da bundan
etkilenmektedir. Eger bir kriz, medyada, kriz yasayan kurulusa olumsuz yansiyacak
sekilde cergevelenirse, o kurulusun krizden ¢ikma yetenegi zedelenir veya ertelenir
(Ulmer vd., 2017). Kim (2016) havayollarinda gerceklesen bir kriz tizerinden yaptigi
arastirmasinda Onlenebilir kriz tiirii olarak cercevelenen haberin olumsuz davranigsal
niyetlerin ve itibar tehdidinin giiglii bir yordayicisi oldugunu bulmustur.

Medya kriz durumlarinda ¢ogunlukla asagidaki bes gerg¢eveyi kullanir (Valentini
ve Romenti, 2011, s. 361):

- kriz sorumlulugu: krize dogrudan ya da dolayli olarak neden olan birey ya da
kurumlarin roliine odaklanan cergeveler,

- ¢atisma: bireyler, gruplar veya krizdeki kurum arasindaki anlagsmazliklari
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vurgulayan cerceveler,

- ekonomik sonuglar: krizin finansal sonuglarina odaklanan gergeveler,

- insani ilgi: krizin duygusal yanini, insani yoniinii vurgulayarak insanlarin

ilgisini geken gergeveler,

- ahlak: krizden sorumlu oldugu disiiniilenlerin davraniglarina ahlaki/ etik

cerceveler yoluyla krize odaklanir.

Uluslararasi bir krize doniisen MH370 sefer sayili kaybolan ucagin gazetelerde
cercevelenerek nasil sunulduguna iliskin yapilan bir arastirmada kontrol edilebilirligi ve
kasitlilig1 belirsiz olan kriz tiirlinde bile sorumlulugun atfedilmesi gergevesi en ¢ok
kullanilan ve en 6nemli cercevedir, bunu ¢atisma ve kaybolan ucgaktaki yolcularin
cocuklarinin acilarini, goz yaslarini ve kizginliklarin1 vurgulayan insani ilgi ¢ercevesi
izlemektedir (Bier vd., 2018). Yapilan bir bagka arastirmada kurumsal bir ihlalin oldugu
kriz haberinde duygusal bir insan yiiziiniin kullanimmin katilimcilarin duygusal
tepkilerini anlamli derecede etkiledigini, bu duygusal tepkilerin de suglama ve
sorumluluk atfetmeyi yordadigini ortaya koymustur (Cho ve Gower, 2006).

Medyanin krize yonelik algilari olustururken ¢erceveleme etkisinden yararlanmasi
gibi kriz yoneticisi de kriz gergevelerini belirli ipuglarini vurgulayarak kurum lehine
olacak sekilde Kkrizi belirlemeye ya da sekillendirmeye ¢alisir. Kriz yoneticisi krize bazi
dis giiclerin sebep oldugu, krizin bir kaza sonucu ya da herhangi bir art niyet olmayan
eylemler sonucu gergeklestigi, teknik bir hatanin krize yol agtig1 gibi bilgileri ya da
cagrisimlart kullanarak ¢ergeveleme yapar. Bu nedenle kriz tlrleri ya da cerceveleri
paydaslarin  kuruma krizin sorumlulugunu ne kadar atfettiklerini belirlediginden
(Coombs, 2007b, s. 167) kriz yoneticileri kurumun bakis agisindan krizi miimkiin olan en
kisa siirede, en agik bir sekilde medyayla ve paydaslariyla paylasarak kendi kriz
gercevesini olusturmali ve “krizin medyada yer alma miktarmi azaltmalidir, ¢iinkii
durumsal ipuclar1 ne kadar fazla olursa, tliketicilerin ilginligi o kadar yiiksek olmakta ve
bu da duygusal tepkilerde artisa neden olmaktadir” (Choi ve Lin, 2009a, s. 22). Aksi
takdirde medya bilgi boslugunu doldurmak i¢in alternatif kaynaklar arayacaktir
(Holladay, 2009, s. 209).

2.2.2.2. Cergeve olarak duygu yaklagimi
Nabi (2003) ger¢eveleme teorisi ve islevsel duygu teorisinden (functional emotion

theory) hareketle “gergeve olarak duygu yaklasimi”nda (the emotion-as-frame

38



perspective) duygularin gergeveleme islevi gorebilecegini belirtmektedir. Bu yaklagima
gore temel-ayrik (discrete), baglamla ilgili duygular, bilgi islemeyi, hatirlamay1 ve
davranis1 segici olarak etkilemekte ve cergeveleme islevi goren duygularin belirli fikir
veya olaylarla tekrar tekrar eslestirilmesi, kiginin bu olaylari yorumlama ve bunlara tepki
verme seklini sekillendirmektedir (S. 227).

Islevsel duygu teorisyenlerinin  duygu siireglerine  iliskin  genel
kavramsallastirmalar1 su sekilde 6zetlenebilir: Cevredeki bir nesne veya olay, kisisel
tyilik hali ile ilgisi agisindan algilanir ve degerlendirilir, belirli degerlendirme kaliplar
daha sonra farkindaligi 6znel duygusal deneyim olan belirli davranisa hazir olma
durumlarina yol agar. Bu davranis egilimleri fizyolojik degisikliklerle iliskilidir ki
davranis egilimleri ile fizyolojik degisiklikler birlikte davranis egiliminin belirledigi
hedef dogrultusunda gelecekteki algilari, bilisi ve davranislari etkiler. Buradan hareketle,
temel duygular, 6znel deneyime, benzersiz bir degerlendirme kalibina ve davranis
egilimine sahip duygulardir (Nabi, 2003, s. 226). Her duygu, bir kisinin beklenmedik bir
deneyimde, bir karsilagsma esnasinda zarar gorebilecegi veya fayda saglayabilecegi farkli
bir yolu temsil eder (Lazarus, 1991, s. 59). Her duygu, temel bir iligkisel tema ile
iligkilidir, bu temalar her duygunun temel tetikleyici faktoriinii ifade eder ve genellikle
duygusal tepkinin yordayicisidir. Ornegin kizginligin temel iliskisel temas1 “bana ve
benim olana kars1 kiigiik diistirticii bir saldir1”dir (Lazarus, 1991, s. 222).

Nabi (2003) cerceve olarak duygular: test etmis ve ikna edici mesajlara verilen
tepkiyi etkileyen bir gergeve islevi gorebilecegi sonucuna ulagsmistir. Cergceve olarak
duygu yaklagimi iletisim metinlerinde insanlara belirli konular hakkinda “ne sekilde”
hissetmeleri gerektigini sdyler. Duygusal olarak c¢ergevelenen kriz haberleri kamularin
bilgi islemelerini, kamuoyu olusumunu (Kihne ve Schemer, 2015); haber igerigine
duygusal olarak nasil tepki verdigini ve segici olarak bu igerikle nasil etkilesim
kurdugunu (Santos ve Nabi, 2019) ve kurumsal itibar algilarini etkilemektedir (Mason,
2019).

Cep telefonu bataryasinin patlamasi kazasi gibi kurumsal bir krizde kizginlik
uyandiran / {iziintiiye neden olan duygusal ¢ergeveli haberler insanlarin kurumsal krize
yonelik duygusal tepkilerini etkilemektedir. Farkli haber ¢ergevelerinin neden oldugu
farkli duygular, bireylerin bilgi islemesini (yani sezgisel ve sistematik islemeyi) ve

kurumu farkli sekilde degerlendirmesini etkilemektedir (Kim ve Cameron, 2011).
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2.3.  Kriz Mesaj Stratejileri
Kurumsal varliklar1 tehdit eden krizlerin yonetilmesinde paydaslarla kurulacak

iletisim ya krizi i¢inden daha da ¢ikilmaz hale getirerek ikinci bir krize neden olabilmekte
ya da kurumun zarar almadan ya da en az hasarla ve hatta bazen firsatlar elde ederek
krizden ¢ikmasini saglayabilmektedir. “Kriz yonetiminde iletisimde ac¢iklik, diiriistliik,
medya ile iyi iligkiler kurma, kamunun ve paydaslarin ihtiya¢ duydugu her tiirlii bilginin
dogru bir bigimde {iiretilmesini ve dagitilmasini saglayacak iletisim aginin olusturulmasi
basar1 i¢in énemli bir unsurdur” (Gurblz, 2020). Dolayisiyla krizlerin yonetilmesinde
iletisimi yonetmek son derece dnem kazanmaktadir. Weick’e gore kurumlar i¢in sorun
krizin kendisi degil, krize nasil tepki verildigidir (akt. Taylor ve Perry, 2005, s. 210).
Krizlerde iletisim, insanlarin algilarini etkiler. Kullanilan kelimeler ve yonetim
tarafindan gergeklestirilen eylemler insanlarin kurumu ve /veya krizi algilayislarim
etkiler. Bu algilar da paydaslarin duygusal tepkilerini ve kurumla gelecekteki
etkilesimlerini etkiler (Coombs, 2007b, s.171). Kriz tepki stratejileri olarak da
adlandirilan kriz mesa;j stratejileri “kriz meydana geldiginde kurumlarin kamulara ne
sOyledigi ve ne yaptigidir” (Coombs, 2007b, s.170). Kurumlar krizin tiiriine gore krize
tepki vererek uygun olan iletisim stratejisini kullanirlar. Tablo 2.9.’da imaj onarimi
teorisine kadar gecen zaman diliminde yapilan ¢alismalarda ele aliman kriz tepki
stratejileri belirtilmektedir. Tablo icindeki kaynaklardan ve Coombs, (2009; 2010)’dan

yararlanilarak aragtirmaci tarafindan olusturulmustur.

Tablo 2.9. Kriz tepki stratejilerini ele alan ¢calismalar

Caligmanin kiinyesi Tanimlanan kriz tepki stratejileri

Dionisopolous ve Vibbert | reddetme, destekleme, farklilasma ve sugun baglamimi degistirme
(1988)

Ice (1991) reddetme, destekleme, farklilagma ve sucun baglamini degistirme

Hearit (1994, 19953, | Krizin yaratti81 itibar tehdidini azaltmak i¢in 3 gruptan soz eder:

1995h, 1997, 1999, 2001, | -kanaat/bilgi: krizin gergekleri yansitmadigini, sadece kanaatin oldugunu
Brown ile birlikte 2004) | belirterek krizin varligini inkar etmek,

-birey/grup: kurumdan sorumlulugu saptirmak ya da uzaklastirmak
-eylem/esas: krizin olagandisi oldugunu ve gergek kurumu yansitmadigini
belirterek sorumlulugu kabullenmek

Hearit (2006) -reddetme: kurum kabahati reddeder

-karsi saldrr: kurum kabahati reddeder ve suclayana karsi saldirarak suclu
oldugunu iddia eder.

-farklilasma: kurum sugluluktan kendisini uzaklagtirmaya c¢aligir,
sorumlulugun kabulii s6z konusudur ancak sorumlulugun sinirlart belirtilir.
-0z0r: kurum sorumlulugu kabul ederek tekrar olmamasi igin sz verir.
-hukuki asama: kurumun hukukgulart devreye girer ve kamuoyuna
aciklamalardan kag¢inma s6z konusudur.

40



Imaj onarimi teorisinde ele alman stratejiler Coombs’un Krizin meydana geldigi
asama olan krize tepki evresindeki savunmaci mesajlar ifade etmektedir. Imaj onarim
teorisinde bes ana kategori altinda ondort imaj onarimi stratejisi yer almaktadir.
Reddetme, sorumluluktan kaginma, saldirganligi azaltma, diizeltici eylem ve utanma
stratejileri ana stratejilerdir. Bu stratejilerden reddetme stratejisinin basitce reddetme,
sucun yoOniinii degistirme alt stratejileri; sorumluluktan kagmak stratejisinin tahrik,
olanaksizlik, kaza, iyi niyet olmak iizere dort alt kategorisi; saldirganligi azaltma
stratejisinin ise destekleme, azaltma, farklilagtirma, sucun baglamini degistirme,
suglayana saldirma ve tazminat olmak {izere alt1 alt kategorisi bulunmaktadir. Diger iKi
strateji ise diizeltici eylem ve utanmadir. Tablo 2.10’da imaj onarimu teorisinde ele alinan

kriz mesaj stratejilerine yonelik siniflandirma yer almaktadir.

Tablo 2.10. fmaj onarim: teorisinde yer alan kriz mesaj stratejileri (Benoit, 2015;
2020)

Strateji Taktik Tanim Ornek
Reddetme Basitce Biz yapmadik. Tylenol ilaglar1 zehir koymadi.
reddetme
Sugun yoninu | Baskasi yapt. Tylenol: bir baskasi zehir koydu.
degistirme
Sorumluluktan Tahrik Baskasinin  eylemine atif | Firmamiz tilkeden ¢ikiyor, ¢linkii vergiler
kacmak yapma arttu.
Olanaksizlik Bilgi ya da yetenek eksikligi | Toplanttyr kagirdim ¢linkii  zamanin
degistigi bildirilmedi.
Kaza Aksilik Otomobil fabrikadan bayiye gidis
esnasinda arabadan diislince zarar gordii.
lyi niyet Iyiligi kast etmek Sears, iyi bir otomobil servisi sunmak
istedi.
Saldirganlig Destekleyici Suclunun iyi niteliklerini | Exxon petrol sizintisinin hizli ve yetkin
azaltma vurgulama bir sekilde temizlenmesini talep etti.
Azaltma Eylem ciddi degil Exxon: petrol sizintisindan ¢ok az hayvan
oldu.
Farklilastirma | Eylem benzerlerinden daha | Calmadim, sadece 6diing aldim.
az kotu
Sugun Dikkati ¢ok daha 6nemli | Ag ¢ocuklar i¢in ¢aldim.
baglamimi degerlere  cekerek  sugun
degistirme baglamini degistirme.
Suglayana Suglamanin kaynagi | Suglamalar gercegi yansitmiyor, sadece
saldirma inandirici degil veya | yalan haber.
yagananlar1 hak ediyor
Tazminat Magdurun zararini karsilama | Yemeginiz iyi degilse bedava tath
verelim.
Duzeltici eylem Sorunu ¢ozmek igin plan yap | AT&T servislerini  gelistirmek igin
ya da tekrarlamasini 6nleme | milyonlar harcayacaktir.
Utanma Oziir dileme AT&T hizmet kesintisi i¢in dzir diledi.
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Arendt, LaFleche ve Limperopulos (2017) imaj onarimu stratejilerine yonelik olarak
hangi stratejinin daha basarili oldugunu, daha ¢ok kullanildigini ve eger basarili ya da
basarisizlarsa bunu hangi faktorlerin tetikledigini gérmek amaciyla yaptiklari meta-analiz
calismalarinda son otuz yilda basilan 110 dergi makalesini incelemislerdir. Arastirma
sonucuna gore en basarisiz savunma stratejisi olmasina ragmen en ¢ok kullanilan strateji
reddetme stratejisidir. En ¢ok kullanilan ikinci strateji saldirganligi azaltma, ti¢iincii
strateji ise dlzeltici eylemdir. Diizeltici eylem stratejisi diger ikisine gore daha az
kullanilsa da en bagarili stratejidir.

Bu noktada arastirmanin kuramsal temelini olusturan durumsal kriz iletisimi
teorisinde yer alan kriz tepki stratejilerini detayli olarak incelemek yararli olacaktir.
SCCT’ye gore kriz tepki stratejileri yol gosterici bilgi, duzeltici bilgi ve itibar onarimi
olmak tizere tige ayrilmaktadir (Coombs, 2007b; Holladay, 2009; Sturges, 1994). Temel
etik tepki olarak yol gosterici ve diizeltici bilgi kriz magdur yarattifinda ya da krizden
herhangi bir sekilde etkilenen oldugunda kriz yoneticileri tarafindan ilk tepki olarak
kullanilmalidir (Coombs, 2018, s. 24). Kriz meydana geldiginde kurumlarin 6ncelikle
zarar gorebilecek olan paydaslarina kendilerini krizin yaratmis oldugu fiziksel
tehditlerden nasil koruyacaklarina dair yol gosterici bilgi/ bilgilendirme talimatini
iletmesi gerekir. Yol gosterici bilgiye érnek olarak tlketicilere kirlenmis ya da bozulmus
tiriinleri yememeleri gerektigi konusundaki bilgilendirmeler ya da iirlin geri cagirma
verilebilir. Bunun yaninda krizin belirsizlik 6zelligi sonucu paydaslarinda olusan stres
gibi psikolojik tehditlerden kendilerini nasil koruyacaklarina ve krizin tekrarlanmamasi
icin yapilacaklara dair duzeltici bilgilerin insanlara iletilmesi gerekir (Sturges, 1994, s.
308; Coombs, 2007b). Diizeltici bilgiye ornek olarak kurumun mesajinda sempati
ifadesini bildirmesi, dizeltici eylem ifadesi, danismanlik hizmeti gibi durumlar 6rnek
olarak verilebilir. Yol gosterici ve diizeltici bilgi sonrasinda kurumun itibarin1 korumaya
yonelik olarak uygun kriz tepki stratejisi kullanilmalidir.

Itibar onarmu stratejileri reddetme, azaltma ve iliskinin yeniden insasi
stratejileridir. Kurumun krizle bagi yoksa, krizin i¢inde degilse ve krizde bir sorumlulugu
yoksa reddetme stratejilerinden biri secilir (Coombs, 2014), reddetme stratejileri ile kriz
cergevesi olusturulmaya, krizle kurum arasindaki bag koparilmaya c¢aligilir. Reddetme
stratejisiyle krizin olmadigi kanmitlanmaya c¢alisilir, ancak, eger sonrasinda kurumun
sorumlulugu ortaya ¢ikarsa krizin verdigi zararlar ve paydaslarin kizginlig1 artmaktadir

(Coombs, Holladay ve Claeys, 2016, s. 384-387). Gida Karsilig1 Petrol Programi
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cercevesinde Irak’a bugday satan Avustralya merkezli AWB sirketi, usulsiiz davraniglari
ve rlisvet iddialarina yonelik ilk kriz tepki stratejisini reddetme stratejisi olarak belirlemis,
sonrasinda etik olmayan ve/veya hukuksuz uygulamalarinin kanitlarina ulasildiginda
stratejisini gerekcelendirme ve daha uzlagsmaci bir strateji olan 6ziirle degistirerek Krizi
atlatmaya caligmistir. Ancak sirketin asir1 savunmaci ve asirt hukuki tepkisi krizin ilk
zararini daha da kotiilestirerek ikinci bir itibar kaybina neden olmustur (Grebe, 2013).
Azaltma stratejisinde sorumlulugun atfedilmesi azaltilmaya, kurulusun diisiik
sorumluluga sahip oldugu goriisii giiclendirilmeye ve/veya krizin zararlar1 azaltilmaya
calisilir. Iliskinin yeniden insasi stratejisinde ise kurum hakkinda olumlu bilgiler
yaratilmaya c¢alisilir, magdurlara maddi ve/veya sembolik yardimlar sunarak kurum
itibar1 iyilestirilmeye caligilir. Reddetme, azaltma ve iligskinin yeniden ingasi stratejilerine
ek olarak ikincil kriz tepki stratejisi olan destekleme kriz tepki stratejisi kullanilir.
Destekleme stratejileri diger stratejilerle birlikte kullanilabilir ancak tek basina
kullanilmamalidir (Coombs, 2007b; 2017). Park (2017) destekleme stratejilerinin yalniz
kullaniminin tiiketicilerin kuruma yonelik giivenlerini, tutumlarini, kurumu destekleme
niyetlerini ve kurumsal itibar1 olumsuz yonde etkiledigini yaptigi bir arastirmada

bulgulamustir.
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Tablo 2.11°de durumsal kriz iletisimi teorisinde yer alan Kriz tepki stratejileri yer

almaktadir.

Tablo 2.11. SCCT’de yer alan kriz tepki stratejileri (Coombs, 2018, s. 24)

Birincil Kriz Tepki Stratejileri

Strateji Alt strateji Tanim
Suclayana saldirma Kriz yoneticisi, kurumda bir sorun oldugunu iddia eden
kisi veya gruba karsi koyar.
Reddetme . Kriz yoneticisi kriz olmadigini ileri siirer.
Inkar
Kriz yoneticisi, krizden dolay1 kurulus disindaki bir kisi
Gunah kegisi veya grubu suclar.
Kriz ydneticisi zarar verme niyetini reddederek ve / veya
Azaltma ) krizi tetikleyen olaylar1 kontro.l edgmedigini iddia ederek
Mazur gésterme kurumsal sorumlulugu en aza indirir.
Kriz yoneticisi krizin yol ac¢tig1 algilanan hasari en aza
Gerekeelendirme indirir.
f . Kriz yoneticisi magdurlara para veya baska hediyeler
Eg{:;?m Yeniden Tazminat sunar. _ -
Kriz yoneticisi, kurulusun kriz i¢in tam sorumluluk
Oziir aldigini ve paydaslardan af diledigini belirtir.

Ikincil Kriz Tepki Stratejileri

Paydaslara kurumun ge¢misteki iyi ¢calismalari hakkinda

Hatirlatma bilgi vermektir.
Destekleme Kriz yoneticisi kriz sirasindaki yardimlari i¢in paydaslar
Goze Girme Over.
Kriz yoneticisi, paydaslara kurumun da krizin kurbam
Magduriyet oldugunu hatirlatir.

Daha 6nce kriz tiirlerinde de bahsedildigi lizere, sosyal medyanin yayginlagmasi,
cevrimi¢i ortamlarda kurum aleyhine paylasilan asilsiz iddialardan yola ¢ikarak Coombs
ve Holladay (2012) paracrisis kavramini literatiire kazandirmiglardir. Paracrisis’ler
kurumun sorumsuz davranislarda bulunduguna yonelik iddialar, yanlis bilgi (sdylenti)
gibi internet ortaminda yayilan, kriz ekibinin hemen harekete gegmesine gerek olmayan
ve kriz olmayan ancak sosyal medyayla daha goriiniir olan bu iddialara genis kitlelerin
katilarak protestoya doniiserek kriz olmasi muhtemel olan kriz tehditleridir. Krize
doniismesi muhtemel olan paracrisis’lere kurumlarin SCCT’de yer alan kriz tepki
stratejilerinden farkli olarak yanit vermesi gerekir. Ciinkii kurumlarin sosyal medyay1
yanlis kullanmasiyla ortaya ¢ikan krizler de olabilmektedir. Dolayisiyla kurumlarin Tablo
2.12°de yer alan tepki seceneklerini kullanmalari Coombs (2020) tarafindan

onerilmektedir.
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Tablo 2.12. Paracrisis’lere yonelik tepki secenekleri (Coombs, 2020, s. 132)

Strateji Tanim

Reddetme Yoneticiler parakrizi gormezden gelir ve yanit vermemeyi seger.

Tekzip Yoneticiler kurulusun eylem yada politikalarinin sorumlu oldugunu iddia eder.

Bastirma Yoneticiler, digerlerinin parakriz hakkinda mesajlar olusturmasini ve yaymasini
engelleyerek parakrizi bastirmaya caligir.

Tanima Yoneticiler bir sorunun varligini kabul eder ancak sorunu ¢d6zmek i¢in herhangi bir
eylemde bulunmazlar.

Revizyon Yoneticiler davranislarda veya politikalarinda bazi degisiklikler yapar ancak bunlar
kurulustan istenilen tam degisiklikler degildir.

Reform Y oneticiler kurulustan rahatsiz olanlar tarafindan talep edilen davranislarda ya da
politikalarda degisiklik yapar.

Internet ortaminda yayilan sdylenti krizlerinde kriz mesajmin duygusal olarak
cercevelenmesiyle kriz siddetinin azaldig1 ve paydaslarda daha olumlu kurumsal itibara
yol actiginin kanitlarina ulagan arastirmalar bulunmaktadir. Séylenti krizlerinde bile
mesajin duygusal olarak ¢ergcevelenmesi algilanan kriz sorumlulugunun azalmasina yol
a¢gmaktadir (Xiao vd., 2018a).

Durumsal kriz iletisimi teorisinde yer alan kriz tiirlerine gore sorumlulugun
atfedilme diizeyi ve duygu diizeyi ile kriz tiirlerinde kullanilabilecek kriz tepki stratejileri
Coombs (2007b; 2018; 2020)’den yararlanilarak Tablo 2.13.’de arastirmaci tarafindan
0zetlenmistir. Buna gore kurumsal varliklari korumak i¢in az ya da ¢ok diisiik sorumluluk
atfedildiginde yalnizca temel etik tepki verilmesi uygunken, 6nlenebilir kriz kiimesinde
yer alan krizlerde dncelikle yol gosterici ve duzeltici bilgiyi iceren temel etik tepkisini,
sonrasinda bu bilgilere eslik eden tazminat ve/veya Ozilir gibi uzlastirict stratejileri
kullanmas1 uygundur. Kriz iletisimine 6ncelikle kurumun itibarina odaklanarak baslamak

sorumsuzluktur, etik degildir (Coombs, 2007b, s. 165; Coombs, 2020, s. 127).
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Tablo 2.13. Paydaslar ve kurumlar agisindan durumsal kriz iletigimi teorisinin unsurlar

Kurum Paydaslar
Strateji Kriz kiimesi Kriz tiirii 6rnegi Sorumlulugun atfedilme | Duygu
dizeyi
Yogunlastirici etmenler olmamasi Magdur Kurum da -dogal afet, En az En yuksek
durumunda sadece krizin -i§ yeri siddeti, dizey sempati-
yol gosterici ve duzeltici bilgi magdurudur. | -0rlin kurcalama en diisiik
Cok zayif ‘klzgmllk
N Yogunlastirici etmenler varsa azaltma atfetme
@ | stratejileri
T Kriz
Yogunlastirict etmenlerin olmamasi Kasitsiz Kurumun -teknik hatalar, Orta sorumlulugu
durumunda gésterici ve diizeltici < faaliyetleri | -teknik hatali iiriin zararlari diizey arttikga itibar
A bilgiye ek olarak azaltma stratejileri § krize sebep algisi azalir.
5 a olmustur
g Yogunlastirict etmenler varsa iligkinin EJ_ ancak bu En diisiik
&| yeniden insasi stratejileri o kasti atfetme
E degildir.
Yogunlastirici etmenlere Onlenebilir | Kurum -insan hatas1 kaynakl kazalar, En Ust En diisiik
\/| bakilmaksizin iligkinin yeniden ingas1 insanlari -insan hatasi kaynakli iiriin dizey A sempati —
stratejileri (tazminat ve/veya 0z(r) bilerek riske | zarari, en yuksek
sokmugtur -yonetimin suiistimali, Cok gugli kizgihk
_é ya da -skandala doniisen kriz (scansis) | atfetme
c kurallar1
u cignemistir.
reddetme, tekzip, bastirma, tanima, Sosyal Sosyal -Orgutin sorumsuz
revizyon, reform 5 | medya medya davranislarda bulunduguna
2 | krizleri kaynakl yonelik iddialar,
krizler -yanlis bilgi (s0ylenti)
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Kriz iletisimi literatiirii incelendiginde kriz tepki stratejilerine yonelik olarak ¢ok
genis ¢ercevede arastirmalarin yapildigi goriilmektedir. Coombs ve Holladay (2008) 6ziir
mesaj stratejisi ile esdeger olmayan, daha az uzlagsmaci diger stratejilerin karsilastirildig:
arastirma sonuglarinin Oziir stratejisine ¢ok fazla deger verdiklerini ve Oziir mesaj
stratejisinin asir1 derecede 6zendirilerek en iyi tepki stratejisi oldugunu sodylediklerini
belirtmislerdir. Oziir dileme stratejisinde sorumlulugun kabulii s6z konusuyken reddetme
stratejisinde kurum krizden sorumlu degildir, dolayisiyla iki stratejinin karsilagtirilmasi
elma ile armutun karsilastirilmasina benzemektedir (Coombs, Holladay ve Claeys, 2016).
Dolayisiyla bu esit derecede olmayan stratejilerin (reddetme ya da mazur gdésterme)
karsilastirilmasinin sorun yarattigindan yola ¢ikarak 6ziir stratejisi ile daha esit diizeyde
olan sempati ifadesi, tazminat kriz tepki stratejilerini karsilastirarak 6ziir stratejisinin en
iyi strateji olup olmadigimi arastirmiglardir. Aragtirmalarimin sonuglarina gore, orta
diizeyde sorumlulugun bulundugu bir krizde 6ziir, sempati ifadesi ve tazminat stratejileri
arasinda kizginlik duygusu, olumsuz agizdan agza s6z etme niyeti ve kriz sonrasi itibar
bakimindan farklilik bulunmamaktadir, insanlar herhangi bir magdur merkezli ya da
uzlagmaci stratejiye benzer sekilde tepki vermektedir, yani 6ziir dileme “en iyi” strateji
degildir (Coombs ve Holladay, 2008).

Kim, Avery ve Lariscy (2009), Imaj Onarimi Teorisi ile Durumsal Kriz iletisimi
Teorisini ele alan, 1991-2009 yillarinda basilan 51 dergi makalesini incelemislerdir. En
siklikla kullanilan kriz tepki stratejileri sirasiyla destekleme, reddetme, diizeltici eylem
ve utanma, sug¢layana saldirma, sugun yoniinii degistirmedir. En etkili kriz mesaj stratejisi
Oziir stratejisi, sonrasinda utanma, diizeltici eylem ve destekleme stratejileridir. Reddetme
stratejisi en sik kullanilan strateji olmasina ragmen en etkisiz stratejidir.

Magdur kriz tiirtinde yol gosterici ve diizeltici bilgiyi igeren temel etik tepkinin
kullanildig1 bir arastirmada denekler kriz sorumlulugunu kuruma daha az diizeyde
yiiklediklerini, bunun aksine iligkinin yeniden insasi stratejinden tazminat alt stratejisinin
kullanimryla bu atfetmenin daha ¢ok oldugunu géstermektedir. Onlenebilir kriz turtinde
ise sadece temel etik tepkinin kullanilmasinin deneklerin kriz sorumlulugunu kuruma
daha c¢ok yiiklemelerine yol agmistir (Kim ve Sung, 2014). Yapilan bir baska arastirmada
da onlenebilir kriz tiirlinde kurumun krizden sorumlu tutuldugu ve kurumsal itibar kayb1

ile karsilastigi belirtilmistir. Yine ayni arastirma sonucuna gore kurumun iliskinin
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yeniden ingasi stratejilerini kullanimiyla kurumsal itibarin daha olumlu oldugu
bulunmustur (Claeys vd., 2010, s. 261).

Grappi ve Romani (2015) 6nlenebilir bir krizde tiiketicilerin sempatisini kazanip ve
kizgmliklarint engelleyerek krizin kuruma verecegi zarari smirlandirmada en iyi
stratejinin kurumun olumsuz bir eylemde bulundugunu kabul ederek tiim sorumlulugu
almasi, affini isteyerek 6ziir dilemesi oldugunun kanitlarina ulasmiglardir. McDonald vd.
(2010) krizin nedenleri ne olursa olsun kurumun tiim sorumlulugu alarak Oziir
dilemesinin kizginlik duygusunu, olumsuz agizdan agza yayilmay1 azalttigimi ve bu
stratejinin en ¢ok tercih edilen strateji oldugunun kanitlarina ulagsmislardir.

Akbulut  (2016)  Universite-ogrenci  iligskileri  ozelinde  gerceklestirdigi
arastirmasinda Kriz tepki stratejilerinden 6zir dileme ve gerekcelendirme stratejilerinin
hatirlatma stratejisine gore, sugu baskasina atma stratejisinin ise hem 6zir dileme hem de
hatirlatma stratejilerine gore krizden dolay1 Orgute atfedilen sorumluluk dizeyini
artirdigini bulmustur.

Gurbiz (2020) aktif sorumluluk iceren 6zir ifadeleri ile pasif sorumluluk iceren
Oziir ifadeleri arasinda ve yliksek diizeyde sempati ifadesi igeren oziir ifadesi ile diisiik
diizeyde sempati iceren oziir ifadeleri arasinda farkliligin bulunmadigini belirtmektedir.
Ayrica arastirmanin sonucglarina gore, katilimcilarin krize yonelik kizginliklar1 6zriin
tiirline gore de rahatlayamamustir.

Chung ve Lee (2017/2021) havayolu krizinde igsel ve dissal nedensel atfetme ile
sorumluluk odakl1 6ziir ve sempati odakli 6zriin kizginlik, giivensizlik ve olumsuz imajin
tizerindeki etkisini belirlemek i¢in yaptiklar1 arastirmada krize havayolu isletmesinin
neden oldugunu algilayan (i¢sel atfetme) katilimcilar yiiksek diizeyde kizginlik duygusu
sergilemiglerdir. Bununla birlikte i¢ nedenlerden kaynakli krizde sempati odakli 6zriin
kullanilmast daha ¢ok kizginlik duygusuna yol agmaktadir (s. 13).

Kisilerin kendilerini dogrudan tehdit eden krizlerle toplumu tehdit eden krizlerin
karsilastirildig: bir aragtirmada kullanilan 6ziir mesaj stratejisinin bilgisel veya duygusal
olmasinin mesajin etkililigini nasil etkiledigi arastirilmistir. Toplumu tehdit eden bir kriz
durumunda bilgisel 6ziir mesaj stratejisinin duygusal olandan daha etkili oldugu ancak
kisinin kendisini tehdit eden bir kriz durumunda iki Oziir tiirii arasinda anlamli bir
farkliligin olmadigi bulunmustur (Lee vd., 2021).

Literatlrde Ozir stratejisinin kurumsal varliklari korumada sagladigi faydalara

ragmen etkililigi ve degeri sorgulanmistir. Kriz iletisimi literatiirii incelendiginde kriz
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tepki stratejilerine yonelik olarak yukarida kisaca ele alinan aragtirma sonuclarinda da
goriildiigl tizere 6ziir stratejisinin en iyi strateji olup olmadigi konusunda farkli goriislerin
oldugu goriilmektedir. Yapilan caligmalarda Oziir stratejisinin diger stratejilerle
karsilagtirildigr bir arastirma yapilacaksa esdeger bir tepki stratejisiyle yapilmasi
gerektigi belirtilmektedir. Grappi ve Romani (2015) de kriz tiirii ile uyumlu bir kriz tepki
stratejisinin benimsenmesinin énemini dogrulayan bulgulara ulagmislardir.

Bununla birlikte kurumsal kriz mesajlarinda duygularin yer almasi insanlarin bu
mesajlara ve krize yonelik tepkilerini etkileyebilmekte, kriz mesaj stratejilerinin
etkililigini arttirabilmektedir. Bir sonraki bdliimde oOncelikle duygu kavramina
deginilecek sonrasinda kriz mesajlar1 ¢er¢evesinde duygularin ele alindig1 arastirmalar

ele alinacaktir.

2.4. Kriz Tletisimi ve Duygular
Duygu (emotion) biyoloji, psikoloji, sosyoloji, antropoloji ve felsefenin de iginde

bulundugu disiplinlerarasi bir alan (Lazarus, 1991) olmasi ve aragtirmacilar tarafindan
duygu olgusuna farkli yaklasimlarin s6z konusu olmasi dolayisiyla bu kisimda kriz
iletisimi ile arasindaki bag acisindan ele alinacaktir.

Duygu olgusuna genel olarak soyut/temel duygu yaklagimi ve boyutlu yaklagimlar
olmak iizere ¢esitli yaklagimlar s6z konusudur. Temel duygu yaklasimi bir duyguyu
digerinden ayirt ederken ozelliklerine/ niteliklerine odaklanirken; iki boyutlu ¢ember
modeli, iic boyutlu model ya da ¢ok boyutlu model olan Plutchik’in yapisal modeli gibi
boyutlu modeller temel duygular1 ve temel duygulardan tiireyen diger duygular ele
almaktadir (Guerrero, Andersen ve Trost, 1996). Temel duygu yaklasiminda her ayrik
(discrete) duygunun bir yogunluk boyutu, kendine ozgii Ozellikleri (insanlarin
digerleriyle karsilagmalarinda duygularini, kisiliklerini, ge¢mislerini  kigkirtan
karsilasmaya bagli) ve onciilleri, diger insanlar (ve kisinin kendisi) iizerinde belirli
etkileri ve benzersiz aracilik siirecleri vardir (Lazarus, 2006, s. 11). Duygu teorisinin bir
tlrd olan degerlendirme teorileri (appraisal theory of emotion) duygularin veya duygusal
unsurlarin uyaranin hedefler ve beklentilerle eslesme/ eslesmeme, kontrol edilmesi
kolay/zor ve bagkalari, kendileri ya da kisisel olmayan kosullar tarafindan neden
olundugu seklinde degerlendirilmesi ile farklilastigini 6ne siirer (Moors, 2017).

Duygu kavrami, duygulanim (affect), ruh hali (mood) ve histen (feeling) farkli

olarak bir kisi, nesne ya da bir olay gibi belirli bir uyarana yonelik 6znel duygu
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durumlarimi ifade eder (Dreu ve Nijstad, 2012, s. 1005). Duygulanim, duygu ve ruh
halinden daha genel bir terim, semsiye bir kavramdir; ruh hali ise kisa siirelidir, duygusal
olmayan uyaranlar olsa da, fiziksel egzersiz ya da gurultili bir ortam bile ruh halimizi
etkileyerek  herhangi bir giinde diinyaya yaklasimimizi inceden inceye
etkileyebilmektedir (Guerrero vd., 1996). His duyusal algidir, bedensel duyumlarin
farkindalhiiyla sinirlidir. Duygu kavramini ise zarar veya yarar degerlendirmesi yapilan
durumlar icin kullanmak daha dogrudur (Lazarus, 1991, s. 57). Duygu, kisi ile ¢evresi
arasindaki iligkilerindeki degisimin algilanmasi ve degerlendirilmesiyle durumu degisen
biligsel, giidiisel ve iligkisel diizenlemelerdir (Lazarus, 1991, s. 38).

Lazarus’un biligsel-motivasyonel-iliskisel duygu teorisi kisinin ozellikleri ve
cevreye uyumu gibi ¢evresel kosullardan olusan 6nciil degiskenler; degerlendirme, eylem
egilimleri (diirtli) ve basa ¢ikmadan olusan araci degiskenler ile kisa ve uzun dénemli
sonug degiskenlerinden olusur. Teorinin merkezi yapisi olan degerlendirme hem ¢evresel
kosullardan hem de kisilikten etkilenmekte olup (1991, s. 88), insanlarin kendi iyilikleri
icin yasamlarinda olup bitenlerin sonuglarini nasil yorumladiklar ile ilgilidir ve bu
degerlendirme siireci bir dizi karar alma unsurunu i¢ermektedir. Birincil degerlendirme
amaca uygunluk, amaca uyum ya da uyumsuzluk ve ego-katilimidir. Burada amaca
uygunluk bir kiginin beklenmedik bir deneyimde, bir karsilasmanin kisisel hedeflerine ne
Olciide degindigini, yani karsilagsmada kisinin umursadig1 veya kisisel bir menfaatin olup
olmadigini ifade eder. Amaca uyum ya da uyumsuzluk, evli ¢ift/ ebeveyn-cocuk/ is¢i-
isveren ya da iki arkadas gibi iki kisinin iletisiminde kisinin istedigiyle ne 6l¢iide tutarli
veya tutarsiz oldugunu, yani kisisel hedeflerini engelledigini veya kolaylastirdigini ifade
eder, amaca uyumluysa olumlu duygular (mutluluk-nese, gurur, sevgi, rahatlama),
uyumsuzsa olumsuz duygular (kizginlik, korku-endise, sugluluk-mahcubiyet, Gzintd,
haset-kiskanglik, igrenme) ortaya ¢ikar. Bu islemlerde duygu siireci her bireyde ayni
degildir. Ornegin A kisisi Byi giicendirirse B kizginlik duyar, B misilleme yaparsa A
lizgiin, kizgin ya da sucluluk duyar. Ikincil degerlendirme unsurlar1 ise suglama, basa
cikma giicli ve gelecek beklentileridir. Her bir duygu birincil ve ikincil degerlendirme
unsurlarinca ayirt edilir. Basa ¢ikma, kisi-¢evre iligkisinin anlamliliginda 6nemli bir rol
oynar, degerlendirme siirecini ve dolayisiyla geri bildirim yoluyla duyguyu etkiler.
Burada degerlendirmenin gorevi kisinin iyilik hali i¢in neler olup bittiginin uygunluk

diizeyine dayanarak kisiyi ve ¢evresini iligkisel anlamda biitiinlestirmektir. Eger neler
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olup bittiginin uygunlugu kisisel zarar ya da faydayi icerirse eylem egilimi igeren bir
duygu olusur (Lazarus, 1991, s. 39-40).

Lazarus (1991) teorisinde duygular1 temel iliskisel tema cergevesinde ele almistir.
Kisinin ¢evre ile iliskileri, temel iligkisel temalar kavraminda kisisel anlam ve
degerlendirme siireci ile bir araya gelmektedir. Temel iligskisel tema, her bir spesifik
duygu tiiriiniin altinda yatan karsilasmalardaki zarar veya yarardir. Duygular kisi-cevre
iligkileri ve bunlarin altinda yatan motivasyonlar dikkate alinmadan higbir anlam ifade
etmez (Lazarus, 1991, s. 125). Tablo 2.14’de Lazarus’un teorisindeki duygular temel
iligkisel temalar1 ¢ergevesinde ele alinmistir.

Duygularin olumlu ya da olumsuz olmasinda kisinin hedefleriyle uyumlu olup
olmamasit ve kisinin hedeflerini engelleyip engellememesi ya da kolaylastirmasi rol
oynar. Kisi hedeflerine ulasmada hiisrana ugrarsa endise, liziintii, su¢luluk, mahcubiyet,
haset ya da kiskanglik gibi herhangi bir olumsuz duygu olusur. Tehdide doniigsebilecek ve
gelecekte zarar verme olasiliginin oldugu bir durumda endise olusur; olumsuz kosullar
geri alinamazsa, caresizlik varsa ancak suclama yoksa {ziinti olusur; kendini
su¢ladiginda sucluluk ya da mahcubiyet ya da kizginlik; ve kendimize zarar veya kayip
oldugunda ve baskalart magdur olmadiginda, zarar gérmemis veya fayda gormiis

olabileceklere kars1 kiskanglik veya icerleme s6z konusudur (Lazarus, 1991).

Tablo 2.14. Duygular (Lazarus, 1991, s. 122)

Duygular Temel iliskisel temasi

Kizginlik Bana ve benim olana karsi kiigtik diisiiriicii bir saldir1

Endise Belirsiz ve varolussal bir tehditle karsilasmak

Korku Acil, somut ve ezici bir fiziksel tehlikeyle yiz yiize gelmek

Sugluluk Ahlaki bir zorunlulugu ihlal etmek

Mahcubiyet | Ideal egoya uygun olarak yasamay1 basaramamak

Uziintii Geri dondiiriilemez bir kayip yagsamak

Haset Bagkasinin sahip oldugu bir seyi istemek

Kiskanglik | Bir bagkasimin sevgisine yonelik kayip veya tehdit nedeniyle {igiincii bir kisiye
icerlemek

Igrenme Sindirilemeyen bir nesneyi veya fikri kabul etmek veya ona ¢ok yakin olmak

Mutluluk Bir hedefin gerceklestirilmesine yonelik makul bir ilerleme saglamak

Gurur Degerli bir nesneden veya basaridan dolay1 vgii alarak kisinin ego kimligini
geligtirmesi.

Rahatlama | Sikint1 veren bir durumun ortadan kalkmasi veya diizelmesi

Umut En kotisinden korkmak ama daha iyisini istemek

Ask Kargilikli olmasi gerekmese de sevgiyi arzulamak veya sahip olmak

Merhamet | Baska birinin yasadig1 giigliikten etkilenmek ve ona yardim etmeyi istemek
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Biligsel-motivasyonel-iliskisel duygu teorisi duygunun olusmasi i¢in bilginin
gerekli ancak yeterli olmadigini, duygunun ortaya ¢ikmasinda bilgiye ve bu bilgilerin
kisinin iyilik halini nasil etkiledigine dair kisisel degerlendirmenin, ilginligin, hem
gerekli hem yeterli oldugunu 6ne siirer. Kisinin zarar ya da faydaya dair degerlendirmesi
olmaksizin higbir duygu olusmaz, ne zaman ki kisi- ¢evre iligkisinin anlamliliginin bir
degerlendirmesi yapilir, o vakit duygu kaginilmaz olur (Lazarus, 1991, s. 177).

Weiner (1985) bilis-duygu siirecinde kisinin eylemin sonucuna bagh
degerlendirmesi ile olusan ani duygusal tepkiyi takiben nedensel bir atif arayacagini, bu
atfetme sonucunda da duygunun olusacagini belirtir. Durumsal kriz iletisimi teorisinin
temelini olusturan Atfetme Teorisinde Weiner (1985), Lazarus’un teorisinde
amagc/hedefler olarak gecen basar1 ve basarisizligin algilanan nedenlerini ii¢ boyut altinda
ele almistir. Bu algilanan nedenler kontrol odagi, kontrol edilebilirlik ve duraganliktir.
Kontrol odagi kavrami kisi ile meydana gelen olay arasinda dogrudan nedensellik
bulunuyorsa igsel, g¢evresel nedenlerden kaynaklaniyorsa dissal olmasini; kontrol
edilebilirlik kavrami kontroliiniin olup olmamasini; duraganlik kavramiyla ise meydana
gelen olayin siireklilik arz edip etmedigi yani tekrarlanan bir olay olup olmadigini ifade

etmektedir. Bu algilanan nedensel boyutlar ¢esitli duygulari ortaya ¢ikarir.
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Tablo 2.15’de Weiner (1985)’den yola ¢ikarak arastirmaci tarafindan duygular

siniflandirilmis ve tablolastiriimistir.

Tablo 2.15. Duygular (Weiner, 1985)

Nedensel Duygular
boyutlar
Kontrol gurur (onur) | Kisinin benligine olumlu bir sonug
odagi atfetmesinin  sonucunda deneyimlenir.
Kisinin kendine yonelimli duygusudur.
Kontrol kizginlik Olumsuz, kisinin kendisiyle ilgili bir | Saldirganligi  motive
edilebilirlik sonucun veya olayin bagkalari tarafindan | etme egilimi
kontrol edilebilen faktorlere

atfedilmesiyle olusur.
minnettarlik | Bir bagkasinin eylemi kontrol edilebilirse
ve kisiye fayda saglamayi amacliyorsa

olusur.
sucluluk Kontrol edilebilir nedenlerin | Yaklasma davranigini,
atfedilmesiyle olusur. Kisinin kendine | intikami, cezayr ve
yonelimli duygusudur, i¢seldir. motivasyonel harekete
gecirmeye tesvik eder.
merhamet Kontrol edilemez nedenlere atfedilmesiyle
olusur.
mahcubiyet | Kiginin kendine yonelimli duygusudur, | Geri  ¢ekilmeye ve
kontrol edilemez faktorlerin | ¢ekingenlige yol agar.

atfedilmesiyle olusur.
Duraganlik | umutsuzluk | Olumsuz bir sonucun istikrarli nedenlere
atfedilmesiyle umutsuzluk ortaya ¢ikar.

Krizler genellikle kilit paydaslar1 duygusal tepki vermesi yoniinde harekete gegirir,
clinkii ¢ikarlar ya da olas1 ¢ikarlar zarar gordiigi i¢in kriz duygu uyandirir (Heath ve
Millar, 2003, s. 4). Lazarus (1991) bir kriz durumunda farkli iligki tiirlerine ve
degerlendirmelere dayanan kizginlik, korku, kaygi, liziintii, sugluluk ve mahcubiyet
olmak iizere baslica alt1 olumsuz duygu oldugunu belirtmektedir.

Kriz durumunda, birincil kamular, belirli bir kurulustan kendilerine veya onlarin
tyiligine yonelik bir sugla kars1 karsiya kaldiklarinda kizginlik duyma egilimindedirler
(Jin, 2010, s. 527). Aristo retorikte (1941, s. 1380) kizginlhigi kendimizin ya da
sevdiklerimizin haksizliga ugradiklarinda hem aci verici hislere hem de intikam arzusu
veya ddrtisiine neden olan bir inang olarak tamimlamistir (akt. Lazarus, 1991, s. 218).
Kizgilik, neyin iletildigine, nasil degerlendirildigine ve bununla nasil basa ¢ikildigina
bagli olarak iiziintii, endise veya su¢luluga da doniisebilir (Lazarus, 1991, s. 124). Zarar,
kayip ya da tehdidin varligiyla ortaya ¢ikan diger tiim olumsuz duygulardan kizginlik
duygusunu ayirt etmek i¢in su¢lamanin kendimizden bagka birine yoksa bir seye mi

yonelik oldugu ve eger bir baskasi suclaniyorsa kusurlu eylemden onu sorumlu tutmaktan
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ziyade meydana gelen zarar tizerinde kontroliiniin olup olmadigidir (Lazarus, 1991, s.
218-219). Kizginlik duygusu aslinda bir baskasinin baska tiirlii yapabilecegi ve yapmasi
gerektigi inancindan dogan bir duygudur (akt. Grappi ve Romani, 2015, s. 25). iliskinin
Iyilik halimiz i¢in ¢ok 6nemli olmasi nedeniyle, ayni1 zamanda sevgi hissettiklerimize en
cok kizginlik duymamiz muhtemeldir (Lazarus, 1991, s. 124). Bu durumda kusurlu bir
eylem nedeniyle baska birini sugladigimiz, eylem {izerinde kontroliiniin olduguna
inandigimiz ve amaglarimiza ulagsmada hiisrana ugradigimizda kizginlik duygusunun
olustugu sdylenebilir.

Weiner, kisinin kendine yonelimli duygusu olan suglulukla, mahcubiyet
duygusunun olayin nedenlerinin kontrol edilebilir olup olmamasi bakimindan ayristigini
One stirmektedir. Weiner, utan¢ duyulan bir eylemin sonucu olarak duyulan itibar kaybi,
utanma, kiiciik diigme/diistiriilme gibi mahcubiyetle ilgili duygularin diisiik yetenekten
kaynaklanan basarisizlikla baglantili oldugunu, sugluluk, pismanlik ve/veya vicdan azabi
gibi suclulukla ilgili duygularin ise ¢aba eksikliginden kaynaklanan basarisizlikla iligkili
oldugunu belirtir (Weiner, 1985, s. 563). Pismanlik, kisinin kendisinin neden oldugu bir
hata yapmis olma olasiligini diisiinerek yapmig olmasi gerekenleri (ama yapmadiklarini)
bilerek daha yogun hissetmesini; kendini cezalandirma ve hatasini diizeltme egiliminde
hissetmesini ve olay1 geri alip ikinci bir sans elde etmeyi istemeyi icerir (Van Dijk ve
Zeelenberg, 2002).

Weiner’in Atfetme teorisinden yola ¢ikan Coombs, durumsal kriz iletisimi
teorisinde kizginlik, sempati (2007b), baskalarimin acilarindan duyulan zevk
(schadenfreude) ve kaygiy1 (2015) krizin paydaslarda yaratmis oldugu duygular olarak
tamimlamigtir.  Duygular kriz sorumlulugundan etkilenerek davranigsal niyetleri
etkilemektedir. Kriz sorumlulugu arttikga olumsuz duygular olan kizgmlik ve
baskalarinin acilarindan zevk almasi artmakta, olumlu duygulari (sempati) azalmaktadir.
Bununla birlikte kriz durumunda paydaslarin olumsuz duygulari ne kadar yogunsa
kuruma yonelik davranigsal niyetleri ve kurumu destekleme niyetleri azalmaktadir
(Coombs, 2007b, s. 166-169). Hwang (2015) yaptigi arastirmada SCCT’nin
onermeleriyle dogru orantili olarak magdur kriz tiiriiniin 6nlenebilir kriz tlirtine gére daha
az kriz sorumlulugu dogurdugunu ve onlenebilir kriz tiirliniin de daha ¢ok kizginlik
duygusuna yol actiginin bulgusuna ulagmistir. Atfedilen sorumluluk ne kadar ¢oksa

kizgilik duygusu o kadar ¢ok gézlenmektedir.
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Choi ve Lin (2009b) duygulart Weiner’in teorisinde onerdigi sekliyle sorumluluk
atfetmeden bagimsiz ve sorumluluk atfetmeye bagimli duygular olarak siniflandirmstir.
Sorumluluk atfetmeden bagimsiz duygular saskinlik/utanma ve uyamik olmadir.
Sorumluluk atfetmeye bagimli duygular ise kizginlik, korku, endise, kiiclimseme,
rahatlama ve saskinliktir, kriz sorumlulugu bu duygularin anlamli bir yordayicisidir.
Durumsal kriz iletigimi teorisinde kriz sorumlulugundan etkilenen kizginlik duygusu ile
kurumsal itibar paralel bir sekilde ilerleyerek davranigsal niyetleri etkilerken Choi ve Lin
(2009b) kizgmlik duygusu ile kurumsal itibar arasinda negatif yonlii bir iligkinin
bulundugunun kanitlarina ulagmislardir.

An (2009)’in yaptig1 aragtirmaya gore bireysel sorumlulugun oldugu senaryolari
okuyan denekler, kurumsal sorumlulugu okuyanlara gore ve ahlaksizlik ¢ercevesine
maruz kalanlar kalmayanlara gore kurumu krizden daha yiiksek diizeyde suclamakta ve
kizginlik duymaktadir bununla birlikte daha fazla kizginlik duyulmasi sirketin tirtinlerini
satin alma olasiliklarin azaltmakta ve diger insanlara sirket hakkinda olumsuz agizdan
agza paylagma olasiliklarini da arttirmaktadir.

Duygularla kriz tepki stratejileri arasindaki iligkinin analizi sonucunda kizginlik,
kaygi, korku ve sempati duygular ile kriz tepki stratejisi arasinda anlamli bir farkin
oldugu; kizginlik, kaygi ve korku duygular1 ortalamalarmin iliskinin yeniden insasi
stratejisine kiyasla kurumun reddedici bir kriz tepki stratejisine yoneldigi krizlerde daha

yiiksek oldugunun kanitlarina ulasilmistir (Kiling, 2018).

2.4.1. Kriz iletisiminde iletilen duygular
Beklenmedik ve olumsuz olaylar olmalar1 ayni zamanda tehdit olusturmalari

sebebiyle krizlerin paydaglar tarafindan degerlendirilmesi sonucunda paydaslarda olusan
duygular bir Onceki kisimda ele alinmistir. Krizler bir tepki olarak paydaslarda
olusturdugu duygularin yami sira kurumlar i¢in de bir duygusal deneyim alanini
olusturmaktadir. Dolayisiyla kriz durumlarinin genellikle iki taraf arasinda duygusal
olarak yiikli iletisimle sonuglandigmi sdylemek miimkiindiir (Van der Meer ve
Verhoeven, 2014). Bu bélimde kurumsal mesajlarin genel ikna ediciligi ile ilgili olarak,
halkin kuruma kars1 tutumu iizerindeki etkisinin diizenleyicisi olarak (Jin vd., 2007)
kurumlarin kriz mesajlarinda ilettikleri duygular ele alinacaktir.

Duygular, kisinin yasadig1 duygular 6rtiik veya acik bir sekilde ortaya koyan sozlii
iletisim yoluyla da ifade edilmektedir (Guerrero vd., 1996, s. 10). Duygusal c¢erceveli
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mesajlar, insanlarin zihninde ve duygu diinyasinda sarsinti yaratmak ya da duygu
sOmiiriisii yapmak amaciyla heyecanli duygular1 veya kiside bir duyguyu harekete
gecirmeye odakli ifadeleri gosteren mesajlardir (Omilion-Hodges ve McClain, 2016, s.
636). Duygusal mesajlar, duygusal odaklidir ve hedef kitlenin amaglanan duygular1
dolayli olarak deneyimleyebilmeleri i¢in duygusal ipuglarin1 ve ifadeleri hedef kitleye
aktarmaya odaklanmak iizere tasarlanmaktadir (Lee ve Atkinson, 2019).

Kurumsal kriz mesajlarinda duygularin yer almasi insanlarin bu mesajlara ve krize
yonelik tepkilerini etkileyebilmektedir. Tablo 2.16°da kriz iletisimi alaninda kurumsal
kriz mesajlarinda duygularin ele alindigi calismalar ve arastirmalarin temel bulgulari

Ozetlenmis ve kronolojik olarak siral1 bir bigimde sunulmaktadir.

Tablo 2.16. Kriz iletisimi literatiiviinde kurumsal kriz mesajlarinda iletilen duygular

arastiran ¢alismalar ve temel bulgulart

Yazarlar Iletilen duygu/lar | Temel bulgular

Wesseling vd. (2006) Mahcubiyet ve Kadin katilimeilar iist diizey yoneticinin pismanlik

(akt. Van der Meer ve pismanlik duydugundan daha ¢ok utang duymasi durumunda

Verhoeven, 2014) kurumsal  itibar1  daha  iyi  bir  gekilde
degerlendirmislerdir.

Tomsic (2010) Endise Kriz sorumlulugunun en az atfedilmesi ve ihiml bir

itibar tehdidi oldugunda sempati stratejisi bir kurumun
itibarin1 korumaktadir.

Jin, Park ve Len-Rios Umit Duke {iniversitesinin yagsamis oldugu krizde kriz
(2010) mesajlarinda iimit duygusuna yer vermesi, kamularin
kizginlik duygusunu sergilemelerine neden olmustur.
Kim ve Cameron (2011) | Duygusal mesaj | Yogun duygusal mesajlar daha olumlu davranigsal
niyetlere, kurumsal giivenilirlige, kuruma ydnelik
tutuma yol acar.

Lee ve Chung (2012) Sempati Tam sorumlulugun alindig: bir 6ziir mesaj1 kamularin
kizginlik duygularini rahatlatmaktadir, ancak mesajda
sempati  ifadesinin  olup  olmamas1 farklilik

yaratmamaktadir.
Claeys, Cuuberghe ve Uziintii Kurumun kriz haberini ilk énce kendisinin vererek
Leysen (2013) kendini ifsa ettigi bir krizde, ayrik olumsuz bir duygu

olarak UzUntl duygusunu ifade etmesi daha olumlu
kriz sonrasi itibara yol agmustir.

Uziintii duygusu iletildiginde tiiketiciler kurumu daha
samimi gormektedirler.

Van der Meer ve Mahcubiyet ve Mahcubiyet ve pismanlik duygusu arasinda kurumsal
Verhoeven (2014) pismanlik itibar agisindan anlamli bir farklilik yoktur, ancak
iletilen duygunun hi¢ duygu iletilmemesine gore itibar
iizerinde anlamli etkisi vardir. Iletilen duygu
paydaslarin kizginlik duygularini azaltarak ve mesajin
kabul edilebilirligini arttirarak kurumsal itibar1 olumlu
etkilemektedir.
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Tablo 2.17. (Devam) Kriz iletigimi literatiiriinde kurumsal kriz mesajlarinda iletilen
duygulari arastiran ¢alismalar ve temel bulgulart

Yazarlar

Iletilen duygu/lar

Temel bulgular

Claeys ve Cauberghe
(2014)

Duygusal mesaj

Kriz tlriiyle kriz tepki stratejisinin  eslesip
eslesmemesine bagli olmaksizin, kriz tepkisinin
duygusal olarak cergevelenmesi kuruma yonelik tutum
baglaminda farklilik yaratmaktadir. Ancak SCCT’de
Onerilen kriz tirlyle uyumlu olarak kriz tepkisi
bilgisel olarak cercevelenmelidir.

Lovins (2017)

Endise ve tiziintii

Kriz mesajinda yol gosterici bilgiyle birlikte duygusal
dilin kullanilmasinin algilanan inamilirhk ve giiven
lizerinde anlamli etkisi vardir. Ancak davranigsal niyet
lizerinde anlamli etkisi yoktur.

Xiao, Hudders, Claeys
ve Cauberghe (2018b)

Kizgnlik, imit

Onlenebilir bir krizde hem olumlu (imit) hem
olumsuz (kizginlik) ayrik duygular1 birlikte ifade
etmek kriz sozciisine kars1 yiiksek algilanan
samimiyet ve daha fazla empati uyandirarak agizdan
agza yayilmanin daha az olumsuz olmasina yol acar.
Magdur bir kriz durumunda ise sadece olumsuz
duyguyu (kizginlik) tek bagia iletmek kriz s6zciisiine
kargt algilanan samimiyet ve empatinin artmasi
yoluyla daha az olumsuz agizdan agiza yol agar.

Xiao, Cauberghe ve
Hudders (2018a)

Mizah

Onlenebilir kriz tiiriinde mizah igeren kriz tepkisinin
algilanan samimiyetini azaltarak, kriz igin algilanan
kriz sorumlulugunun daha yiiksek olmasma ve
dolayisiyla kurumsal itibarin azalmasina neden oldu.
Soylenti krizinde ise mizah algilanan kriz siddetini
azaltarak daha olumlu bir kurumsal itibar yaratt1 ve
algilanan kriz sorumlulugunun azalmasina yol acti.

Lee ve Atkinson (2019)

Duygusal mesaj

Duygusal mesajlar markaya yonelik daha olumlu
tutum ve daha ¢ok satin alma niyeti ortaya
¢ikarmaktadir.

Duygusal bir 0ziir, olumsuz eWOM'a katilma
niyetinin azalmasina neden olmustur.

Hudders (2020)

Stephens, Waller ve Kizginlik Kizginlik duygusunu ileten kriz s6zcusu tiiketicilerde

Sohrab (2019) Uziintii kizginliga yol agar ve olumsuz algiy1 dogurur.
Kriz sozciisii disik miktarda {iziintii ve yiiksek
miktarda samimiyetini ifade ettiginde mesajlar1 daha
giivenilir bulunmaktadir.

Xiao, Cauberghe ve Umut Algilanan kriz siddetinin ¢ok yiiksek oldugu krizlerde,

kurumun 6nceki itibart olumlu oldugu durumlarda,
umut duygusunu iletmek olumsuz davranissal
niyetlere yol acar.

Kriz mesaj stratejileri boliimiinde
karsilagtiklarinda  krizin tiirline gore mesaj stratejilerini  olusturmaktadir. Kriz
sorumlulugunun kuruma yiiklendigi kriz tiirlerinde kullanilmasi onerilen stratejilerin
etkililigi konusunda literatiirde farkli bulgular s6z konusudur. Bununla birlikte bu

daha etkili

stratejilerin  nasil

olabilecegi konusunda arastirmacilar yaptiklari
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arastirmalarda bu mesajlarin duygusal olarak c¢ercevelenerek sunulmasiyla bu etkinin
artabilecegi yoniinde bulgulara ulasmislardir (Tablo 2.16). Kurumun kriz sonrasi itibarini
korumada ve kamulariyla olumlu iligkiler kurmalarinda daha dogrusu karsilikli olarak
iliskinin olumlu yonde devamlilig1 i¢in kurumlar kamularindan 6ziir dileyerek onlari
affetmelerini istemektedirler. Kurumsal kriz mesajlarinda suglulugu kabul etmek ve
pismanhik gostermek, c¢ogu zaman paydaslarin yanlis eylemi affetmelerine
yonlendirebilmektedir (Brinson ve Benoit, 1999, s. 488). ilerleyen bélimde kriz iletisimi
aragtirmalarinda hedef kitle tepkisi olarak ele alinmaya baglanan affetme olgusu ve kriz

iletigimi ile arasindaki bag ele alinacaktir.

2.5. Af (fetme) Kavram
Tirk Dil Kurumu giincel Tiirkce sozliiglinde af, bir sugu, bir kusuru veya bir hatay1

bagislama; affetme, bagislama olarak tanimlanmaktadir. Bagislamanin ilk anlami bir mal
veya hakki karsilik beklemeden birine vermek; ikinci anlaminda ise herhangi bir kot
davranis icin ceza vermekten vazgegmek, affetmek olarak tanimlanmaktadir (http-5).
Turkge-Ingilizce sozliikte affin karsiligi forgiveness, affetmek ise to forgive olarak
tanimlanmaktadir. Affetmek yanlis bir sey yapan birine kizmayr birakmak ya da
suglamay1 birakmak; bir sey i¢in onu cezalandirmamaktir. ingilizce-Tirkce sozlikte ise
forgive affetmek, forgiveness ise af, affetme; birini yaptigi bir sey i¢in affetmenin
nezaketi (http-6; Dictionary R. , s. 228 ve s. 632); forgiving affetmeye istekli, egilimli ve
forgivingness affedicilik, bagislayicilik olarak tanimlanmaktadir.

Belirli bir sucga tepki olarak affetme (forgiveness) belirli bir zamanda birinin
bulundugu 6zel durum olarak tanimlanirken/nitelendirilirken, affetmedeki durumlar arasi
tutarlilik olan affedicilik (forgiving) affedenin bir kisilik 6zelligi ya da egilimi olarak
tamimlanir (Worthington vd., 2014, s. 475). Affedicilik insani erdem ve karakter glicudir
(Tarhan, 2021). Bu tezde kurumun yasamis oldugu bir kriz nedeniyle, tiiketicilerin belirli
bir duruma tepkileri, tiiketicilerin kurumu affetmeleri ele alinacagi igin tiiketicilerin
kisilik 6zelligi olarak affedicilikleri kapsam disinda tutulmustur. Bununla birlikte
bagislama/k kavrami Tirkce sozliikte ilk anlamda affetme/k kavraminin karsiligi
olmadig1 igin tercih edilmemistir. Bu tez calismasinin yararlandigi Ingilizce kaynaklarda
gecen forgiveness kavrami af / affetme, consumer forgiveness tiiketici affi, to forgive

kavramu ise affetmek olarak terciime edilerek kullanilmustir.
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Insanligin varolusundan beri tartisilan Antik Yunan felsefesinden dini kitaplara
kadar genis bir alanda yer bulan, gliniimiizde insan sagligina olan etkileri bakimindan
saglik bilimlerinde arastirma konular1 arasimna giren, sosyal bilimlerde ise genis bir
cercevede felsefe, din, hukuk, isletme, psikoloji ve psikolojinin ¢esitli dallarinda
arastirilan, tartisilan bir kavram olan af/ affetme, hem literatlirde kavramsal olarak karisik
hem de hayatin i¢inde genellikle karmasik bir olgudur. Magdur insanin psikolojik ya da
fizyolojik sagligina olan olumlu etkileri nedeniyle ve ¢atigma sonrasinda hasarlanan
kisilerarast iligkileri yeniden diizeltme siirecinde 6nemli olan bir olgu oldugundan son
yirmi yildir sosyal bilimlerdeki arastirmacilarin ilgi odagindadir (Fernandez-Capo vd.,
2017, s. 247). Disiplinleraras1 dogas1 geregince affetme olgusunun kavramsallastirilmasi
bakimindan arastirmacilar tarafindan tizerinde fikir birligine varilamamistir.

Fitzgibbons (1986, s. 629) affetmeyi birine karst kizginlik hissetmeyi birakma
stireci olarak tanimlamistir. Enright ve Fitzgibbons (2000), olumsuz diisilince, eylem ve
duygularin daha olumlu diisiince, eylem ve duygularla yer degistirmesi olarak
tanimladiklar1 affetme kavraminmi siire¢ olarak modellemislerdir (akt. Worthington,
2005a, s. 4). McCullough vd. (1998, s. 1587) suglu ile kisisel ve psikolojik temastan
kaginma, intikam arama ya da sugluya zarar verme motivasyonlarinin yonlendirilerek
yardimseverlik gibi motivasyonlarin artmasinin affetmeye yol agtigini belirtmektedirler.
Genel olarak kabul edildigi tlizere birisi affettiginde duygulari ve motivasyonlari
(McCullough vd., 1998), diisiinceleri, psikolojik tepkileri, davranigsal niyetleri ve belki
de sucgluya karsi davraniglar1 zaman iginde daha az olumsuzdan daha olumluya
doniismektedir (Fernandez-Capo vd., 2017, s. 247). Tarhan (2021), affetmeyi “Kisinin
ugradig1 haksizliga tepki olarak diigmanlik-6tke gibi olumsuz duygulari, 6¢ alma/intikam
gibi olumsuz diisiinceleri, sozel ve fiziksel olarak saldirganlik gibi olumsuz davraniglar
bilingli olarak terk etmesi ve bunu siirdiirme ¢abasi, bazi1 durumlarda da olumlu tepkiler
vermesi” olarak tanimlamaktadir (http-7).

Uzerinde anlagilan, kabul goren bir tanimi olmamakla birlikte affetmenin duygusal,
bilissel, giidiisel (McCullough vd., 1998), davranigsal ve kararlarla ilgili (DiBlasio, 1998)
unsurlari igerdigi arastirmacilar tarafindan belirtilmektedir. Ancak hangi unsurun daha
onemli oldugu konusunda goriis birligi bulunmamaktadir (Worthington, 2006, s. 55).
Affetme yapisi lizerinde aragtirmalarinmi yiiriiten ve alanda etkin arastirmacilardan olan
Worthington (2006) affetmeyi iki tiir ekseninde ele almaktadir: affetme niyeti (decisional
forgiveness) ve duygusal affetme (emotional forgiveness). DiBlasio (1998) biligsel
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yaklasim ¢er¢evesinden tamimladigi affetme kavramini Kisilerin  6zellikle 6lum
dosegindeki kisileri affetme konusunda oldugu gibi siirenin kisith oldugu zamanlarda
hemen affetme karari alabildiginden yola ¢ikarak affetmeyi kararlarla ilgili affetme niyeti
(decisional forgiveness) olarak tamimlar. Affetme niyeti, kisinin kendi iradesiyle
kizginlik, aci hissi ve intikam ihtiyacinin biligsel olarak serbest birakmasi ya da bunlari
tutma konusunda se¢im yapmasi olarak tanmimlanmaktadir (DiBlasio, 1998, s. 78).
Worthington (2006) da DiBlasio’nun affetme tanimindan yola ¢ikarak affetme niyetini
bir kisinin bir ihlalden 6nce yaptig1 gibi/ ihlal dncesinde davrandig: gibi su¢luya karsi
davranmaya c¢alisacag1 yoniindeki davranigsal niyet ifadesi; eskisi gibi davranacagina
yonelik ifadesi olarak tanimlamaktadir. Burada kisinin sugluya kars1 intikam alma ya da
diger zararl niyetlerini engelleyerek davraniglarini kontrol etme yoniinde bir niyeti s6z
konusudur (Worthington, 2006, s. 56).

Suglu ile magdur arasinda yakin iligkinin olmasi ve bu iliskinin devaminin
arzulanmasi durumunda affetme niyeti 0desmekten, intikam almaktan, ka¢maktan,
sucluya zarar ya da dezavantajli duruma getirmekten kaginmak; iligskisel zarari
iyilestirmeye ¢alismak ve miimkiinse iliskiyi giiclendirmek i¢in 6zel bir davranigsal niyet
beyanidir (Worthington, 2005, s. 566).

Magdur, sugluya kars1 davranmigsal niyetlerini degistirecegine yonelik bir karar
aldiginda, affetme kararini verdiginde, sucluya yonelik intikam, kaginma ve kin besleyen
motivasyonlarinda diisiiklilk yasanacaktir. Affedici davranigsal niyetlerini kontrol
edebildigi 6l¢iide affetme niyetinin de bir sonucu olarak davraniglarini da degistirecektir,
bu ayni1 zamanda duygusal olarak affetmeyi de saglayacaktir (Worthington, 2006, s. 57).

Affetme niyetiyle iliskili olan ama ondan tamamiyla farkli olan duygusal affetme
ise olumsuz duygularin tamaminin ya da bir kisminin olumlu duygularla yer degistirmesi
ya da tamamiyla nétrlesmesidir. Olumlu duygular empati, sempati, merhamet, fedakarca
sevgi ve ask gibi digerine yonelimli duygulardir ve bu duygular duygusal affetmeye yol
acar. Magdur affetme karar1 vermis olabilir ama hala duygusal olarak iizgiin, bilissel
olarak kizgin, endiseli ya da depresif olarak derin diislincelerde olabilir, giidiisel olarak
intikam almaktan kaginabilir, ¢iinkii burada affetme kisinin inanciyla tutarhdir. Ancak,
bir cok durumda affetme niyeti duygusal affetmeyi tetikler (Worthington, 2006, s. 56).

Enright ve Fitzgibbons, su¢luya kars1 olumlu duygunun deneyimlenmesi tamamiyla
affetmenin kritik kism1 oldugunu vurgularken, baz1 arastirmacilar suga verilen olumsuz

tepkilerin azalmasi olarak affetmenin altin1 ¢izmektedir (akt. Fernandez-Capo vd., 2017,
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s.247). Worthington (2005) in gozlemlerine gore deger verilmeyen / yakin olmayan
yabanci kisilerin su¢u durumunda magdurlar olumsuzlar1 azaltmaya odaklanirlar ve
herhangi bir olumsuz duygu ortaya ¢ikmadiginda affetmenin tamamlanmis oldugu kabul
edilir. Ancak suclu kisi deger verdigi, devam eden iligkilerinin oldugu kisiler ise
magdurlar o6ncelikle olumsuz duygular azaltmaya sonrasinda eger miimkiinse olumlu
duygular arttirmaya odaklanir sonrasinda da magdurlar, pozitif olarak degerlendirilmis
net bir iligkiye ulastiginda affetmenin tamamlandigini diistiniilir (Fernandez-Capo vd.,
2017, s. 247).

Affetme, sucluyu sugtan sorumlu tutan bir tepki oldugundan sugluya yonelik
olumsuz disiinceleri, duygular1 ve davraniglar1 toplum yanlis1 (prosocial) tepkilerle
degistirme s6z konusudur. Affetme ayn1 zamanda sugluya karsi daha az olumsuz ve hatta
net olumlu duygu ve motivasyonlarla sonuglanir (Worthington vd., 2014, s. 475).

Affetme kavrami affetmemenin zit kutbunda olan bir kavram degildir, affetme ve
affetmeme birbirleriyle iliskili ancak ayr1 yapilardir (Stackhouse vd., 2018, s. 145). Ayni
zamanda affetme, bir kisiyi su¢undan kurtarmak i¢in kullanilan yasal bir terim degildir;
affetmek temize ¢ikarmak ya da hakli ¢ikarmak degildir; g6z yummada sugun hakli
gosterilmesi gerektigi i¢in affetmek goz yummak degildir; sugu ya da hatay1 azaltmaya
calismak degildir; affetmek, unutmak degildir, ayn1 zamanda affetme uzlasma demek
degildir (Lichtenfeld vd., 2019, s. 2; Worthington vd., 2007, s. 292), ancak, affetme
olumlu uzlagmaya agilan bir kapidir (Zourrig vd., 2009). Affetmenin sosyal bir iliskiyi,
kisilerarasindaki yakinlig1 ve baglilig1 yeniden kurma olasiligini arttirdigi bulunmustur
(Tsang vd., 2006, s. 464). Affetmenin iliskileri yeniden insa etmede sosyal faydalari
vardir (Raj ve Wiltermuth, 2016).

Kisilerarasi iletisim siirecinde insanlar bagkalarina zarar verdikten sonra affedilmek
icin Oziir dilemek, karsi tarafa maddi manevi hediyeler sunarak gonliinii almaya ¢alismak

gibi kapsaml1 stratejiler dizisi yiiriirliige koyarlar.

2.5.1. Kiriz iletisimi ve af(fetme) olgusu
Affetme kavraminin akademik arastirmasini kisilerarasi alandan is diinyasina

genisletmeye yonelik ilk girisimlerden biri Tsarenko ve Gabbott (2004)’un duygu
teorisini affetme kavramiyla ilgili psikolojik bir alan olarak affetme siirecini
modelledikleri c¢alismalaridir. Affetme kavrami kriz iletisimi arastirmalarina Carroll

(2009)’un Corporate Reputation Review’ da yayimlanan “Defying a Reputational Crisis
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— Cadbury * s Salmonella Scare: Why are Customers Willing to Forgive and Forget?”
makalesiyle girmistir. Carroll (2009)’un ¢alismasinda 6rnek olay analiziyle incelenirken
Moon ve Rhee (2012)’nin calismasinda deneysel olarak analiz edilmistir. Bu
calismalarinda Moon ve Rhee affetmenin kriz iletisimi baglaminda 6nemli bir sonug
degiskeni olup olmadigini, ig¢sel ve digsal nedensel atfetme ile bilgisel vs. duygusal
cekiciliklerin affetme tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Arastirmanin sonuglarina gore
icsel ve digsal nedensel atfetmenin bilissel, duygusal ve davranigsal affetme zerinde
anlamli etkisi ile nedensel atfetmelerin ve mesaj c¢ekiciliklerinin affetme (zerinde
etkilesim etkileri bulunmaktadir. Bununla birlikte affetme, kriz mesaj stratejilerinin
degerlendirilmesinde gergekten yararli bir kavramdir. Affetme yapisinin gecerliligi ve
guvenilirligi tatmin edicidir ve nedensel atfetme ve ¢ekicilikler gibi mevcut kriz iletisim
degiskenlerinin affetme ile nedensel iliskileri vardir (Moon ve Rhee, 2012, s. 688- 689).

Wu (2016) iletisim alaninda yaptigi doktora calismasinda affetme yapisini kriz
iletisimi modelinde arac1 degisken olarak ele almistir. Kriz Iletisiminde Affetme Olgegini
(FCCS) olusturarak, insanlarin kriz iletisimi baglaminda duygusal ve affetme niyeti
olmak Uzere iki tir affetme deneyimi bulunmaktadir. Ayni ¢alisma “Making Peace or
Holding o Grudge? The Role of Publics’ Forgiveness in Crisis Communication”
basligiyla International Journal of Communication dergisinde 2019 yilinda basilmstir.
Wu (2016)’nun aragtirmasinin sonucuna gore affedilmede tazminat ve hatasini diizeltme
gibi maddi uzlasmaci stratejiler 6zur ve iyi dileklerini belirtme gibi sembolik uzlasmaci
stratejilerden daha etkilidir. Bu etki de farkli siddet kosullarinda ve kriz Oncesi
memnuniyet varsa degismektedir.

Sandlin ve Gracyalny (2018) yaptiklar1 ¢alismada hedef kitle tarafindan oziir
samimiyetsiz olarak algilanirsa affedici olmadigini, 6zrii samimi olarak algilarsa affedici
oldugu sonucuna ulasmislardir. Calisma sonucunda deneysel bir tasarimin kisilerarasi ve
imaj onarim stratejilerinin hedef kitlenin samimiyet algilar1 ve affi Uzerindeki etkilerini
daha dogru bir sekilde 6lgebilecegini belirtmislerdir (s. 403).

Kriz iletisimi alaninda Lee (2019) arastirmasinda calisanlarin mesaj degeri ile
iletisim kanalinin (yiliz yiize vs. sosyal medya kanali) mesajin inanilirlig1 araciligiyla
tiketicilerin affina (bilissel, duygusal ve davranissal affetme) etkisini bireylerin ilginlik
dizeylerini kontrol ederek ele almistir. Yapilan analizlerin sonucuna gdre olumlu
mesajlara maruz kalan katilimcilar olumsuz mesajlara maruz kalanlardan daha fazla

bilissel affetme bildirdikleri bulunmustur. Katilimcilar ¢alisanlarin olumsuz mesajlarina
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maruz kaldiklarinda, kuruma yoénelik nefretini (yani duygusal affetmeyi) geri ¢cekme
olasiligr olumlu mesajlara gore daha diisiiktiir. Ancak davranigsal affetme baglaminda
caliganlarin olumsuz mesajlari ile olumlu mesajlarina maruz kalanlar arasinda anlamli bir
fark bulunmamustir. iletisim kanalimin kamularin affi (zerindeki etkisi anlamlidir.
Calisanlarin sosyal medya kanalindan verdigi mesajlar1 yiiz yiize iletisimden daha ¢ok,
kamularin bilissel affi ile anlamli bir sekilde iligkilidir. Calisanlarin yiiz yiize mesajlarina
maruz kalan katilimcilar sosyal medya mesajlarina maruz kalanlardan daha diistik biligsel
affetme bildirmiglerdir. Calisanlarin sosyal medya mesajlarina maruz kalanlar ise yiiz
ylize mesajlara maruz kalanlardan daha fazla davranigsal affetme dizeyindelerdir.
Calisanlarin mesaj degeri ile kullandiklari iletisim kanalinin etkilesim etkileri bakimindan
bakildiginda bilissel ve duygusal affetme arasinda etkilesim etkisi bulunmamis, ancak
davranigsal affetme bakimindan etkilesim etkisi bulunmaktadir. Calisanlar olumsuz
mesajlart sosyal medya kanalindan ilettiklerinde katilimcilarin davranigsal affetme
duzeyleri yiksektir. Olumlu mesajlar bakimindan anlamli bir fark bulunmamustir.
Chung ve Beverland (2006) affetme olgusunun bir ihlale yonelik bilissel ve
duygusal tepkileri daha iyi yakalayabilecegi, tiiketici ile marka arasindaki iliskiyi ihlal
oncesi duruma geri dondiirmek ya da kotii duygu ve zarar1 en aza indirmek i¢in temel
saglayabilecegini belirtmislerdir. Chung ve Beverland (2006) kesfedici arastirma
yaklagimini benimsedikleri ¢calismalarinin yar1 yapilandirilmig goriisme sonucuna gore
affetme kavraminin tiiketici-marka iligkileri baglaminda uygulanabilir bir kavram
oldugunun kanitlarina ulagsmiglardir. Calismada ortaya ¢ikan temalar tetikleyiciler, siireg
ve ciktilardir. Markanin ihlalleri hizmet hatalarinin da 6tesinde acik ve zimni iliski
normlariin ¢esitli ihlallerini icerir. Tiiketiciler bir ihlalin ardindan marka ile iligkilerini
yeniden degerlendirme noktasinda markanin giivenilirliginin degerlendirilmesi, sugun
paylastirilmasi, marka stereotiplerinin yeniden yorumlanmasi gibi gesitli basa ¢ikma
stratejileri ve siireglerini benimsemislerdir. Bu ¢alismanin 6nemli bulgusu, tiiketicilerin
affetmeye yonelik kavramsallagtirmalaridir: ihlalle iligkili olumsuz duygularin serbest
birakilmasini ve iliskiye karsi yapici bir sekilde hareket etme motivasyonunu icerir.
Gii¢lendirilmis iliski, yeniden miizakere edilmis iligki, zorunlu kalig, ayrilma, kaginma,
intikam ve inang kaybi1 dahil olmak {izere bir dizi ihlalle ilgili sonuglar ortaya ¢ikmustir.
Affetme deneyiminin tiiketicilere faydasina yonelik ¢esitli kanitlar1 da bulgular ortaya

koymustur.
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Kriz iletisimi alaninda yapilan yukarida ele alinan arastirmalarin yani sira
pazarlama alaninda da affetme olgusunun son doénemlerde arastirildigini gérmek
miimkiindiir. Bu calismalardan birini yiiriiten Harrison-Walker (2019) aragtirmasinda
affetmenin hizmet hatalar1 meydana geldiginde kullanilan 6z(r, tazminat ve ses telafi
stratejileri ile igsletmenin arzulanan g¢iktilar1 olan yeniden miisteri olma niyeti, azalan
negatif WoM ve isletme ile barisma arasinda aracilik ettigi bulunmustur.

Kurumsal ihlalin performansla ya da degerlerle ilgili kriz tiirii olmasina bagl olarak
kurumsal 6zrii dileyenin cinsiyeti tiiketicilerin affin1 etkilemektedir. Performansla ilgili
ihlalde erkek 6ziir dileyenler kadin 6ziir dileyenlere gore daha fazla affetmeyi ortaya
cikarirken, kadin 6ziir dileyen degerlerle ilgili hatada erkek bir 6ziir dileyenden daha fazla
tiketici affin1 kazanmaktadir (Wei ve Ran, 2019).

Wei, Liu ve Keh (2020)’in tiiketici affi ile ilgili yaptiklar1 arastirmada hizmet
hatalarinin telafisinde duygusal telafi stratejisinin maddi telafi stratejisinden firmaya karsi
affi ortaya c¢ikarmada ve tiketicilerin empatisini kazanmada daha etkili oldugunu
bulmuslardir.

Turkge literatlirde de affetme olgusunun son zamanlarda arastirilmaya baslandigi
gorilmektedir. Karakaya ve Bozaci (2019) yapici 6ziir dilemenin miisterinin isletmeyi
affetmesini saglamada 6nemli rol iistlendigi tespit edilmistir. Hata tiirlerine gore, yapici
0zlr dilemenin affetmeyle iliskileri karsilagtirildiginda, fiyat ve 6deme kosullariyla ilgili
hatalarda 6zir dilemenin daha etkili oldugu bulunmustur. Ecevit (2019) marka benlik
bag1 yiiksek olan tiiketicilerin diisiik olanlara kiyasla marka imajiyla uyumlu ya da
uyumsuz marka genislemesi ile karsilastiklarinda markay1 daha fazla affetme niyetinde

olduklari bulgusuna ulagmstir.
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3. YONTEM
Bu bolimde oncelikle aragtirmanin stratejisi ve deseni hakkinda bilgi verilmistir.

Sonrasinda arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla yiiriitiilen arastirma stireci ele

alinmustir.

3.1. Arastirma Stratejisi
Arastirma stratejisi, aragtirmanin cevaplamayi umdugu soru tiiriine gore belirlenen

genel bir arastirma yaklasimini ifade eder. Deneysel arastirma stratejisi degiskenler
arasindaki neden sonug iligkilerini saptamay1 amaglar (Gravetter ve Forzano, 2012).
Deneysel arastirmalar insanlarin krizleri nasil algiladigini ve farkli kriz tepki
stratejilerinin de bu algilar nasil etkiledigini kesfetmeye imkan tanimaktadir (Coombs ve
Holladay, 1996, 2008). Bu arastirmanin amaci da farkli kriz mesaj stratejilerinin
tiikketicilerin affetme niyetine ve duygusal affina etkisini aragtirmak olmasi bakimindan
bu arastirma deneysel aragtirma stratejisi kapsaminda yiiriitiilecektir.

Deneysel arastirmalarda neden sonug iligkilerini kanitlamak igin arastirmaci
deneysel degiskenlerini yani bagimsiz degiskenlerini manipiile ederek/ degisimleme
yaparak bagimli degiskenlerini Ol¢mektedir. Bunu yaparken bagimli degiskenini
etkileyebilecek olan digsal degiskenleri kontrol ederek Sl¢lim yaptig1 bagimli degisken
tizerinde sadece degisimleme yaptigi degiskenlerin etkisini gozlemler. Bu noktada
manipiile edilebilen bagimsiz degisken ile niteleyici bagimsiz degisken ayrimini yapmak,
digsal degisken ve karistirici (confounding-kirletici) degisken kavramlarina agiklik
getirmek gerekir. Manipule edilebilen bagimsiz degisken arastirma siiresi i¢inde, belli bir
zaman araliginda katilimcilara uygulanan, degistirilebilen, arastirmacinin kontrolii
altinda olan degisken iken, niteleyici bagimsiz degiskenler arastirma siiresince
degismeyen, arastirma Oncesinde de var olan, deneklerin egitim diizeyi, yasi, cinsiyeti
gibi ozellikleridir (Gliner, Morgan ve Leech, 2015, s. 34). Digsal degisken bagimsiz ve
bagimli degisken disindaki arastirmadaki tim diger degiskenlerdir. Dissal degiskenler
eger bagimli degiskeni etkilerse karistiric1 degisken olur. Karistirict degisken eger
bagimsiz degiskenle birlikte sistematik olarak degisiyorsa bagimli degiskeni de
etkileyebilecegi i¢in arastirma i¢in bir tehdittir, bununla birlikte bagimsiz degiskenle
hicbir iligkisi olmaksizin rastgele degisiyorsa tehdit unsuru degildir (Gravetter ve

Forzano, 2012, s. 257). Dissal degisken deney igine sizdiginda bagimsiz degisken ile
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bagimli degisken arasindaki nedensel iliskiden s6z edilemeyecegi gibi arastirmanin i¢
gecerliligi de saglanamamaktadir (Christensen, 1991).

I¢c gegerlilik bagimli degiskende meydana gelen degisimin gercekten bagimsiz
degiskenden kaynaklanma olasiligidir. Eger aragtirma sonuglarinin birden ¢ok alternatif
aciklamasi varsa i¢ gecerliligi tehdit eden faktorler bulunmaktadir (Gravetter ve Forzano,
2012, s. 170). Dolayisiyla i¢ gecerlilige ulagsmak i¢in digsal degiskenlerin kontrol edilmesi
gerekir. Eger bagimli degiskende gozlenen etki sadece bagimsiz degiskenin
varyasyonundan kaynaklaniyorsa i¢ gegerlilik saglanmistir (Christensen, 1991).

I¢ gecerliligi tehdit eden ve kontrol edilmesi gereken digsal degiskenleri Gravetter
ve Forzano (2012, s. 179- 187) cevresel degiskenler, zamanla iliskili degiskenler ve
bireysel farkliliklar seklinde gruplandirmistir: Ontest ile sontest arasinda gecen siire,
deneklerin olgunlagmasi, bagimli degiskeni Ol¢en Olcegin zaman iginde degismesi,
istatistiksel regresyon, deneklerin kosullara atanmasinda onyargi, deneklerin gegmisi,
denck kaybi, deneklerin ya da arastirmacinin beklentilerinin etkisidir. Deneyin
sonuclarini etkileyebilecek bu kadar ¢ok digsal degiskenin varligi nedeniyle miikemmel
bir arastirmanin tasarlanmasi ve yliriitiilmesi neredeyse imkansiz gibidir; ancak
aragtirmact miimkiin oldugunca dissal degiskenleri azaltip, dengelerse, sabit tutarsa,
deney kosullar1 arasinda eslestirme yaparsa yiiksek diizeyde i¢ gecerlilige sahip bir
arastirma tasarlayarak asil arastirma sorusuna cevap verebilecek en uygun yaniti
saglayabilir (Gravetter ve Forzano, 2012, s. 186- 187). Dis gegerlik ise bir arastirma
calismasindan elde edilen sonuglarin o aragtirma disinda ne 6lgiide dogru oldugu ile
ilgilidir ve sonuglarin diger evrenlere, diger baglamlara ya da olglmlere
genellenebilirligidir (Gravetter ve Forzano, 2012, s. 168). Deneysel desende
arastirmacilar evrenden 6rneklem alip deney sonuglarini evrene genelleyebilirler ancak
deneysel desenin temel amaci sonucu etkileyebilecek tiim diger degiskenleri kontrol
ederek bir tedavinin, stratejinin ya da bir uyaricinin vb. sonuca etkisini test etmektir
(Creswell, 2009, s. 145). Arastirmacilar aslinda genellikle tiim bunlardan daha basit ve
daha pasif kontrol teknigi olmasi nedeniyle deney kosullarina rassal atamaya
(randomization) itimat ederler. Rassal atamanin altinda yatan ilke, digsal degiskenler ile
bagimsiz degisken arasindaki herhangi bir sistematik iliskinin bozulmasidir, boylece
digsal degiskenlerin karistirict degiskenler haline gelmesinin 6nlenmesidir (Gravetter ve
Forzano, 2012, s. 263).
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Deneysel arastirma stratejisinin  dort temel 6zelligi manipulasyon, kontrol,
karsilastirma ve 6lgmedir. Olgme ve karsilastirma diger arastirma stratejilerinde de yer
alan unsurlar iken manipiilasyon ve kontrol deneysel stratejiyi diger stratejilerden ayirici
unsurlardir (Gravetter ve Forzano, 2012, s. 254). Deneysel desenlerde neden-sonug
iliskisinde etkiden s6z edebilmek, yapilan deney sonunda kullanilan degiskenin davranis
tizerinde degisiklige neden oldugunu gosterebilmek icin manipiile edilebilen bagimsiz
degiskenlerin kullanilmasi (Gliner, Morgan ve Leech, 2015) ve deney kosullarina
deneklerin rassal olarak atanmasi gerekir.

Deneysel arastirma stratejisinin ayirici 6zelliklerinden biri olan manipulasyon,
incelenecek bagimsiz degiskenin belirli degerlerinin tanimlanmasindan ve ardindan
tanimlanan degerler setine karsilik gelen kosullarin olusturulmasindan olusur (Gravetter
ve Forzano, 2012, s. 255). Etkileyen degisken olan bagimsiz degiskenin manipiile
edilmesi aragtirmacinin kontroliindedir. Bagimsiz degiskeni degisimlemenin yollarini

Christensen (1991, s. 159) su sekilde agiklamistir:

Var vs. yok: bu degisimleme tekniginde bir grup bagimsiz degiskene maruz

kalirken, diger grup maruz kalmamaktadir.

- Miktar: bagimsiz degiskende degisimlemenin bir diger yolu her bir gruba
bagimsiz degiskeni farkli miktarlarda uygulamaktir.

- Tur: her bir gruba bagimsiz degiskeni farkl tiirlerde uygulamaktir.

- Deneysel manipilasyon: arastirmaci bagimsiz degiskeni deney ortaminda
kontrollii bir sekilde talimatsal ve/veya etkinlik i¢inde manipile eder.
Talimatsal degisimleme: bu degisimleme tekniginde arastirmaci denek
gruplarina farkli talimat seti vermektedir. Ornegin talimatla {iziicii bir olay1
animsayiniz/ anlatiniz diyerek katilimciyr iizglin duruma, Uzgin duygu
durumuna sokmak, diger grubu duygu durumuna sokmamak gibi.

Etkinligin manipiilasyonu: dencklerin deneyimledigi etkinlikleri degistirerek
manipiilasyonun yapilmasi.

- Bireysel farkliliklarin manipiilasyonu: olgiilen i¢sel durumunun miktar1 veya

tiri bakimindan farklilik gosteren denekleri ayirarak bagimsiz degiskeni

manipile etmektir. Ancak bu tlr manipllasyon ex post facto arastirma

kapsamina girdigi i¢cin dogas1 geregi istenmeyen manipiilasyondur.
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3.2.  Arastirma Deseni
Arastirma stratejisinin nasil uygulanacagi aragtirma desenini belirler. Arastirma

deseni ya da arastirma tasarimi ¢alismanin gruplari mi yoksa bireysel katilimcilart mi
icerecegini, karsilastirmalarin gruplar-icinde mi yoksa gruplar-arasinda mi1 yapilacagini
ve aragtirmaya ka¢ degiskenin dahil edilecegini belirten genel bir plandir (Gravetter ve
Forzano, 2012, s. 189-190). Arastirma desenini belirlerken arastirmacilar ii¢ konuda karar
verirler: gruplar vs. bireyler, ayni bireyler vs. farkli bireyler, degisken sayisi.

Gruplar vs. bireyler: aragtirma bir grup bireyi mi inceleyecektir yoksa tek bir bireye
mi odaklanacaktir.

Ayni bireyler vs. farkll bireyler: Ayni bireylerin oldugu grubun manipiile edilen
bagimsiz degiskenin tiim kosullarinda yer almasi gruplar-ici desenler (within-subjects
design) olarak tanimlanmaktadir. Gruplar-i¢i desenler, denekler-ici desenler, tekrarli
Olctimler deseni ya da iligkili 6rneklem deseni olarak da tanimlanabilmektedir.

Farkli birey gruplarinin manipiile edilen bagimsiz degiskenin farkli kosullarinda
yer almasi gruplar-aras: desenler (between-subjects design) olarak ifade edilmektedir.
Bu desenlerde her grup farkli kosullara atanarak her birey i¢in bagiml degiskenin 6l¢timii
gerceklestirilmekte, sonrasinda gruplar arasindaki farka bakilmaktadir. Gruplar-arasi
desenler, literatiirde denekler-arasi desen, bagimsiz Sl¢iimler deseni ya da iligkisiz
orneklem deseni olarak da bilinmektedir.

Gruplar-aras1 desenlerin genel amaci iki ya da daha fazla islem kosulu arasinda
farklilik olup olmadigii belirlemektir (Gravetter ve Forzano, 2012, s. 280- 281). Bu
nedenle bu tez ¢alismasimnin “Duygu ileten kriz mesaj stratejileri tlketicilerin affetme
niyeti ve duygusal affi acisindan farklilik yaratir m1?” sorusuna cevap verebilmek
amaciyla gruplar-arasi desen kullanilacaktir.

Degisken sayisi: Deneysel arastirmalarda bagimsiz degiskenin sayisina gore
desenler tek faktorlii ya da ¢ok faktorlii desenler olarak siniflandirilmaktadir (Gliner,
Morgan ve Leech, 2015). Insan davramisi tek bir faktdrden (degiskenden) etkilenmemekte
genellikle aynmi anda ¢esitli faktorlerin birlikte etkilesimlerinden etkilenmektedir; bu
nedenle  daha gergek¢i bir durum yaratmasi bakimindan faktoryel desenler
aragtirmacilara insan davraniglarini anlama konusunda fayda saglamaktadir. Davranisi
etkileyen faktorleri ayr1 ayri farkli arastirmalarda calismak yerine iki ya da daha fazla

faktorii tek bir calismada biitiinlestirerek arastirmak, arastirmacilara her bir faktoriin
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davranis1 etkileyigini bunun yami sira farkli faktorlerin birbirleriyle etkilesimlerinin
davranisi etkileyigini anlamalarina firsat saglar (Gravetter ve Forzano, 2012).

Bu arastirmada iki bagimsiz degiskenin (iletilen duygu ile kriz mesaj stratejisi)
olmas1 ve her iki bagimsiz degiskenin de iki diizeyden olusmasi nedeniyle 2x2 gruplar-
aras1 faktdryel desen kullanilacaktir. Onerilen modelde birinci faktor olan iletilen duygu
2 duzeyden (Uzintd duygusu var ve yok), ikinci faktor olan kriz mesaj stratejisi 2
diizeyden (gerekcelendirme ve Oziir) olusmaktadir. Arasgtirmanin deseni ve islem

asamalar1 Tablo 3.1.’de yer almaktadir.

Tablo 3.1. Arastirma deseni ve islem asamalart

Faktor 1 Faktor 2 Deney Isleml | Rassal | Islem2 | Son test
- . . o bilgisinin atama

Iletilen duygu Kriz mesaj stratejisi vl

Yok Oziir M X1 R X2/1 01
Yok Gerekcelendirme M X1 R X2/2 02
Uziintii Oziir M X1 R X2/3 03
Uziintii Gerekgelendirme M X1 R X2/4 04

M: deneklerin deney talimatini okumalar1

X1: internette yer alan kriz haberinin deneklere okutulmasi, deneye gerceklik
katmak ve deneklerin deneye uyum saglamalari igin sikayet etme davranisini

gerceklestirdiklerinin bildirilmesi
R: Qualtrics uygulamasiyla deneklerin gruplara rassal olarak atanmasi
X2/1: kurumun bu krize yonelik 6ziir mesajinin deneklere okutulmasi
X2/2: kurumun bu krize yonelik gerek¢elendirme mesajimin deneklere okutulmasi

Xa3: kurumun bu krize yonelik Uzintl duygusunu ileten 6ziir mesajinin deneklere

okutulmasi

Xa/a: kurumun bu krize yonelik Gzintt duygusunu ileten gerekgelendirme mesajinin

deneklere okutulmasi

01-04: deneklerin manipulasyonlara, affetme o6lceklerine ve demografik

bilgilerine iliskin sorular1 yanitlamasi
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3.3, Arastirma SUreci
Arasgtirma kapsaminda bagimsiz degiskenlerin nasil manipiile edilecegi,

arastirmanin kag kisiyi i¢eregi, deneklerin aragtirma boyunca nasil ilerleyecegi konulari
arastirma siireci i¢inde ele alinmaktadir. Bu boliimde ana deney oncesinde yapilan

arastirma hazirliklar1 sonrasinda ana deneyin arastirma siireci ele alinmastir.

3.3.1. Arastirma deneklerinin secimi ve deney kosullarina atanmasi
Giindelik hayatinda sarjli ya da kablolu herhangi bir tiirde elektrikli siipiirge

kullanmig / kullanmakta olan 18 yas dstii bireyler arastirmanin denekleri olarak
secilmistir. Ik pilot uygulama ve ana deneyde arastirma kapsami internet ortamindan
krizle bag kurulmasi ve yine internet ortaminda gergeklesen bir sikayet etme davranisi
bulunmasi nedeniyle deneklerin mobil telefon sahiplikleri de gbéz 6Onlinde
bulundurulmustur. Deneklere ulagsma noktasinda kolayda orneklem tekniginden ve
deneklerin cevreleriyle de arastirma linkini paylasmasi istenerek kartopu orneklem
tekniginden faydalanilmistir. Ulasilan ve aragtirmaya goniillii olarak katilmak isteyenler
denck havuzuna alinarak arastirma kapsamina alinmistir. Deneklere Qualtrics
uygulamasinda yer alan arastirmanin deney linki mobil cep telefonlar1 araciligiyla
gonderilerek deneye katilimlar1 saglanmistir. Bu uygulamanin se¢ilmis olmasinin nedeni
deneysel arastirmalarin temel 6zelliklerinden olan kosullara rassal atama fonksiyonunu
sunuyor olmasi, deneklerin deney ortamina tekrar girerek ikinci kez katilmalarini
engelleme olanagimi sunuyor olmasidir. Denekler bu uygulamayla deneysel arastirma
stratejisinin yansiz atama kosulu geregi dort farkli senaryodan sadece birine maruz
kalacak sekilde rassal olarak atanmistir. Uygulama her senaryoyu tiim denekler arasinda
kabaca esit sayida sunacak sekilde ve her denegin sadece bir kez deneye katilim

saglayacak sekilde tasarlanmistir.

3.3.2. Kriz senaryolarimin olusturulmasi
Gergek krizlerle ve gercek olmayan kriz senaryolarini karsilastirdiklar

aragtirmalarinda Theofilou vd. (2011) kriz yonetimi arastirmalarinda gergek olmayan kriz
senaryolarinin kullanilmasimin gegerli bir yontem oldugunu ve gergek kriz durumuyla
karsilagtirildiklarinda benzer sonuglar sagladigini belirtmiglerdir. Gergek Krizlerin
kullanildig1 ya da gerceklesen bir krizin yasandigi 6rnek olayr sadece marka ismini

degistirerek kullanmanin da ayni etkiyi gostererek kurumun 6nceki itibarini gagristiracagi
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bu nedenle kurgusal marka adiyla ve krizle bu etkinin kontrol altina alinabilecegi
belirtilmektedir (Coombs, 2016, s. 121). Bu arastirmada gercek olmayan bir kriz
senaryosu olusturulmus, markaya yonelik tutumu dislamak ve bilinen bir markaya
yonelik marka cagrisimi olusturmamasi i¢in senaryolarda marka adi kullanilmamastir.
Miisteriler ¢evrimici olarak bir iirliniin zararli oldugundan sikayet ediyorsa, yonetim
miisterilerin degerlendirmelerine katilmasa bile bu bir kriz olarak kabul edilmelidir
(Coombs, 2013a, s. 216), yaklasimindan yola ¢ikarak {irlinden zarar géren miisterilerin
sikayet siteleri lizerinden yaptiklar1 sikayetler ele alinarak kurgusal bir kriz, senaryo
ortaminda yaratilmistir. Kriz senaryosunun olusturulmasinda kii¢ik ev aletleri sektori ve
Covid-19 salginiyla birlikte Tiirkiye’de hizla biiyiiyen kategori olarak 6n plana ¢ikan
Sarjli Dikey Supiirge kategorisi secilmistir. Sarjli dikey siipiirgeler siipiirge pazarinin
2020 yilinin ilk 8 ayinda cirosal bazda %150 biiyliyen kategorisidir. Tiiketici bazinda
bakildiginda 2020 yilinin en ¢ok satin alinan iiriinleri arasinda yer almaktadir (http-8).

Kriz senaryosunun olusturulmasinda arastirmanin gergekgiligine katki saglamak
amactyla mobil cep telefonlarinin sarj edilmesi sirasinda pillerinin patlamasiyla meydana
gelen kurumsal krizden yola ¢ikilarak dikey siipiirgelerin uzun siireli sarjda birakilmalari
sonucunda olusan bir kriz tasarlanmistir. Cergeve olarak duygu yaklagiminda Nabi (2003,
s. 230), mesaj kizginlik cercevesiyle donatildiginda yanitlayanlarin sucu bireylerin
davraniglarina atfetme ve bireyi cezalandirma ¢oziimiinii tercih etme olasiliginin daha
yiiksek oldugunu belirtmektedir. Ciinkii kisi kizginlik duydugunda kizginligina sebep
olan kaynaktan bir sekilde intikam alma ya da amacini engellemekle suglama arzusu
ortaya ¢ikar (akt. Nabi, 1999, s. 298). Durumsal kriz iletisimi teorisi de belirtmektedir Ki
daha Once benzer bir kriz yasamamis ve paydaslariyla iligkisi olumlu olan ancak
sorumlulugun kuruma atfedildigi bir krizde tiiketicilerin kizginlik duygusu artacaktir.
Kizginlik duygusu aym1 zamanda affedilmenin de oOnciiliidiir (Takaku, 2001). Bu
nedenlerle internet gazete haberi seklinde olusturulan kriz senaryosunda dikey
slipiirgelerin sarjda uzun siire tutuldugunda yangina neden oldugu genel bilgisi ve o giine
kadar da 50’den fazla yangiin meydana geldigi bilgisi verilerek ciddi bir krizin yasandig1
hissi olusturulmustur. Ayrica kurumun yol gosterici bilgiyi tiikketicilerine ilettigi bilgisi
kriz haberi senaryosunda verilmistir.

Kriz senaryosunun tasarlanmasindan sonra arastirma kapsaminda yer alan kriz
mesaj senaryolarinin olusturulmasina gegilmistir. Literatiirde yer alan 6rnek olaylardan,
Van der Meer ve Verhoeven (2014)’den ve Ran, Wei ve Li (2016)’den yararlanilarak
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bagimsiz degiskenlerin manipiile edildigi dort farkli kriz mesaj stratejisi senaryosu
tasarlanmistir. Hem kriz haberi senaryosu hem de kriz mesajlarinin yer aldigi senaryolar
ana deney oncesinde iki pilot uygulama kapsaminda degerlendirilmistir. ilk pilot
uygulama Qualtrics uygulamasi iizerinden 79 denekle gergeklestirilmistir. Bu uygulama
sonucunda deneklerin biiyiik bir ¢ogunlugunun Kkriz haberinden sonra kendilerinin de
sikayet sitesi ortaminda sikayet etme davranisini gerceklestirmeleri nedeniyle uzayan
deney sureci nedeniyle deneyden ayrildigi, bagimsiz degiskenlerden biri olan duygu
degiskeninde yer almasi planlanan pismanlik ile {iziinti duygularimin birbirinden
ayrismadig1 ve affetme &lgeklerine iliskin ifadelerin anlasilmadigi belirlenmistir. ikinci
pilot uygulamada deney siirecinin uzunlugunu kisaltmak agisindan deney talimati, kriz
haberi kisaltilmig ayrica deneklerden sikayetlerini yazmalarini istemek yerine,
kendilerinin de krizin magduru olarak markay1 sikayet sitesi iizerinden sikayet ettikleri
sdylenmistir. Ikinci pilot uygulamada kriz mesajlarinin yer aldigi senaryolardaki
manipiilasyon kontrollerine iliskin olarak iki ayr1 siire¢ yiiriitiilmiistiir. ilkinde ilk pilot
uygulamadan farkli olarak kurumlarin pismanlik kelimesini ve pigsmanlik ifadesi olan
keske’yi kullanmadigi belirlenerek pismanlik ifadesi kelime olarak kullanilmadan
pismanlik duygusunun iletilmesine yonelinmistir. Bu noktada Tiirk Dili uzmanlarindan
goriis almmustir. Uziintii duygusu ise Tiirkiye’de &rnek olaylarda yer aldig1 sekliyle
kullanilmigtir. Ayrica senaryolardaki duygularin ne i¢in pisman olundugu ya da ne i¢in
liziintii duyuldugu konusunda ayn1 noktay: isaret etmesine dzen gosterilmistir. ilk pilot
uygulamadan farkli 10 denegin yer aldigi bir gruptan kriz mesajlarin1 okuyup
manipiilasyon sorularini yanitlamalari istenilmistir. Sonrasinda arastirmaci tarafindan bu
mesajda hangi duygunun iletildigi deneklere sorulmustur. Bu uygulamada da ilk pilot
uygulamadaki gibi iiziintii duygusu ile pismanlik duygusu denekler tarafindan farkl
olarak algilanmamistir. Ayrica kurumun krize yonelik mesaji uzun bulundugu icin
deneklerin maniptlasyon ifadelerine geldiklerinde kurumun mesajimi tekrar okuma
geregi duyduklar belirlenmistir. Bu nedenle ikinci pilot uygulamanin ikinci siirecinde
mesajlar kisaltilarak farkli bir 10 denegin yer aldig1 grup iizerinde denenmistir. Bu
asamada da arastirmaci tarafindan denekler mesajlart okuyup manipiilasyon ifadelerini
yanitladiktan sonra sozel olarak hangi duygunun iletildigi sorulmustur. Uziintii ileten
mesajlar denekler tarafindan iizgiin olarak nitelendirilirken, pismanlik ileten mesajlar “ne
lizgiin ne pisman” ya da “hem {izgiin hem pisman” olarak nitelendirilmistir. Bu uygulama

sonucunda pigsmanlik duygusunun arastirma kapsamindan ¢ikarilarak iiziintii duygusu
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senaryolarda yerini almistir. Yapilan pilot uygulamalar sonucunda giincellenen kriz

mesaj senaryolarina iligkin bilgiler Tablo 3.2.”de yer almaktadir.

Tablo 3.2. Senaryolar

Iletilen Duygu

Duygu Yok Uziinti

Kriz mesaj | Oziir 1 3
stratejisi

Gerekgelendirme 2 4

Deneklerin yalnizca birine maruz kaldig1 ve manipiilasyonlar1 iceren senaryolar?
asagida yer almaktadir.

Senaryo 1 Oziir mesaj stratejisi:

“Degerli miisterimiz,

Sarjli siiplirgelerimizin Li-ion pillerinde asir1 1sinma nedeniyle sorunlar
yasandigina yonelik bildirimler aldik. Uretim konusunda kurallara uygun davranmamiza
ragmen yasanan bu sorundan etkilenen miisterilerimizden 6ziir dileriz, ayni sorunun
tekrar yasanmamasi i¢in tiim sorumluluklar1 yerine getirmeye hazir oldugumuzu

bildiririz.”

Senaryo 2 Gerekgelendirme mesaj stratejisi:

“Degerli miisterimiz,

Sarjli siipiirgelerimizin Li-ion pillerinde asir1 1sinma nedeniyle sorunlar
yasandigina yonelik bildirimler aldik. Yasanan olaylarda ciddi bir hasar, yaralanma ya da
can kayb1 meydana gelmedigini belirtmek isteriz. Sarj siiresine dikkat edildiginde bdyle

bir durum yasanmayacaktir.”

Senaryo 3 Uziinti duygusunu ileten 6ziir mesaj stratejisi:
“Degerli miigterimiz,
Sarjli siiplirgelerimizin Li-ion pillerinde asir1 1sinma nedeniyle sorunlar

yasandigina yonelik bildirimler aldik. Miisterilerimizin evlerinde bdyle bir olayin

! Mesaj stratejileri pilot galismalar sonrasinda giincellenmis nihai versiyonlarina aittir. Pilot ¢aligmalarda
yer alan mesaj stratejileri ekler boliimiinde yer almaktadir.
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yasanmis olmasindan dolay1 derin Gziint(i duyuyoruz. Uretim konusunda kurallara uygun
davranmamiza ragmen yasanan bu sorundan etkilenen miisterilerimizden 6ziir dileriz,
aynt sorunun tekrar yasanmamasi i¢in tiim sorumluluklar1 yerine getirmeye hazir

oldugumuzu bildiririz.”

Senaryo 4 Uzlintl duygusunu ileten gerekcelendirme mesaj stratejisi:

“Degerli miisterimiz,

Sarjli siiplirgelerimizin Li-ion pillerinde asir1 1sinma nedeniyle sorunlar
yasandigina yonelik bildirimler aldik. Miisterilerimizin evlerinde bodyle bir olaymn
yasanmis olmasindan dolay1 derin {izlintii duyuyoruz. Yasanan olaylarda ciddi bir hasar,
yaralanma ya da can kayb1 meydana gelmedigini belirtmek isteriz. Sarj siiresine dikkat

edildiginde boyle bir durum yaganmayacaktir.”

Sikayet sitesinde markanin misteri iliskilerinden kisiye 6zel mesaj seklinde
yapilandirilmis olan kriz mesaj senaryolarindaki ‘sarjli stipiirgelerimizin Li-ion pillerinde
asir1 1sinma nedeniyle sorunlar yasandigina yonelik bildirimler aldik’ seklindeki ortak
ifade dort senaryoda da yer almaktadir. Oz(ir stratejisi “Uretim konusunda kurallara
uygun davranmamiza ragmen yasanan bu sorundan etkilenen miisterilerimizden Oziir
dileriz, ayn1 sorunun tekrar yasanmamasi icin tiim sorumluluklari yerine getirmeye hazir
oldugumuzu bildiririz” ifadesi ile gerekcelendirme strajesi ise “yasanan olaylarda ciddi
bir hasar, yaralanma ya da can kayb1 meydana gelmedigini belirtmek isteriz. Sarj siiresine
dikkat edildiginde bdyle bir durum yasanmayacaktir.” ifadesi ile senaryolarda yer
almaktadir. TUrkiye’deki kurumsal kriz mesajlarinda tiziintiiniin iletilmesi noktasinda

“derin liziintii duyuyoruz” ifadesi ile de {liziintii duygusu senaryolarda yerini almustir.

3.3.3. Uzman paneli
Arastirmada kullanilan senaryolar bu calismaya 6zgii olarak literatiirdeki 6rnek

olaylardan, krizlerin medyaya yansimalar1 ve kriz yagsayan kurumlarin medyadaki kriz
mesajlar1 tizerinden yararlanilarak arastirmaci tarafindan tasarlanmistir. Sonrasinda kriz
senaryolarmin degerlendirilmesi i¢in Anadolu Universitesi Turk Dili Bolumiinde gorevli
bir okutmandan ve Anadolu Universitesinin ¢esitli fakiiltelerinde gorevli U¢ dgretim
iiyesinden uzman goriisii almmustir. Onerilen diizeltmeler neticesinde senaryolar

hazirlanmistir. Ayrica aragtirmanin deseni ve bagimsiz degiskenlerin manipiilasyonlari

74



konusunda Iletisim Bilimleri Fakiiltesi’'nde gorevli bir &gretim iiyesinden goriis

alinmustir.

3.3.4. Pilot uygulama
Kriz senaryolarinin hazirlanmasindan sonra ana deneyin uygulanmasi sirasinda

karsilagilabilecek  aksakliklari  Onlemek, kullanilmasi  planlanan  6lg¢eklerin
giivenilirliklerini test etmek amaciyla aragtirmanin pilot uygulama asamasina gegilmistir.
Aragtirmanin ilK pilot uygulamasi 20 Kasim- 08 Aralik 2021 tarihleri arasinda Qualtrics
uygulamasi lizerinden 79 denek ile gerceklestirilmistir. Deneklerden 7°si aragtirmaya
katilmak istemediklerini belirtmis, 20°si kriz haberinden sonra arastirmadan ayrilmistir.
Kalan 52 denegin 5’1 affetme Olgeklerine kadar arastirmaya devam ettiklerinden
manipilasyon kontrollerine dahil edilerek ilk pilot aragtirmanin analizleri 52 denek
lizerinden yapilmustir. Ik pilot uygulamada deneklerin arastirma kapsamini anlayip
anlamadigi, deney talimatinda yer alan kizginlik duygu durumuna girerek sikayet etme
davranmisin1 - gerceklestirip gerceklestirmedigi ve krizden kurumu sorumlu tutup
tutmadiklarina yonelik veriler toplanarak kontroller gerceklestirilmistir. ilk pilot
uygulamada deneklerin deneye uyum saglamalari i¢in kriz haberinden sonra kendilerinin
de yasadiklar1 kendilerine sfylenen, bu sorun nedeniyle sikayet sitesi lizerinden markaya
sikayet etme davranigini gerceklestirmeleri istenmistir. Bu sikayetleri iizerine markanin
kendilerine gonderdigi mesaj sonrasinda da ana deneyde kullanilmasi planlanan affetme
Olgekleri ile yasadiklar1 ve magdur olduklari varsayilan bu kriz nedeniyle kurumu
sorumlu tutup tutmadiklari bir 6l¢ek yardimiyla 6lgiilmiistiir. Bununla birlikte rastgele ve
0zensiz yanitlamay1 engellemeye yonelik olarak “bu soruyu okuyorsaniz liitfen kesinlikle
katiliyorum segenegini isaretleyiniz” kontrol ifadesi iki farkli noktada yoneltilmistir.
Ayrica ilk pilot arastirmada deneysel aragtirmalar i¢in 6nemli bir konu olan aragtirmanin
degiskenlerine iligkin manipiilasyonlarin kontroliinii saglamaya yonelik ifadeler
yoneltilmistir. Yapilan analizler sonucunda deneklerin deney siirecinin uzunlugu
nedeniyle deneyden ayrildigi, 6l¢ek maddelerini anlamadiklari, senaryolarda yer almasi
planlanan pismanlik ve {iziintii duygularinin birbirinden ayrismadigi belirlenmistir. Bu
nedenle ana deney oncesinde ikinci pilot uygulama kapsaminda kriz senaryosu, Kriz
mesaj senaryolar1 ve Olcek maddelerine iliskin kontroller birbirinden ayri1 olarak

yapilmistir.
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Ikinci pilot uygulamanin senaryolardaki manipiilasyon kontrollerine iliskin olarak
iki ayr1 siireg yiiriitiilmiistiir. ilkinde ilk pilot uygulamadan farkl1 olarak pismanlik ifadesi
kelime olarak kullanilmadan pismanlik duygusunun iletilmesine yonelinmistir. Uziintii
duygusu ise Tiirkiye’de drnek olaylarda yer aldig1 sekliyle kullanilmistir. Bu uygulama
10 kisilik kii¢iik bir grupta yapilmistir. Bu uygulamada da {iziintii duygusu ve pismanlik
duygusu denekler tarafindan farkli olarak algilanmamis ayrica mesajlar uzun bulundugu
icin manipiilasyon sorularina geldiklerinde denekler mesaji tekrar okuma geregi
hissetmislerdir. Ikinci pilot uygulamanin ikinci uygulamasinda mesajlar kisaltilarak
tekrar farkli bir 10 kisilik kiiciik bir grup iizerinde yapilmistir. Bu uygulamada da kriz
mesaj stratejileri birbirinden farklilasirken, duygular farklilasmamistir. Bu nedenle

pismanlik duygusunun arastirma kapsamindan ¢ikarilmasina karar verilmistir.

3.3.5. Olgme araglan
Kriz iletisim alaninda yapilan aragtirmalar incelendiginde affetme yapisinin

Olglilmesiyle ilgili olarak aragtirmacilar tarafindan ¢ok farkli tiirden gesitli 0lceklerin
kullanildigr goriilmiistiir. Ancak kullanilan 6l¢iim araglarinin ne yazik ki bir ¢cogunda tek
maddeli ifadelerle affetme yapisinin Slgiilmeye calisildigi goriilmiistiir. Bu nedenle
affetme yapisinin psikoloji alaninda gelistirilen 6l¢ekleri arastirilmistir.

Affetme yapisinin dlgiilmesi konusunda psikoloji alaninda 1980’lerden itibaren
cesitli dlgekler gelistirilmeye baslanmistir. Literatiirde affetme yapisiyla ilgili iki ¢esit
dlcek tiirii bulunmaktadir. ilki belirli / spesifik bir haksizlik durumunda birinin bir
digerini affetme derecesini Olgen Olgeklerdir. Bu olcekler haksizliga ugrayan kisinin
digerine yonelik kizginlik, 6fke, nefret vb. olumsuz duygularini azaltmak icin tasarlanan
bir tedavinin ardindan ya da uyarandan sonra affetme derecesindeki degisikligi 6lgcmek
icin uygundur. Ikinci tiirdeki araglar ise kisinin affedicilik ozellikleri olarak da
tanimlanan genel affetme egilimini 6l¢cen Slgiim araglaridir. Bu 6lgekler kisinin bir¢ok
uygun olmayan durumda affetmeye egilimli olup olmadiklarina odaklanmaktadir
(Enright ve Song, 2020, s. 405).

Bir olay i¢in bir kisiyi affetme derecesini degerlendiren envanter ve Olgekler
Enright Affetme Envanteri (Enright Forgiveness Inventory-EFI) (Enright ve Rique,
2004); affetmenin altinda yatan motivasyonlar1 degerlendiren Motivasyonlarin ihlalle
[liskili Envanteri (Transgression-Related Inventory of Motivations- TRIM) (McCullough
vd., 1998); Rye Affetme Olgegi (Rye Forgiveness Scale- RFS) (Rye vd, 2001);
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Worthington vd.’nin Affetme Niyeti Olgegi (Decisional Forgiveness Scale-DFS) ile
Duygusal Affetme Olgegidir (Emotional Forgiveness Scale-EFS) (Worthington, Hook,
Utsey, Williams ve Neil, 2007). Affetme yapisinin ikinci tiirdeki kisinin affedicilik
ozelliklerini Olgen araglar ise Kisilik Affedicilik Olcegi (Trait Forgivingness Scale)
(Berry, Worthington, O’Connor, Parrott ve Wade, 2005); belirli bir zamanda kisinin
bulundugu 6zel durumdaki kendini affetme 6l¢egi (State Self-Forgiveness Scale-SSFS)
(Wohl, DeShea ve Wahkinney, 2008) ve kisinin kendini, bagkalarin1 ve durumu affetme
egilimini 6lgen Heartland 6lgegi-HFS (Thompson et al., 2005) dir (Worthington vd.,
2014; Fernandez-Capo vd., 2017).

Arastirmanin hipotezlerine cevap verebilmek amaciyla Enright affetme envanteri
60 maddeli uzun bir 6l¢lim araci olmasi nedeniyle ve McCullough vd.’nin 6lgegi de
affetmenin altinda yatan motivasyonlar1 degerlendirdigi i¢in tercih edilmemistir. Rye vd.
(2001)’nin Olgegi affetme durumunu daha genis zaman aralifinda ele almaktadir.
Worthington vd. (2007)’nin 0Olgegi ise affetme durumunun wuyaranin ardindan
Olciilebilmesini saglamaktadir. Bu nedenle bu tez arastirmasinda Worthington vd.
tarafindan gelistirilmis olan affetme Olgekleri, Olcek sahibinden onay alinarak
kullanilmastir.

Worthington, Hook, Utsey, Williams ve Neil (2007) Affetme Niyeti Olcegi
(Decisional Forgiveness Scale-DFS) ve Duygusal Affetme Olgegi (Emotional
Forgiveness Scale-EFS) bir kisinin bir su¢luyu affetme ve o kisiye kars1 farkli davranma
kararin1 ne oOlgiide verdigini gosteren ve sucluya karst olumsuz duygularin olumlu
duygularla degistirdigini deneyimledigini gosteren kisa 6z bildirimine dayanan 6lgektir
(Worthington vd., 2014). Her iki 6lcek de 5’li likert tipinde (1- Kesinlikle katilmiyorum,
2- Katilmiyorum, 3-Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
katiliyorum) sekizer ifadeden olusmaktadir. Affetme niyeti Olgegi zararli niyetin
engellenmesi (inhibition of harmful intention) ve toplum yanlist niyet / yarar saglama
niyeti (prosocial intention) olmak iizere 4’er ifadeden olusan iki alt boyuttan
olusmaktadir. Duygusal affetme 6l¢egi ise olumlu duygularin varlig: (presence of positive
emotion) ve olumsuz duygularin azalmasi (reduction of negative emotion) olmak Uzere
4’er ifadeli iki alt boyuttan olusmaktadir. Worthington vd. (2014) affetme niyeti ve
duygusal affetme Olgeklerinin alt boyutlarmin iligkili olmalar1 sebebiyle DFS ve EFS

Olgeklerine bakilmamasini onermislerdir (s. 484). Affetme niyeti 6lgeginin Cronbach
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Alpha giivenilirlik katsayis1 (o) Worthington vd.’nin arastirmalarinda .80 ile .83; Wu
(2016)’nin arastirmasinda ise .84 ile .87 arasindadir. Duygusal affetme 6lgeginin ise .69
ile .83 aras1 degisen giivenilirligi bulunmaktadir (Worthington vd., 2014, s. 484).

Ingilizce olan dlgek ifadeleri dncelikle arastirmact tarafindan Tiirkgeye ¢evrilmis,
ardindan alan uzmani bir akademisyen ile birlikte c¢eviriler gézden gecirilmistir.
Sonrasinda tekrar, ceviri-geri ¢eviri yoOntemiyle psikoloji alaninda uzman bir
akademisyen ile Olcek ifadeleri itizerinde fikir birligine varilarak Tiirkge ifadeler
olusturulmugtur. Arastirmanin ilk pilot uygulamasi sonucunda denekler tarafindan
anlagilmayan olumsuz yapidaki ifadeler ikinci pilot uygulama 6ncesinde tekrar
degerlendirilerek alaninda uzman ii¢ akademisyen ile birlikte ifadelere son sekli
verilmistir. Arastirma kapsaminda ana deneyde Worthington, Hook, Utsey, Williams ve
Neil (2007)’nin affetme niyeti ve duygusal affetme Olgekleri 7°1i likert tipinde 1-
Kesinlikle katilmiyorum, 7- Kesinlikle katiliyorum seklinde derecelendirilmistir. Her iki
Olcek de sekizer ifadeden olusmaktadir (EK-3). Affetme niyeti ve duygusal affetme
Olgeklerinin orjinallerinde yer alan olumsuz ifadeler ters kodlanmistir. Ayrica bu
aragtirma kapsaminda duygusal affetme 6l¢eginde yer alan “Bu markayi diistindiiglimde
artik tiziilmiiyorum (ne hali varsa gorsiin)” ifadesi ters kodlanmustir.

Olgeklerin giivenilirliklerini test etme ve i¢ tutarligini degerlendirme noktasinda
istatistiksel yontemlerden biri olan ve en yaygin sekilde kullanilan (islamoglu ve
Alnmiagik, 2014, s. 283) Cronbach Alpha katsayist bu arastirma kapsaminda da
kullanilmistir. Cronbach Alpha katsayisi 0 ile 1 arasinda degerler alabilir ve bu degerin
.60 (zerinde olmas1 Slgegin giivenilirliginin kabul edilebilir (Islamoglu ve Alniagik,
2014, s. 283) aym zamanda oldukg¢a giivenilir (Kayis, 2018) seviyede oldugunu
gostermektedir. Arastirmanin bagimli degiskenleri olan affetme niyeti ve duygusal
affetmeye iligskin olgekler ve yapilan analizlerin nihai sonuglart Tablo 3.3’de yer
almaktadir. Tablo 3.3°de belirtilen analiz sonuglarina gore affetme niyeti ve duygusal af
Olceklerinin giivenilirliklerinin (>.60) kabul edilebilir seviyenin iizerinde oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 3.3. Arastirmada kullanilan olcekler

Olgek Ifade | Cronbach Alpha KMO Agiklanan
sayist | (o) katsayist varyans
Affetme niyeti | Zararl niyetin
engellenmesi 3 815
Tool 1 .765 .769 960,09
oplum yanlisi 4 642
niyet
Duygusal af \(,);ﬁ?}llu duygularin 4 883
£ 826 | .823 %66,75
Olumsuz duygularin
3 .567
azalmast

Gegerlilik bir arastirma tasariminin 6lgmek istedigini dl¢lip dlgmedigiyle ilgilidir
(Erdogan, 2012, s. 257). Olg¢iim araglarmin gegerligini degerlendirme noktasinda
gecerlilik tarlerinden biri olan faktoryel gegerlilikten yararlanilmistir. Faktoryel gecerlilik
Ol¢iim aracinin kag¢ farkli yapiyr 6l¢tiigiinii, yap1 sayisinin ve bu yapilart olusturan
Ogelerin aragtirmacinin amagladigi sey olup olmadigini ifade eder (Rubin ve Babbie,
2014, s. 225). Olclim aracinin faktoryel gecerliligini degerlendirmek igin “baska bir
dilden ¢evrilmis bir 6l¢egin degiskenlerini temsil eden ifadelerin altinda yatan faktor
yapisini ortaya koymay1 ve kesfetmeyi amaglayan” (Yashoglu, 2017, s. 75) acimlayici
faktor analizi yapilmistir. Bunun igin temel bilesenler (principal components) ve
dogrudan egik dondiirme (direct oblimin) yoéntemleri kullanilmistir. Veri analizinde
oncelikli olarak verinin faktor analizine uygunlugu test edilmistir. Kaiser-Meyer-OIKkin
(KMO) ve Bartlett kiiresellik testi verilerin faktér analizine uygunlugunu test i¢in
kullanilmigtir. “KMO degeri 0 ile 1 arasinda degisen bir katsayidir ve 0,6 {izeri degerler
kabul edilebilir, 0,7-0,8 arasindaki degerler ise iyi olarak degerlendirilir. Bartlett
kiiresellik testi sonucu (p<0,05) anlamli ise degiskenlerin faktor analizine uygun oldugu
sonucunu dogurur” (islamoglu ve Almacik, 2014, s. 403). Affetme niyeti dlceginin
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri .769, duygusal affetme dlgeginin ise .823’dur. Her
iki Olgegin Bartlett testi ise anlamlidir (p<0,05). Temel bilesenler analizi sonucunda
Worthington vd. (2007; 2014)’nin belirttigi iizere her iki 6l¢egin de ikiser alt boyuttan
olustugu tespit edilmistir. Affetme niyeti 6lgeginde yer alan “Bana zarar veren bu
markanin bir bedel 6demesini isterim” ifadesi zararli niyetin engellenmesi alt boyutu
yerine toplum yanlis1 niyet boyutunda yer almistir. Faktor analizinde diisiik ortak
varyansa sahip olan ve .40 altinda faktor yiikii alan degiskenlerin ortaya ¢ikan yapiya ¢ok

uygun olmadigindan analizden c¢ikarilmalarinin daha uygun olacagi belirtilmektedir
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(Kalayc, 2018, s. 329; islamoglu ve Almacik, 2014, s. 403-407). Bu ifade ortak varyans

(communality) tablosunda diger degiskenlerle paylastigi varyans miktar1 .194 olarak

belirlendiginden ve .343 faktor yiikii aldigindan dolay1 analizden ¢ikarilmigtir. Duygusal

affetme Olceginde ise bu arastirma kapsaminda orijinal Glgekten farkli olarak ters

kodlanan “Bu markayi diisiindiigiimde artik tiziilmiiyorum (ne hali varsa gérstn)” ifadesi

diger alt boyutta yer almistir. Bu ifade ortak varyans (communality) tablosunda diger

degiskenlerle paylastigt varyans miktar1 .267 olarak belirlendiginden ve diger

degiskenlerden ¢ok diisiik faktor yiikii yiiklendiginden dolayr analizden ¢ikarilmigtir.

Orijinal Olceklerin uyarlanmasi ile elde edilen 6lgiim araglarinin kuramsal varsayimi

dogru olarak ol¢tiigli saptanmustir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerlilik analizi

sonuclar1 Tablo 3.4°de yer almaktadir.

Tablo 3.4. Olciim araclarinin gecerlilik analizi sonuclar:

Olgek

Alt boyut

[fade

Faktor yuki

()

Ozdeger

Varyans

Agiklanan
toplam
varyans

Affetme
niyeti
(0=.765)

Zararhi
niyetin
engellenmesi

Firsat yaratirsam bu markadan intikam
alirim.

.859

Bu markadan intikam almam.

.856

Bu markadan 6¢ alirim.

.804

.815

2,97

42.49

Toplum
yanlis1 niyet

Bu olaydan sonra bir daha bu
markayla iletigime gegcmem.

.809

Bu markanin higbir iiriiniinii
kullanmam.

.796

Bu markayla bu siire i¢inde iletigim
kurarsam dost¢a davranirim.

.569

(Yasadigim bu olay beni etkilemedi)
Bu markaya kars: siipiirge
patlamasindan dnce nasil
davrandiysam ayni sekilde davranirim.

473

.642

1,23

17.59

60.09

Duygusal
af
(0=.826)

Olumlu
duygularin
varligt

Bu markay1 begeniyorum.

921

Bu markaya kars1 sempati duyuyorum.

.861

Yasadigim bu soruna ragmen bu
markay1 dnemserim.

.832

Yasadigim bu olaya ragmen bu
markay1 seviyorum.

781

.883

3,5

50.08

Olumsuz
duygularin
azalmasi

Yasadigim bu duruma/ bu olaya
kiziyorum.

.888

Bu markanin bana yasattiklarindan
dolay1 magdur oldum.

.692

Bu markanin bana yasattiklarmi
hazmedemiyorum.

.564

.567

1,16

16.67

66.75
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Arastirmanin bagimsiz degiskenlerini 6lgmeye yonelik kullanilan ifadeler bir

sonraki boliimde manipiilasyon kontrolii kapsaminda ele alinmustir.

3.3.6. Manipulasyon kontrolu
Deneysel arastirma stratejisinin ayiric1 6zelliklerinden biri olan manipulasyon,

arastirmada incelenecek bagimsiz degiskenlere belirli degerlerin tanimlanmasiyla ve bu
degerler setine karsilik gelen kosullarin olusturulmasiyla gergeklesmektedir. Bu
arastirmanin  bagimsiz degiskenleri olan kriz mesaj stratejileri ile iletilen duygu
degiskenleri olusturulan senaryolarda manipiile edilmistir. Manipiilasyonlara iligskin
bilgiler senaryolar kisminda detayli olarak ele alinmistir. Deneysel aragtirmalarda tiretilen
bu manipiilasyonlarin ¢alisip ¢alismadiginin kontrol edilmesi gerekir. Arastirmanin
bagimsiz degiskeni olan kriz mesaj stratejisine yonelik manipulasyon kontroli “marka
yasanan olay ic¢in 6zir dilemektedir” ve “marka yasanan olaylarin ciddi sorunlara yol
acmadigimi belirtmektedir” ifadesiyle iletilen duygu degiskenine yonelik manipiilasyon
kontrolu ise “marka yasanan olay i¢in tizgiindiir” ifadesi ile 1-kesinlikle katilmiyorum, 7-
kesinlikle katiliyorum seklinde derecelendirilen 7°1i likert tipi 6l¢ekle degerlendirilmistir.

Deneklerin kriz mesaj senaryolarmin igerisine iletilen duygu (liziintii duygusu var
vs. yok) seklinde yerlestirilen manipiilasyonlarin farkina varip varmadiklarini diger bir
deyisle gruplar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla tek
yonll varyans analizinden yararlanilmigtir. Bu kapsamda yapilan Levene testi sonucuna
gore p>.05 oldugu icin varyanslarn homojen oldugu gériilmiistiir. Iletilen duygu

degiskenine iliskin manipiilasyon kontrolii Tablo 3.5’de yer almaktadir.

Tablo 3.5. fletilen duygu degiskenine iliskin manipiilasyon kontrolii

Varyansin Kareler df Kareler F p Anlamli fark
kaynag1 toplami1 ortalamasi

Gruplar arast 71,371 3 23,790 | 7,584 | .000* | 1-2, 2-3,2-4
Gruplar igi 426,629 136 3,137

Toplam 498,000 139

* p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Iletilen duygu degiskeninin manipiilasyon kontroliine iliskin yapilan analiz
sonucunda gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu (sig.<0.05) bulunmustur. S6z konusu
farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in uygulanan Post hoc testlerinden

TukeyHSD testi sonucuna gore grupl ve grup2 (md: 1,914, p=.00), grup?2 ile grup3 (md:
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-1,514, p=.003) ve grup2 ile grup4 (md: -1,143, p=.039) arasinda iletilen duygunun olup
olmamasi agisindan istatistiksel agidan anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna
gOre Uzintl duygusunu ileten ve iletmeyen gerekcelendirme mesaj stratejisini izleyen
gruplar arasinda ve Uzlntl duygusunu ileten Ozur stratejisi ile duygu iletmeyen
gerekgelendirme mesaj stratejisi arasinda anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu
duygu degiskenine iliskin manipiilasyon kontroliiniin saglandigini1 géstermektedir.
Deneklerin kriz mesaj senaryolarinin igerisine yerlestirilen mesaj stratejisi (6zur
vs. gerekcelendirme) manipiilasyonlarinin farkina varip varmadiklarii diger bir deyisle
gruplar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla tek yonli
varyans analizinden yararlanilmistir. Yapilan iki farkli analiz sonucunda yapilan Levene
testi sonucuna gore p>.05 oldugu i¢in varyanslarin homojen oldugu goriilmistiir. Kriz

mesaj stratejisi degiskenine iligkin manipiilasyon kontrolii Tablo 3.6’de yer almaktadir.

Tablo 3.6. Kriz mesaj stratejisi degiskenine iliskin manipiilasyon kontrolii

Varyansin Kareler df Kareler F p Anlamli fark

kaynagi toplami ortalamasi

Gruplar arast 92,143 3 30,714 | 10,564 | .000* 1-2,1-4, 2-3
Oziir Gruplar igi 395,429 | 136 2,908

Toplam 487,571 | 139

Gruplar arast 34,971 3 11,657 3,657 | .016* 1-2, 2-3
Gerekcelendirme | Gruplar igi 445714 | 136 3,277

Toplam 480,686 | 139

* p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Kriz mesaj stratejisi degiskeninin manipiilasyon kontroliine iliskin yapilan 1.
analiz sonucunda gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu bulunmustur (sig.<0.05). S6z
konusu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in uygulanan Post hoc
testlerinden TukeyHSD testi sonucuna gore grupl ve grup2 (md: 2,143, p=.00), grup 1
ile grup 4 (md:1,143, p=.029) ve grup 2 ile grup 3(md: -1,714, p=.00) arasinda kriz mesaj
stratejileri agisindan anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore 6ziir mesaj
stratejisi ile gerekcelendirme mesaj stratejisini izleyen gruplar arasinda anlamli bir fark
ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu mesaj stratejisi degiskenine iligkin manipiilasyon kontroliiniin
saglandigin1 gostermektedir. Kriz mesaj stratejisi degiskeninin manipiilasyon kontroliine
iliskin yapilan 2. analiz sonucunda gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu bulunmustur
(s1g.<0.05). S6z konusu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin

uygulanan Post hoc testlerinden TukeyHSD testi sonucuna gore grupl ve grup2 (md: -
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1,200, p=.032), grup 2 ile grup 3 (md:1,200, p=.032) arasinda kriz mesaj stratejileri
acisindan anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore 0ziir mesaj stratejisi ile
gerekcelendirme mesaj stratejisini ve gerekcelendirme mesaj stratejisi ile Uzlntl ileten
0zUr mesaj stratejisini izleyen gruplar arasinda anlamli bir fark ortaya ¢ikmigtir. Bu bulgu
kriz mesaj stratejisi degiskenine iliskin manipiilasyon kontroliiniin saglandigini
gostermektedir.

Arastirmanin varsayimlari arasinda yer alan kriz sorumluluguna iliskin kontroller
Kim ve Sung (2014)’un 4 ifadeden olusan kriz sorumlulugunun atfedilmesini 6lgen
Olcekle 7’li likert tipinde derecelendirilerek dl¢tilmiistiir. Bu ifadeler: “Bu sirket siipiirge
bataryasinin patlamasi kazasindan biiyiik 6lgiide sorumludur”, “Bu sirket siipilirge
bataryasinin patlamast kazasindan sorumlu tutulmalidir”, “Siipilirge bataryasinin
patlamas1 kazasi nedeniyle bu sirketi sucluyorum” ve “Siipiirge bataryasinin patlamasi
kazasi bu girketin hatasidir”. Bu arastirmada kriz sorumlulugu 6lgeginin Cronbach Alpha
giivenilirlik katsayis1 0=.894 dir. Deneklerin kriz sorumlulugunu kuruma atfedip
atfetmediginin diger bir anlatimla kriz sorumlulugu agisindan gruplar arasinda anlamli
bir farklilik olup olmadigint belirlemek amaciyla tek yonlu varyans analizinden
yararlanilmistir. Bu kapsamda yapilan Levene testi sonucuna gore p>.05 oldugu igin
varyanslarin homojen oldugu goriilmiistiir. Analiz sonucuna gore istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik olmadigi ve sig=.062 oldugu goriilmistiir. Dolayisiyla deney

kapsamindaki tiim deneklerin kriz sorumlulugunu markaya atfettikleri soylenebilir.

3.4. Ana deneyin uygulanmasi

Kriz senaryosuyla kriz mesajlarinin yer aldig1 senaryolar tasarlandiktan ve pilot
uygulamalardan sonra arastirmanin ana deneyinin uygulanmasina gegilmistir. Ana deney
21 Nisan — 15 Mayis 2022 tarihleri arasinda Qualtrics uygulamasi {izerinden
gerceklestirilmistir. Ana deney kapsaminda da kolayda orneklem teknigiyle ulagilan
deneklerin mobil telefonlarina deneyin yer aldig1 Qualtrics uygulamasi linki gonderilmis,
deneklerden deney linkini ¢evreleriyle de paylasarak goniillii deneklerin arastirmaya
katilimlari saglanarak denek havuzu olusturulmustur. Qualtrics uygulamasiyla 6n testteki
kosullar gibi deneklerin gruplara kabaca esit sayida ve rassal olarak dagitilmasi
saglanmigtir. Ayrica uygulama araciligiyla deneye katilim saglayan deneklerin tekrar

deney ortamina girmeleri engellenmistir. Ana deney kapsaminda ulagilan 238 denekten
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30’u onam formunda arastirmaya katilmak istemediklerine dair kutucugu isaretleyerek
deneyden ayrilmiglardir. Kalan 208 denekten 36’sinin deneyin yarisini tamamlayip diger
yarisin1 tamamlamadan ayrildig1 ve tekrar deney ortamina giremedigi i¢in deneye devam
edemedigi, 32 denegin ise deney siirecinde yer alan iki farkli kontrol ifadesine dogru yanit
vermedigi belirlenmistir. Bu deneklerin verileri arastirma analizlerinden ¢ikarilmistir.
Geriye kalan 140 denekten toplanan veriler yardimiyla analizler gergeklestirilmistir. Ana

deney kapsaminda deneklerin senaryolara gore dagilimi Tablo 3.7°de yer almaktadir.

Tablo 3.7. Deneklerin gruplara dagilimi

fletilen Duygu
Gruplar
Duygu Yok Uziintii n
] (n) (n)
Kriz mesaj | Ozlr (n) 35 35 70
stratejisi
Gerekcelendirme  (n) 35 35 70
Toplam 70 70 140

Deneklerin ana deney kapsaminda gruplara dagilimina iliskin olarak Tablo 3.7
incelendiginde deneklerin gruplara esit oranda dagildiklar1 goriilmektedir. Arastirma

deneklerinin demografik bilgileri Tablo 3.8’de yer almaktadir.

Tablo 3.8. Deneklere iliskin demografik bilgiler

Cinsiyet Frekans Yizde | Egitim Diizeyi Frekans | Yuzde
K 104 74,3 | Lise 22 15,7
E 33 23,6 | Onlisans 6 4,3
Diger 3 2,1 | Lisans 63 45

Lisansustu 46 32,9
Toplam 140 100 ) )

Belirtmemis 3 2,1
Yas Frekans Yizde | Toplam 140 100
18-28 43 30,7 | Calisma Durumu Frekans | Yizde
29-39 48 34,3 | Calismiyor-ev hanimi 8 57
40-50 29 20,7 | Calismiyor- 6grenci 40 28,6
51-61 16 11,4 | Ozel sektor calisani 29 20,7
62 ve Uzeri 1 0,7 | Kamu sektorii ¢alisant 60 42,9
Belirtmemis 3 2,1 | Belirtmemis 3 2,1
Toplam 140 100 | Toplam 140 100
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Tablo 3.9. (Devam) Deneklere iliskin demografik bilgiler

Yasadigi Sehir Frekans | Ylzde
Afyon 4 2,9
Amasya 1 0,7
Ankara 15| 10,7
Antalya 1 0,7
Bilecik 1 0,7
Bursa 4 2,9
Denizli 3 2,1
Diger 7 5
Duzce 1 0,7
Elazig 1 0,7
Eskisehir 62 443
Gilimiigshane 1 0,7
Isparta 2 1,4
Istanbul 15| 10,7
[zmir 7 5
Karaman 2 1,4
Kayseri 2 1,4
Kocaeli 2 14
Konya 2 14
Kitahya 2 1,4
Manisa 2 1,4
Mugla 1 0,7
Urfa 1 0,7
Zonguldak 1 0,7
Toplam 140 100

Ana deney siirecinin saglikli, biitiinciil olarak gergeklesmesi ve deney
uyaranlarinin gergekei bir baglamda olmasi i¢in Ontest kapsaminda ortaya ¢ikan sorunlar
diizeltilmistir. Yapilan gilincellemelerle birlikte arastirmaya son sekli verilerek ana deney
yuriitilmiistir. Durumsal kriz iletisimi teorisine gore daha ©nce benzer bir kriz
yasamamis ve paydaslariyla iligkisi olumlu olan ancak sorumlulugun kuruma atfedildigi
bir krizde tiiketicilerin kizginlik duygusu artacaktir. Kizginlik duygusu ayni zamanda
affedilmenin de onculidir (Takaku, 2001). Bu nedenlerle arastirmaya katilan tim
deneklere ilk asamada talimatsal olarak sevdigi, iligkisinin iyi oldugu markadan daha
oncesinde satin aldig1 triinlerde herhangi bir sorunla karsilasmadigi ancak dikey
siipiirgesinde sorun yasadig bilgisi verilmistir. Ikinci asamada tiim denekler internet

gazete haberi seklindeki senaryoya yonlendirilmistir. Kurgusal olarak tasarlanan internet
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gazete haberinde markanin yol gosterici ve diizeltici bilgiyi tiiketicilerine ilettigi bilgisi
verilmistir. Uciincii asamada deneklerin kendilerini kriz magduru olarak hayal
edebilmeleri ve senaryoya uyum i¢in yasadigi bu sorunu sikayet sitesi tizerinden markay1
sikayet ettikleri soylenmistir. Son agamada ise sikayet sitesi lizerinden markanin miisteri
iligkilerinden gelen kisiye 6zel mesaj1 yer almaktadir. Bu mesajda arastirmanin bagimsiz
degiskenlerinin (iletilen duygu ile kriz mesaj stratejisi) manipiilasyonlar1 yer almaktadir.
Deneyin bu kisminda Qualtrics uygulamasi ile denekler dort farkli kriz mesajinin yer
aldig1 senaryodan sadece birine maruz kalacak sekilde rassal olarak atanmislardir. Farkli
kriz mesajlarinin yer aldigr senaryolar1 okuyan denekler sonrasinda sirasiyla
manipiilasyon sorularini, bagimli degiskenlere iliskin 6l¢ekleri, demografik degiskenlere
iliskin ifadeleri ve en son kisimda ise kriz nedeniyle markay: sorumlu tutup

tutmadiklarina iligkin ifadeleri yanitlamalar1 istenmistir. Ana deney siireci Tablo 3.9

aracilifiyla asagida 6zet olarak sunulmustur.

Tablo 3.10. Ana deney siireci

islem Islemler

Siras1

Deneklerin uzun siiredir misterisi olduklar1 ve sevdikleri bir markadan satin aldiklar1 dikey
siplrgeye sahipliklerinin, bu markanin {irinlerinde daha Oncesinde sorunla
kargilagmadiklart bilgisinin verilmesi. Ancak siipilirgenin sarj tinitesindeyken patlayarak
evlerinde kiiciik ¢apli bir yangin ¢ikardigina iliskin bilgilerin verildigi deney talimatim
okumalar1

1.asama

2.asama | Deneklerin giincel tarihli internet gazete haberinde sarjda uzun siireli birakildiginda yangina
neden olan dikey siipiirgelere iliskin kriz senaryosuna maruz kalmalari. Kriz haberinde
markanin yol gosterici/diizeltici bilginin iletildigi bilgisinin verilmesi.

Deneklerin kendilerinin de krizin magduru olarak sikayet sitesi lizerinden markaya bu
durumu sikayet ettiklerinin belirtilmesi

Qualtrics uygulamasiyla deneklerin gruplara rassal olarak atanmasi

3.asama

4.asama

Markanin miisteri iligkileri
servisinin sikayet mesajina
karsilik denege yazdig 6ziir
mesajimnin deneklere
okutulmasi

Markanin miigteri
iligkileri
servisinin gikayet
mesajina karsilik
denege  yazdig
gerekgelendirme
mesajinin
deneklere
okutulmasi

Markanin miisteri
iligkileri
servisinin sikayet
mesajma karsilik
denege  yazdig
Uzlntu
duygusunu ileten
Ozir  mesajinin
deneklere
okutulmasi

Markanin miisteri
iligkileri
servisinin sikayet
mesajma karsilik
denege  yazdig
Uzlntu
duygusunu ileten
gerekcelendirme
mesajimin
deneklere
okutulmasi

5.asama

Bagimsiz degiskenlere
degiskenlerin dlciilmesi

iliskin manipiilasyon kontrollerinin yapilmast ve bagiml

6.asama

Deneklerin demografik bilgileriyle (cinsiyet, yas, yasadigt sehir, egitim diizeyi ve ¢alisma
durumu, sarjli dikey siipiirge sahipligi) ilgili sorular yoneltilmistir.
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3.5.  Verianalizi
Ana deney kapsaminda arastirma verileri toplandiktan sonra verilerin analize

hazirlanmas1 amaciyla olgeklerde yer alan olumsuz ifadeler ters kodlanmis, verilerin
sistematik olarak dagilip dagilmadig1 degerlendirilerek kayip veri ve ug degerler olup
olmadigina bakilmistir. Sonrasinda arastirma hipotezlerini test edebilmek igin verilerin
parametrik analiz tekniklerine uygunlugunu kontrol etmek amaciyla verilerin normal
dagilip dagilmadigina bakilmistir. Normal dagilim gdsteren veri setlerinde parametrik
analiz teknikleri kullanilabilmektedir. Bu baglamda o6ncelikle normallik varsayiminin
kontrolii gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan dlgeklerin normallik testine iligskin
bilgiler Tablo 3.10’da yer almaktadir. Analiz sonuglarina gore arastirma kapsaminda yer
alan bagimli degiskenlerin basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin -2.0 ile +2.0 arasinda oldugu
belirlenerek verilerin normal dagilim sagladigi (George ve Mallery, 2020) ve parametrik

testlere uygun olduklari belirlenmistir.

Tablo 3.11. Normallik testine iligkin bilgiler

) Ortalama Standart Carpiklik Basiklik
Degisken n _ _ _
Ist. | Std.Hata | SaPMa st | Std.Hata | Ist. | Std.Hata

Affetme | Zararli 140 | 4.683 | .134 1.585 -471 | .205 -.707 | .407
niyeti niyetin

engellenmesi

Toplum 140 | 3.437 | .098 1.171 .099 | .205 -.481 | .407

yanlis1 niyet
Duygusal | Olumlu 140 | 2.875 | .110 1.301 433 | .205 -.482 | .407
affetme duygularin

varlig1

Olumsuz 140 | 2.471 | .083 .990 576 | .205 -.072 | .407

duygularin

azalmasi

Cok degiskenli arastirma tasarimlarinda grup ortalamalar: arasindaki farklari test
etme noktasinda eger bagimli degisken sayisi birden fazlaysa ve bu degiskenler
birbirleriyle iligkili ise ¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA) kullanilmaktadir
(Erdogan, 2012, s. 351-353). Bu baglamda bu arastirmada iki bagimsiz degisken ve bu
degiskenlerin ikiser diizeyden olusmalar1 ve bagimlhi degisken sayisinin birden fazla
olmas1 nedeniyle istatistiksel yontem olarak kullanilan iki yonli MANOVA testi icin
oncelikle varsayimlarinin kontrol edilmesi gerekir.

- Bahsedildigi tizere ¢ok degiskenli analiz i¢in en az Ug¢ kategoriye (dlzeye) sahip

bir bagimsiz degisken ya da birden fazla bagimli degiskenin olmasi gerekir (Islamoglu ve
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Alniagik, 2014, s. 331). Bu arastirmanin bagimsiz degiskenleri ikiser diizeyden olusan
kriz mesaj stratejisi ve iletilen duygu degiskenleridir, ayrica birden fazla bagiml degisken
bulunmaktadir. Bu kosul karsilanmustir.

- Gozlemlerin birbirinden bagimsiz olmasi gerekir (Erdogan, 2012, s. 354).
Aragtirma siireci esnasinda gruplara yansiz atama yapilmasiyla ve deneklerin ikinci kez
deneye girmeleri engellenerek bu varsayim karsilanmistir.

- Deneysel tasarimlarda 6rneklem biiyiikliigiinii her bir grupta / géze basina en az
30 denegin bulunmasinin arastirmaya % 80 oraninda gii¢ verecegi belirtilmektedir
(Cohen, 1988, s. 15). Ayrica analizlerin yapilabilmesi noktasinda da hiicre basina en az
30 gozlemin yer almasi gerektiginden bu arastirma kapsaminda bu kosula uyulmustur.

- Birden fazla bagimli degiskenin olmasi, bu degiskenlerin aralikli ya da oranh
Olgekler ile Olgiilmesi gerekir (Erdogan, 2012, s. 354). Bu arastirmanin bagimli
degiskenleri siirekli degiskenlerdir. Bu varsayim saglanmistir.

- Verilerin normal dagilim sergiledigini belirlemek i¢in tek degiskenli normallik
varsayiminin kontrol edilmesi gerekir. Bu varsayimin kontrolii i¢in bagimli degiskenlere
iliskin carpiklik-basiklik degerleri incelenmis (bkz. Tablo 3.9) ve bu varsayim
saglanmstir.

- Tek degiskenli normallik varsayiminin kontroliinden sonra bir diger varsayim
olan ¢ok degiskenli normallik varsayiminin saglanmasi1 gerekmektedir. Bu varsayimin
kontrolu i¢in Pallant (2016, s. 194) Mahalanobis mesafesi degerinin kullanilabilecegini
belirtmektedir. Mahalanobis mesafesi degerinin arastirmada dort bagimli degiskenin
olmasi durumunda kritik deger olan 18.47’nin altinda olmasi gerekmektedir (Pallant,
2016, s. 342). Bu varsayimin kontrolii icin Mahalanobis mesafesi degeri hesaplanmis ve
17.64 olarak bulunmus ve bu varsayim saglanmistir.

- Ug degerlerin olmamasi varsayimi kontrolii i¢in Cook mesafesi degeri kontrol
edilmistir. Bu degerin 1’in iizerinde olmamasi1 gerekmektedir (Pallant, 2016, s. 195).
Cook mesafesinin maksimum degeri .090 olarak bulunmustur.

- Varyans ve kovaryans homojenliginin saglanmasi gerekmektedir. Bu
varsayimlarin kontrolii i¢in Levene’s testi ve Box’s M testi sonuglar1 degerlendirilmistir.
Levene’s testi sonucunda ortaya ¢ikan degerin anlamlilik diizeyi ile Box’s M sonucunda
ortaya c¢ikan degerin anlamlilik diizeyi p<.05 ise varyans-kovaryans matrislerinin esit
olmasi kosulu ¢ignenmis demektir (islamoglu ve Almagik, 2014, s. 337). Levene’s testi

sonucuna gore olumsuz duygu azalmasi degiskenini haricinde tiim degiskenlerin
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anlamlilik diizeyi p>.05’tir. Box’s M testi sonucuna gore p=.174"tiir, dolayisiyla bu kosul
karsilanmustir.

- Coklu dogrusal baglantinin olmamas1 gerekmektedir. Coklu baglanti sorununun
olup olmadigini belirlemek i¢in bagimli degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarina
bakilmistir. Korelasyonlarin r>.80 iizerinde olmasi durumunda (Pallant, 2016, s. 345)
coklu dogrusal baglant1 sorunu ortaya g¢ikmaktadir. Tablo 3.11°de gorildiigi tizere

degiskenler arasindaki korelasyonun r<.80 oldugu belirlenerek bu varsayim saglanmigtir

(p<.01).

Tablo 3.12. Degiskenler arasindaki korelasyon katsayilari

n=140 zararlniyet | toplumyanlis1 | olumluduygu | olumsuzduygu
zararlniyet - 415™ .355™ 515"
toplumyanlist 415™ - .693™ .536™
olumluduygu .355™ .693™ - 4617
olumsuzduygu 515" .536™ 461 -

“Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Arastirma verilerinin MANOVA analizi ile analiz edilebilmesi i¢in gerekli
kosullar saglanarak ana deneye iliskin analizler yapilmistir. Kriz mesaj stratejileri ile
iletilen duygu degiskenlerinin tiiketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi iizerindeki
etkisine iligkin olusturulan hipotezleri test etmek amaciyla yiiriitilen MANOVA analizi

sonuglar1 bir sonraki boliimde bulgular boliimiinde ele alinmustir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Calismanin bu bdliimiinde arastirma kapsaminda ana deneyden elde edilen
bulgular sekil ve tablolarla birlikte verilerek yorumlanmistir. Bulgular arastirmanin
amacglar1 dogrultusunda gelistirilen hipotezlerin amag¢ bolimiindeki sirast ile

sunulmaktadir.

4.1. Giris

Ana deney kapsaminda arastirma verileri toplanip, veriler analizlere
hazirlandiktan sonra aragtirmanin bagimsiz degiskenleri olan kriz mesaj stratejileri ile
iletilen duygu degiskenlerine iliskin manipiilasyon kontrolleri gerceklestirilmistir.
Manipiilasyon kontrolii kapsaminda yapilan tek yonlii varyans analiz sonuglarina gore
(bkz. Tablo 3.5 ve Tablo 3.6) kriz mesaj stratejisi ile iletilen duygu degiskenlerine iliskin
manipiilasyon kontroliiniin saglandig1 goriilmiistiir. Deneye katilim saglayan denekler
senaryolarda degisimleme yapilan bagimsiz degiskenleri farkli olarak algilamiglardir.
Sekil 4.1’de iletilen duygu degiskenine iliskin ortalamalar arasindaki farkliliklar
gosteren grafik yer almaktadir. Sekil 4.1’e gore tiziintii duygusunu ileten ve iletmeyen
gerekgelendirme mesaj stratejisini izleyen gruplar arasinda ve iizlintii duygusunu ileten
0zUr stratejisi ile duygu iletmeyen gerekgelendirme mesaj stratejisi arasinda anlamli bir

fark ortaya ¢ikmistir.

Marka yaganan olay igin lizglndiir.

ozur gerekgelendirme Uzinto-6zar Ozonti-gerekgelendirme

senaryo

Sekil 4.1. [letilen duygu degiskenine iliskin manipiilasyon kontrolii
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Sekil 4.2 ve Sekil 4.3°de kriz mesaj stratejisi degiskenine iliskin manipiilasyon
kontrolli kapsaminda ortalamalar arasindaki farkliliklar1 gosteren grafik goriilmektedir.
Deney kapsaminda deneklerin senaryolarda yer alan kriz mesaj stratejilerine iliskin
manipiilasyonlar1 farkli algilayip algilamadiklarina iliskin yapilan kontrol sonucunda
0zUr mesaj stratejisi ile gerekgelendirme mesaj stratejisini izleyen gruplar arasinda

anlaml bir fark ortaya ¢ikmistir (Sekil 4.2 ve Sekil 4.3).

55
50
45
40

35

Marka yasanan olay igin dz(ir dilemektedir.

30

ozar gerekgelendirme uzuntu-ozur Uzunto-gerekgelendirme

senaryo

Sekil 4.2. Kriz mesaj stratejisi degiskenine iliskin manipiilasyon kontrolii (1)

Marka yaganan olaylarin ciddi sorunlara yol
acmadigini belitmektedir.

ozir gerekgelendirme LzUnto-6zir Uzonti-
gerekgelendirme

senaryo

Sekil 4.3. Kriz mesaj stratejisi degiskenine iliskin manipiilasyon kontrolii (2)

Sonrasinda deneklerin demografik bilgileri frekans analizi araciligiyla
incelenmistir. Kriz mesaj stratejileri ile iletilen duygunun tiketicilerin affetme niyeti ve
duygusal affi tizerindeki ana etkilerini ve etkilesim etkisini belirlemek amaciyla yiiriitiilen
aragtirma kapsaminda deneye katilan deneklerin demografik bilgilerine iligskin bilgiler
Tablo 3.8’de paylasilmistir. Tabloya gore deneye katilim saglayan deneklerin %74.3’1

kadinlardan %23,6’s1 erkeklerden olustugu, deneklerin %2.1’inin ise cinsiyetlerine
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iliskin bilgileri paylasmayarak diger secenegini isaretledikleri goriilmektedir. Deneklerin
yas gruplar1 degerlendirildiginde deneye en ¢ok 29-39 yas araligindaki (%34,3) bireylerin
katilim gosterdigi, sonrasinda sirasiyla 18-28 yas (%30,7), 40-50 yas (%20,7), 51-61 yas1
(%11,4) ve 62 yas ve lizeri (%0,7) araligindaki denekler katilim gdstermistir. Deneklerin
%2.1°1 ise yasini belirtmek istememistir. Tablo 3.8’e gore deneklerin egitim diizeyleri
incelendiginde lisans (%45), lisansisti (%32,9), lise (%15,7) ve oOnlisans (%4.3)
mezunlarinin deneye katildigi goriilmektedir. Bununla birlikte deneklerin %42,9’u
kamuda, %?20,7’si 0zel sektorde calismakta, %28,6’sinin c¢alismadigr ancak 6grenci
oldugu, %>5,7’sinin ise ev hanimi oldugu goriilmektedir. Demografik bilgiler kisminda
deneklerin yanitladig1 yasadiklar1 sehire iliskin bilgiler incelendiginde ise deneklerin
%44,3 {iniin Eskisehir, sonrasinda Ankara ve Istanbul (%10,7’ser) illerinden katilim
gosterdikleri goriilmektedir. Eskisehir, Ankara ve Istanbul illerini takiben degisen
yiizdelik oranlarda deneye Tiirkiye’nin farkli 21 ilinden deneklerin katilim gosterdigi
Tablo 3.8’de gorllmektedir.

Deneye katilan deneklerin demografik bilgiler kisminda yanitladiklar1 bir diger
soru ise sarjli dikey siiplirgeye sahip olup olmadiklaridir. Tablo 4.1’e gbre arastirmaya
katilan deneklerin %35,7 si sarjli dikey siipiirgeye sahip olduklarini, %62,1°1 ise sarjli
dikey stipurgesinin bulunmadigini belirtmis, %2,1’1 ise bu soruyu yanitlamayarak deneye

devam etmistir.

Tablo 4.1. Deneklerin sarjli stipiirge sahipligi bilgisi

Sarjli dikey siipiirgeniz var m1?

Frekans | Yizde
Hayir, Yok 87| 62,1
Evet, Var 50| 357
Belirtmeyen 3 2,1
Toplam 140| 100,0

Kriz mesaj stratejileri ile iletilen duygunun tlketicilerin affetme niyeti ve
duygusal affi arasindaki farkliliklar1 belirlemek amaciyla yapilan iki yonlii MANOVA

analizi sonuclar1 amaglar bdliimiindeki sirayla ele alinmistir. Analiz sonuglarinin
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degerlendirilmesinde varsayimlarin kismen yerine getirilmis olmast nedeniyle

MANOVA analiz sonu¢ tablosundaki Pillai’s Trace degerleri kontrol edimistir.

4.2. Cok degiskenli test sonuclari

Kriz mesaj stratejisi (6zlr vs. gerekcelendirme) ile iletilen duygunun (lzlnt
duygusu var vs. yok) tiiketicilerin affetme niyeti ile duygusal affi iizerindeki etkisini
ortaya koymak amaciyla yiiriitilen bu arastirmada bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskenler iizerindeki ana etkilerini ve etkilesim etkilerine yonelik olarak yapilan iki
yonli MANOVA testinin sonuglar1 Tablo 4.2°de yer almaktadir. Affetme niyeti 6lgeginin
alt boyutlar1 olan zararh niyetlerin engellenmesi ve toplum yanlisi niyet ile duygusal
affetme 6lgeginin olumlu duygularin varligi ve olumsuz duygularin azalmasi alt boyutlari

bagimli degisken olarak analize sokulmustur.

Tablo 4.2. Aragtirmanmin ¢ok degiskenli test sonuglart (MANOVA)

Hipotez Kismi
ETKI Deger F df Hata df p Eta-Kare | Giig
Duygu 0,007 ,221P 4,000 | 133,000 0,926 0,007 | 0,097
Strateji 0,075 2,713° 4,000| 133,000 0,033* 0,075 (0,739
Duygu * Strateji 0061 2,159 4,000| 133,000 0,077 0,061 0,625
a. Tasarim: Intercept + duygu + strateji + duygu * strateji
*p<.05

Hipotezlerle ilgili ayrintil1 yorum yapabilmek amaciyla analize dahil edilen tiim
bagimli degiskenlerin bagimsiz degiskenlere gore degiskenligini gormek igin tek
degiskenli test sonuglar1 Tablo 4.3’de sunulmaktadir. Bu tablo araciligiyla hangi bagimli
degiskenlerde farkliliklarin olustugu ve bu farkliliklarin ne diizeyde oldugu

gorulmektedir.
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Tablo 4.3. MANOVA testi tek degiskenli analizler

Kismi

Varyansin Kareler Eta
kaynag1 | Bagimh degisken SS df |ortalamasi| F p Kare(n? | Glg

zararliiyetinengellenmesi 0,001 1 0,001| 0,000| 0,986 0,000| 0,050
iletilen toplumyanlisiniyet 0,197 1 0,197| 0,146| 0,703 0,001| 0,067
duygu olumluduyguvarligi 0,007 1 0,007 | 0,004| 0,949 0,000| 0,050

olumsuzduyguazalma 0,203 1 0,203| 0,216 0,643 0,002| 0,075

zararliiyetinengellenmesi 0,001 1 0,001| 0,000| 0,986 0,000| 0,050

B toplumyanlisiniyet 6,754 1 6,754 | 5,001 | 0,027* 0,035| 0,603

stratell L mluduyguvarign 0257 1 0,257| 0,149 0,700 0,001 0,067

olumsuzduyguazalma 3,457 1 3,457 | 3,682| 0,057 0,026 | 0,478

zararliiyetinengellenmesi 5,207 1 5,207| 2,057| 0,154 0,015| 0,296
iletilen* toplumyanlisiniyet 0,022 1 0,022| 0,016 0,899| 0,000| 0,052
gtlg?el;l olumluduyguvarligi 0045| 1 0,045 0,026] 0873] 0,000| 0,053

olumsuzduyguazalma 5,079 1 5,079 | 5,409 | 0,022* 0,038 | 0,637
Hata zararliiyetinengellenmesi 344,197 | 136 2,531

toplumyanlisiniyet 183,668 | 136 1,350

olumluduyguvarligi 235,254 | 136 1,730

olumsuzduyguazalma 127,702 | 136 0,939
p=.05

Tablo 4.2 ve Tablo 4.3 birlikte degerlendirildiginde arastirmanin hipotezlerine
iliskin su bulgular ortaya ¢ikmaktadir;

- Kriz mesaj stratejisinin zararli niyetlerin engellenmesi, toplum yanlis1 niyet,
olumlu duygularin varlig1 ve olumsuz duygularin azalmasi lizerinde ana etkisi istatistiksel
olarak anlamlidir (p=0.03). Oziir mesaj stratejisi ile gerekcelendirme mesaj stratejisi
arasinda istatistiksel olarak anlamli fark vardir (Fetratjiy= 2,713, p<.05). iki yonlii
MANOVA’da eger tek bir bagimli degiskende bile faktor etkisi gdzlemlenirse yokluk
hipotezi reddedilir (Kalayci, 2018, s. 164). Dolayisiyla 0zlr mesaj stratejisi ile
gerekgelendirme mesaj stratejisi arasinda tiiketicilerin affetme niyetinde farklilik
oldugunu belirten H1 hipotezi ile 6ziir mesaj stratejisi ile gerekcelendirme mesaj stratejisi
arasinda tiiketicilerin duygusal affinda farklilik oldugunu belirten H2 hipotezi kabul
edilmis, Ho hipotezi ise reddedilmistir. Stratejiye gore zararli niyetin engellenmesi,
olumlu duygularin varligi ve olumsuz duygularin azalmasinda herhangi bir degisim
g0zlenmezken, yiiritilen stratejinin tiiketicilerin toplum yanlist niyetleri iizerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu bulunmustur (p=.027). Gergeklestirilen devam analizleri
ve Tablo 4.4.’te belirtilen karsilastirma tablolar1 araciligiyla degerlendirildiginde, 6ziir

mesaj stratejisine maruz kalan deneklerin gerekcelendirme mesaj stratejisine maruz kalan
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deneklere gore daha fazla toplum yanlist niyeti s6z konusudur. Aralarindaki ortalama

farki .439°dur ve anlamlilik diizeyi .05’in altindadir.

Tablo 4.4. Strateji degiskeninin alt boyutlarina gore ikili karsilastirma testi (pairwise
comparisons) sonuglar

Strateji Strateji Ortalama Standart
bagimli degigsken ()] J) farklihgi (I-J) hata p?
zararliiyetinengellenmesi 0zur gerekce -0,005 0,269 0,986
gerekge  Ozlr 0,005 0,269 0,986
toplumyanlismiyet ozur gerekee 439" | 0,196 0,027
gerekce  Ozlr -,439" 0,196 0,027
olumluduyguvarligi Ozur gerekge 0,086 0,222 0,700
gerekce  Ozlr -0,086 0,222 0,700
olumsuzduyguazalma ozlr gerekge 0,314 0,164 0,057
gerekce  Ozlr -0,314 0,164 0,057

Tahmini marjinal ortalamalara gore;
*_ Ortalama fark .05 diizeyinde anlamlidir.
b. Coklu karsilastirmalar i¢in diizeltme: Bonferroni.

Kriz mesaj stratejisine gore toplum yanlist niyetin degisimini gosteren grafik Sekil
4.4’te yer almaktadir. Bu grafikteki mavi ¢izgi 0ziir mesaj stratejisini, kirmizi ¢izgi ise

gerekcelendirme mesaj stratejisini gostermektedir.

toplumyanhisiniyet
atrate]i

— it

Tahmini marjinal ortalamalar

Sekil 4.4. Stratejiye gore toplum yanlisi niyet farklilig

- Iletilen duygu degiskeninin zararl niyetlerin engellenmesi, toplum yanlis1 niyet,
olumlu duygularin varligit ve olumsuz duygularin azalmasi iizerinde ana etkisi
bulunmamaktadir (p=.926). Dolayisiyla duygu ileten mesaj stratejisi ile duygu iletmeyen

mesaj stratejisi arasinda tiiketicilerin affetme niyetinde farklilik oldugunu belirten H3
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hipotezi ile duygu ileten mesaj stratejisi ile duygu iletmeyen mesaj stratejisi arasinda
tiikketicilerin duygusal affinda farklilik oldugunu belirten Hs hipotezi reddedilmis, Ho
hipotezi kabul edilmistir. Kriz iletisimi mesajlarinin duygu iletip iletmemesi tiiketicilerin
affetme niyetinde ve duygusal affinda bir degisime yol agmamaktadir.

- Kriz mesaj stratejisi ile iletilen duygu degiskeni birlikte tliketicilerin affetme
niyeti tizerinde anlamli etkiye sahip oldugunu belirten Hs hipotezi ile kriz mesaj stratejisi
ile iletilen duygu degiskeni birlikte tiiketicilerin duygusal affi iizerinde anlaml etkiye
sahip oldugunu belirten He hipotezi de reddedilerek (p>.05), Ho hipotezi kabul edilmistir.
Analiz sonuglaria gore mesaj stratejisi ile iletilen duygunun tiketicilerin affetme niyeti
ve duygusal affi iizerinde etkilesim etkisi bulunmamaktadir. Bununla birlikte Tablo
4.2.°deki ¢cok degiskenli test sonuglarina gore bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler
uzerinde etkilesim etkisi bulunmazken, Tablo 4.3’teki analiz sonuglarina gore iletilen
duygu ile strateji etkilesiminin olumsuz duygulari azaltmasi yoniinde bulguya ulagilmigtir
(p=.022). Sekil 4.5’te bagimsiz degiskenlerin etkilesim etkisi gorsel olarak

gorulmektedir.

olumsuzduyguazalma
strateji

ozir
— gerekge

Tahmini marjinal ortalama

duygusuz tzintt

duygu

Sekil 4.5. [letilen duygu ile stratejinin etkilesim etkisi

Calismanin bir sonraki boliimiinde ana deney sonucunda yapilan analizlere iligkin
elde edilen bulgular dogrultusunda yapilan ¢ikarimlar tartigilarak  ¢alisma

sonuclandirilmistir.
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5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu aragtirma, kurumlara uzun donemli ¢ikarlar saglayan affetme olgusunun kriz
iletisimi baglaminda daha fazla arastirilmasina iliskin Coombs ve Tachkova’nin (2019)
yaptiklar1 ¢agriya yonelik olarak yapilmstir. Kriz iletisimi alaninda egemen teorilerden
biri olan durumsal kriz iletisimi teorisine gore kuruluslar kurumsal krizlerden sonra
tiketicileriyle iligkilerini yeniden kurmak maksadiyla Oziir stratejisini kullanarak
onlardan af dilerler. Teoriye gore 6zUr stratejisi kriz sorumlulugunun kuruma yiiklendigi
kriz tiirlerinde kullanilmaktadir. Bu strateji ile kurum krizin sorumlulugunu alarak
iletisimini siirdiirmektedir. Kurumsal hedeflere ulasma noktasinda hangi stratejinin daha
etkili oldugu konusunda literatiirde farkli kriz mesaj stratejilerinin karsilastirilmasina
yonelik arastirmalar yapilmis, ancak hangi stratejinin daha etkili, daha makul oldugu
konusunda tartismalar siirmektedir. Oziir stratejisinin en iyi strateji oldugunu belirten
aragtirmalarin yani sira 6ziir stratejisinin “en iyi” strateji olmadigina yonelik bulgular da
literatiirde mevcuttur (Coombs ve Holladay, 2008; Kim, Avery ve Lariscy, 2009; Grappi
ve Romani, 2015). Bununla birlikte en makul stratejinin hangisi oldugunu belirleme
noktasinda yapilan karsilagtirmali arastirmalarda Oziir stratejisi ile esdeger olan ya da
olmayan farkli stratejilerin karsilagtirildigini ancak yapilacak olan arastirmalarda
stratejiler arasindaki karsilastirmalarin esit diizeyde olabilecek stratejiler arasinda
yapilmast gerektigi belirtilmektedir (Coombs ve Holladay, 2008). Kurumun agikca
sorumlu oldugu bir krizi reddetmesi (Coombs ve Holladay, 2008) kadar hi¢ 6zlr
dilememesi de sorunludur (Coombs, 2016). Teoriye gore gerekgelendirme stratejisi
krizden sorumlu olundugunda, sorumlulugun atfedilmesini azaltmak i¢in kullanilan bir
stratejidir. Kurumla paydaslar1 arasinda olumlu bir iligski s6z konusuysa gerek¢elendirme
stratejilerinin yer aldig1 azaltma stratejilerinin kullanilmasin1 Oneren arastirmalar
bulunmaktadir (Brown ve White, 2011, s. 79).

Durumsal kriz iletisimi teorisinin varsayimlarindan ve affetmeyi belirleyen
unsurlardan yola ¢ikilarak yapilan bu arastirmada tiiketicilerin zarar gorerek ciddi bir
krizin yasandigi ve kriz sorumlulugunun kuruma atfedildigi bir krizde kriz mesaj
stratejileri ile iletilen duygunun tiiketicilerin affetme niyeti ve duygusal affi tizerindeki
ana etkileri ve etkilesim etkileri aragtirllmigtir. Kriz iletisimi arastirmalarinda teorik temel
olarak kullanilan durumsal kriz iletisimi teorisine gore kriz sorumlulugunun kuruma

atfedilmesi s6z konusu oldugunda azaltma stratejileri ya da iliskinin yeniden insasi
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stratejileri  kullanilmaktadir. Bu arastirmada azaltma stratejilerinden biri olan
gerekgelendirme stratejisi ile iligskinin yeniden insasi stratejilerinden biri olan 6zlr
stratejisi karsilagtirilmistir. Bahsedilen bu iki strateji arasinda tiiketicilerin affetme niyeti
ve duygusal affi baglaminda bir farkliligin olup olmadigina iliskin yapilan analizler
sonucunda 0Ozir stratejisi ile gerekcelendirme stratejisi arasinda tiketicilerin toplum
yanlis1 (prosocial) niyetleri Uzerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ortaya
cikmistir. Worthington (2006)’a gore suglu ile magdur arasinda yakin iligkinin olmasi ve
bu iligkinin devaminin arzulanmasi durumunda magdurun sugluya kars1 zararli niyetlerini
engelleyerek iligkisini giiglendirmek i¢in toplum yanlisi niyet beyani ile affetme niyeti
ortaya ¢ikmaktadir. Magdur affetme niyetine girdiginde davraniglarin1 da degistirerek
sucluyu duygusal olarak affedecektir (Worthington, 2006). Yapilan bu arastirma
sonuglarina gore kriz sorumlulugunun markaya atfedildigi ve tiiketicilerin zarar gordiigii
krizde miisteriler kendilerinden 6ziir dilendiginde markay: affetme niyeti yoOniinde
beyanda bulunmuslardir. Oziir dilemek tiiketicilerde affetme niyetine yol agmaktadir.
Arastirmanin bu sonucu Gurbiiz (2020)’un aktif sorumluluk iceren 6zir ifadeleri ile pasif
sorumluluk igeren 6zlr ifadeleri arasinda farkliligin bulunmadigini belirten arastirma
sonuglariyla uyusmamaktadir, bu aragtirmanin bulgusuna gore tam sorumluluk aldigini
belirten Oziir stratejisi olumlu hedef kitle tepkisine yol agmaktadir. Grappi ve Romani
(2015)’nin aragtirmasiyla da tutarl olarak bu arastirmada da krizden sorumlu tutulan bir
krizde kurumun tim sorumlulugu alarak, affini isteyerek 6ziir dilemesinin en iyi strateji
oldugu bulgusudur. Ayrica bu arastirmada McDonald vd. (2010)’nin krizin nedenleri ne
olursa olsun tiim sorumlulugu alarak 6ziir dilemenin en iyi strateji oldugu yoniindeki
arastirma bulgulartyla da uyumlu sonuglar elde edilmistir.

Coombs (2016), kriz iletisimini siirdiirmede kriz iletisimi stratejilerinin etkilerinin
simirli oldugunu dolayisiyla mesajin ¢ergevelenmesi, ilginlik, duygu gibi farkli
degiskenlerin stratejilerle birlikte arastirilmasi yoniinde Oneride bulunmustur. Bu
arastirmada kriz mesaj stratejileriyle birlikte ele alinan {iziintlii duygusuyla tiiketicilerin
affetme niyeti ve duygusal affinda istatistiksel anlamda bir farklilik ortaya ¢ikmamustir.
Ayrica iletilen duygunun ana etkisi de bulunmamaktadir. Giirbuz (2020) 6zur ifadesinde
sempati ifadesinin yliksek ya da diisiik diizeyde olmasinin da farklilik yaratmadigin
bununla birlikte katilimcilarin krize yonelik kizgmliklarinin  6zriin tlirline  gore
rahatlayamadigini bulmustur. Bu arastirmada da benzer yonde 6ziir ifadesinde derin

liziintii ifadesinin olup olmamasi bir fark yaratmamis ayrica deneklerin olumsuz
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duygularinda bir azalma da ger¢eklesmemistir. Glrbiz (2020)’0n ve bu arastirmanin
sonuglar1 gostermektedir ki 6ziir mesaj1 iletildiginde tiiketiciler mesaj igeriginde bir nebze
de olsa duygu hissedebilmektedir ayrica ele alinan duygulari 6ziirden farkli olarak
algilanamayabilecegi seklinde de yorumlanabilir, soyle ki “6ziir dilemeye dahil edilmesi
gerekenler tizerinde mutabik kalinan unsurlar bulunmamakla birlikte” (Benoit, 2020),
“bir 6ziir iletildiginde bu, pismanlik, vicdan azaba, {izlintii, endise, su¢luluk duygulariyla
ayrilmaz bir sekilde iligkili olabilmektedir” (Im vd., 2021; Van der Meer ve Verhoeven,
2014).

Bu arastirmanin bulgularina gore tiiketicilerin zarar gordiigi ve sorumlulugu
kuruma yiikledigi bir kriz sonrasinda kriz iletisimi mesajinda iletilen duygunun olup
olmamast arasinda tiliketicilerin affetme niyeti ve duygusal affinda farklilik
bulunmamaktadir. Bu bulgu Lee vd. (2021)’nin kisinin kendisini tehdit eden bir krizde
bilgisel ya da duygusal 6ziir mesajinin, mesajin etkililigi tizerinde anlamli bir farkliligin
olmadigina yo6nelik bulgusu ile tutarlidir. TUketiciler krizlerin kendilerine zarar verme,
kendilerini farkli diizeylerde etkileme noktasinda farkli tepki verebilmektedirler. Krizin
siddeti tiiketiciler tarafindan krizin degerlendirilmesini etkilemektedir. Wu ve Cui
(2019)’nin da belirttigi iizere tiiketici affi, farkli siddet kosullarinda degismektedir.

Wu ve Cui (2019) kisisel bilgilerin giivenligi krizinde affedilmede tazminat ve
hatasini diizeltme stratejilerinin 6ziir stratejisinden daha etkili oldugunu bulmustur. Oysa
bu arastirmanin sonucuna gore tiiketiciler kendilerinden 6ziir dilendiginde affetme niyeti
yoniinde beyanda bulunmuslardir. Kurumlara uzun dénemli faydalar saglayabilecek bir

olgu olan af konusunda daha ¢ok arastirma yapilmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

Gelecek arastirmalara oneriler

Bu doktora tez ¢alismasinda kriz iletisimi baglaminda markalarin kriz mesaj
stratejileri ile ilettikleri duygunun tiiketicilerin markay1 affetme niyetleri ve duygusal
olarak affetmeleri arastirilmistir. Her arastirmanin oldugu gibi bu arastirmanin da bir
takim smirliliklar1 bulunmakta ve bu sinirhiliklar bundan sonra yapilacak arastirmalara
kaynak teskil etmektedir. Literatiirden elde edilen bilgi ve bulgular sonucunda kisilerarasi
iletisim arastirmalar1 kapsaminda bireyler arasinda yasanan ihlaller sonucunda ihlal
edenin ihlal edilenden af dileme noktasinda duygularini da iletmesiyle affetme siirecinin
gerceklesebildiginden yola ¢ikilarak tasarlanan bu aragtirmanin en 6nemli sinirliligi

duygularin iletilme noktasidir. Arastirma kapsaminda yer alan kriz mesaj stratejilerinin
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icine yerlestirilen duygularin yazili metinler araciligiyla aragtirma deneklerine
ulastirilmasiyla duygular denekler tarafindan farkli baglamlarda algilanabilmektedir.
Aragtirmacilar duygularin iletilmesi i¢in gorsel isitsel unsurlar1 i¢inde barindiran
arastirma tasarimlart ile duygular ifade edebilirler. Duygular ifade ederken ses
vurgusunun kullanilmasiyla tiiketicilerin igitsel olarak da farkindaligini olusturacak
sekilde daha kapsamli arastirmalar yapilabilir. Bu arastirma kapsaminda pismanlik ve
lizlintl duygularinin  kriz mesajlarinda iletilmesi planlanmis olsa da pismanlik
duygusunun Gzuntu duygusu ile ¢ok i¢ ice gecmis olmasi ve farkli duygular olarak
algilanmamas1 da bir simirlilik olarak karsimiza ¢ikmakta ve bundan sonra yapilacak
arastirmalarda bu duygularin sesle iletilmesiyle aymi arastirma tasariminin farkl
baglamlarda yapilabilmesine olanak saglayabilir. Yine bahsedilen duygulardan farkli
duygularin da aragtirmalarda yer almasi kriz iletisimi alaninda duygular eksenine kayan
yOniine katki saglayabilir. Ayrica kurumlarin ilettigi duygularin yani sira tiiketicilerin kriz
sonrasinda yasadig1 duygular ya da markaya yonelik duygularindaki degisimler de
gelecek arastirmalarda yerini bulabilir. iletilen ve duyumsanan duygularin farkl
versiyonlari kriz iletisimi alaninda ya da isletme alaninin farkl disiplinlerinde arastirma
konusu olarak ele alinabilir. Bununla birlikte bu arastirmada hayali bir kriz ortami
senaryolarda tasarlanarak duygular iletilmeye ¢alisilmistir. Bundan sonra yapilacak
arastirmalar her an yasanabilecek olan, hi¢bir kurum, kurulus, iilke ya da markanin
bagisiklik kazanmadigi krizler sonrasinda ortaya c¢ikan duygulari arastirma konusu
edinebilir. Bu arastirmada kiigiik ev aletleri sektdriinden bir tiriin kategorisi segilmistir.
Bundan sonra yapilacak arastirmalar farkli sektor ve {irtinlerde yasanan krizler lizerinde
krizin siddetini de farkli seviyelerde tutarak yapilabilir. Bu aragtirmada psikoloji alaninda
genis ¢ercevede arastirilan affetme olgusu kriz iletisimi baglaminda ele alinmaya
calisilmigtir, bundan sonra yapilacak aragtirmalar bu olgunun alt boyutlarina odaklanarak
daha spesifik baglamlarda yapilabilir ya da affetme siireci kesitsel arastirmalar

baglaminda arastirma konusu olarak kriz iletisimi literatiiriinde yerini alabilir.
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EK-2: Ontestte Kullanilan Senaryolar

ik ontest senaryo - Pismanlik duygusunu ileten 6ziir mesaj stratejisi:

“Degerli miigterimiz,

Sarjli dik siipiirgemizi tercih etmeniz sebebiyle dncelikle tesekkiir ediyoruz. Yirmi yildir en
biiyiik dnceligimiz kullanicilarimizin giivenligi ve memnuniyeti olmus, olmaya da devam edecektir.
Yaptigimiz agiklamalara ragmen bataryayla ilgili yasanan olumsuzluklarin yasanmamis olmasini
dilerdik. Keske, ongérebilseydik...

Bu teknik hatanin éngériilememis olmasindan duydugumuz “pismanliikla” benzer bir olayin
tekrar yasanmamasi igin ¢alismalarvmizi tiim hiziyla sirdiiriiyoruz. Olaydaki butiin sorumluluk
sirketimize ait olup bu durumdan etkilenen miisterilerimizden af diliyoruz. Yasananlar nedeniyle éziir
dileriz.”

Ik 6ntest senaryo - Uziintii duygusunu ileten gerekgelendirme mesaj stratejisi:

“Degerli miisterimiz,

Sarjli dik siipiirgemizi tercih etmeniz sebebiyle dncelikle tesekkiir ediyoruz. Yirmi yildir en
biiyiik 6nceligimiz kullanicilarimizin giivenligi ve memnuniyeti olmus, olmaya da devam edecektir.

Son giinlerde sarjli siipiirgelerimizin Li-ion pillerinde sorunlar yasandig: belirtilmekie
birlikte ciddi bir hasar ve herhangi bir yaralanma meydana gelmemistir. Li-ion pillerin TS EN60312-
1 kalite standartlarima wygun oldugunun kamiti olan belgemiz bulunmaktadr. Kullanim
klavuzlarimizda da belirtildigi tizere Li-ion pilli Urlnler sarj iinitesinde uzun siireli tutulduklarinda
asirt 1sinma gergeklesebilmekte ve 21,6 voltajin iizerinde kullanilmasi bataryanin gismesine neden
olmaktadur.

Yaptigimiz agiklamalara ragmen bataryayla ilgili yasanan olumsuzluklar nedeniyle

“Uzgunaz™.

ikinci ontest senaryo - Pismanlik duygusunu ileten 6ziir mesaj stratejisi:

“Degerli miisterimiz,

Markamizi tercih ettiiniz igin tesekkiir ederiz. Yirmi yildir en biiyiikk Onceligimiz
kullanicilarimizin - giivenligini ve memnuniyetini saglamaktir. Sarjli siipiirgelerimizin Li-ion
pillerinde asir1 1sinma nedeniyle sorunlar yasandigina yonelik bildirimler aldik. Sarj siiresi
konusundaki uyarilari daha ¢ok yapsaydik biitiin bu olumsuzluklar yasanmayacakti. Misterilerimizin
evlerinde boyle bir olayin yasanmasini gergekten, hig istemezdik. Benzer bir olayin yasanmamast i¢in
asir1 1sinmaya neden olan teknik hataya yonelik arastirmalarimiz devam etmektedir. Sirketimiz bu
stirecte tiim sorumlulugu tistlenmeye karar vermistir. Bu sorundan etkilenen miisterilerimizden éziir
dileriz.”

Ikinci 6ntest senaryo - Uziintii duygusunu ileten gerekcelendirme mesaj stratejisi:

“Degerli miisterimiz,

Markamizi tercih ettiginiz igin tesekkiir ederiz. Yirmi yildir en biiylik 6nceligimiz
kullanicilarimizin  giivenligini ve memnuniyetini saglamaktir. Sarjli siiplirgelerimizin Li-ion
pillerinde asir1 1sinma nedeniyle sorunlar yasandigina yonelik bildirimler aldik. Miisterilerimizin
evlerinde boyle bir olaymn yasanmis olmasindan dolayt derin iiziintii i¢indeyiz. Asirt 1sinmaya neden
olan teknik hataya yonelik arastirmalarimiz devam etmektedir. /lk bulgular siipiirgelerin sarj
unitesinde uzun sureli tutuldugu icin yanginlarin ¢iktigini gostermektedir. Yasanan olaylarda ciddi
bir hasar, yaralanma ya da can kayb1 meydana gelmedigini belirtmek isteriz.”




EK-3: Affetme Niyeti ile Duygusal Affetme Olgegi (Worthington vd., 2007)

=
g g g
=S = g =
z 5 g 5
= g = =
S1E|Z| .3 )8
2Bz 2|2 ¢
) S @ S 2 | = 8
Affetme niyeti dlcegi MO MM MMM M
1. Bana zarar veren bu markanin bir bedel 6demesini | 1 2 3 4 5 6 7
isterim. (T)
2. Bu markanin hi¢bir {iriiniinii kullanmam. (T) 1 2 |3 |4 |5 |6 7
3. Bu markayla bu siire i¢inde iletisim kurarsam dost¢a | 1 2 3 4 5 6 7
davranirim.
4, Bu markadan 6¢ alirim. (T) 1 2 3 4 5 6 7
5. (Yasadigim bu olay beni etkilemedi) Bu markaya kars1 | 1 2 3 4 5 6 7
siiplirge patlamasindan 6nce nasil davrandirysam ayni
sekilde davranirim.
6. Firsat yaratirsam bu markadan intikam alirim. (T) 1 2 3 |4 |5 6 7
7. Bu olaydan sonra bir daha bu markayla iletisime | 1 2 |3 |4 |5 |6 7
gecmem. (T)
8. Bu markadan intikam almam. 1 |2 |3 |4 |5 |6 7
Duygusal affetme 6lcegi
1. Yasadigim bu soruna ragmen bu markay1 6nemserim. | 1 2 |3 |4 |5 |6 7
2. Bu markay1 diisindiigiimde artik {iziilmiiyorum (ne | 1 2 |3 |4 |5 |6 7
hali varsa gérsiin).
3. Bu markanin bana yasattiklarindan dolayr magdur | 1 2 |3 |4 |5 |6 7
oldum. (T)
4. Bu markaya kars1 sempati duyuyorum. 1 2 |3 |4 |5 |6 7
5. Yagadigim bu duruma/ bu olaya kiziyorum. (T) 1 2 3 |4 |5 6 7
6. Bu markay1 begeniyorum. 1 2 3 14 |5 6 7
7. Bu markanin bana yasattiklarint hazmedemiyorum. | 1 2 |3 |4 |5 |6 7
(M
8. Yasadigim bu olaya ragmen bu markayi seviyorum. 1 2 |3 |4 |5 |6 7




EK-4: Ana Arastirma Deney Stireci

Degerli Katihmc,

Bu arastirma kurumsal krizlere iligkin tUketicilerin goraslerini ortaya
koymak amaciyla yardtldlen doktora tezi kapsaminda
gerceklestiriimektedir. Anket sorularina vereceginiz yanitiar
sadece bilimsel amacla kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir
ayrica toplanan veriler bireysel olarak degil, tim cevaplayicilar
Icin toplu olarak degerlendirilecektir. Calisma hakkinda detayli
bilgi almak isterseniz, agsagidaki e-posta adresinden bana
ulagabilirsiniz. Bu calismaya katiliminiz géndlldltk esasing
dayanmaktadir. Arastirma strecinde sizden beklenen, anket
icerisinde yer alan sorulara verecediniz yanitlarla, arastirrma
verilerine kaynaklik etmenizdir. Soru formunu yanitlama suresi
ortalama 5-6 dakika arasidir.

Desteginiz ve ilginiz icin gimdiden cok tesekkdr ederim.

Dilek Meric

Tez Danismani: Prof.Dr.M.Canan OZTURK

Katiliyorum { Anket formuna eriserek bu cahsmaya tomarnen kendi nzamla
-Z:__‘ZI katiyorum. Istedigim takdirde calismadaon ayrilcbilecegimi bilerek, verecedim

cevaplann bilimsel amaoglario kullanilmasin kabul ediyorum.

() Katimak istemiyorum




Dederli kathmc,

Kablosuz, sarj edilerek kullanilan dikey bir sGpdrgeyes sahip
oldugunuzu haydal edin. Bu sOpdrgeyi uzun sdredir mdgterisi
oldugunuz sevdidiniz bir markadan sann aldimz. Bu markadan
satn aldiginz drinlerde daha dncesinde hickir sorunia
kargilasmadinz.

Sarjl dikey sOpdrgeniz gar] Unitesindeyken patlad) ve evinizde
klcOk caph bir yangin gikardi,

Olayin gokunu ationnca internete girdiniz ve agofidoki haberle
kargilastniz

snbarier [ Yagom ARDMI O [ 1

Sarjda lirakilan dikey siipiirgeler yangina neden oluyor

Ginlok hayat kolaylastiran kablosuz dikey supdrgeler yanlis Gretim ya da
kullamim halinde can gavenligini tehdit eden patlamalara neden olabiliyor.

I f v & F @a = § Gancalleme: 30.04.9027 (9%

§arj olmas: igin dnitesinde uzun siire birakilan dikey siipirge
bataryalannin patlamasi sonucunda evierde yangin cikiyor.

Bu sorunla karsilasan tlketiciler magduriyetierinin gideriimesi
konusunda ¢are anyoriar.

Cowid-18 salgim ile birfikie satsian ve kullanimi artan
sarjn dikey splrgeler neredeyse vazgecimezimiz oldu.
Ancak Onkd  bir markanin  dkey slpGrgelernin
clkartty vanginlar pek cok kullamiciyi tedirgin et
Minan bilgiye pore simdiye kadar 50'den fazla yangin
nedeniyle markaya sikayelern yaddii  belirtiliyor.
Firma vyetkillen ise asin isinmaya neden olan
teknik  bir  hata olabilecegine  dikkal gekerek
siplrgelerin nasil san edilmesi gerektigi konusunda
mistenlerini uyardi.

Slplrgenizde yasadiginez bu olay nedeniyle sikaysat sites
Gzerinden markaya sikaystte bulundunuz.




mMarka, sikayet mesajiniz ag

@ MIISTERT beg saniye dnee
HIZMFTLERT

“Degerli miisterimiz,

Sarjl sipiirgelerimizin  Li-ion pillerinde asiry
sinma  nedeniyle  sorunlar  yasandinna  yinelik
bildirimler aldik. Miisterilerimizin evlerinde biyle bir
olayin  yagsanms olmasindan dolayn  derin  dziinbi
duyuyoruz.  Oretim  konusunda  kurallara  uygun
davranmamiza ragmen yasanan bu sorundan etkilenen
miisterilerimizden Gziir dileriz, ayni sorunun tekrar
yaganmamasi igin tiim sorumluluklar: yerine getirmeye
hazir oldugumuzu bildiririz."

Marka, gikayet

igib

MIUSTERT bes saniye dnee
HIFMETLERI
“Degerli misterimiz,

Sarjli sipirgelerimizin Li-ion pillerinde asin
isinma  nedeniyle sorunlar yasandifina  yinelik
bildirimler aldik. Uretim konusunda kurallara uygun
davranmamiza ragmen yasanan bu sorundan etkilenen
miisterilerimizden dzir dileriz, aym sorunun tekrar
yasanmamasi igin tlim sorumluluklan yerine getirmeye
hazir oldugumuzu bildiririz."




Marka, sikayet mesajinz asadidaki gibi cevaplad..

MIUISTERT bes saniye dnce
HIZMETLERT
“Degierli misterimiz,

Sarjli siipiirgelerimizin Li-ion pillerinde agin
isimma  nedeniyle sorunlar yasandifina  yinelik
hildirimler aldik. Yasanan olaylarda ciddi bir hasar,
yaralanma ya da can kayln meydana gelmedigini
belirtmek isteriz. $arj siresine dikkat edildiginde
biyle bir durum yasanmayacaktir.”

marka, sikayet mesajiniz asaddaki gibi cevaplad.

® MIISTERT beg saniye dnce
HIFMETLERT

"Degerli miksterimiz,

Sarjhi siipiirgelerimizin Li-ion pillerinde asiri
Ismma  nedeniyvle sorunlar  yasandifina  yinelik
bildirimler aldik. Misterilerimizin evlerinde biyle bir
aolaym yasanmis olmasmmdan dolayr  derin Gzt
duyuyoruz Yasanan claylarda ciddi bir hasar, yaralanma
va da can kaybi meydana gelmedigini belirtmek isteriz.
Sarj siresine dikkat edildiginde bdyle bir durom

vaganmayacalktir.”




mMarkadan aldiginiz bu mesaja gbre, I0tfen agadidaki ifadeler
yanitiayinz.

Marka yaganan olay igin Gzganddr.
() kesinikie Katimiyorum
() Kotimeyonsm
() Kmmen Katimiyarunm
() Kararzzirm
() kizmen Kotikyonem
() Kotiryorurm

() Kesiniide Kaliyonum

Marka yaganan olay icin &zdr dilermektedir.
() Kesindikie Katilmeyorum
() Kotimeyonsm
() Kimmen Katimiyorum
() Koraremim
() Kizmen Kotikvyonsm
() Kotirgarum

() Kesindkie Katilyonum.




Sizi inciten | zarar veren bu markaya karg su andaki niyetinizi
diginerek asafidaki ifadeleri yanitlayiniz.

Bana zarar veren bu markarin bir bedel ddemesini isterinm.

() esiniide Katimiyorum
() kotimeyonsm

() Kismen Katimiyorum
() kararsaim

() Kismen Katikyonm

() kotiyorum

D Kesindide Katiliyonum

Bu rmiarkarin higkir Grandnd kullanman.

() esiniide Katimiyorum
() kotimeyonsm

() Kismen Katimiyorum
() xorars@m

() Kismen Katikyonm

() kotiorumm

I::I Kesinlikde Kahlyonanms

Bu markayla bu sire icinde iletigim kurarsam dostga davraninm

() esiniide Katimiyorum
() kotimeyonsm

() Kismen Katimiyorum
() xorars@m

() Kismen Katikyonm

() kotiyorum

I::I Kesinlikde Kahlyonanms




Bu markadan &¢ alinrm.

() Kesinikie Kotimiyorum
() ¥otimeyonsm

() ¥ismen Katimiyorum
() Kowaremim

() Kismen Katiyonem

() kotingorumm

l:l Kesiniklie Kanlnyonum

[Tﬂgud@m bu oclay beni etkilernedi) Bu markaya karg stplrge
patlamasindan dnce nasil davrandiysarm ayni sekilde davraninm.

() kesinikie Konlmiyorum
() Kotimeyonsm

() xismen Katimiyorum
() Koraremm

() kmmen Katisyonsm

() kotingorumm

l:l Kesiniklie Kanlnyonum

Firsat yaratrsam bu markadan intikam alinm.
() kesinikie Kotimiyorum
() Kotimeyonsm
() kiEmen Katimigarum
() Kowaremm
() xismen Kobiyonsm

() Kotingorum

l:l Kesinlikle Kafiliyonum




Bu olaydan sonra bir daha bu markayla iletisime gecmem.
(D) Kesindkie Katilmiyorum
(D) Kotirmeyonsn
(D) Kisrmen Katimnnyorum
(D) Kawaresim
(D) Kisrmen Kationsm
(D) Katiliyorunm

(D) Kesiniide katilyomum

Bu soruyu okuyorsaniz litfen kesinlikle katiliyorum segenedini
isaretleyiniz.

() Kesindide Katilmiyorum
(D) Katirmeycnen

() Kismen Katimiyorum
(D) Kawarssirm

(D) Kismen Katiryonsm

(D) Katiliyorunm

(D) Kesindide Katiliyorurm

Bu markadan intikam almarn.
(D) Kesinike Katilmiyorum
D) Kotimeyonsm
(D) Kisrmen Katimnyorum
(D) Kawarsszim
(D) Kisrmen Katiyonsm

(D) Katiiyorunm

(D) Kesinikde Kabilyomum

Survwy Compistion
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Sizi inciten | zarar veren markaya kargl su andaoki duygulannizi
dagtnerek asadidaki ifadeleri yanitlayiniz.

Yagadi@m bu soruna ragmen bu markay dnemserim.
() Kesinikle Konlmeyorum
() kotimeyonsm
() Kismen Katimiyarum
() xorarsmm
() Kemen Kabikyornsm

() ¥otiyarumm

l:l Kesinlikie Kahlnyonum

Bu markay dilstndigamde artik dzdlimayorum (ne hali varsa
garsan).

(0 Kesinikde Katimiyorum
() Kotimeyonsm

() wmmen Kot
() xorarsmm

() ¥ismen Kabikyorsm

() kotinsarumm

[:I Kesinlikie Kahlyorurm

Bu markanin bana yagattklanndan dolay maddur oldum.
() Kesinikle Konlmeyorum
() kotimeyonsm
() ¥rsmen Katimiporum
() xorarsmm
() Kemen Kabikyornsm

() ¥otiyarumm

l:l Kesinlikie Kahlnyonum




Bu markayd kargl sempati duyuyorum.
() kesinikde Katilmiyorum
O ratimeyonsm
() KismeEn Katimiyarum
(O rararsmm
() Kismen Katikyonsm

() katiyorum

() kesinike Katlyonm

vagadigim bu dururma/ bu claya kiziyorum.
() kesinikde Katilmiyorum
O ratimeyonsm
() Kimmen Katimiyarunm
() rararsmm
() Kismen Katikyonsm

() katiyorum

(0 kesinikie Katiyorum

Bu markay bedeniyorum.
() kesinikde Katilmiyorum
O ratimeyonsm
() Kismen Katimiyarum
() rararsmm
() Kismen Katikyonsm
() katiyorum

(O kesinike Kanlyorum




Bu markarin bana yagattiklanm hazmedemiyorum.
(O Kesinike Katilmiyorum
[0 Kotimeyonsm
() Kiermen Katimnyorun
(O Kawarssim
() Kismen Katiryonsm

(O Kailiyorunm

(0 Kesinikde Kabiyomum

Bu soruyu okuyorsaniz ldtfen kesinlikle katlyorum secenadini
isaretleyiniz.

(O Kesinike Katilmiyorum
Kahirmeyonsm
Iy
() Kiermen Katimnyorun
(O Kowarsmim
(O Kizrmen Katisonsm

(O Kailiyorunm

(0 Kesinike Katilyonum

Yagadigim bu claya ragmen bu markay seviyorum.
(0 Kesinikie Katilmiyorum
[0 Kotimyonsm
() Kiermen Katimnyorun
(O Kowarsmim
(O Kizrmen Katisonsm

() Katiliyorunm

(0 Kesinike Katilyonum

Survey Compiston

[ ——— 1D0%




Cinsiyetiniz
Ok

Ot

Yaginiz
O w28
O 2e-30
D ao-50
O s &

(D 62 ve ozer

Ggrenim Durumunuz (en son bitirdiginiz akul):
() use
(O Criisans

[0 usans

(D) usonsosta

Calgma Durumunuz:
(0 Goligmiyar-ev hanirm
(0 Galigmiyor- Sgrenc
(0 Cmel sektdr galigan

(D) Koy sektand goligani

Sarjh dikey stpdrgeniz var mi?

() CVIT. VAR

(O M&¥IR, WOk

Hangi gehirde yagiyorsunuz:




Marka, sdpdrge bataryasinin patlamas kazasindan boydk élcdde
sordrmiludur.

() Kesinide Kamlmiyorum
() xotimiyonem

() Kismen Kotimniyorum
() xorare@im

() Kismen Kotikyomnem

() kotiyorum

l:::l Kesinlikde: Katilnyonum

Marka, stplrge bataryasinin patlamas kazasindan sorumiu
tutulrmalhdir.

(O) Kesinlike Katilmiyorum
() Kotlmiyponsm

() Kigrmen Katinisorum
(O Korarsmm

() Kisrmen Kotilkyonsm

() kotinyorum

() kesindike katilnyonurm

SOparge bataryasinin patlamas kazas) nedeniyle bu markay
sugiuyorum.

(0 Kesinlide Katilmiyorum
() Kotirmions

(0 Kisrmen Katilniyorum
() kowarsaim

(D) Kiemen Katikyonsm

() kotinyorum

(O} Kesinlide Katilyonum




SUparge bataryasinin patlamas Kazasi markanin hatasidir.
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EK-5: Olgiim Araglarim Gelistiren Ogretim Uyesinden Aliman Kullanim Izni

Everett L Worthington < > & Tumind yani

Bu iletiyi 2! 8:15 tarihinde ilettiniz

You have my permission. | wish you the best with your results.
Ev

On Mon, Jun 21, 2021, 3:12 PM Dilek MERIG < > wrote:
Dear Prof.Dr. Everett L. Worthington, Jr.,
I'm a doctoral student at Anadolu University, Eskisehir, Turkey. My doctoral thesis is about crisis communication strategies and my research interest is in forgiveness.
In my doctoral thesis, | want to use your Decisional Forgiveness Scale (DFS) and Emotional Forgiveness Scale (EFS) in a scenario, can | use? If you require more details, | certainly will.
| am loecking forward to hearing from you.

Yaurs sincerely,

Dilek Meric
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