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ILISKISEL MEMNUNIYETIN KRiZ ILETiSiM
STRATEJILERI UZERINE ETKISI!

Oz

Bu calismanin amaci kuruluslarin kriz 6ncesinde hedef kitleleriyle pozitif veya negatif
iliski siirdiirmesinin farkli kriz iletigim stratejileri iizerine etkisinin arastirilmasidir. Arastirma
kapsaminda kurulus olarak Tirkiye’deki motorlu ara¢ markalari, paydaslar olarak ise mevcut
kullanicilari segilmistir ve Coombs’un durumsal kriz iletigim teorileri yar1 deneysel bir yontemle
500 ara¢ kullanicist iizerinde test edilmistir. Sonuglar iliskisel memnuniyet ile kriz iletisim
stratejileri arasinda herhangi anlamli bir etkilesim olmadigini ortaya koymustur. Bu ¢alismada,
hangi kriz iletisim stratejisi kullanilirsa kullanilsin, kurulus ile pozitifiliskileri olan katilimcilarin
kurulus ile negatif iliskileri olan katilimcilara gore krizde kurulusu daha az sugladig1 sonucuna
ulagilmistir. Ancak kurulusa yonelik olumlu ve olumsuz iliskisel memnuniyet duygusuna sahip
olan katilimcilarin sorumluluk atfi dereceleri arasindaki fark anlamli degildi. Bu yilizden bu
aragtirma sonucundaki bulgular kriz iletisim stratejilerinden higbirinin paydaslar agisindan
kuruluslarm krizdeki sorumluluklarini azaltmadigini ortaya ¢ikarmistir. Ayrica arastirma bulgulari
krizin nedenine yonelik algilamalar sonucu olusan tutumlar ve krizde sorumluluk alinmasi veya
alinmamasi1 durumunda verilecek tepkiler hakkinda destekleyici davraniglarin kazanilmasina
yonelik 6nemli sonuglar vermistir. Kriz iletisim stratejileri i¢erisinde “inkar” stratejisi kurulusun
suclanma derecesini yiikseltmis, “6ziir ve telafi” stratejisi ise kurulusun suglanma derecesini
disiirmiistiir. Diger bir bulgu ise krizin kurum i¢i nedenlerden kaynaklandigini diisiinenlerin
kurulusu daha fazla sugladig1 bulgusudur.

Anahtar Kelimeler: Halkla Iliskiler, Kriz Iletisimi, Iliskisel Memnuniyet, Kriz Miidahale
Stratejileri.

EFFECTS OF RELATIONAL SATISFACTION ON CRISIS COMMUNICATION
STRATEGIES
Abstract

The aim of this study is to investigate the effect of organizations’ positive or negative
relationship with their target groups before the crisis on different crisis communication strategies.
In the context of the research, motor vehicle brands in Turkey were selected as the organization
and users were selected as stakeholders and Coombs’ situational crisis communication theories
have been tested on 500 vehicle users in a semi-experimental manner. The results show that
there is no meaningful interaction between relational satisfaction and crisis communication
strategies. In this study, which crisis communication strategy is used, participants who have
a positive relationship with the organization are less likely to blame the organization in the
crisis than participants who have a negative relationship with the organization. However, the
difference between the responsibility degree of the participants with positive and negative
relational satisfaction towards the organization was not significant. Thus, the findings of this
research reveal that none of the crisis communication strategies have reduced the responsibilities
of organizations in the crisis in terms of stakeholders. In addition, research findings have given
significant results about perceptions resulting from attitudes towards the current crisis and
supporting action on crisis response will be given if ignored or taken responsibility. Within
the crisis communication strategies, the strategy of “denial” raised the degree of the accusation
of the organization and the strategy of “apology and compensation” decreased the degree of
accusation of the organization. Another finding is that, who think that the crisis is caused by
internal causes are more blamed the organization.

Keywords: Public Relations, Crisis Communication, Relational Satisfaction, Crisis
Response Strategies.

1 Bu makale istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla iliskiler ve Taniim Anabilim Dalinda tamamlanmis
olan “Itibar Yonetimi ve lligkisel Memnuniyetin Kriz lletisim Stratejileri Uzerine Etkisi” baglikli Doktora tez
calismasindan Uretilmistir.
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Giris

Kriz yonetimi ve iletisimi kurumsal bir disiplindir. Akademisyenlerin ve uygulayicilarin
bu alana olan ilgisi ise giderek artmaktadir. Coombs’un (2007a,164) “Bir kurulusun diizenini,
finansal durumunu ve itibarini tehdit eden ani ve beklenmedik bir olay” olarak tanimladigi
kriz yonetimi ve iletisimi alaninda gegmisten giiniimiize birgok teorik ve uygulamali arastirma
yapilmigtir. Ancak Tiirkiye’de kriz iletisiminin bir uygulamali bilim olarak anlasilmasi yeni
bir kuramdir. Ciinkii Tiirkiye’de kriz iletisimi {izerine yapilan arastirmalarin biiyiik bir bolimii
teoriktir ve klasik vaka caligmalarini igermektedir. Bu aragtirmalarda bazi kriz durumlarinda
kuruluslariuygulayabilecegi kriz iletigsim stratejilerine yonelik belirgin yaklagimlar 6nerilmesine
ragmen kurulusun itibari, hedef’kitle ile olan iliskilerinin kalitesi, paydas iliskilerinin dinamikligi
ve diger tiim i¢ ve dis durumsal faktorler dogru bir kriz iletigim stratejisinin segilmesine ve bu
stratejilerin sonucuna etki edebilir.

Bu calismanin amaci kuruluslarin hedef kitleleriyle pozitif iligki stirdirmelerinin kriz
iletisim stratejilerine yonelik etkisinin ortaya ¢ikartilmasidir. Arastirma kapsaminda kuruluslarin
kriz oncesi hedef kitleleriyle pozitif veya negatif iligki stirdiirmesinin farkli kriz iletisim
stratejileri lizerine etkisi aragtirilacak ve Coombs’un (2015) durumsal kriz iletisim teorilerinin
(DKIT) etkisi farkls iliski algilarina gére tanimlanacak hedef kitleler iizerinde deneysel olarak
test edilecektir. Ayrica, hangi kriz iletisim stratejisi kullanilirsa kullanilsin, ilgili hedef kitleleri
ile pozitifiliskileri olan kuruluslarin negatif iligkileri olan kuruluslara gore krizde sorumlulugun
kurulusa atfetme tahmininde halkla iligkiler ¢aligmalar1 sonucunda olusan iliskisel memnuniyet
duygusunun dnemini ortaya ¢ikartmak amaclanmaktadir.

Kriz miidahale stratejileri kriz ile basa ¢ikmaya c¢alisan kriz yoneticilerinin sozlerini ve
eylemlerini kapsamaktadir. Kriz miidahale stratejilerinde etkili bir kriz iletisiminin énemini
aciklamak ise stratejik iletisimi giiclendirecektir. Iliskisel memnuniyet halkla iliskiler
calismalarinda 6nemi giderek artan bir konu olmasina ragmen bunun kriz esnasinda hedef kitle
davranislari, algilamalart ve tutumlar iizerine etkisini inceleyen az sayida calisma vardir. Bu
amaca yonelik yapilacak aragtirmada kurumsal halkla iliskiler ve bazi kriz iletisim stratejileri
arasindaki boyutlar incelenerek bunun bir kriz esnasinda hedef kitle algilamalar1 ve tutumlari
tizerine etkisi yar1 deneysel bir yontemle incelenecektir.

1. Bir Halkla Iliskiler Amaci Olarak “iliskisel Memnuniyet”

Bir kurulusun hedef kitleleri ile arasindaki iliskilerinin kalitesi halkla iliskiler yonetimi
araciligiyla saglanabilmektedir. Bu agidan Cutlip vd.’nin (1994,2) halkla iliskiler tanimina
deginmek gerekmektedir; “Halkla iliskiler ortak faydalar i¢in bir kurulus ile bu kurulusun
basarisindan veya basarisizligindan etkilenen hedefkitleleriyle arasindaki iliskiyi kuran ve koruyan
yonetim fonksiyonudur.” Bu tanimlamanin merkezde oldugu bir anlayisla halkla iliskiler iletisim
merkezli yapisini degistirmekte ve stratejik planlamanin merkezde oldugu iliskisel memnuniyete
dayali bir yonetim fonksiyonu olarak tanimlanmaktadir. Ayrica Dozier ve Broom’a (1995,23) gore
halkla iliskilerin gercek bir meslek olarak ortaya ¢ikmasi bu meslek uygulamalarinin topluma
sagladig1 faydalardir. Bu yilizden hedef kitle iliskileri uygulamalarina yonelik istenilen iliskisel
memnuniyet sonucu i¢in uygun teriminin ‘halkla iligkiler’ oldugunu soyleyebiliriz.

Ledingham (2003,190) etkili halkla iliskiler yonetiminin ortak faydalar ve amaglar
cercevesinde oldugunu, kurulus ve hedef kitle etkilesiminin ortak anlayislar ve kazanglar
sonucunda olusacagini belirtmistir. Ledingham ve Bruning (2003,83) iliskisel yonetimin ortaya
cikising; halkla iliskilerin varligini, halkla iligkilerin ne oldugunu, ne yaptigini veya ne yapmasi
gerektigini, halkla iliskiler biriminin bir organizasyondaki degerini ve fonksiyonunu, sponsor
organizasyonlarin yani sira kamu yararina ve toplum yararina neler iirettigini sorgulayarak
aramistir. Bir kurulusun varliginin ve geleceginin o kurulusun i¢ ve dis paydaslarini kapsayan
hedef kitlelerine bagl oldugu sdylenebilir. Bu yiizden iliski yonetimi ile halkla iliskiler hedef
kitleler ile iligkilerin kurulmasi, korunmasi ve gelistirilmesi i¢in stratejik bir yonetim fonksiyonu
olarak goriilmelidir.
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[liski yonetimi halkla iliskiler uygulayicilarina iletisimsel rollerden ¢ok daha fazlasini
sunmaktadir. Bu yiizden halkla iligkiler alaninda olusturulacak uygulamalar iletigimsel
uygulamalara gore degil iliskisel bir anlayisa gore diizenlenmelidir. Etkili bir iligkisel yonetim
ile halkla iliskiler uygulayicilar1 yonetimsel becerilerini gelistirmeye firsat bulabilirler. Zaten
Oonemi itibariyle halkla iligkiler alanindaki uygulamalarin bir yonetim fonksiyonunu yerine
getirdigini soyleyebiliriz. Yang ve Taylor’a (2013,260) gore halkla iligkiler iliski yonetimi
fonksiyonu ile sosyal sermaye birikimine dogrudan katkida bulunur. Sosyal sermaye ise sosyal
etkilesimler i¢in giiven iiretir.

Ledingham ve Bruning (1998,62) “iliski” ve “etki” baglantili taniminda kurumsal
halkla iligkileri; “bir kurulus ve onun 6nemli hedef kitleleri arasinda, birinin eylemlerinden
ekonomik, sosyal, kiiltiirel veya politik olarak digerinin de etkilendigi bir yerdedir” seklinde
tanimlamaktadir. Boyle bir tanim bir kurulus ile hedef kitleleri arasinda ortak ilgiler olusturmaya
ve karsilikli yararlar saglamaya firsat tanimaktadir. Bunun igin ise kuruluslar ve hedef kitleleri
arasinda uyuma dikkat eden yonetim sistemine ihtiya¢ duyulacaktir. Ayrica, kuruluglarin {ist
yonetiminin halkla iliskiler biriminin 6nemini anlamasi i¢in halkla iliskiler uygulamalarinin
etkilerini kanitlamig olmasi gerekmektedir. Bunun i¢in ise kuruluslar ve hedef kitleleri arasinda
istenilen sonuglara ulasilabilirligin kanit1 i¢in 6lglimlemeler yapilmali ve hedef kitleler tarafindan
kurulusa yonelik olumlu tanimlamalar yapilmalidir. Ciinkii hedef kitlelerin kurulusa yonelik
algilamalarinin kalitesi davranislarina da yansimaktadir.

Daha 6nce yapilan bir¢ok arastirma, iligki gelistirme stratejilerinin iliskilerin sonuglarini
etkiledigi ortaya koymustur. Huang ve Zhang (2013,86) iliski gelistirme stratejilerinde;
memnuniyet, giiven, baglilik ve karsilikli kontrol’ii en onemli ilk dort degisken olarak
belirtilmistir. Ozellikle de giiven en 6nemli degisken olarak vurgulanmistir. Ki ve Hon (2012,202)
ise bu unsurlarin kurulusa karsi olan tutumlar1 pozitif etkiledigi sonucunu bulmuslardir ve en
onemli unsur olarak baglilig1 belirtmislerdir. Hon ve Brunner’a (2001,229) gbre en 6nemli
unsur kismindaki ayirimlar etkili halkla iligkiler i¢in gerekli olan simetrik ve toplumsal
iligkilere dayalidir ve pazarlama iletisimi sonuclu iligkiler arasindaki farklari anlamaya yardimci
olmaktadir. Aslinda bu unsurlarin i¢inde en 6nemli diye bir unsuru ortaya ¢ikarmamak daha
dogru olur. Ciinkii Jo vd.’ne (2005,25) gore bunlarin hepsi birbirleriyle yakindan iliskilidir.

[liski yonetimi olarak kuruluslar ile hedef kitleleri arasindaki iliskilerin kalitesini korumak
ve yiikseltmek icin uygulamalar gelistirme, bu uygulamalara yonelik stratejiler kurma ve bu
stratejileri degerlendirme oncelikle halkla iliskiler uygulayicilariin gérevidir.

2. Halkla iliskiler ve Kriz Iletisim Stratejileri

Tarihsel siire¢ i¢cinde degisen bir meslek olmasina ragmen halkla iliskilerin uzun bir
gecmisi vardir. Giiniimiiz itibariyle bir yonetim iletisimi eylemi olarak tanimlanabilen halkla
iliskiler kriz 6ncesi normal zamanlardaki donemlerde kuruluslarin amaclarina ulagsmalari igin
cevreleriyle olumlu iliskiler kurar. Halkla iliskiler calisanlar1 kriz donemlerinde ise birilerinin
hatalarinmi diizeltecek kisilerdir.

“Kriz” higbir kurulusun karsilasmak istemedigi bir durumdur ve ¢ok farkli bir sekilde
ortaya c¢ikabilmektedir. Krizin nedeni ise anlasilamayabilecek bir takim karmasik olaylar
dizisi igerebilir. Buna ragmen insanlar psikolojik olarak krizin nedenini ve suglusunu bilmek
isteyebilirler. Bu yiizden kriz durumuyla karsilasan kuruluslardan bir aciklama yapmasi
beklenilmektedir. Cilinkii eger suglama kurulusun kendisine yapilirsa bu durum kurulusun
itibarina onarilabilmesi miimkiin olamayabilecek bir zarar verebilir. Coombs’un (1999, 2007a,
2007b, 2015) DKIT stratejileri ise kriz iletisimi atif teorisi i¢in gecerlidir. Atif teorisi insanlarin
krizin neden oldugunu anlamak isteyecekleri varsayimina dayanmaktadir. Psikolojik olarak
insanlar olaym sorumlulugunu ve sorumlu kisisini bilmek isterler. Ciinkii bu onlarin kriz
durumunu anlayabilmelerine yardimci olur. Coombs vd.’ne (2010, 337) gore kendini savunma
sOylemi ile kriz iletisimin yaratilmasi ve gelisimi arasinda giiclii bir bag vardir.
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Coombs krizle olan iligkilerine baglh olarak kuruluslarin krizle karsilastiklarinda takip
etmesi gereken stratejiler onermeye teorik bir yaklasim getirmektedir. Coombs’un (1999, 2007a,
2007b, 2015) DKIT kuramina bagl olarak gelistirilen kriz iletisimi teorileri su sekildedir;

“Inkar” Secenegi: Inkdr etme stratejisinde kuruluslar kriz icin hichir sorumluluk kabul
etmezler. Hi¢hir sorumluluk kabul edilmeyerek kurulus ile kriz arasindaki herhangi bir bagin
ortadan kaldirilmas: amaclanmaktadir. Inkdr secenegi “basit inkdar”, “suglayana saldirt” ve
bir “giinah kecisi bulma” stratejilerini icermektedir. “Basit inkar” stratejisinde kurulus ile
kriz arasinda herhangi bir bag olmadigi ve yanlis algilamalar oldugu savunulmaktadir. Dogru
olmayan bir séylentiveya kurulusun kriz durumunda olan benzer bir kurulusu ile karsilastiriimasi
gibi. “Basit inkdar” segenegi kullamildigi durumlarda kuruluslar genellikle durum hakkinda
hi¢bir sey soylememeyi tercih etmektedirler veya miimkiin oldugunca az sey séyleyerek bir
sessizlik yaratmak ve olaymn unutulmasini beklemek istemektedirler. Kuruluslar kriz durumunu
veya krizdeki su¢larint inkdr ederek bu tiir seylerin bilerek yapildigini soylerler ve genellikle
ofkeli bir tutum sergilerler. “Suclayana saldir1” stratejisinde kriz yoneticisi kurulus ile ilgili
iddia edilenlerin yanlishigina dair bir kisi veya grupla yiizlesir. Kriz durumlarinda suglayana
saldirt stratejisini kullanmak hi¢bir sorumluluk kabul etmemek anlamina gelmektedir. Boyle
bir durumda kuruluslar herhangi bir sorumluluk kabul etmeyerek kriz algisimin kasith olarak
vapilmis yanlis bir bilgiden veya kurulusun kasitli olarak benzer bir kurulusla karistirildig
gibi yanlis tamimlamalardan kaynaklandigini iddia ederler. Kurumsal krizlerde sug¢layana
saldir stratejisindeki amag kriz ile kurulug arasindaki herhangi bir bagin ortadan kaldirilmasi
ve kurulusa olan giiven ihlallerini 6nlemektir. “Giinah kegisi” bulma stratejisi krizin sugunu
baska birine atmaya ¢alismaktadir. Giinah kegisi bulma stratejisinde kriz durumunun negatif
sonuglarindan ¢ok az etkilenecek olan bir kurban gosterilir ve kurulusun kriz sorumlulugu
minimal olarak konumlandurilir. Bir giinah kegisi bulma stratejisine yonelik olarak is yerindeki
siddetten veya tacizden kaynaklanan bir kriz durumu érnek olarak verilebilir. Giinah kegisi
bulma stratejisinde kurulusun kriz ile baglantili oldugu ancak sugun baska birine ait oldugu
belirtilmektedir.  “Eger kurulus krizden sorumlu degilse o zaman kriz kurulusu olumsuz
etkilememelidir” mesajinin verilmesi amac¢lanmaktadir. Boylelikle insanlar krizin meydana
gelmesindeki su¢un kurulus ile ilgili olmadigina inanirlarsa kurulusun bu durumdan daha az
zarar gorecegine inanacaklardir.

“Saldirganligi Azaltma” Secenegi: Saldirganligi azaltma segenegi “inkdr etme”
segeneginin aksine kuruluslarin krizde bazi sorumluluklar: kabul etmesini icerir. Saldirganlig
azaltma secgeneginde kuruluslar sorumluluk kabul ederler fakat bir bahane bularak veya
bir gerekce gostererek kurulusu olumlu bir sey ile iliskilendirirler. Béylece kurulusa yonelik
saldirganligi azaltmayr amaclarlar. Saldirganligt azaltmaya yonelik olarak bir bahane bulma
veya gerekge gosterme stratejisinin se¢imi kriz durumunda olan bir kurulusun kurumsal itibarina
verilecek hasarin azaltilmasina yardimci olabiliv. Bu yaklasimda kuruluslar bazi sorumluluklar
alarak ancak bir bahane bularak veya gerekce gostererek kriz hakkinda bilgi vermektedir.
Mesela, kuruluslar krizin diistiniildiigii kadar kotii olmadigint ve kriz iizerinde ¢ok az kontrole
sahip olduklarini iddia ederler. Ciinkii zararin az olmasi veya olaylar iizerindeki kontrol yoklugu
kriz sorumlulugunu azaltabilir.

“Destekleme” Secenegi: Destekleme segenegi “‘ge¢mis basarilart vurgulama” ve
“kurulusu kurban olarak gosterme” stratejilerini icermektedir. Destekleme segeneginde dostluk
ve masumiyet gibi hatirlatma stratejileri kullanilarak kurulug ile hedef kitle gruplari arasinda
pozitif baglar insa edilmeye veya var olan baglar gii¢lendirilmeye calisili. Ge¢mis Bagsarilar
Vurgulama stratejisi ile kuruluslar paydaglarina ve kamuoyuna ge¢mis olumlu ¢alismalarim
hatirlatabilirler ve krizle miicadelede yardim edenlere tesekkiir edebilirler. Sadik miisterilerini
ve destekgilerini édiillendirebilirler. Kurulusu kurban olarak gésterme stratejisi ile kuruluslarin
kendisinin de magdur oldugu mesaj iletilir.

“Tazminat” Secenegi: Tazminat seceneginde kuruluslar kriz durumlarinda pozitif bilgiler
vermeyi amag¢lamaktadirlar. Oziir dileme ve magduriyetleri telafi etmek icin tazminat édeme
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vaklagimiyla kuruluglar pozitif bir yaklasim sergilerler ve krizde olusturulan negatif bilgilerin
olumsuz etkisini azaltmayr amaglarlar. Tazminat secenegi ile krizin neden oldugu olumsuz
durumlar diizeltilmeye calisilmaktadir. Oziir dileme stratejisi ile kaybolan giiveninin geri
kazanilmasi ve krizin neden oldugu hasarlarin giderilmesi amaglanmaktadir. Tazminat amacina
yonelik olarak oziir dileme ve krizin neden oldugu olumsuz durumlar: telafi etmeye yonelik
stratejiler krizden olumsuz olarak etkilenen magdurlar igin tasarlanmis eylemleri icermektedir.
Oziir dilemek krizde sorumluluk kabul etmek ve magdurlardan af dilemek demektir. Telafi
etmeye yonelik stratejiler ise magdurlar icin para veya bazi hediyeler vermek gibi stratejiler
icermektedir. Oziir dilemek ve olumsuzluklar: telafi etmeye yonelik stratejilerin ardindaki
diigiince krizden negatif etkilenen magdurlara yonelik pozitif eylemlerde bulunmaktir.

3. Arastirmanin Yontemi ve Kapsami

Avery vd.’nin (2010,192) yapmis oldugu arastirma sonucuna goére 1991-2009 yillari
arasinda yaymlanmis kriz iletisimi aragtirmalarina baktigimizda makaleler Coombs’un kuralci
iddialarinin test edilmesinden ziyade itibar onarimina yonelik neler yapilmasi gerektigini
sOylemektedir. Bu ¢aligmada ise bu kuralci iddialar test edilerek klasik vaka c¢aligmalarinin
Otesine gegmek ve kriz iletisimi alanindaki arastirmalara yeni bir boyut katmak amaglanmaktadir.
Boylelikle kriz iletisim stratejilerinin etkilerinin azami seviyeye ¢ikartilmasi amaglamistir.
Aragtirma kapsaminda neden deneysel bir yontem kullanildigina da deginmekte fayda vardir.

Coombs ve Schmidt’e (200,163) gore herhangi bir sosyal bilimde oldugu gibi halkla
iligskilerde de teoriler test edilerek ve testlerden tahminler gelistirilerek ilerletilmektedir. Coombs
ve Holladay (2009,1) kriz aragtirmalarinin klasik vaka calismalarindan deneysel arastirmalara
doniistigiinii belirtmistir. Ayrica, Boynton ve Gougall (2006) deneylerin uygulamasinin kriz
iletisimine 6nemli katki sagladigini soylemektedirler. Halkla iligkiler arastirmalarinda deneyleri
kullanmak halkla iligskiler mesajlarinin etkilerini dlger ve kriz zamaninda uygulayicilar i¢in
teorik ve pratik bir rehber olugturmaya yardimci olur. Coombs’a (1999,125) gbre deneysel
calismalar kriz iletisim stratejilerini ve kriz yonetim silirecini anlamamizi gelistirmeye yardimci
olur. Kriz iletisimi arastirmacilar1 vaka arastirmalarindan uzaklasarak arastirmacilara gesitli
faktorleri kontrol etmelerini saglayan deneysel tasarimlart benimsemislerdir. Ciinkii Coombs
ve Holladay’e (2008,252) gore deneysel arastirmalar kriz iletigim stratejilerinin etkisini daha
iyi sunmaktadir. Stacks (Akt. Sisco, 2012, 4) ise halkla iligkilerde deneylerin uygun oldugunu
sOylemektedir ¢iinkii bunlar bir seyin baska bir seyde gercekten degisime yol actigini kesin
olarak test edebilmemiz icin tek yoldur. Daha spesifik olarak soyle agiklamaktadir: Deneysel
konseptler arastirmaciya, karsilastirmak istedigi kaynak ya da mesaj 6zelliklerini kesin olarak
belirleme ve kullanmada gerekli olan kontrolii saglar. Kriz iletigimi arastirmacilart vaka
arastirmalarindan uzaklasarak arastirmacilara cesitli faktorleri kontrol etmelerini saglayan
deneysel tasarimlart benimsemislerdir. Ciinkii deneysel arastirmalar kriz iletigim stratejilerinin
etkisini daha 1yi sunmaktadir.

Aragtirmanin evrenini Tiirkiye’deki motorlu ara¢ (otomobil, minibiis, otobiis, arazi
tasits, motosiklet vb.) kullanicilar1 olusturmaktadir. Orneklem gergevesi olarak ise Adana ili
secilmistir. Aragtirma kapsaminda herhangi bir ara¢ markasi belirlenmemistir. Bu ¢alismada
kriz iletisim stratejisi; “Motorlu ara¢ markalariin kriz durumlarinda verdigi kurumsal yanitlar
icin belirli bir ¢ergeve” seklinde tanimlanmistir. Bunun i¢in araglarin motorlarinda meydana
gelebilecek bir sorun (motorun ve aracin Omriiniin kisalmasi, ¢evreye zarar verilmesi, insan
sagligini olumsuz etkilemesi v.b.) durumu secilmistir. Kullanicilarin hangi ara¢ markasina
sahip oldugu sorulmadan boyle bir sorun ile karsilagma durumlarini diisiinmeleri istenilmis ve
boyle bir durumda nasil bir tepki verebilecekleri dl¢iilmeye galisilmistir. Kriz durumuna iliskin
senaryolar ve kriz miidahale stratejileri daha once farkli iilkelerde meydana gelen benzer krizler
incelenerek gelistirilmistir. Arastirma 6rnekleminde yer alan katilimcilar1 18 yas tizeri, ehliyeti
sahibi, herhangi bir motorlu ara¢ sahibi ve kullanicisi olan bireyler olusturmaktadir. Arastirmaya
katilim goniilliiliik esasina gore belirlendigi i¢in arastirma gruplart goniillii katilimceilara gore
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olusturulmustur. Gruplar aras1 farkliliklar1 6lgmek i¢in 6rneklemi olusturan kisiler kendi i¢inde
homojen bir sekilde alt gruplara ayrilmistir. Kullanici gruplari iliskisel memnuniyet diizeylerine
gore 5 olumsuz (5.00 tizerinden 3.00 ve daha diisiik ortalamaya sahip kullanicilar) ve 5 olumlu
(5 tizerinden 3.01 ve daha yiiksek ortalamaya sahip kullanicilar) olmak {izere toplam 10 farkli
gruba bolinmdstiir. 8 farkli grup i¢in 4 farkl strateji secilmistir. Her bir strateji 2 farkli gruba
uygulanmistir. 2 grup inkér secenegine (giinah kecisi bulma stratejisi), 2 grup saldirganlig:
azaltma segenegine (gerekge bulma stratejisi), 2 grup destekleme secenegine (gegmis basarilari
vurgulama) ve 2 grup tazminat segenegine (6ziir ve telafi stratejisi) maruz birakilmigtir. Kriz
iletisim stratejilerinin etkilerini karsilastirmak icin ise 2 grup lizerine herhangi bir durumsal kriz
iletisim teorisi (DKIT) uygulanmamustir. Arastirma kapsamina her bir grupta 50 kullanic1 olmak
tizere toplam 500 arag kullanicisi dahil edilmistir.

3.1. Arastirma Sorulari ve Hipotezlerinin Olusturulmasi

Ki ve Brown (2013,415) yapmis oldugu deneysel arastirma sonucunda kriz miidahale
stratejilerinin iliskisel kalite sonuglarina herhangi bir etkisinin olmadigimi ve kriz Oncesi
donemlerde pozitif iliskiler gelistirilmesinin daha etkili oldugu sonucunu bulmuslardir.
Yazarlarin bu bulgularindan yola ¢ikarak katilimcilarin kurulusa yonelik sorumluluk atfetme
derecesini 6lgmek i¢in ilk arastirma sorusu su sekilde olusturulmustur;

Arastirma Sorusu 1: Kriz iletisim stratejisi ne olursa olsun, kurulusa yénelik olumlu
iliskisel memnuniyet duygusu olan katilimcilarin sorumluluk ve su¢lama atfetme derecesi ile
kurulusa yonelik olumsuz iliskisel memnuniyet duygusu olan katilimcilarin sorumluluk ve
su¢lama atfetme derecesi arasinda farkliik olacak midir?

Eger kriz iletisimine iliskisel bir bakis acisiyla yaklasilirsa kuruluslar en iyi sonuca
ulagsmak icin paydas gruplari i¢in 6zel miidahale stratejileri yapabilirler. Cilinkii iletisimsel ve
iligkisel stratejileri kuruluslarin paydaslart etrafinda kurmak, kriz iletisiminde kuruluslarin
kendi 6nemini merkezilestirir. Coombs ve Holladay’in (2001, 335) calismasindan elde edilen
bulgular iligkisel memnuniyet ge¢misinin bir krizi ve kurulusu degerlendirmede 6nemli bir etken
oldugunu ortaya ¢ikartmigti. Coombs’a (2015, 142-143) gore, gecmis basarilari vurgulama
stratejisi eger dnceden olumlu bir kurumsal ge¢mise sahip ise kullanilmalidir, gerek¢e bulma
stratejisi ise onceden olumlu bir kurumsal ge¢mise sahip degil ise kullanilmahdir. Oziir ve
telafi stratejilerini iceren yeniden yapilanma durusunun ise negatif bir iliski ge¢misi oldugunda
kullanilmasi tavsiye edilmektedir. Jin’e (2014, 79) gore ise sempatik duygularin yogun oldugu
durumlarda biiyiik olasilikla kriz ile basa ¢ikmaya gayret gosterilir. Daha diisiik yogunluktaki
sempati ise kuruluslar1 kriz miidahalelerinde sorumluluk almaktan uzaklagtirmaktadir. Bu
yilizden sonraki arastirma sorulari olusturulurken iliskisel memnuniyet diizeyine gore katilimci
gruplar1 olumlu ve olumsuz olarak tanimlanacaktir ve her bir grup tizerinde farkl kriz miidahale
stratejilerinin kriz sorumluluguna atfetmeye olan etkisi incelenerek iliskisel memnuniyet ve kriz
iletisimi arasindaki baglantilar arastirilacaktir. Bu aciklamalara dayanarak asagidaki aragtirma
sorularina yanit aranacaktir;

Arastirma Sorusu 2: Hangi kriz iletisim stratejisi sonucunda kurulusa yonelik olumlu
iliskisel memnuniyet duygusu olan katilimcilarin sorumluluk ve su¢lama atfi derecesi en fazla
puana ve hangisi en diisiik puana sahip olacaktir?

Arastrma Sorusu 3: Hangi kriz iletisim stratejisi sonucunda kurulusa yonelik olumsuz
iliskisel memnuniyet duygusu olan katilimcilarin sorumluluk ve suglama atfi derecesi en fazla
puana ve hangisi en diisiik puana sahip olacaktir?

Bazi arastirmalarda (Brown ve White, 2010; Ki ve Brown, 2013) kriz 6ncesinde ve
sonrasindaki oOlgiimler arasinda iliskisel kalite sonuglari arasinda belirli istatiksel farklar
oldugu sonucu bulunmustur. Bu arastirmalardaki bulgular mevcut krizin iligki kalitesini negatif
etkileyecegini ve hedef kitlelerin kriz iletisim stratejilerinden etkilenmeyecegini gostermektedir.
Kriz durumunun neden olabilecegi zararlar1 azaltmaya yonelik olarak hangi kriz iletisim
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stratejisinin iligkisel sonuglar iizerinde daha etkili oldugunu ortaya gikartmak igin ise su aragtirma
sorusuna yanit aranacaktir;

Arastirma Sorusu 4: 4 farkl: kriz iletisim stratejisinden her birinin kriz sonrasi iliskisel
memnuniyet diizeyine ne derece bir etkisi olacaktir?

Coombs ve Holladay’e (2013,452) gore herhangi bir bilgi (dogrulanmamis bir bilgi
dahi) higbir bilgi vermemekten daha iyi olabilir ve belirsiz durumlar iizerinde kontrol duygusu
sunabilir. Bu yiizden Hipotez 1 su sekilde dne stiriilmiistiir;

H1, Krizin nedenine yonelik hi¢bir agiklama yapilmayan katilimcilar DKIT stratejilerine
gore bir agiklama yapilan katilimcilara gore kurulusa karsi daha fazla olumsuz bir tutum
sergileyecektir.

Park ve Reber’e (2011,240-260) gore nedensellik algis1 kriz sorumlulugunun gdstergesel
bir isareti olarak goriilebilir ve kriz sorumlulugunun derecesi hedef kitlelerin kurulusu sug¢lama
atfi ile iliskilidir. Suglama atfi ise sorumlulugu dogrudan etkilemektedir. Bu atiflarin ise
insanlarin diisince ve davraniglarini etkileyebilecegini sdyleyebiliriz. Park ve Reber’in (2011)
yapmis olduklar1 aragtirma sonucunda bulmus olduklar1 bu diisiince ¢izgisini dogrulamak igin
ikinci hipotez su sekilde ortaya sliriilmiistiir.

H2 : Dis nedenlere kiyasla krizin i¢ nedenlerden kaynaklandigini diisiinen katilimcilar
kurulusa daha fazla kriz sorumlulugu yiikleyecektir.

Jeong (2009, 307-309) petrol sizintisina neden olan Samsung sirketi icin DKIT agisindan
halkin tepkisini incelemistir ve arastirma sonucunda diisiik farkli bilgiler verildiginde halkin dis
kaynaklardan ziyade sorumlulugu i¢ kaynaklarda aradigi sonucu bulunmustur. Bu yiizden kriz
durumlarinin ¢ok spesifik kriz miidahale stratejileri ile daha etkili ¢dziilebilecegini soylemektedir.
Jeong’un (2009) yapmis oldugu bu arastirma sonuglariyla karsilagtirma yapmak i¢in ve genel
olarak hangi kriz iletisim stratejisinin daha etkili oldugunu 6lgmek su hipotez 6ne siiriilmiistiir;

H3, Kriz iletisim stratejilerine gore katilimcilarin sorumluluk atfetme puanlari arasinda
farkliliklar bulunacaktir. Her bir kriz iletisim stratejisi markanin sorumlulugunu ve su¢lanma
derecesini yiikseltecek veya diisiirecektir.

3.2. Arastirmanin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Kullanilan metot, Coombs ve Holladay (1996) , Callison (2004), Brown ve White (2010),
Park ve Reber (2011), Sisco (2012) gibi yazarlarin arastirmalarinda kullandiklar1 deneysel
metotlarin harmanlanmasiyla olusturulmustur. Her bir kriz senaryosu 4 farkli kriz iletisim
stratejisi diisliniilerek tasarlanmistir. Kriz miidahale stratejilerinin etkinligi pilot ¢aligmada
50 katilimer izerinde test edilmistir ve kurumsal sorumluluga yonelik olarak kriz iletisim
stratejilerini igeren agiklama metninin iyi tasarlanmis oldugu dogrulanmistir. Anket sorularinda
yer alan maddelerin i¢ tutarliligini test etmek icin pilot ¢alismada 50 katilimer tizerine iliskisel
memnuniyet 6l¢egi uygulanmistir. SPSS veri teknikleri kullanilarak yapilan analizde iliskisel
memnuniyete dayali 22 maddelik 6lgegin Cronbach’s Alpha degeri iyi bir diizey olan ,887 olarak
Ol¢tlmiistiir.

Arastirma sorularina basvurmadan &nce katilimcilarm DKIT stratejilerini Coombs’un
(2015) one stirdiigii gibi algilayip algilamayacaklarini gérmek i¢in ve bu durumun katilimcilar
icin ciddi sikintilar yaratabilecek bir kriz durumu olup olmadiginin anlagilmasi i¢in deneysel
bulgular analiz edilmistir. SPSS veri teknikleri (Oneway Anova) kullanilarak yapilan
tanimlayici bilgiler sonucunda 4 grupta yer alan katilimcilarin ortalamalari istatistiksel olarak
karsilastirilmistir ve aralarinda belirgin bir farklilik olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonug
katilimcilarin kriz iletisim stratejilerini dogru tanimladigi ve bu durumun katilimeilar tarafindan
¢ok biiyiik sikintilar yaratabilecek olumsuz bir durum olarak anlasildig1 anlamina gelmektedir.

Arastirma kapsaminda dncelikle katilimeilarin kullandiklart ara¢ markasina olan iliskisel
memnuniyet diizeyi Ol¢iilmiistiir. Katilimcilarin iliskisel memnuniyetlerine yonelik diistinceleri
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bagimsiz bir degisken olarak ele alinmistir. iliskisel memnuniyet dlgegi farkliliklar1 dlgmek icin
degil, daha ziyade genel bir degerlendirme yapmak i¢in kullanilacaktir. Hon and Grunig (1999,
3) tarafindan kurumsal halkla iligkilere yonelik bir 6l¢ek kurulup gelistirilmistir. Halkla iligkilerin
dayandig1 degerler iizerine yaratilan bu dlgek basarili iligkiler igin 6 boyut ortaya koymustur:
karsilikl kontrol, memnuniyet, giiven, baglilik, degisim ve ortaklik. Hon ve Grunig’s’ in (1999)
iliskisel dlgegine benzer sekilde Bruning ve Galloway (2003,314) de iliskisel memnuniyete
dayali olarak 24 maddeli bir olcek gelistirmistir. Katilimeilarin ara¢ markalarina yonelik
iliskisel memnuniyetlerini dlgmek igin Tiirkiye’deki ara¢ kullanicilarmin ve arag¢ sektoriinlin
yapilari esas alinarak yukarida bahsedilen 6lgeklerin harmanlanmasiyla 22 maddeden olusan bir
iliskisel memnuniyet 6l¢egi gelistirilmistir. Clinkii bu 6lgeklerin halkla iligkiler aragtirmalarinda
kullanilmas1 yaygin olarak kabul edilmistir. Iliskisel memnuniyet dlceginde “ Tiirkive ‘de bana daha
iyi hizmet sunabilecek az sayida arag¢ markast vardir”, “miisterilerle ilgilenilirken sorumluluk
sahibi olarak hareket edilmektedir”, “marka ¢alisanlarmin miisterileriyle olan iligkilerinde
diiriist oldugunu diistiniiyorum” vb. seklinde maddeler kullanilmistir. Aragtirma kapsaminda arag
kullanicilarinin ara¢ markasi ile olan iligki algis1 bagimsiz bir degisken olarak ele alinmustir.

Aragtirma kapsaminda iligskisel memnuniyet “basarili kurumsal gostergelerdeki faktorlere
dayali ara¢ markalar1 ve miisteri iligkilerinin hedef kitle tarafindan nasil algilandigi ve
degerlendirildigi” seklinde tanimlanmistir. Bu kapsamda yapilan iligkisel memnuniyet anketi
katilimcilara kriz durumu haberi verilmeden hemen dnce uygulanmistir. iliskisel memnuniyete
dayali 22 maddelik 5’li likert 6lgegin (1 kesinlikle katilmiyorum, 5 kesinlikle katiliryorum)
Cronbach’s Alpha degeri iyi bir diizey 0.891 ile sonuglanmistir. 500 arag kullanicisina uygulanan
iligkisel memnuniyet 6l¢egi ortalama puani 5.00 {izerinden ,61 standart sapma ile 2,99 dur
(ortalamalar yuvarlanmaistir).

Bu ¢alismada kriz sorumluluk atfi “kriz durumunda kurulusun su¢lanma ve sorumluluk
derecesinin nasil algilandig1 ve dlgiildiigli” seklinde tanimlanmistir. Bunun i¢in McAuley ve
ark. tarafindan gelistirilen bir atif 6l¢egini Brown ve White (2010) benzer bir calismada sunulan
durumun baglamina uyacak sekilde degistirmistir. Katilimcilar kriz iletigim stratejilerine maruz
birakildiktan sonra kriz sorumluluk atif puanlart 6l¢iilmistiir. Kriz sorumlulugu 6l¢eginde
“Bu sorunun nedeni markanin tecriibe, kalite ve teknoloji gibi alanlardaki yetersizliginden
kaynaklanmaktadwr”, “Ara¢ markasinda meydana gelen bu sorun ara¢ markasi yonetiminin
kurumsal bir hatasidir ve bu sorun kurum icinde olan hatalardan kaynaklanmaktadir” vb.
seklinde maddeler kullanilmigtir. 5°1i likert 6lgege (1 kesinlikle katilmryorum, 5 kesinlikle
katiliyorum) gore hazirlanan kriz sorumlulugu atfi 6lgeginde yer alan maddelerin i¢ tutarlilik
diizeyi iyi bir diizey olan .803 Cronbach’s Alpha olarak sonug¢ vermistir.

3.3. Arastirmanin Bulgular1 ve Yorumlar:

Aragtirmaya 409 erkek, 91 kadin katilmistir. Temsiliyet agisindan esit oranlar olmamasina
ragmen arastirma kapsamina kadinlara oranla erkeklerin daha yiiksek oranda katilimi Tiirkiye’deki
ara¢ kullanicilariin genel profiline uygun gortinmektedir. Katilimeilarin yag araliklari ise 18-
30 aras1 83 kisi (% 16.6) , 31-40 aras1 96 kisi (%19.2), 41-50 aras1 193 kisi (% 38.6), 51 ve
yukarist 128 kisidir (%25.6). Katilimcilari egitim durumu ilkdgretim, lise ve iiniversite olmak
tizere 3 gruba boliinmiistlir. Arastirmaya ilkdgretim mezunu 126 kisi (%25.02) , Lise mezunu
259 (%51.8), Universite mezunu 115 (%23) katilmistir. Bu oranlar yine Tiirkiye’deki kisilerin
demografik 6zelliklerine uygundur. Aracin markasina yonelik bir tutum olusumu icin gereken
stireye dikkat edilmeksizin her bir grupta tesadiifi bir temsiliyet oran1 se¢ilmistir. Ara¢ kullanim
stiresi olarak 1-5 y1l aras1 141 kisi ((% 28.2), 6-10 yil aras1 212 kisi ((% 42.4), 11 y1l ve yukarisi
aras1 147 kisi (% 29.4) aragtirmaya katilmistir.

Aragtirma sorusu 1’e yanit aramak i¢in kontrol grubu da dahil olmak iizere 5 grupta yer
alan katilimecilar kendi aralarinda olumlu ve olumsuz iliskisel memnuniyet duygusu olanlar
olarak iki gruba boliinmiistiir. Puanlamalar1 ortalamaya esit olan veya ortalamanin altinda olan
(5.00 tizerinden 3.00 ve asagis1) katilimcilar olumsuz iliskisel memnuniyet duygusuna sahip olan
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katilimcilar olarak belirlenmistir. Puanlamalari ortalamanin tistiinde olan katilimcilar ise olumlu
iliskisel memnuniyet duygusuna sahip olan gruba dahil edilmistir. Daha sonra katilimcilarin
genel olarak kriz sorumlulugu ve suglama atfina yonelik puanlamalar1 Olgiilmiistiir. 500
katilimei igerisinde olumlu iliskisel memnuniyet duygusu olan 206 katilimecinin 5.00 iizerinden
ortalama puani ,76 standart sapma ile 3,06 olarak dl¢iilmiistiir. Olumsuz iligkisel memnuniyet
duygusu olan 294 katilimcinin kriz iletisim stratejisi fark etmeksizin kriz durumundan dolay1
sorumlulugu ve suclamay1 kurulusa ylikleme puanlari ise ,89 standart sapma ile 5 {izerinden
2.94°diir. Sonuglar tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Olumlu ve olumsuz iliskisel memnuniyet duygusuna sahip katihmeilarin sorumluluk
atfetme puanlari

GRUP N Mean Std. Dev. Std. Error Mean
DKIT Olumsuz iliskisel memnuniyet 294 2,9379 ,88820 ,05180
Olumlu iligkisel memnuniyet 206 3,0637 ,76257 ,05313

Ortalamalar ve standart sapmalar birbirlerine yakin gériinmektedir. Istatistiksel olarak
ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini test etmeye yonelik, veriler normal
dagilima sahip oldugu i¢in, iki bagimsiz dreklemli t testi yapilmistir. T-testinin Sig. (2-tailed)
degeri 0.99>0.05 oldugu icin %95 giivenle iki grubun ortalamalari arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik bulunmamistir “t(477,87) = -1,70, p<.013”. Dolayistyla kurulusa yonelik
olumlu iligkisel memnuniyet duygusu olanlarin sorumluluk ve suglama atfetme puanlari olumsuz
iliskisel memnuniyet duygusu olanlara gore daha diisiik olmasina ragmen aralarinda anlamli bir
farklilik bulunamamistir.

Aragtirma sorusu 2’ye yanit aramak i¢in Oncelikle Anova testi yapilarak tanimlayici
istatistiklere bakilmigtir ve gruplarin ortalamalar1 incelenmistir. Yiiksek puanlar kullanicilarin
krizden dolay1 kurulusu daha fazla sorumlu tutugu ve sugladigi anlamina gelmektedir. Sonuglar
tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2: Olumlu iliskisel memnuniyet duygusuna sahip olan katihmecilarin sorumluluk atfi puanlari

Std. Std. 95% Confidence Interval for
N Mean Dev. Error Mean Min. | Max.
Lower Bound Upper Bound
inkar 49 | 3,6122 | ,61674 | ,08811 3,4351 3,7894 2,13 4,88
Gerekce Bulma 30 | 2,7708 | ,74790 | ,13655 2,4916 3,0501 1,38 3,88
Destekleme 31 | 2,7379 | ,67265 | ,12081 2,4912 2,9846 1,38 3,88
Oziir ve Telafi 48 | 2,6276 | ,62553 | ,09029 2,4460 2,8092 1,13 3,50
Toplam 158 | 2,9818 | ,77837 | ,06192 2,8595 3,1041 | 1,13 4,88

4 farkli grupta yer alan ve kurulusa yonelik olumlu iliskisel memnuniyet duygulari
olan katilimcilarm krizde sorumlulugu kurulusa yiikleme puanlarinin birbirlerinden anlamli
diizeyde farkli olup olmadig1 yapilan Anova coklu eslestirme testi (Multiple Comparisons) ile
incelenmistir. Inkar stratejisi uygulanan grubun sorumluluk atfetme puani (3.61) diger stratejilerin
(gerekge bulma “2.77”, destekleme “2.74”, 6ziir ve telafi “2.63”’) uygulandig1 gruplara oranla
¢ok daha yiiksek bulunmustur ve aralarinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Yapilan veri
analizleri sonucunda “gerek¢e bulma”, “destekleme” ve “6ziir ve telafi” stratejileri kullanilan
gruplar arasinda ise herhangi anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Arastirma sorusu 3’e yanit aramak i¢in yine Anova testinde tanimlayici bilgilere bakilarak
gruplarin ortalamalar1 incelenmistir. Sonuglar tablo 3’de gosterilmektedir.
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Tablo 3: Olumsuz iliskisel memnuniyet duygusuna sahip olan katihmeilarin sorumluluk atfi puanlari

95% Confidence Inter-

N Mean std. Std. val for Mean Min. Max.

Dev. Error Lower Upper

Bound Bound
inkar 51 | 2,9436 | ,68980 | ,09659 2,7496 3,1376 1,63 4,50
Gerekce Bulma 70 | 2,9089 | ,78220 | ,09349 2,7224 3,0954 1,00 4,75
Destekleme 69 | 2,9312 | ,64865 | ,07809 2,7753 3,0870 1,38 4,38
Oziir ve Telafi 52 | 2,1875 | ,73118 | ,10140 1,9839 2,3911 1,00 3,63
Toplam 242 | 2,7676 | ,77354 | ,04973 2,6696 2,8655 1,00 4,75

4 farkh kriz iletisim stratejisi iginde kurulusa yonelik olumsuz iliskisel memnuniyet
duygular1 olan kullanicilarin en fazla sorumluluk atfi puam ¢ok kiigiik bir farkla “Inkar”
stratejisidir. Toplam 51 kullanicidan olusan bu grubun sorumluluk atfi puani .69 standart sapma
ile 2.94"diir. Inkar stratejisi uygulanan grubun ortalama puani “destekleme” ve “gerek¢e bulma”
stratejileri kullanilan gruplarin sorumluluk atfi puanlarina oldukga yakindir. Ikinci sirada
“destekleme” stratejisi gelmektedir. 69 kullanici iizerine uygulanan bu stratejide kullanicilarin
sorumluluk atfi puani .65 standart sapma ile 2.93diir. Uciincii sirada “gerekce bulma” stratejisi
gelmektedir. 70 kullanici lizerine uygulanan destekleme stratejisinin sorumluluk atfi puani .78
standart sapma ile 2.91°dir. “Oziir ve telafi” stratejisinin uygulandig1 4. grup en diisiik kriz
sorumlulugu atfi puanmi vermistir ve dolayisiyla yine en etkili strateji olarak belirlenmistir.
52 katilimer iizerine uygulanan bu grubun ortalama puani .73 standart sapma ile 2.19’dir
(ortalamalar yuvarlanmistir). Yapilan veri analizleri sonucuna gore “inkar”, “gerekce bulma” ve
“destekleme” stratejisi uygulanan katilimcilarin sorumluluk atfetme puanlari arasinda anlamli
bir farklihk bulunmamustir. “Oziir ve telafi” stratejisi kullanilan grubun ise diger iic strateji ile
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu yilizden olumsuz iliskisel memnuniyet duygusuna
sahip kullanicilar icerisinde en diisiik sorumluluk atfi puanini “6ziir ve telafi” stratejisi elde
etmistir. “Inkar” stratejisi uygulanan kullanici grubunun sorumluluk atfi puani diger stratejilere
gore kiiciik bir farkla da olsa daha yiiksek bulunmustur.

Aragtirma sorusu 4’e yanit aramak ve her bir kriz iletisim stratejisinin iliskisel memnuniyet
duygusunu ne yonde degistirdiginin 6l¢iilmesi i¢in her bir grup ic¢inde yer alan katilimcilarin
kriz oncesi ve kriz sonrasi iligkisel memnuniyet duygusu ortalamalar1 karsilastirilmistir
ve her bir iletisim stratejisinin iliskisel memnuniyet duygusunu belirli oranda diisiirdiigii
goriilmektedir. Ancak orantisal agidan aralarinda farkliliklar bulunmaktadir. Sonuglar tablo 4’da
gosterilmektedir.

Tablo 4: Kriz 6ncesi ve sonrasl iliskisel memnuniyet duygusunun 4 farkh gruba gore karsilastirmasi

GRUP iliskisel Memnuniyet iliskisel Memnuniyet
Duygusu (ONCEKI) Duygusu (SONRAKI)
Mean 3,0809 2,6620
inkar N 100 100
Std. Deviation ,62503 ,59472
Mean 2,8914 2,7560
Gerekce Bulma N 100 100
Std. Deviation ,54092 ,47828
Mean 2,8959 2,5900
Destekleme N 100 100
Std. Deviation ,47604 ,76244
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Mean 3,0332 3,0020
Oziir ve Telafi N 100 100
Std. Deviation ,67416 ,80327
Mean 2,9753 2,7525
Toplam N 400 400
Std. Deviation ,58780 ,68784

[liskisel memnuniyet duygusunu en az diisiiren strateji “6ziir ve telafi” (6nceki dl¢iim
3.0332, sonraki dlgiim 3.0020) stratejisi olarak dikkat cekmektedir. “Oziir ve telafi” stratejisi
uygulanan katilimcilarin 6nceki ve sonraki iliskisel memnuniyet duygusu arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir. Onceki iliskisel memnuniyet duygusu oranina gére ikinci sirada
“gerekce bulma” stratejisi (0nceki Ol¢iim 2.8914, sonraki 6l¢iim 2.7560), {i¢iincii sirada ise
“destekleme” stratejisi (6nceki ol¢iim 2.8959, sonraki &lgiim 2.5900) gelmektedir. iliskisel
memnuniyet duygusunu en fazla diisiiren strateji ise “inkar” stratejisidir (6nceki 6l¢tim 3.0809,
sonraki Ol¢lim 2.6620) ve bu stratejinin kullanildigi grubun kriz 6ncesi ve kriz sonrasi iligkisel

memnuniyet duygusu ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

DKIT stratejilerinin etkisini 6lgmeye yonelik olusturulan hipotez 1’i test etmek igin SPSS
veri teknikleri kullanilarak 5 grup arasinda Anova testi uygulanmistir ve krizin nedenine yonelik
hicbir aciklama yapilmayan kontrol grubundaki katilimcilarin kurulusa yonelik sorumluluk
yiukleme puan farklari Olglilerek diger gruplarla karsilastirilmistir. Tablo 5’de gosterilen
tanimlayici bilgilerde 5 grupta yer alan katilimcilarin ortalamalari istatistiksel olarak verilmistir
ve aralarinda farkliliklar oldugu sonucuna ulasilmistir. Kontrol grubu 3.54, inkar stratejisi
uygulanan grup 3.27, gerek¢e bulma stratejisi uygulanan grup 2.87, destekleme stratejisi
uygulanan grup 2.87, o6ziir ve telafi stratejisi uygulanan grup 2.40 ortalamalarini vermistir
(ortalamalar yuvarlanmistir). Yiiksek puanlar katilimcilarin krizde sorumlulugu kurulusa
daha faza ytkledigi anlamina gelmektedir. Bu sonuglar hicbir agiklama yapilmayan kontrol
grubundaki katilimcilarin krizde kurulusu daha fazla sucladigi anlamina gelmektedir.

Tablo 5: Kriz sorumlulugu atfi ortalamalari

Std. De- Std. 95% Confidence Interval for
N Mean viation Error Mean Min. | Max.
Lower Bound Upper Bound
Kontrol Grubu 100 | 3,5400 ,84516 | ,08452 3,3723 3,7077 | 2,00 | 5,00
inkar 100 | 3,2713 ,73320 | ,07332 3,1258 3,4167 | 1,63 | 4,88
Gerekce Bulma 100 | 2,8675 ,77092 | ,07709 2,7145 3,0205 | 1,00 | 4,75
Destekleme 100 | 2,8713 ,65892 | ,06589 2,7405 3,0020 | 1,38 | 4,38
Oziir ve Telafi 100 | 2,3988 ,71415 | ,07141 2,2570 2,5405 | 1,00 3,63
Toplam 500 | 2,9898 ,84022 | ,03758 2,9159 3,0636 | 1,00 | 5,00

Gruplar arasindaki farkliliklarin hangi diizeyde anlamli oldugunu ortaya ¢ikartmak igin
sonraki agsamada (varyanslar homojen oldugu i¢in) “Tukey” testi incelenmis ve kontrol grubunun
diger gruplar ile karsilagtirilmasi yapilmistir. Arastirma sonucunda kontrol grubunda yer alan ve
kriz durumuna yonelik higbir agiklama yapilmayan katilimcilarin krizde sorumlulugu kurulusa
ylikleme puanlarmin inkar stratejisi uygulanan grup hari¢ diger gruplardaki katilimcilarin
puanlamalarindan anlamli diizeyde yliksek oldugu bulgusuna ulagilmigtir. Katilimeilardan higbir
aciklama yapilmayan kontrol grubundaki kisiler diger 4 gruba gore sorumlulugu kurulusa daha
fazla yiiklemistir. Ozelliklede 6ziir ve telafi stratejisi uygulanan katilimci grubu ile kontrol
grubu arasinda anlaml diizeyde bir fark bulunmustur.

Hipotez 2’yi test etmek i¢in ise kriz miidahale stratejileri uygulandiktan sonra katilimcilara
krizin nedeninin kurum i¢i nedenlerden kaynaklanan bir hata m1 yoksa kurum dis1 nedenlerden
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kaynaklanan bir hata m1 olarak algiladiklar1 sorulmustur. Verilen yanitlara gore katilimeilar 3
gruba ayrilmistir (1. krizin dis nedenlerden kaynaklandigini diisiinenler, 2. kararsizlar, 3. krizin
kurum i¢i nedenlerden kaynaklandigimi diisiinenler).

Tablo 6: Krizin nedenine yonelik sorumluluk atfetme puanlari

std std 95% Confidence Interval for
N Mean ta. td. Mean Min. | Max.
Dev. Error
Lower Bound Upper Bound
Kurum disi ne-
denlerdenkay- | \cc | 5 o905 | 82540 | 06608 2,2989 2,5600 | 1,00 | 4,75
naklanmistir
Kararsizim 132 | 3,0076 | ,64348 | ,05601 2,8968 31184 | 1,25 | 4,50
Kurum igi ne-
denlerdenkay- | .5 | 33609 | 76885 | 07265 3,2221 3,5100 | 1,25 | 5,00
naklanmistir
Toplam 400 | 2,8825 | ,84623 | ,04231 2,7993 2,9657 | 1,00 | 5,00

3 grubun kriz sorumluluguna yonelik vermis olduklart cevaplarin ortalamalar1 yapilan
Anova testi ile tanimlayici bilgiler ¢ergevesinde tablo 6’da gosterilmektedir. Yiiksek puanlar
krizden dolay1 kurulusun daha fazla suglandig1 anlamina gelmektedir. Krizin dig nedenlerden
kaynaklandigini diisiinen 156 katilimcinin ortalama sorumluluk atfi puani .83 standart sapma
ile 2.43 iken, kararsiz olan 132 katilimcinin ortalama puani .64 standart sapma ile 3.01, krizin
kurum i¢i nedenlerden kaynaklandigini diisiinen 112 katilime1 .77 standart sapma ile 3.37 kriz
sorumlulugu atfi puani vermistir (ortalamalar yuvarlanmaistir).

Krizin nedeninin i¢ faktorlerden kaynaklandigini diisiinenler, kararsiz olanlar ve kriz
nedeninin kurum dis1 faktorlerden kaynaklandigini diisinen katilimcilarin krizde sorumlulugu
kurulusa yiikleme puanlarinin birbirlerinden ne yonde anlaml diizeyde farkli olduguna yonelik
sayisal verilerin ortaya cikartilmasi i¢in c¢oklu karsilastirma testi (Multiple Comparisons)
yapilmigtir. Sonuglara gore 3 grup arasinda anlamli diizeyde farkliliklar bulunmustur. Kriz
nedeninin kurum i¢i nedenlerden ve hatalardan kaynaklandigini diisiinen katilimcilarin
sorumluluk yiikleme puanlari diger katilimcilara gore (kararsiz olanlar ve krizin dis nedenlerden
kaynaklandigini diisiinenler) daha yiiksektir ve diger katilimer gruplarla aralarinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir. Bu sonug¢ krizin nedeninin kurum i¢i nedenlerden kaynaklandigini
disiinenlerin kurulusu daha fazla sugladigr anlamima gelmektedir. Kriz nedeninin kurum dis1
nedenlerden kaynaklandigini diisiinenlerin ise kurulusu kararsizlara gore daha az sugladigi
sonucu bulunmustur. 3 grup arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Bu sonug hipotez 2’yi
destekleyen bir bulgudur. Dis nedenlere kiyasla krizin i¢ nedenlerden kaynaklandigini diisiinen
katilimcilar kurulusa daha fazla kriz sorumlulugu yiiklemektedir.

Kriz iletisim stratejilerinin etkisine yonelik olusturulan hipotez 3’ test etmek i¢in 5 grup
arasinda ANOVA testi uygulanmistir. SPSS veri teknikleri kullanilarak yapilan ANOVA testinde
oncelikle 5 grup arasindaki tanimlayici istatistiksel bilgilere bakilmistir ve krizin nedenine
yonelik DKIT stratejilerinden biri uygulanan her bir grubun sorumluluk yiikleme puanlar
Olciilerek ortalamalar1 alinmistir. Sonuglar tablo 7°de gosterilmektedir.
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Tablo 7: Kriz iletisim stratejilerine gore katihmeilarin sorumluluk atfetme puanlar:

95% Confidence Interval for
N Mean S\;cic:\.t'ilcj)en_ Es:rc(j).r Mean Min. | Max.
Lower Bound | Upper Bound
inkar 100 | 3,2713 ,73320 ,07332 3,1258 3,4167 1,63 4,88
Gerekce Bulma 100 | 2,8675 ,77092 ,07709 2,7145 3,0205 1,00 4,75
Destekleme 100 | 2,8713 ,65892 ,06589 2,7405 3,0020 1,38 4,38
Oziir ve Telafi 100 | 2,3988 ,71415 ,07141 2,2570 2,5405 1,00 3,63
Toplam 400 | 2,8522 ,78154 ,03908 2,7754 2,9290 1,00 4,88

Tablo 7’ye gore kriz iletisim stratejilerine gore katilimcilarin sorumluluk atfetme
puanlar arasinda farkliliklar bulunmaktadir. En yiiksek sorumluluk puanimi “inkar” stratejisi
(3,27) alirken, en disiik sorumluluk atfi puanint “6ziir ve telafi” (2.40) stratejisi elde etmistir.
“Gerekge bulma” (2.87) ve “destekleme” (2.87) stratejileri uygulanan gruplarin ortalamalari
ise birbirlerine oldukca yakindir (ortalamalar yuvarlanmistir). Yiiksek puanlar katilimeilarin
krizde sorumlulugu kurulusa daha faza yiikledigi anlamina gelmektedir. Bu sonug en basarisiz
stratejinin “inkar” stratejisi oldugu, en basarili stratejinin ise “0ziir ve telafi” stratejisi oldugu

anlamina gelmektedir.

4 farkli grupta yer alan katilimcilarin krizde sorumlulugu kurulusa yiikleme puanlarimin
birbirlerinden hangi diizeyde farkli olduguna yonelik sayisal degerlerin ortaya ¢ikartilmasi i¢in
coklu eslestirme (Multiple Comparisons) Tukey testi yapilmistir. Tukey testi sonucunda “Inkar”
stratejisi uygulanan katilimcilarin sorumluluk atfetme puanlan ile diger stratejiler (gerekge
bulma, destekleme, 6ziir ve telafi) uygulanan katilimcilara sorumluluk atfetme puanlari arasinda
anlamli bir sayisal farklilik bulunmustur. Bu sonu¢ en basarisiz stratejinin “inkar” stratejisi
oldugu anlamina gelmektedir. “Gerekce bulma” ve “destekleme” stratejileri arasinda herhangi
anlaml bir farklilik bulunmamistir. Ancak bu iki stratejinin inkar stratejisine gore aralarinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Ciinkii sorumluluk atfi puanlar1 daha diisiiktiir. Oziir ve
telafi stratejisi ise en az sorumluluk atfi puan1 alan strateji olarak dikkat cekmektedir. Bu sonug
hipotez 3’1 destekleyen bir bulgudur. Dolayisiyla kriz iletisim stratejilerine gore katilimeilarin
sorumluluk atfetme puanlar1 arasinda farkliliklar bulunmaktadir. “Inkar” stratejisi markanimn
kriz midahale atfi sorumlulugunu yiikseltmekte, “6ziir ve telafi” stratejisi ise markanin kriz

miidahale atfi sorumlulugunu diistirmektedir.

4. Sonuc ve Oneriler

Kurulusa yonelik olumsuz diisiinceleri olan kisilerin kriz durumlarinda kurulusu daha
fazla suglamasi anlasilir bir durumdur. Arastirma sonucuna gore iliskisel memnuniyete yonelik
olumsuz diisiinceleri olan katilimcilar kurulusu daha fazla suclamistir. Yine de olumlu ve
olumsuz iliskisel memnuniyete sahip katilimcilar arasindaki fark anlamli degildi. Bunu ise
olumlu iligkisel memnuniyet duygusuna sahip olan katilimcilarin krizden dolay1 daha fazla
hayal kirikligina ugramalari sebebine baglayabiliriz.

[liskisel memnuniyet duygusu olumlu veya olumsuz fark etmeksizin “dziir ve telafi”
stratejisini kullanmanin diger stratejileri kullanmaya gore paydaslara kurulus halkla iliskilerinin
pozitif atfinin hatirlatilmasinda daha etkili olabilecegi sonucu ortaya ¢ikmugtir. “Inkar etme”
stratejisinin kullanilmasi ve krizde sorumluluk alinmasindan kagimilmasi ise tim stratejiler
ve gruplar igerisinde en basarisiz strateji olarak dikkat ¢ekmistir. Ciinkii kurulugsun krizdeki
sorumlulugunu kabul etmesi daha diiriistce goriilebilir ve kisilerin takdirini kazanabilir. Inkar
etmek ise negatif duygulan tetikleyebilir ve 6fke uyandirabilir.

Bu arastirmada kullanilan 4 farkli strateji arasinda “o6ziir ve telafi” stratejisi kurulusun
biitiin sorumlulugu aldig1 tek stratejiydi ve gercekten de en etkili strateji olarak Ol¢iilmiistiir.
Sorumluluk kabul eden bu tiir stratejiler krizde hedef kitlenin ve kamuoyunun destekleyici
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davranislarin giiglendirecektir. Bu ise kurulusa yonelik pozitif bir kurumsal imaj saglayacaktir.
Belkidebuylizden arastirma sonucunda etkili bir “0ziir ve telafi” stratejisinin iliskisel memnuniyet
duygusunu belirgin bir diizeyde diisiirmedigi goriilmiistiir. Coombs ve Holladay (2012, 280)
yapmus olduklar1 ¢aligmada DKIT de gosterildigi gibi 6ziir dileme ve pozitif niyetlerin kriz
yonetimi igin etkili bir yol oldugunu kanitlamislardir. Yazarlara gore 6ziir dilemek kaybolan
giiveninin geri kazanilmasi igin oldukga gereklidir. Benzer sekilde Mattila (2009,211) yapmis
oldugu arastirma sonucunda 6ziir dilemenin negatif etkileri azaltabildigini, inkdr etmenin ise
etkisiz oldugunu bulmustur. Bu sonug kriz yonetimi tizerine ¢aligan halkla iligkiler uygulayicilar
icin 6nemli bir bulgudur. Ancak “6ziir ve telafi” stratejisinin ger¢ekten krizin neden olabilecegi
zararlar telafi etmesi gerekmektedir. Aksi halde bu stratejinin de etkisiz olabilecegi ve diger
stratejiler gibi iliskisel memnuniyet duygusunu belirgin bir oranda diislirecegi ngoriilebilir.
Ustelik eger sozler yerine getirilmezse belki de iliskisel memnuniyet duygusu bu durumdan
daha fazla olumsuz etkilenecektir.

Ayrica aragtirma sonucunda krizin nedeninin kurum i¢inden degil de kurum disindan
kaynaklandigi diisiinenlerin kurulusa daha az suglama yiikleyecegi sonucuna ulagilmustir. inkar
stratejisinin kullanilmasi ve krizin nedenine yonelik bir giinah kegisi bulunmasi krizde kurulusun
sorumlulugunun azaltilmasina yonelik bir stratejidir. Ancak arastirma sonucuna gore katilimcilar
krizin sugunu birilerine ytiklerken krizin neden kaynaklandigina yonelik diistincelerle ilgili olsa
bile her bir katilimer grup i¢inde inkar stratejisi en yiiksek sorumluluk atfi puanini vermistir.

Hedef kitle iiyelerinden kurulus ile pozitif diisiincelere sahip kisilerin kurulusun kriz
durumunu 6grendikten sonra dahi kuruluslarla olan olumlu iliskilerini siirdiirmeye goniilli
oldugu sdylenebilir. Ancak bunun i¢in kuruluslarin ortaya ¢ikan krizi yonetmek ve magduriyetleri
azaltmak i¢in c¢aba harcamalari gerekmektedir. Bu ylizden bu arastirmanin en Onemli
bulgularindan biri kuruluslarin ¢esitli hedef kitleler ile iligkilerini giiglendirmeleri igin krizin
olumsuz etkilerinin minimal olmasina yonelik ¢caba harcamasi gerektigidir. Olumlu bir iliskisel
memnuniyet ile elde edilen giivenilirlik krizde kurulusun s6z ve eylemlerinin inandiriciligini
arttirmak i¢in 6nemli bir faktordiir.

Kriz iletigimi stratejilerinde ¢ok kiiglik hatalar dahi biiyiik zararlara neden olabilmektedir.
Farkli kriz miidahaleleri stratejilerinde kurulusla iligkisine dayali olarak ayri kitleleri hedeflemek
halkla iligkiler uygulayicilart i¢in genellikle pek miimkiin degildir. Yine de bu g¢alismada
Ongoriilen makul bir beklenti olumlu bir iligkisel memnuniyetin kurumsal ¢abalarin etkinligini
arttirabilecegidir. Olumlu 1iliskilere sahip kisiler kriz durumunda kurulusu basarisizlikla
suglayabilirler ve kurulusun belirsizligi ve zarari azaltmasi i¢in kriz ile ilgili problemlerin hemen
kontrol altina alinmasini umabilirler. Bu yiiksek beklentiler yanlis eylemlerinden, ihmallerinden
ve krizi onleyememesinden dolay1 kurulusa karsi bir hayal kiriklig1 yaratabilecektir. Belki de
bu yiizden arastirma sonucunda, kriz iletisim stratejisi ne olursa olsun, kurulusa yonelik olumlu
iligkisel memnuniyet duygusu olan katilimcilarin sorumluluk atfetme puani ile kurulusa yonelik
olumsuz iligkisel memnuniyet duygusu olan katilimcilarin sorumluluk atfetme puani ortalamalari
arasinda anlamli bir farkliliga rastlanilmamustir.

Stephens v.d. (2005,390) farkli paydas gruplariyla olan iletisimde farkli kriz mesaj
stratejileri kullanilmasi gerektigini 6nermislerdir. Ancak farkli kriz miidahalelerinde kurulusla
iliskisine dayali olarak ayr kitleleri hedeflemek halkla iliskiler uygulayicilar igin genellikle
pek miimkiin degildir. Kriz durumlarinda bir kurulusun tek bir miidahale stratejisi kullanmasi
olas1 degildir. Clinkii genellikle mesajlar medya araciligiyla gesitli stratejilerin karigimi olarak
yayilmaktadir. Yine de bu ¢aligma sonucuna gore kurulus tarafindan krizin nedenine ve olasi
sonuglara yonelik herhangi bir agiklama yapmak hicbir agiklama yapmamaktan daha iyidir.
Cilinkii aragtirma sonucuna gore higbir agiklama yapilmayan kontrol grubundaki katilimcilarin
krizde kurulusu daha fazla sugladigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Kriz miidahale stratejilerinin
secimini engelleyebilecek bazi yasal ve ekonomik kisitlamalar olsa da halkla iligkiler
uygulayicilart hangi durumlarin krizi daha kotli bir duruma getirecegini ve hangilerinin krizin
verecegi zararm onarim potansiyeline sahip oldugunu bilmeleri gerekmektedir.
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Kurulusa yonelik algilarina gore hedef kitleler krizi farkli algilayabilirler. Ornegin,
krizlerin ne siklikla ortaya ¢iktigi veya krizin kendilerine nasil bir olumsuz etkisinin olabilecegi
gibi etkenler kisilerin algilarini etkileyebilir. Hedef kitle ile olan kurumsal iligkiler onlarin krizi
nasil algilayacagim etkileyebilir. Bu yiizden krizdeki kurulusun stratejileri sadece kurulusun
olumsuz imajin1 onarmak iizerine degil hedef kitlenin algilarina yonelikte kurulmalidir. Bir kriz
durumunda halkin algilarin1 anlamanin en 6nemli yolu halkin goriisiine gore krizden dolay1
aslinda kimin sorumlu tutuldugudur. Bir kriz durumunda eger halkla iliskiler uygulayicilar
halkin algisina gore sorumluluk derecelerini belirleyebilirse verecekleri tepkilerle kuruluglarinin
itibarina gelecek zararlar1 en az seviyeye indirgeyebilirler. Kriz durumlarinda sorumluluk
ylikleme kriz iletisim teorilerinin temeli ve ayrica halkin algilarini 6l¢gmenin baglangic noktasidir.
Eger halkla iligkiler uygulayicilart halkin kimi suglayacagim anlayabilirse ¢ok daha etkili bir
iletigim stratejisi belirleyebilirler.

Yapilan bu aragtirmada bazi sinirlamalara dikkat ¢ekmek gerekmektedir. Bu caligmada bir
kriz durumunda karsilasilabilecek ve dnemli bir etki edebilecek tiim degiskenler ele alinmamastir.
Gelecek aragtirmalar diger faktorleri de incelemelidir. Ornegin kriz gegmisi, krizin niteligi ve
iligkisel memnuniyeti etkileyen faktorler kriz iletisiminde basar1 veya basarisizlik arasindaki
fark olabilir. Farkli kriz tiirleri veya bunlarin kombinasyonu etkili kriz iletisim stratejileri
gelistirilmesi i¢in daha fazla fikir verebilir. Gelecek aragtirmalar farkli hedefkitlelerle veya farkli
kriz durumlariyla buradaki bulgular teyit etmeli ve halkla iligkiler uygulama ve arastirmalari
acisindan buradaki kriz iletisimine yonelik bilgileri gii¢lendirmelidir. Ayrica bu calismada
iligkisel memnuniyeti etkileyen karsilikli kontrol, gliven ve baglilik gibi gostergelerdeki ardisik
sira test edilmemistir. Kriz durumlarinda agiklanan her bir boyutun etki derecesinin giicli bu
faktorlerin etkisine yonelik ¢cok dnemli bir rol oynayabilir. Bu ise kriz durumunu 6grenen hedef
kitlenin tutum ve davraniglarin etkileyebilir. Gelecek arastirmalarda bu faktorlerin hedef kitle
algilamalarindaki énem derecelerinin ortaya cikartilmasi kuruluslarin hedef kitleleri ile kriz
sirasinda hatta kriz sonrasindaki iligkilerini gelistirmelerine yardimci olabilir.
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