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Arastirma Makalesi Research Article

Durumsal Kriz iletisimi Kurami Baglaminda
Patiswiss Sosyal Medya Krizinin Analizi

Analysis of the Patiswiss Social Media Crisis in the Context

of Situational Crisis Communication Theory

0Oz

GUndmuzde sosyal medya, markalarla tiketiciler arasindaki etkilesimi hizlandirmakla birlikte
krizlerin dogusunu ve yayilma hizini da artirmaktadir. Bu durum, kurumlarin kriz yénetimi
streglerini daha karmasik ve hassas hale getirmektedir. Sosyal medyada kullanicilarin hizl geri
bildirimleri, krizlerin kisa strede genis kitlelere ulasmasina yol agtigi icin markalarin itibarlarini
korumalari daha da glclesmektedir. Sosyal medya kaynakli krizlerde liderlerin bireysel iletisim
tarzlari, marka itibarini dogrudan etkilemektedir. Bu arastirma, gida sektériinde faaliyet
gosteren Patiswiss markasinin 2024 yilinda sosyal medya Uzerinden yasadigl kriz strecini,
Durumsal Kriz iletisimi Kurami (DKIK) perspektifiyle analiz etmeyi amaclamaktadir. ilgili kuram,
kriz tlrlerini ve bu krizlere uygun midahale stratejilerini agik sekilde otaya koydugu ve
kurumlarin kriz slrecinde itibarlarini korumasina yardimci oldugu icin secilmistir. Nitel
arastirma deseniyle yapilandirilan calismada dokiman analizi kullanilmistir.  Bulgular,
kurumun azaltma (bahane ve gerekce) ve yeniden insa (telafi ve 6zlr) stratejilerine
basvurdugunu; ancak kamuoyu tepkilerinin sirdigind géstermistir. Calisma, sosyal medya
caginda Ust dizey ydneticinin (CEO) neden oldugu krizlerde bireysel Uslubun itibarin
olusmasindaki rolini vurgulayarak literattre katkida bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Durumsal kriz iletisimi kurami, kriz iletisimi, sosyal medya, itibar, Patiswiss

Abstract

Today, social media accelerates the interaction between brands and consumers, as well
as the emergence and escalation of crises. This situation makes the crisis management
processes of organizations more complex and sensitive. Since users on social media
provide rapid feedback, crises can spread to large audiences quickly, making it even more
difficult for brands to protect their reputation. In social media-driven crises, individual
communication styles of leaders play a critical role in shaping brand reputation. This
research aims to analyze the crisis process of the Patiswiss brand operating in the food
sector on social media in 2024 from the Situational Crisis Communication Theory (SCTC)
perspective. The relevant theory was chosen because it clearly outlines the types of crises
and the appropriate intervention strategies for these crises, and helps institutions
maintain their reputation during the crisis process. Document analysis was used in the
study, which employs a qualitative research design. The findings reveal that the
organization employed diminishing strategies (excuse and justification) and rebuilding
strategies (compensation and apology); however, public backlash remained sustained
despite these efforts. The study contributes to the literature by offering new insights into
the role of individual tone in shaping reputation during CEO-induced crises in the age of
social media.

Keywords: Situational crisis communication theory, crisis communication, social media,
reputation, Patiswiss
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Giris

Krizler, kurumlarin itibarina hasar verme potansiyeline sahip beklenmedik olaylardir. Belirsizligin ve dezenformasyonun
hakim oldugu kriz donemlerinde, paydaslarin en fazla ihtiya¢ duydugu seylerin basinda giiven ve dogru bilgi gelmektedir.
Dolayisiyla, kurumlarin krizin basindan itibaren paydaslarla iletisime gecerek onlarin endiselerini azaltmasi ve dogru bilgiyi
hedef kitleye ulastirmasi bliyik 6nem tasimaktadir.

Kriz iletisimi stirecinde, 6zellikle yoneticilerin hizli tepki vermesi ve inandirici olabilmek adina mesajlarini tutarh bir sekilde
iletmesi gerekmektedir. Glnimiizde sosyal medyanin, mesajlarin yayilmasini hizlandirdigi ve kisa siire igerisinde genis
kitlelere ulasabildigi g6z 6niine alindiginda, krizlere hizli tepki verilmesi miihimdir. Bu siiregte gilincel bilgilerin, paydaslar ve
kamuoyu ile diizenli sekilde paylasiimasi, marka hakkinda olusabilecek olumsuz algilarin giderilmesine katki saglayacaktir.
Glnlimuzde sosyal medya, kurumlar ile tiketiciler arasindaki etkilesimi hizlandirmakla kalmayip krizlerin dogusunu ve
yayllimini da kolaylastirmaktadir. Bu yeni iletisim ortaminda, marka yoneticileri ve 6zellikle ist diizey liderler tarafindan
yapilan bireysel acgiklamalar, kriz siireglerini dogrudan sekillendirebilmekte ve kamuoyu algisi (zerinde belirleyici
olabilmektedir. Ozellikle sosyal medya kaynakli krizlerin etkisi yalnizca kurumun kurumsal iletisim stratejileriyle degil, ayni
zamanda liderlerin kriz anindaki séylem dili ve tutumlariyla da dogrudan iliskilidir.

Kriz iletisimi alaninda sik¢a basvurulan teorik cercevelerden biri olan Durumsal Kriz iletisimi Kurami (DKIK), kriz tiirlerine gére
uygun stratejiler gelistirilmesini ve kurumlarin itibarini koruyacak miidahale bigimlerinin belirlenmesini Gnermektedir. Ancak
mevcut DKIK literatiiriinde, 6zellikle liderlerin bireysel iletisim tarzlarinin kriz ydnetimi ve itibar tizerindeki etkisi sinirh
diizeyde incelenmistir. Bu ¢alismanin amaci, sinirh kalan bu boyutu gida sektériinde faaliyet gosteren Patiswiss markasinin
2024 yilinda yasadigi CEO merkezli sosyal medya krizi (izerinden analiz etmektir.

Bu kriz tiirti, kurumun dogrudan sorumlulugu bulunan ve kamuoyunun hassasiyetle yaklastigi durumlari igerdiginden, DKiK’in,
kriz sorumlulugu diizeyine gére midahale stratejileri gelistirmesi, Patiswiss 6rneginde uygulanan iletisim biciminin analizinde
kuramsal olarak giiclii ve uygun bir cerceve sunmaktadir. Ote yandan DKIK, kriz tiirlerini belirleyerek her kriz tiirii icin uygun
miidahale stratejilerini 6nermektedir. Bu yoniyle farkli kriz tiirleriyle stratejileri eslestirerek kurumlar agisindan yol gosterici
bir yonetsel arag islevi gérmektedir. Dolayisiyla, sorumluluk algisi, kriz tir( ve midahale stratejileri arasinda dogrudan bir
iliski kurarak vaka analizine sistematik bir zemin sundugu icin ilgili kuram tercih edilmistir.

Bu calisma, 2024 yilinda kriz yasayan Patiswiss markasinin kriz iletisimi siirecini, DKiK perspektifinden ele almistir. Arastirma,
niteliksel vaka analizine dayali olarak yapilandirilmistir. Calismada éncelikle kriz iletisimi literatiirii incelenmis, ardindan DKiK
aciklanarak kuramsal gerceve olusturulmustur. Devaminda, sosyal medyada kriz iletisimi olgusu ele alinmis ve konunun dijital
boyutu degerlendirilmistir. Calismanin ikinci asamasi olan arastirma bolimiinde ise, ilgili kuram dogrultusunda 6rnek olaya
iliskin analiz ve degerlendirmelere yer verilmistir.

Literatiir incelemesi

Tiirkge alan yazinda kriz iletisimi (izerine yapilan ¢alismalar incelendiginde, DKIK cercevesinde bazi olaylarin analiz edildigi
gorlilmektedir. Ancak belirli bir markaya odaklanan ve bu kuram temelinde yiritilen vaka calismasi 6rneklerine pek
rastlanmamistir. Ornegin, Ozer ve Altunoglu (2021), Tirk ve Britanyali turistlerin yaptigi olumsuz gevrimigi yorumlar
Gzerinden, musterilerin yasadigi olumsuzluklarin kaynaklarini ve otel yoneticilerinin bu yorumlara karsi gelistirdikleri kriz
iletisimi stratejilerini incelemistir. Arastirmanin veri analizi siirecinde, ana ve alt temalarin belirlenmesinde DKiK’e dayali
stratejilerden faydalanilmistir. Benzer sekilde, Alikilig ve Gokaliler’in (2022) “Covid-19 Pandemisinin Durumsal Kriz iletisim
Teorisi Kapsaminda Degerlendirilmesi” baslikli calismasinda, pandemi siirecinde kamu kurumlarinin iletisim stratejileri DKIK
temelinde ele alinmis ve kamuoyunun bu kurumlara yonelik algisi analiz edilmistir.

Kavoglu (2023), 2021 yili yangin sezonunda birden fazla noktada ayni anda baslayan yanginlar tizerinden, kamu kurumlari ve
hitkiimetin DKIK perspektifinden kriz karsilama stratejilerine odaklanmistir. Calismada, yanginin fiziksel etkileri ile itibari
etkilerine yonelik olarak ilgili kamu kurumlarinin ve genel olarak hiikiimetin kriz tepki stratejileri incelenmistir. Ors (2023),
DKiK’i spor alaninda ele almis; uluslararasi ve ulusal spor literatiiriinde gerceklestirilen calismalari degerlendirerek bu
kuramin alana katkilarini ortaya koymustur. Kiriscioglu’nun (2025) “Covid-19 Pandemisinde Kriz iletisimi Siirecleri ve
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Deneyimi: “ilk Vaka” Ornegi” adli arastirmasi ise pandemi siirecinde uygulanan kriz iletisimi stratejilerini DKIiK cercevesinde
analiz etmistir. Yabanci literatlire bakildiginda, Sisco ve arkadaslari (2010), halkla iliskiler uygulamalarinin en biyik
sektorlerinden biri olan kar amaci giitmeyen kuruluslara yonelik akademik ilginin sinirli kaldigini vurgulayarak Amerikan Kizil
Hag'inin krize miidahale stratejilerini DKiK baglaminda incelemistir. Rensburg ve arkadaslari (2017) ise Giiney Afrika'daki bir
teknoloji niversitesinde yiritilen kriz iletisimi faaliyetlerinin kurum personeli tarafindan nasil algilandigini belirlemek
amaciyla DKiK’i kuramsal temel olarak kullanmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda, katilimailarin, Giniversitede yasanan
0grenci protestolari sirasinda yonetimin personelle iletisim kurarken tercih ettigi iletisim kanallarina ve uyguladigi midahale
stratejilerine iliskin algilari degerlendirilmistir.

Barbe ve Pennington-Gray (2018) tarafindan yayimlanan makalede, Amerika Birlesik Devletleri'nin Florida eyaletindeki
Orlando merkezli otellerin Twitter icerikleri analiz edilmistir Otel endistrisindeki kriz iletisimini anlamaya yonelik bu
calismaya DKiK rehberlik etmistir. Sherrill (2018) ise, Missouri Universitesi’nin kurumsal tepkisini DKiK perspektifinden
incelemistir. Universitelere 6zgii kurumsal itibarin, Giniversite kimligi ve paydas ihtiyaclarina iliskin kaygilar dikkate almasi
gerektigini belirten calisma, DKiK’in itibar tehditleriyle karsi karsiya kalan kurumlar i¢in ampirik olarak test edilmis bir dizi
strateji sundugunu vurgulamistir.

Muindi ve Kiarie (2021), Kenya'daki Daystar Universitesi’nde okuyan 6grencilerin zayif altyapiy! ve iicret artisini protesto
etmek icin dersleri boykot etmesi sonucu ortaya ¢ikan krizi incelemistir. Vaka ¢alismasi yontemiyle yirutiilen bu arastirmada,
Universitenin krize midahale stratejilerini analiz etmek amaciyla DKiK kullanilmistir. Endonezya’daki Bati Java Eyalet
Hikiimetinin Covid-19 ile miicadele etmeye yénelik kriz iletisim stratejisini DKiK perspektifinden inceleyen Maulida (2021),
hikiimetin krizi asma konusundaki performansini ele almistir. Calismada, Bati Java Eyalet Hikiimetinin davranis degisikligi
yaratmak i¢in mantiksal ve duygusal yonleri birlestiren ikna edici bir strateji kullandigini tespit etmistir. Atasoy ve arkadaslari
(2022) ise diinya genelindeki biiyiik otel zincirlerinin pandemi siirecinde kriz nasil yanit verdiklerini DKIK baglaminda analiz
etmistir.

Eaddy (2023), DKiK icinde énemli bir yer tutan kriz gegcmisi kavraminin simdiye kadar yiizeysel ele alindigini vurgulayarak, bu
eksikligi gidermek amaciyla “Kriz Ge¢misi Cercevesi” adli bir model 6nermistir. Bu cerceve, kisiler icin bir krizin neden daha
dnemli veya dnemsiz algilanabilecegini etkileyen faktérleri anlamaya yardimcr olmaktadir. Niu ve Ma (2023) ise DKiK
baglaminda, duygularin, 6zellikle 6fkenin, kriz tlrlerinin kamuoyu tepkileri tizerindeki etkisinde nasil aracilik ettigini deneysel
olarak test etmistir. Arastirma, DKiK’in duygusal boyutunu genisletirken, kriz iletisimi kuramlarinda duygularin ¢ok daha
dinamik ve baglama duyarl sekilde ele alinmasi gerektigine dikkati cekmektedir.

Park ve Choi (2023), krize midahale stratejilerine yonelik kamuoyunun algilarini ve duygusal tepkileri inceleyen
calismalarinda, United Airlines'in yolcu siiriikleme skandalini DKiK cercevesinde analiz etmislerdir. Chang ve arkadaslari
(2023), DKIiK’i temel alarak krizlerin kurumlar iizerindeki etkilerini ve kurumlarin kullandig krize miidahale stratejilerinin
kurumsal gekicilik Gizerindeki etkilerine odaklanmistir. Zheng ve arkadaslari (2023) ise DKiK temelinde, firmalarin farkl kriz
stratejilerinin borsadaki etkilerini analiz etmislerdir. Cin’de 2015-2021 yillari arasinda yasanan Urin hatasi krizlerine maruz
kalan halka acik sirketlerin incelendigi arastirma, bu tip krizlerdeki yatirimci tepkilerini inceleyerek DKIK stratejilerinin finansal
etkilerini 6lgmis ve farkli asamalarda hangi kriz yaklasiminin daha uygun oldugunu ortaya koymustur.

Wong ve Meng-Lewis (2024) tarafindan gerceklestirilen glincel calisma, Covid-19 salginindan etkilenen Tokyo 2020 Olimpiyat
ve Paralimpik Oyunlar slrecinde yasanan krizi incelemistir. Salginin en yogun oldugu dénemde, ertelemenin ardindan
oyunlarin devam etmesi sert elestirilere yol agmis ve organizatorlerin itibarinin zarar gérmesine neden olmustur. Calismada,
organizatorlerin karsilastiklari zorluklara yonelik kriz iletisim stratejileri incelenmis ve bu stratejilerin kurumsal itibar
Uzerindeki etkileri degerlendirilmistir. Ayrica, DKiK’in bu baglamda faydali bir cerceve sundugu éne siiriilmistir. Kim ve
arkadaslari (2024) ise DKIK temelinde, Covid-19 pandemisi gibi krizlerde kurum icinde uygulanabilecek etkili iletisim
stratejilerini ele almis ve bu stratejilerin ¢alisanlar tizerindeki etkilerini analiz etmislerdir.

Frederic ve arkadaslari (2024), ABD Kadinlar Futbol Ligi’nde (NWSL) yasanan cinsel istismar ve taciz krizini DKIK ve itibar
Onarma Teorisi cercevesinde ele almistir. Calismada, kultplerin verdikleri tepkiler analiz edilmis ve kamuoyunun hangi
stratejilere nasil tepki verdigi ortaya konmustur. Sun ve Li (2024), DKIK perspektifinden hareketle, kamu sagligi krizlerinde
stratejik kriz iletisiminin halk algisi Gizerindeki etkisini incelemis ve 6zellikle Cinli izleyicilerin kriz stirecinde medyaya verdikleri
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tepkileri degerlendirmistir. Kong vd. (2024) ise DKiK’in eksik biraktigi duygusal ve toplumsal boyutlara odaklanarak, kriz
iletisiminde s6zciinlin algilanan cinsiyetine bagli olarak (kadin ya da erkek) halkin kriz mesajlarini nasil algiladigini tartismistir.

Liu vd. (2025), DKiK’in teorik cercevesine dayanarak, Cin Universiteleri tarafindan resmi olarak yayimlanan 182 yanit
belgesinde kullanilan kriz yanit stratejilerini incelemistir. Selakovic vd. (2025) ise cevreyle ilgili veya toplumsal duyarlilig
yiksek krizlerde, kurumlarin gevre odakl iletisim stratejilerinin (yesil iletisim) etkinligini ve bu iletisimin 6fkeyi azaltmadaki
rollini ele almigtir. Arastirmada, kriz iletisimi baglaminda yesil iletisimin nasil kullanildigini anlamak amaciyla 66 6rnek vaka
belirlenmis ve DKiK dogrultusunda degerlendirilmistir.

Niu vd. (2025) tarafindan ortaya konan kuramsal ¢alisma, DKiK’in ahlaki boyutlarini derinlemesine ele almis ve ahlaki 6fke
iceren krizlerde (6rnegin gevreye zarar verme gibi toplumsal duyarliligi yiksek durumlar) kullanilabilecek daha etkili iletisim
stratejilerini incelemistir. Makale, bu tip krizlerde paydaslarin diisiince ve duygularini anlamaya ¢alismis; bu anlayis
dogrultusunda hem kuramin genisletilmesini hem de uygulamada kriz yonetiminin iyilestirilmesini tartismistir.

Morehouse vd. (2025) ise kriz iletisimine farkli bir perspektiften yaklasarak, DKiK’in dini baglamda nasil uygulanabilecegini
incelemistir. 660 katilimci ile gerceklestirdikleri deneysel calismada, DKiK cercevesinde dini dilin kriz mesajlarinda
kullanilmasinin etkileri ve paydaslarin dini kimliklerinin kriz sonrasi gliven ve destek davranislari (izerindeki rolli analiz
edilmistir.

Kavramsal Cergeve

Durumsal Kriz iletisimi Kurami

Krizler, kurumlar icin kag¢inilmaz olup hem itibarlarini gliclendirebilecek hem de zedeleyebilecek niteliktedir. Kamuoyunun
kurum algisi, kriz sonrasi kurumun basarisini belirlemede kritik 6Gneme sahiptir. Bu baglamda kriz iletisimi, kurumlarin kriz
donemlerinde uygun iletisim stratejileriyle durumu yoneterek itibarlarini korumalarina ve iyilestirmelerine olanak
saglamaktadir (Adeyemi vd., 2024, s. 978). Kriz iletisimi, bir krizi dnlemek lGizere gerekli bilgilerin toplanmasini, islenmesini ve
yayllmasini ifade etmektedir (Coombs, 2010, s. 19). Kriz zamaninda etkili iletisim yalnizca medya iliskileri ile sinirl degildir;
iletisim kurulmasi gereken farkl kitleler bulunmakta ve kriz iletisiminin bu kitlelerle iliskileri yiritecek sekilde yapilandiriimasi
gerekmektedir (Oksiiz ve Batu, 2017, s. 92). Paydaslarin beklentileri farkli oldugu icin mesajlar bu beklentiler dogrultusunda
diizenlenmelidir. Aksi takdirde ortaya cikacak bir iletisim eksikligi, krizin daha fazla derinlesmesine yol acabilmektedir.

Kriz iletisimi, liderlik, halkla iliskiler ve siirecler gibi temel unsurlar dikkate alinarak kriz 6ncesi, sirasi ve sonrasinda planli
sekilde yiratalmelidir (Alay ve Eke, 2023, s. 320). Kriz slrecinde 6fke ve endise 6ne c¢cikmakta; paydaslar kuruma tepki
gosterirken krizin tekrari konusunda kaygi duymaktadir. Bu duygular, kurumla etkilesimi degistirmekte ve ozellikle 6fke,
soylentileri artirarak kuruma zarar vermektedir (Coombs, 2015, s. 143). Dolayisiyla etkili bir kriz iletisimi sayesinde, kurumu
olumsuz yonde etkileyebilecek gelismelerin 6nlenmesi mimkiin olabilir.

Kriz iletisimi sGirecinde yoneticilerin hizli tepki vermeleri ve tutarli ile seffaf bir iletisim slirdlirmeleri bliylik 6nem tasimaktadir.
Kurumun sessiz kalmasi veya yanit vermekte gecikmesi, soylentilerin ortaya ¢cikmasina ve hizla yayllmasina sebep olabilir. Kriz
zamanlarinda paydaslar, yasanan duruma iliskin bilgi talep ederek sorularina agik yanitlar beklemektedir. Bu siirecte
celiskilerden arindiriimis, tutarli mesajlarin sunulmasi, kurumun inandiriciligini artiracak (Coombs, 1999, s. 126) ve kurumsal
itibarin zarar gérmesini 6nleyecektir. Bununla birlikte, kriz iletisimi stratejilerinin zamaninda ve etkili bir sekilde devreye
sokulmasi gerekmektedir.

Coombs’a (1998, s. 178) gore kriz iletisimi stratejileri, kriz yoneticilerinin kurumsal itibari sirdirmek veya yeniden insa etmek
amaciyla basvurduklari sembolik aracglardir. Kriz durumunun 6zellikleri, kriz yoneticisinin iletisim tercihlerini etkilemektedir.
Uygun stratejileri secebilmek icin kriz yoneticilerinin, kendilerine sunulan kriz iletisimi stratejilerini bilmeleri ve kriz
durumlarini analiz edecek bir sisteme sahip olmalari gerekmektedir. Bu noktada DKiK devreye girerek, kriz tiiriine ve kurumun
kriz gecmisine gore en uygun iletisim stratejilerinin belirlenmesine rehberlik etmektedir.

DKIiK, kriz durumlarinda kuruma atfedilen sorumluluk derecesi ile kurumun kriz karsisinda vermis oldugu tepki arasindaki
iliskiyi ele alan ve bu durumun kurum itibar tzerinde nasil etki ettigine odaklanan kuramdir (Coombs ve Holladay, 2002;
Coombs, 2007a). Bir kurumun olumlu itibarini korumaya odaklanan bu kuram, 6te yandan, itibar tehdidinin artmasi
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durumunda kriz yoneticisinin sorumlulugu kabul ettigini ve magdurlarin kaygilarini gidermeye yonelik miidahale stratejilerine
basvurmasi gerektigini savunmaktadir (Coombs, 2004, s. 266). Bu baglamda DKIK, kriz ddneminde kurumsal itibari koruyacak
krize mldahale stratejilerini tespit etmek amaciyla kuramsal bir sistem ortaya koymaktadir (Can ve Cetiner, 2021, s. 775;
Kong vd., 2024, s. 820). Bununla birlikte, kriz tiirlerinin ve diizeylerinin belirlenmesi, ge¢cmis performansin degerlendirilmesi
ve sorumluluk atiflarinin analiz edilmesi gibi unsurlari kapsamasi bakimindan DKIK, pratik ihtiyaglara da yanit veren biitiinciil
bir yaklasim olarak degerlendirilebilir (Kavoglu, 2023, s. 192). Bu yoniyle kuram, yalnizca teorik bir ¢erceve sunmakla
kalmayip, kriz anlarinda karar vericilere yol gosterici isleviyle de 6ne ¢ikmaktadir.

Kuramin temelinde atif teorisi bulunmakta olup, bu teori kisilerin olumsuzlukla sonuglanan beklenmedik olaylarin sebeplerine
iliskin belirli yargilarda bulunacaklari varsayimina dayanmaktadir. Bu baglamda bireyler, bir olayin sebebini olaya dahil olan
kisilere ya da baz digsal aktérlere atfetmektedir (Coombs, 1995, ss. 448-449). insanlar, 6zellikle kisith kanitlara dayanan
gelismelerle ilgili kurumlara sorumluluk yiiklemektedir (Isik ve Tatli, 2024, s. 11). Paydaslarin kriz sorumluluguna iliskin atiflari,
kurumlar agisindan hem duygusal hem de davranissal sonuglar dogurabilmektedir. Kurumun krizden sorumlu tutulmasi
durumunda kurumsal itibar zarar gérebilmekte ve paydaslar kurumla olan iliskilerini sonlandirma yoluna gidebilmektedir.
Yonetimin, bu olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasini engellemek igin proaktif bicimde harekete ge¢mesi gerekmektedir
(Coombs, 2007b, s. 136).

Atif teorisi, bir durum ile iletisim stratejilerinin secimi arasindaki iliskiyi aciklamak icin yararl bir ¢erceve sunmaktadir.
insanlar, bir krizin nedenini belirlediklerinde, o krize iliskin kurumsal sorumlulugu degerlendirmektedir. Kamuoyunun krizin
sorumlulugunu bir kuruma atfetme derecesi yiiksek oldugunda, kurumun imaji olumsuz yonde etkilenmektedir. Sorumluluga
daha fazla atif yapilmasi, kurumun itibarina iliskin daha olumsuz bir bakis agisina yol agmaktadir (Coombs ve Holladay, 1996,
ss. 281-282). Dolayisiyla kriz anlarinda kurumlarin Gstlendigi sorumluluk, kamuoyunun algisini dogrudan etkilemektedir.

DKiK’de, kurumlarin kriz karsisinda bir tepki secenegi belirlemeden énce, paydaslarinin zarar gérmemesi adina ilgili
kamuoyunun ve paydaslarin bilgilendirilmesi gerekmektedir (Alikilic ve Gokaliler, 2022, s. 196). Bu baglamda Coombs (2012,
s. 154), ilk olarak bilgilerin tasarlanarak diizenlenmesinin ve ardindan gerekli bilgilerin verilmesinin tim krizler icin zorunlu
oldugunu vurgulamaktadir. DKiK agisindan iletisim kanallarinin agik tutulmasi ve bilgi akisinin saglanmasi, krizlerin en az
hasarla atlatilabilmesi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. DKiK, kriz aninda krizin temel 6zelliklerine ve kriz karsisinda
kurumun paydaslar nezdindeki itibarina odaklanmaktadir.

Kurumun sorumlulugu iki boyutta ele alinmaktadir: Kriz kurum tarafindan oOnlenebiliyorsa igsel, cevresel faktorlerden
kaynaklaniyorsa dissal sorumluluk s6z konusudur (lsik ve Tatli, 2024, s. 12). Kriz tirleri, paydaslarin kuruma atfettigi
sorumluluk diizeyine goére farkhlik gostermekte; kriz yoOneticileri de bunun itibar Gzerindeki olasi etkilerini
degerlendirmektedir (Coombs, 2004, s. 269). Bu slrecte kriz sorumlulugu, kriz ge¢misi ve iliski ge¢misi olmak lizere U¢ temel
unsur, itibar tehdidini belirlemede 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla uygun midahale stratejileri gelistiriimeden 6nce bu
faktorlerin kapsamli sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir (Coombs, 2007b, s. 137; Coombs, 2023, s. 194; Eaddy, 2023, s.
1179; Gurkov ve Dahms, 2024, s. 1129).

1) Kriz Sorumlulugu: Kriz sorumlulugu, paydaslarin kurumun krize ne 6l¢lide yol actigi algisiyla ilgilidir. Algi, kriz tird,
kurumun krizle iliskisi ve onceki itibara bagli olarak sekillenmektedir. Sorumluluk algisi yiksekse kamuoyu tepkisi
artmakta ve beklentiler yikselmektedir; bu nedenle kriz iletisimi stratejisi sorumluluk diizeyine gbre belirlenmektedir.
DKiK, bu dogrultuda uygun stratejilerin gelistirilmesini dnerir.

2) Kriz Gegmisi: Kriz gecmisi, kurumun onceki benzer veya farkl kriz deneyimlerini ifade etmekte ve kriz sorumlulugu
algisini dogrudan etkilemektedir. Paydaslar, sadece mevcut krize degil, kurumun gecmiste krizleri nasil yonettigine de
bakmaktadir. Onceki krizler, kurumun giivenilmez algilanmasina ve sorumluluk atfedilmesinin artmasina yol acarken,
olumlu gecmis deneyimler sorumluluk algisini distirebilmektedir. Boylece kriz gecmisi, itibar algisini hem dogrudan
hem de dolayl olarak etkilemektedir.

3) lliski Gegmisi: iliski gecmisi, kurumun paydaslarla gecmisteki iletisim ve etkilesimlerinin niteligini géstermektedir.
Seffaf ve tutarli bir iletisim, olumlu bir iliski gecmisi olusturarak kriz zamaninda giiveni korumakta ve sorumluluk algisini
diistirmektedir; bu da krizin itibar Gizerindeki etkisini azaltabilmektedir. Ote yandan olumsuz iliski ge¢misi, paydas
tepkilerini sertlestirerek kurumun daha fazla sorumlu tutulmasina yol acabilmektedir. Dolayisiyla kriz yonetimi basarisi,
yalnizca kriz anindaki iletisimle degil, nceden kurulan iliskilerle de baglantilidir.
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DKIK, kriz tiirlerinin paydaslarin algisiyla belirlenmesi ve her kriz durumunun kendi yarattigi algisal hasar ile ele alinmasi
gerektigini belirtmektedir (Genel ve Erdem, 2021, s. 179). Kriz tehdidinin degerlendirilmesi strecinde kriz ekibi, ilk olarak
krizin tlrdnd belirlemelidir. Kriz tlrld, mevcut durumun yorumlanmasina rehberlik etmek icin kullanilan bir gergevedir.
Yoneticiler, bir kriz aninda farkl ipuglarina odaklanabilmektedir. Dolayisiyla kriz tirleri, durumu degerlendirirken hangi
ipuglarinin dikkate alinmasi gerektigi konusunda rehberlik etmektedir (Coombs, 2004, s. 269). Bu noktada hangi midahale
stratejisinin daha uygun oldugunu belirlemek a¢isindan kriz tlriintin dogru sekilde tanimlanmasi 6nem tasimaktadir.

DKiK’e gore krizler, kuruma atfedilen sorumluluk diizeyine bagh olarak {i¢ gruba ayrilmaktadir: magdur, kazara (kasitsiz) ve
kasith (6nlenebilir) krizler. Magdur krizlerde kurumun kriz Gzerindeki kontroli yoktur. Magdur konumda olup sorumluluk
algisi dustktir. Kazara krizler teknik veya sistemsel aksakliklardan kaynaklanmakta ve sorumluluk disik algilanmaktadir.
Buna karsilik kasitlikrizler ise insan hatasi, ihmal veya bilingli riskten dogmakta; kontrol ve 6ngdrulebilirlik yiiksek oldugundan
sorumluluk algisi da yiiksektir (Coombs ve Tachkova, 2023, s. 801). DKiK’e gore kasith bir kriz durumunda, iletisim siirecinin
etik tabanl yanitla baslamasi gerekmektedir. Bu yanit, kurumun yalnizca stratejik degil ayni zamanda ahlaki sorumluluk
bilinciyle hareket etmesini ifade etmektedir. Bununla birlikte etik yanit; kurumun sorumlulugu Ustlenmesini, kriz
magdurlarina destek olmasini ve kriz slrecinde seffaf davranarak gergekleri saklamamasini icermektedir (Coombs ve
Tachkova, 2019, s. 77).

Coombs ve Holladay (2002, ss. 170-171) tarafindan ortaya konan kriz tiirleri, Yenice ve arkadaslari (2018, s. 8) tarafindan
revize edilerek tablolastirilmistir. Sekil 1’de kriz tilrlerine iliskin tanimlar ve temel ipuglan verilmektedir. Her kriz tlrd,
kamuoyunun kuruma atfettigi sorumluluk dizeyini ve buna bagl olarak tercih edilmesi gereken kriz yanit stratejilerini
belirlemede 6nemli rol oynamaktadir.

Sekil 1.
Kriz Tiirleri ve Krizlerin Neden Oldugu Sorumluluk/Tehdit Diizeyleri
Kriz Tiirleri Krizden Dogan lsletme itibarina
Sorumluluk Yonelik Tehdit
fsletmenin Magdur Konama Isletmenin elinde  Hafif diizeyde
‘i—“—‘“—g———nﬁ tiigi Krizler olmayan
nedenlerden
¢ Dogal felaketler kaynaklandig i¢in
¢ Soylenti ve dedikodular sorumluluk digsal
¢ lsyerinde siddet faktorlere

* Uriine zarar vermeye yonelik atfedilmektedir.
orgut dis1 mudahaleler

Kasitsiz Olarak Olusmus Krizler isletmenin Unemlidiizeyde
krizden dogan

¢ Hukuka aykiri olmamakla birlikte sorumlulugu en az

isletmenin etik disi = 7
D diizeydedir.
davranislarina yonelik kamuoyu
baskisi
¢ Kullanilan teknoloji ve
ekipmandan kaynaklanan

hatalarin yol actig: kazalar

* Teknik hatalara bagh olarak
driniin piyasadan geri ¢ekilmesi
ve toplanmasi

Kasith Olarak Olusmus Krizler isletmenin Lokelddtduzeyds
krizden dogan
sorumlulugu en
yuksek
dizeydedir.

* insan hatalarim yol actigi krizler

* insan hatalarina bagh olarak
urintn piyasadan geri cekilmesi
ve toplanmasi

¢ lsletmenin hukuk dist
davramiglarmin  neden oldugu
krizler

Kaynak: Yenice vd., 2018, s. 8.

Kuramin kavramsal cercevesini daha acik hale getirmek amaciyla yukarida verilen tablo, DKiK’in temel yapi taslarini sistematik
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sekilde ortaya koyarak, kriz tirleri ile kriz sorumlulugu algisi arasindaki iliskiyi somutlastirmayr amaglamaktadir. Boylelikle,
krizden dogan sorumlulugun kurumsal itibara nasil yansidigini analiz edebilmek miimkiin olmaktadir. Bununla birlikte tablo,
kuramsal bir ¢erceve olusturmanin yani sira arastirma kisminda ele alinan 6rnek olayin (Patiswiss krizi) analizinde bir
degerlendirme araci olarak kullanilmistir. Dolayisiyla, calisma hem teorik temellendirmeye hem de analiz slirecine katki
saglamaktadir. Bu kapsamda, kriz tirlerinin ve sorumluluk algisinin tespit edilmesi, krize muidahale stratejilerinin
belirlenmesinde yol gosterici olabilmektedir.

Coombs ve Holladay (2002, s. 168), kriz yoneticisinin potansiyel itibar hasarina gére uygun strateji secmesi gerektigini
belirtmektedir. itibar zedelenmesi arttikca, magdurlarin daha fazla gézetilmesi ve kurumun daha fazla sorumluluk Gistlenmesi
beklenir. DKiK’e gore krize miidahale stratejileri iki gruptur: birincil stratejiler (inkar, bahane, gerekce, telafi, dziir) ve ikincil
stratejiler (hatirlatma, samimiyet, magduriyet). Bu stratejilere iliskin agiklamalar Tablo 1’de sunulmustur (Coombs, 20073, s.
170).

Tablo 1.
Durumsal Kriz iletisimi Kuramina Gére Krize Miidahale Stratejileri
Birincil Krize Miidahale Stratejileri

Krizi Reddetme Stratejisi
Suglayana saldin Kriz yoneticisi, kurumda bir seylerin yanhs oldugunu
iddia eden kisi veya gruplara saldirmaktadir.

inkér Kriz yoneticisi krizin olmadigini iddia etmektedir.

Kriz yoneticisi, kurum disindaki kisilerin veya
Glinah kegisi gruplarin krize neden oldugunu 6ne stirmektedir.

Krizin Yol Actig1 Hasarlari Azaltma Stratejisi

Kriz yOneticisi, zarar verme niyetinin olmadigini ve

Bahane krizi tetikleyen olaylari kontrol edemedigini iddia
ederek kurumun sorumlulugunu en aza indirmeye
cahsmaktadir.

Gerekge Kriz yoneticisi krizin sebep oldugu olumsuz algiyi
azaltmaya ¢alismaktadir.

Yeniden insa Etme Stratejisi

Telafi Kriz yoneticisinin kriz magdurlarina para veya hediye
vermesidir.
Kriz yoneticisi, kurumun krizle ilgili tiim sorumlulugu
Oziir Ustlendigini belirterek paydaslardan ozir

dilemektedir.

ikincil Krize Miidahale Stratejileri

Krize Mlidahale Stratejilerinin Desteklenmesi
Hatirlatma Kurum, gecmiste yapmis oldugu basarili calismalari
paydaslarina anlatmaktadir.
Kriz yoOneticisi paydaslart 6vmekte ve onlara
Samimiyet kurumun ge¢cmiste yaptigi iyi isleri hatirlatmaktadir

Kriz yoOneticisi paydaslara kurumun da krizin bir
Magduriyet magduru oldugunu anlatmaya c¢alismaktadir.

Kaynak: Coombs, 20073, s. 170

Yukarida verilen Tablo, kuramsal altyapiyi giiclendirmek ve analiz slrecine sistematik bir bakis kazandirmak amaciyla
kullanilmistir.  Buradaki siniflandirma, kriz yoneticilerinin karsilastiklari  kriz tipine uygun miuidahale stratejilerini
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belirlemelerine rehberlik etmektedir. Tablodan hareketle yapilan degerlendirme dogrultusunda, Patiswiss krizine yonelik
uygulanan stratejiler DKiK ¢ercevesinde ele alinmistir. DKiK’e gore itibar tehdidi ve kriz etkileri arttikca, kurum kriz miidahale
stratejileriyle kontroli saglamali ve kamuoyunun beklentilerini karsilamalidir (Coombs ve Holladay, 2002, s. 168). Sorumluluk
algisi disiik magdur ve kazara krizlerde etik yanit yeterliyken, kasith krizlerde 6ziir ve tazminat gibi stratejiler de
uygulanmalidir (Coombs ve Tachkova, 2023, s. 802). Boylece kriz tlirline uygun strateji, gliven kazanmayi ve uzun vadeli itibar
yonetimini destekler. Coombs’a gére (2007, s. 170) en glivenli strateji yeniden insa etmedir; kriz magdurlarina en iyi bu strateji
hitap etmektedir. Bununla birlikte sosyal baglam, medya, kiiltirel farkliliklar ve topluluk 6zellikleri, DKiK’de dogrudan yer
almasa da kriz sonuglarini etkileyebilmektedir.

DKIK, krize miidahale stratejilerinin etkinligi konusunda katki saglasa da, son calismalar stratejilerin her zaman beklenen
olumlu sonuglari lretmedigini gostermektedir. Bu tutarsizlik, Ozellikle paydaslar krizi saldirgan ve adaletsiz olarak
algiladiginda daha ¢ok belirginlesmektedir (Niu vd., 2025, s. 3). Coombs ve Tachkova (2023, 2024), bu baglamda DKiK’e “ahlaki
ofke” kavramini eklemistir. Ahlaki 6fke, toplumsal ya da bireysel diizeyde, adaletsizlik, norm ihlali veya cikarcilik gibi
durumlara karsi hissedilen yogun bir tepkiyi ifade eder; bireysel zararla sinirli olmayan, etik veya toplumsal diizeyde algilanan
adaletsizlikten kaynaklanan bir 6fke bigimidir.

Kurama ahlaki 6fkenin dahil edilmesi, duygularin kriz degerlendirmelerindeki 6zgilin roliinii vurgulamaktadir. Ancak ahlaki
duygularin etkisi hala yeterince arastirlmamistir. Duygu arastirmacilari, ahlaki duygularin farkli kategorilere ayrilabilecegini
ve Ozellikle “baskalarini kinayan” duygularin, algilanan ahlaki ya da sosyal ihlallerle tetiklendigini 6ne slirmektedir. Bu
duygular, bireylerin baskalarina yonelik kaygilarini ve tepkilerini yansitmakta ve ¢ogu kez birlikte ortaya ¢iksalar da ayirt edici
dzelliklerini korumaktadir. Giincel ¢alismalar, DKiK’nin kasith (6énlenebilir) krizler gibi ahlaki 6fke kaynakli krizlerde yetersiz
kaldigini ve kriz iletisiminde yeni bir arastirma alani gerektirdigini géstermektedir (Niu vd., 2025, s. 8).

Coombs ve Tachkova (2019), ahlaki 6fke yaratan krizlerde mevcut iletisim stratejilerinin etkisiz kaldigini ve DKiK’in bu &éfkeyi
kapsayacak sekilde revize edilmesi gerektigini belirtmistir (Coombs, 2020). Daha sonra yaptiklari arastirmada (2023), ahlaki
ofkeyi DKiK’e entegre ederek teorinin analitik giiciinii artirmayi ve kriz yoneticilerine daha etkili rehberlik saglamayi
amaclamiglardir. Yazarlar, ahlaki 6fke uyandiran ve hem skandal hem kriz 6zelliklerini tasiyan kriz tlriini “scansis” olarak
tanimlamis; scansis’in belirleyici 6zelliginin ahlaki 6fke oldugu vurgulanmistir (Coombs ve Tachkova, 2024, s.7).

Ozetle, DKiK kapsaminda yalnizca bilissel degerlendirmelerin degil, ayni zamanda duygusal tepkilerin de dikkate alinmasi,
kuramin cercevesini genisleterek aciklayiciligini artirabilir. DKiK’in temel varsayimlari daha cok geleneksel medya ve dogrudan
paydas iletisimine odaklandigi icin, 6zellikle sosyal medya kaynakli krizlerde ortaya ¢ikan duygusal etkilesimlerin sistematik
olarak analiz edilmesi, kriz yonetimi acisindan avantaj saglayabilir. Bu analiz, sadece krize verilen tepkinin degil, ayni zamanda
krizin kamuoyu nezdindeki anlaminin dogru okunmasina yol agacaktir. Bu durum, kriz iletisiminin etkisini artirarak kurumsal
itibarin korunmasina katkida bulunacaktir. Dolayisiyla, krize miidahale stratejilerinin paydaslarin duygusal beklentileri
dogrultusunda yeniden uyarlanmasi, 6nemli bir eksikligin giderilerek krizin saglikl sekilde degerlendirilmesine ve etkili sekilde
yonetilmesine imkan verecektir. Bu baglamda, sosyal medyanin kriz iletisimindeki roli ve bu platformlarda yasanan yogun
etkilesimler, kriz yonetiminin yeni boyutlarini anlamak agisindan biyik 6nem tasimaktadir. Sosyal medyada ortaya ¢ikan hizl
bilgi akisi, paydaslarin tepkileri ve etkilesimleri, kriz stirecinde ve sonrasinda belirleyici bir etkiye sahiptir. Bu nedenle, bir
sonraki bélimde sosyal medya baglaminda kriz iletisimi konusu ele alinacaktir.

Sosyal Medyada Kriz iletisimi

Dijital cagda kriz haberleri artik yalnizca geleneksel medya araciligiyla degil, sosyal medya lzerinden de hizla yayillmaktadir
(Atkan ve Cevik Ergin, 2024, s. 15). Sosyal medyanin genis erisimi, gercek zamanl bilgi sunmasi ve etkilesim imkanlari, kriz
iletisiminde 6nemini artirmaktadir. Kurumlar, kriz séylemleri ve gelismeleri kisa sirede takip etmek zorundadir. Sosyal
medya, kriz zamanlarinda dogrudan iletisimi saglarken, soylentilerin hizla yayllmasina da yol agabilmektedir (Aydin, 2020, s.
1208; Isik ve Tatlh, 2024, s. 17). Diyalojik ve etkilesimli yapisi nedeniyle, sosyal medyada ortaya ¢ikan herhangi bir tehdit veya
hata, etkili yonetilmezse hizla biliyiik bir krize donusebilir (Kayis, 2017, s. 143; Kong, 2025, s. 1). Bu durum, o6zellikle Ust dizey
yoneticilerin sosyal medyada sergiledikleri iletisim tarzinin ne denli belirleyici oldugunu géstermektedir.

Kriz dénemlerinde sosyal medyanin kullanimi giderek artmakta ve bu sayede cevrim ici topluluklar ile kullanicilar, kolaylikla
kriz stirecine dahil edilerek, krizin bir paydasi olarak ¢6ziim sirecine katilabilmektedir (Kara, 2020, s. 74; Noor vd., 2024, s. 2-
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3). Sosyal medyada iyi yonetilmeyen iletisim ve karsilanamayan beklentiler, paydaslarin olumsuz yorum ve sikayetlerine yol
acarak markaya zarar verebilmektedir. Sosyal medyanin genis kitlelere hizli ulasmasi, markalarin bu konuda daha dikkatli ve
titiz olmasini zorunlu kilmaktadir. Dogru sekilde ve zamaninda gergeklestiriimeyen miidahaleler, paydaslar nezdinde tatmin
edilmemis duygulara yol agmakta; bu durum sosyal medyada tepkilerin hizla artmasina neden olabilmektedir (Yildiz ve Boyaci
Yildinm, 2024, s. 296). Bu tepkiler, kurumun itibarini zedeleyerek kriz siirecinin daha da derinlesmesine ve kontroliin
zorlasmasina yol acabilmektedir.

Kriz iletisimi acisindan sosyal medya, kullanicilari geri bildirim vermeye tesvik ederek bilginin hizla yayilmasini ve
paylasilmasini saglamaktadir (Unlii ve Giirel Boran, 2024, s. 16). Kriz anlarinda genis kapsamli ve hizli iletisim imkani sunan
bu platformlar, kuruluslarin midahale ve iletisim bigimlerini degistirme potansiyeli tasimaktadir (Yildiz ve Boyaci Yildirim,
2024, s. 295). Sosyal medya, genis kitlelere hizli ulasmayi ve krize aninda yanit vermeyi mimkin kilarak itibar kaybini ve
olumsuz duygulan azaltmaktadir; yetersiz kullanim ise siireci olumsuz etkileyebilir (Celebi, 2020, s. 145). Dolayisiyla, etkili
sosyal medya yonetimi, gliven tesis etmek ve olasi sdylentilerin 6nline gegmek agisindan kritik bir rol oynamaktadir.

Sosyal medyada seffaflik, krizdonemlerinde itibarin en 6nemli unsurlarindan biridir. Gergekten seffaf ve diiriist olan markalar,
tiiketicilerin onlari olduklari gibi gérmesini saglayarak giiven kazanmakta, bu da itibar kaybini énlemektedir. itibar kaybini
engellemek icin ise krize sahip ¢ikmak, gerekli nlemleri almak ve bunlari duyurmak, zarari tazmin etmek ve i¢ hedef kitlenin
glivenini yeniden kazanmak énemlidir. Sosyal medyada kriz aninda su adimlar biyik 6nem tasimaktadir (Agca, 2021, s. 176):

e Olumsuz haberler hizli yayilabildigi icin hizla cevap verilmeli ve yanlis anlasiimalar dnlenmelidir.

e Yanitlar, ¢ok sayida kisi okuyabilecegi icin mimkiin oldugunca nazik olmahdir.

e Diger kullanicilarin sikayetlerine cevap verebilecek miittefik musteriler (kullanicilar) bulunmalidir.

o Sikayetlere cevap verebilecek destekleyici musteriler bulunmalidir.

e Misteri hakli ve bilgi dogruysa, sorun kabul edilip ¢ozlilmelidir.

e Olumsuz yorumlardan kaginmanin en iyi yolu, Griin ve hizmetlerle ilgili tiiketici yorumlarini geri bildirim olarak kabul
etmektir; boylece sikayetler daha yayginlasmadan ¢ozulir.

Kriz iletisiminde kurumlarin glincel ve dogru bilgileri sosyal medya Gzerinden paydaslara iletmesi kritik 6Gneme sahiptir (Gok
Demir ve Erendag Simer, 2018, s. 413). Bu sayede kurumlar hem mesajlarini aktarabilmekte hem de olumsuz algiyi
dizeltebilmektedir. Sosyal medya, dogrudan iletisim imkani saglarken, klgik hatalar bile krizin yayilmasina ve yeni krizlerin
olusmasina yol acabilmektedir. Hizli yanit verilmediginde ise kullanicilar yanlis bilgilere itibar etmeye baslayabilmektedir.

Kriz iletisiminde kurumlar, sosyal medya sikadyetlerini dikkate almali, olumsuz haberleri tespit ederek dogru bilgileri
paylasmali, aciklamalari uygun Uslupla yapmali, mesajlarda asiri mesleki jargondan kaginmali ve musterinin hakl oldugu
durumlarda ¢éziim odakli hareket etmelidir (Dugan, 2018, s. 297). Ote yandan, sosyal medyadaki tepkiler ise miidahale
stratejilerini etkileyerek itibar kaybinin boyutunu belirleyebilmektedir.

DKiK her ne kadar kriz tiirleri ve miidahale stratejilerine iliskin kapsamli bir cerceve sunsa da, kuramin gelistirilme siirecinde
daha c¢ok geleneksel medya ve dogrudan paydas iletisimine odaklanmistir. Dolayisiyla sosyal medyanin kendine 6zgi
dinamikleri, DKiK kapsaminda sinirli sekilde ele alinmaktadir. Fakat kuram, bu sinirliliga ragmen kriz tiirlerinin belirlenmesi ve
uygun midahale stratejilerinin belirlenmesi hususunda teorik bir temel olusturarak analiz icin islevsel bir ara¢ niteligi
tasimaktadir. Calismanin bundan sonraki béliimiinde DKiK, 6rnek olay analizinde kuramsal bir cerceve olarak benimsenmistir.
Bu dogrultuda kriz tirleri ve miidahale stratejileri, Patiswiss 6rnegine uygulanarak markanin itibar kaybi dinamikleri ve izledigi
iletisim stratejisi analiz edilecektir.

Arastirma Metodolojisi

Amag ve Yontem

Calisma, gida sektoriinde faaliyet gosteren “Patiswiss” adli ¢ikolata markasinin 2024 yilinda yasadigi sosyal medya krizine
odaklanmakta ve DKiK cercevesinde krizin nasil yonetildigini analiz etmeyi amaclamaktadir. Bu dogrultuda, nitel arastirma
yontemlerinden 6rnek olay (vaka) calismasi benimsenmis ve calisma desenlerinden butlincll tek durum deseni tercih
edilmistir. Bu desenin secilme nedeni, tek bir olay (izerinden derinlemesine ve ¢ok yonll bir analiz yapilmasina olanak
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saglamasidir (Yildirim ve Simsek, 2008, ss. 290-291). Séz konusu vaka, DKiK ¢ercevesinde ele alinmis ve arastirma tasarimi,
kuramin temel bilesenleri olan kriz tiirleri, kriz sorumlulugu algisi ve miidahale stratejileri dogrultusunda yapilandiriimistir.

Veri Toplama Yontemi

Veri toplama araci olarak dokiiman analizi teknigi kullaniimistir. Belgelerin se¢iminde, arastirma konusu ile dogrudan iliskili
olmasi, giincelligi ve kamuoyuna acik erisilebilirligi olcitleri temel alinmistir. Bu kapsamda krize iliskin birincil ve ikincil
belgeler degerlendirilmistir. Birincil veriler, Patiswiss markasinin resmi internet sitesi ve sosyal medya hesaplari izerinden
yapilan agiklamalardan; ikincil veriler ise dijital haber siteleri ile sosyal medya platformlarindan elde edilmistir. Segilen
dokiimanlar, kriz siirecinin gelisimini ve kurumun kriz iletisim stratejilerini yansitmalari nedeniyle degerlendirmeye alinmistir.

Belgelerin segiminde, krizin sosyal medyada ilk ortaya ¢iktigi andan itibaren kurumun tepkileri ile kamuoyundaki yansimalarin
yogun olarak izlendigi donem dikkate alinmistir. Bu baglamda, 6-30 Nisan 2024 tarihleri arasinda yayimlanan igerikler analiz
edilmistir. S6z konusu tarih araligl, hem krizin tirmandigi hem de markanin krize miidahale sirecini yonettigi donemi
kapsamaktadir. Bu siire zarfinda elde edilen belgeler, DKiK’in kriz tiirleri ve miidahale stratejileri ekseninde degerlendirilmis;
markanin iletisim stratejisi kuramsal bir ¢cerceveye oturtularak analiz edilmistir.

Arastirma kapsaminda yer verilen gorseller, s6zi edilen krize iliskin gelismeleri belgelemek ve sunulan bulgulari desteklemek
amaciyla kullanilmistir. Calismada kullanilan tiim igerikler, kamuya agik kaynaklardan alinmis olup kisisel verilerin gizliligi ve
etik ilkelere uygunluk gozetilmistir.

Veri Analiz Yontemi

Elde edilen icerikler, nitel veri analiz tekniklerinden betimsel analiz yaklasimiyla degerlendirilmistir. Analiz siirecinde, DKiK’in
temel bilesenleri olan kriz tiirleri (magdur, kazara ve Onlenebilir krizler) ile kriz miidahale stratejileri (inkar, kiglltme ve
yeniden insa) kavramsal eksen olarak benimsenmistir. Bu dogrultuda, Patiswiss markasinin kriz sirecinde kullandigi iletisim
stratejileri, sosyal medya Uzerinden yapilan paylasimlar ve basina verilen agiklamalar ¢ercevesinde incelenmis; bu iceriklerin
DKiK’in kuramsal gergevesiyle nasil értiistiigii analiz edilmistir.

Analiz slrecinde, kurumun sorumlulugu kabul etme dizeyi, kamuoyuna verilen tepkiler, 6ziir veya tazminat gibi stratejik
hamleler ve paydaslara yonelik soylem dili dikkate alinarak icerikler siniflandiriimistir. Boylece, kurumun krizi nasil
tanimladigl, kriz tiriine iliskin gerceveleme tercihi ve izledigi miidahale stratejilerinin DKiK ile ne derece uyumlu oldugu
sistematik bicimde degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular, kriz tiriiniin dogru tanimlanmasinin ve buna uygun miidahale
stratejisi gelistirilmesinin, marka itibarinin nasil etkilendigine dair ¢cikarimlarda bulunmayr mimkan kilmistir.

Sinirhihiklar

Bu arastirmanin bazi sinirhliklari bulunmaktadir. Oncelikle, analiz edilen veriler belirli bir tarihsel déneme ait oldugundan,
daha genis zaman dilimlerini kapsayan veri setlerinin degerlendiriimemesi, sonuclarin genellenebilirligini sinirlamaktadir.
Ayrica, calismada yalnizca Patiswiss markasina ait sosyal medya ve haber icerikleri analiz edilmis; diger medya tirleri ile
paydas gorisleri arastirmaya dahil edilmemistir. Bu durum, krizin farkli paydaslar (izerindeki etkilerinin kapsamli bicimde
degerlendirilmesini kisitlamaktadir. Arastirma tek bir vaka lzerine odaklandigi i¢in, bulgularin baska sektorlerde veya farkl
Olceklerde faaliyet gosteren kurumlara dogrudan genellenmesi mimkiin olmayabilir.

Calismada, Patiswiss krizine iliskin sosyal medya paylasimlarinda oncelikle sirket yetkililerinin, ozellikle CEO Elif Asli
Tunaoglu’nun agiklamalari ve Patiswiss’in resmi sosyal medya hesaplarindan yapilan bildirimler yer almaktadir. Ayrica, resmi
Ozilr mesajlari ve marka tarafindan yapilan kamuoyu bilgilendirmeleri analiz edilmistir. Bununla birlikte, kriz sirecinde sosyal
medya kullanicilarinin tepkileri ile medya aktorlerinin yorumlari analiz kapsamina dahil edilmemistir. Medya kuruluslarinin
ve gazetecilerin kriz slirecine iliskin degerlendirmeleri de c¢alisma disinda birakilmistir. Bu durum, sosyal medya krizi
yonetiminde kamuoyunun rollinlin ve sosyal medya etkilesimlerinin kapsamli bicimde analiz edilmesine imkan tanimamakta;
calismanin bu yoénii bir sinirlilik olarak degerlendirilmektedir. Diger yandan, ¢calismanin kuramsal ¢ercevesi yalnizca DKIK ile
sinirlandirilmis; diger kriz iletisimi kuramlariyla karsilastirmali bir analiz yapiilmamistir.

Current Perspectives in Social Sciences



787

Patiswiss Sosyal Medya Krizinin “Durumsal iletisim Kurami” Agisindan Analizi

Arastirma kapsaminda incelenen “Patiswiss”, 2004’te Ankara’da kurularak cikolata liretimine baslayan bir markadir. Cikolata
Uretim tesisi olarak faaliyete gecen Patiswiss Handmade Chocolates, bilinyesindeki iki fabrika ile kalite standartlari
dogrultusunda Uretim yapan bir gikolata fabrikasina donlismustir. Ayrica, portféylinde 12 ana kategoride yaklasik 140 {riin
¢esidi bulunmaktadir. Bununla birlikte, tretilen Girtinlere iliskin hammaddelerin tedarikini saglayarak gesitli sirketlerle is birligi
yapmaktadir (Patiswiss, 2024). Patiswiss krizi, 2024 yilinda marka tarafindan dretilen gikolatanin kifli oldugu yoniinde sosyal
medyada paylasim yapan bir tiiketiciye, markanin kurucusu ve CEO'su Elif Asli Yildiz Tunaoglu'nun verdigi yanitla ortaya
¢ctkmistir (Diinya, 2024).

Bu bélimde s6z konusu kriz, DKiK baglaminda ele alinarak analiz edilecektir. Kuramin temel bilesenleri olan kriz tiirii, krize
atfedilen sorumluluk diizeyi ve uygulanan miidahale stratejileri ¢cergevesinde Patiswiss markasinin krizi nasil yonettigi ve hangi
iletisim adimlarini attigi degerlendirilecektir.

Bulgular

Bu kisimda arastirmaya iliskin bulgular sunulmaktadir. Bulgular, olaylarin kronolojik gelisimi dikkate alinarak aktarilmis;
kurumun kriz stirecinde yirGttigl iletisim uygulamalari ayrintili bicimde ortaya konmustur.

Kriz Oncesi
Bir kullanici, sosyal medya platformu LinkedIn’de Patiswiss CEQ'su Elif Asl Tunaoglu’'nu etiketleyerek, aldigi Patiswiss
cikolatasinin kifla ¢iktigini bildirmistir (Sekil 2) (Artigercek, 2024).

Sekil 2.
Patiswiss Cikolatasi ile ilgili LinkedIn Paylasimi
Bir heves aldigim kahve eslikgilerime bakin, kiuflenmis

cikolataya ilk defa sahit oluyorum (2 Gstelik son tuketim
tarihine daha var

muhtemelen tedarik zinciri stirecinde muhafaza
kosullarinda bir problem var &9

Migros Supply Chain Solutions
#patiswiss
Elif Asli Yildiz Tunaoglu

Kaynak: Artigergek, 2024

Tunaoglu’nun ilgili paylasima verdigi cevap, kisa slire icerisinde sosyal medya glindemine tasinmis ve kamuoyunda farkh
tepkilerin ortaya ¢citkmasina neden olmustur (Sekil 3) (Gidahatti, 2024):
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Sekil 3.
Patiswiss CEO’sunun LinkedIn Uzerinden Yaniti

Elif Ash Yildiz Tunaoglu - 2nd 9h eee
Yonetim Kurulu Baskani
Bu urunler hayatta kiuflenmez biliyor musun?

Hadi dogru diyelim :)
Sen bence acil sekilde evindeki nem oranina
falan baya bir bakmalisin..

Bir de linkedinde paylasacak hi¢ baska
iceriginin olmamasi ne aci.

Haklisin pirim yapmak icin bize baya ihtiyaci
var herkesin. Baksana asagiya “¢op” falan
yazanlara.

Bizim avukatlarin marka Karalama, Marka
degeri dugsurme vs’ den neler isteyecegdinden
herkes habersiz :):)

Ayricallll

Bize boyle bir durum olsa soyler telafisini
istersin!

Karsinda senin dev MiGROS ve biz variz.
Herkes uUrunun oyle arkasindaki!

Haydi size kolay gelsin.
Avukatlarimiz iletisime gececektir sizinle ama
ben kendi isimi kendim ¢6zmeyi severim..

Kaynak: Gidahatti, 2024

Kriz Sonrasi

Tunaoglu, sosyal medyadan gelen tepkilerin ardindan kullaniciya yazdigi mesaji silmistir. Daha sonra Instagram hesabindan
yeni paylasimlar yaparak asagidaki ifadeleri paylasmistir (Karaaslan, 2024). DKIK perspektifinden degerlendirildiginde, bu
adim, kriz iletisiminde sorumlulugu kabul etme ve yeniden insa stratejilerine yénelme c¢abasi olarak yorumlanabilir. Boylece,
kurumun paydaslarla iliskisini yeniden diizenleme ve olumsuz algiyi sinirlama amaci giittigi soylenebilir.

Ah (lkemin giizel insanlari... Ah glzel rakiplerim ki bizi rakip gorenlere gére baya kicigliz. Neyse. Sadece imla
kurallarima takildiniz. Oziir dilerim herkesten imla kurallara uyumun yazilarimda hiz kaynakli eksik kalmis. Sosyal
medya uzmanlarima birakmayacak kadar tez canhligimin da etkisi var tabii. Kabul edelim simdi isi bilene birakmak
lazim. Ben bu kadar 6nemli degilim ya da giizel dilimizi sosyal medya icinde kullanim notum hig bir seye referans degil.
Tipki ingilizce yazma ve konusma arasindaki farkliliklar gibi. Bu arada telefonum ing. klavye ve gézlerimde ¢ok ciddi
bir kuruluk var géremiyorum. Size zahmet benim hatalarimi yazim ve imla denetimini yapip/dizeltir misiniz. Bu
climledeki yanlislari bulacak ve diizeltecek insanlara simdiden tesekkiir ederim (Karaaslan, 2024).

Daha sonra Patiswiss markasi, resmisosyal medya hesaplari lzerinden asagidaki 6zlr mesajini yayimlamistir (Sekil 4)
(Gidahatti, 2024):
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Sekil 4.
Patiswiss Markasinin Resmi Oziir Aciklamasi

O patiswiss

Patiswiss markasi olarak
urdnlerimizin raf dmru boyunca
taze ve saglhkl bir sekilde
kalmasini saglamak icin yogun
caba sarf ediyoruz. Her geri
bildirimi, Granlerimizi gelistirmek
icin bir firsat olarak géruyoruz.

Musterimizin yasadigi olumsuz
deneyimden dolayi derin bir ézur
diler, sorunun ¢ézimu igin
elimizden geleni yapacagimizi
kamuoyuna saygil ile duyururuz.

PATISWISS

Kaynak: Gidahatti, 2024

Tunaoglu’nun ilk mesajini silmesine ve Patiswiss’in resmi sosyal medya hesabindan aciklama yapmasina karsin sosyal
medyada tepkiler devam etmistir. Bu gelismelerin ardindan Tunaoglu, X (eski adiyla Twitter) hesabi izerinden konuyla ilgili
ilave bilgilendirme yapmistir (Sekil 5) (T24, 2024):

Sekil 5.
Patiswiss CEO’sunun X Paylasimi

“Sormusssunuz bana sunu séylemek ¢cok mu zor diye!

Onca insanin ekmek yedigi emek verdigi bir liretici icin bu postun altina
yapilan yorumlarda, “¢6p” uretiyorsunuz diyince sakin kalmak ¢cok zordu.
Sahiplenmek ve korumak, haksizliga karsi gelmek yaradilisim da var.
Hayatimin sonuna kadar da vazgegmeyecegim sanirim.

Ancak yazim dili vs derken kime yazdigim ciddi seviyede yanlis anlasilmis ve
karismis durumda.

Haklisiniz.

‘Cop’ satiyorsunuzdiyenlerdir avukatlarimizin gériismesi gereken.

Yanlis anlasildigi, yeterince 6zne yiklem yerine oturmadigi ve tiim
yazim/imla hatalari icin 6zur dilerim.

Yine eklemek isterim ki satanda Ureten de Uriiniin arkasindadir. Bizimle
direk olarak iletisime gecme yontemi, durumun sebebi/kaynagi belli
olmadan kamuoyunu yaniltma olmamasini tercih ederdim. Ama bu da
kabul.

Tirkce lastik degildir. Cekistirmeyelim litfen bir diger ricam.

*Bu yazidaki imla ve yazim hatalari icin 6zlr diler, dizeltmeler icin simdiden
tesekkir ederim.

Sevgilerimle.

EAY

Kaynak: T24, 2024
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Gerek Tunaoglu gerekse Patiswiss tarafindan yapilan agiklamalara karsin, sosyal medyada konuya iliskin tepkiler devam
etmistir. Bu slirecte Tunaoglu, CEO goérevinden ayrildigini duyuran ek bir agiklama yapmistir (Sekil 6) (Gidahatti, 2024).

Sekil 6.
Patiswiss CEO’sunun istifa Mesaji

KAMUOYUNA DUYURU

Her seyin 6nline koydugum tiketicilerimizden birini, hatali
bir cevapla tizdiim. Ozellikle her gecen yil kadin istihdamini
artirmayi, is hayatindaki esitligini savunmayi kendine misyon
edinmis biri olarak hemcinsime vermis oldugum hatali cevabin
savunmasi olmayacagini elbette biliyorum. Bu yaptigimin ¢ok
yanlis bir davranis oldugunu sonuna kadar kabul ediyor,
yasanan bu tatsiz hadise nedeniyle basta kendisinden,
sonrasinda tiim tiketicilerimizden ve degerli kamuoyundan
samimi bir sekilde 6zir diliyorum.

Samimi 6zrimin bir yansimasi olarak bugiin itibariyla
Yonetim Kurulu Baskanligi gérevimden ayriliyorum.

Gorev degisikligi, Yonetim Kurulu karariyla hizlica ilan
edilecektir.

Saygilarimla,

Elif Ash Yildiz Tunaoglu

Kaynak: Gidahatti, 2024

Tunaoglu, sonraki paylasiminda bir 6zir agiklamasi yayimlayarak, dil ve yazim unsurlarinin yanhs anlasilmalara yol
acabilecegini ifade etmistir (Sekil 7) (Odatv, 2024):

Sekil 7.
Patiswiss CEO’sunun Oziir Mesaji

e elifasliyildiz € Valla biyik yanlig anlagiima mi oldu, ben mi
yanlig anlattim bilmiyorum. Ama ¢ok 6zur dilerim sizi de

mesgul ettigim icin. Beni biliyorsunuzdur bence. Tek demek
istedigim Urlinin herkes arkasinda bize gonderseniz
¢ozerdik, markaya zarar verecek bir posta gerek yoktu
derkennnnn.... imla bilgimin giicii de eklenince ben vermigim
gibi duruyor. Neyse bizim avukatlar benim iginde biseyler
digunecektir. Sonugta yonetim kurulu ile yonetiyoruz sirketi.
Raziyim sorun yok. Tek derdim en iyi tirlin en iyi fiyat. Son
nefesime kadar vazgegmeyecegim. Gida digi markalarim,
girisimlerim dahil. Sevgilerimle.

Simdiden imla ve yazim yanliglanim i¢in 6zur dilerim, sosyal
medya uzananlarimin mesai saatleri disinda galigtirmak
istemiyorum:( Zaten olanlara eminim ¢ok tzulduler.
Duizelteceklere, bana kosulsuz, lcretsiz egitim vereceklere
de tesekkir ediyorum .,

Kaynak: Odatv, 2024
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Tunaoglu, LinkedIn hesabindan yaptig bir paylasimda diger sirket yoneticilerinden farkli bir yaklasim sergiledigini ifade
etmistir. S6z konusu paylasim daha sonra LinkedIn hesabindan kaldiriimistir (Sekil 8) (Odatv, 2024).

Sekil 8.
Patiswiss CEO’sunun Farklilik Vurgulu LinkedIn Paylasimi

Tunaoglu

Yonetim Kurulu Bagkani
29in+®

Biliyorum sosyal medya hesaplarim cok aktif. Bildiginiz
(eski) CEQ'lardan degilim ya da girisimci ya da sirket
sahiplerinden.

Ancak seviyorum bu farklilii.

Neyse.. sosyal medyama gelen en sik sorulardan birinin
cevabl...

Sevgilerimle...
Kaynak: Odatv, 2024

Bu arada Migros ve CarrefourSA gibi biylk zincir marketler, Patiswiss Urilnlerini gecici olarak raflarindan ve internet
sitelerinden kaldirmistir. Uriinlerin saglik tedbirleri nedeniyle indirildigi ve ikinci bir bilgilendirmeye kadar magaza depolarinda
tutulacagr aciklanmistir (T24, 2024). ilgili zincir marketlerin internet sitelerinde yapilan aramalarda, Patiswiss {riinlerinin
listelenmedigi gbzlemlenmektedir (Sekil 9).
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Sekil 9.
Migros ve CarrefourSA Web Arama Sayfalarinda Patiswiss Sonucu

2% migros.com.tr/arama’q=patiswiss B W v D

- Jetek EksRa  iwion RZS  mecuonine SiparisTakibi > & (yeOlveyaGir
Q Teslimat Yontemini Belirle v Eve ne lazim? n ‘o SepeFln

KATEGORILER ~ KAMPANYALAR  MIGROSKOP  GOKLUINDIRIMLER ~ MONEY INDIRIMLI

"Patiswiss" ¢

Onerilerimiz

patiswiss

(& 23 carrefoursa.com/search/?text=Patiswiss

Carreous « e O

]

Carrefour (» % Q Bebedinizin Tum Ihtivaclan CarrefourSA'da e O Sizi Dinliyoruz

88 Kategoriler Kampanyalar Kataloglar

% Teslimat Secenedi @ Teslimat Bolgesi @ Teslimat Zamam

L ] Patiswiss

= "Patiswiss"” ile igili urun bulunamadi
Aranan kelime:

Patiswiss

Kaynak: Migros ve CarrefourSA Resmi Web Siteleri, 2024

Kriz slirecinde, birgok tiiketicinin Patiswiss marka cikolatayi, sirket ismindeki “Swiss” ibaresi ve (riin fiyatlarinin muadillerine
gore yiiksek olmasi nedeniyle isvicre menseli olarak algiladigi gorilmustir. Bu baglamda, cikolatalariyla taninan isvigre
merkezli Patiswiss AG, LinkedIn Uzerinden yaptigl agiklamada iki sirket arasinda herhangi bir baglanti bulunmadigini
belirtmistir. isvigreli sirketin, CEO Sandro Ott ve CFO Markus Bucher’in islak imzalarini tasiyan agiklamasi ise su sekildedir
(Artigercek, 2024):

“Patiswiss Turkiye ile ilgili agiklama:

Bu haftanin basindan bu yana, merkezi Ankara'da bulunan ve Turkiye'deki Patiswiss'e bagli Patiswiss Cikolata'daki bir
kalite sorunuyla ilgili olarak cesitli taraflarca bizimle giderek daha fazla temasa geciliyor. Su dizeltmeleri yapmak
istiyoruz:

-Merkezi isvigre Gunzgen'de bulunan Patiswiss AG'nin Ankara, Tiirkiye merkezli Patiswiss Cikolata ile higbir is iliskisi

yoktur;
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-Benzer Urlin gruplarina iliskin herhangi bir is iligkisi bulunmamaktadir ve iki sirket baska herhangi bir baglamda da
baglantili degildir;

- Patiswiss AG, s6z konusu olaya dair somut gergekleri bilmedigi icin bu konuda herhangi bir agiklama yapamaz.
Patiswiss AG isvicre, Patiswiss Cikolata'ya karsi ticari marka kanunu kapsaminda ge¢miste birkag kez yasal islem
baslatmisti. Zira, bazi ilkelerde Patiswiss AG isvicre'nin ticari marka korumasinin ihlal edildigi kayda gecmisti.
Patiswiss AG isvicre, findik isleme konusunda ortaginizdir. Tek liretim tesisimiz isvicre, Gunzgen'de bulunmaktadir.
Sirket ayrica yenilenmeyi, giivenligi ve hosgoriyl temsil eder” (Sekil 10).

Sekil 10.
Patiswiss AG’nin Tiirkiye’deki Krizle ilgili Resmi Aciklamasi

patiswiss

IN NATURE'S FOOTSTEPS

Gunzgen, 23. April 2024

iss Turkei

Sehr geehrte Damen und Herren

Seit dieser Woche werden wir vermehrt hinsichtlich eines offensichtlichen Qualitatsfehlers der Firma
Patiswiss Gikolata mit Sitz in Ankara von verschiedenen Parteien angesprochen und in Verbindung mit

der tirkischen Patiswiss gebracht. Folgendes stellen wir richtig

Die Patiswiss AG mit Sitz in Gunzgen, Schweiz, hat keinerlei geschiftliche Beziehungen mit der
tarkischen Patiswiss Cikolata;

Es weder Gesch. g beziiglich dhnlicher Warengruppen, noch stehen die
beiden Unternehmen in einem anderen Kontext in irgendeiner Verbindung;

Uber den angeblichen Vorfall kann die Patiswiss AG keine Aussagen machen, da wir den Sach
verhalt nicht kennen

Die Patiswiss AG Schweiz ist in der Vergangenheit bereits mehrere Male markenrechtlich gegen die
Firma Patiswiss Gikolata vorgegangen, da in mehreren Landern hinsichtlich des Markenschutzes der
Patiswiss AG Schweiz Ubertretungen registriert worden sind

Die Patiswiss AG Schweiz ist der Partner, wenn es um Nussverarbeitung geht. Unser einziger Produkti-
onsstandort liegt in Gunzgen, Schweiz. Weiter steht die Unternehmung fur Regeneration, Sicherheit
und Genuss.

Bei Fragen stehen wir Ihnen gerne zur Verfugung.
Freundliche Grisse
Patiswiss AG

{v A7 A

Sandfo Ott Markus Bucher
cEo cFo

Patiswiss AG, Kidrstra:

Kaynak: Tufan, 2024

Tartisma

Bu bdlimde bulgular, Durumsal Kriz iletisimi Kurami (DKiK) perspektifinden ele alinmaktadir. Bulgularin ortaya koydugu
gelismeler DKIK cercevesinde anlamlandiriimis; markanin tercih ettigi iletisim stratejilerinin kriz iletisimi agisindan yeterliligi
ve kurumsal itibar Gzerindeki roli kuramsal temelde tartisiimistir.

Kriz dncesi gerceklesen olay, DKiK cercevesinde degerlendirildiginde kasith (6nlenebilir) kriz kategorisine dahil edilebilir.
Uriintin kifli gikmasi, tiretim siirecindeki bir ihmal veya denetim eksikligi ile iliskilendirilebilir. CEO’nun kamuoyuna agik bir
platformda sergiledigi tutum, bazi paydaslar tarafindan sert, savunmaci ve musteri odakl olmayan bir yaklasim olarak
algilanmis ve krizin daha genis bir kamuoyu tepkisine donlismesine yol agmistir. Bu durum, krizin rlin boyutunun 6tesine
tasinmasina ve kurumsal liderligin etik algisiyla ilgili tartismalarin ortaya ¢itkmasina neden olmustur. Dolayisiyla, bu iletisim
bicimi krizin yalnizca trtin odakh degil, ahlaki boyutu olan bir kriz olarak degerlendirilmesini mimkin kilmistir.

DKiK'e sonradan eklenen ahldki éfke kavrami bu noktada nem kazanmaktadir. Ahlaki 6fke, halkin yalnizca zarar gérmesiyle
degil, kurumun adaletsiz ya da duyarsiz davrandigi algisiyla tetiklenen gliclii bir tepki olarak tanimlanmaktadir. Tunaoglu’nun
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actklamalari, bazi paydaslar tarafindan bu tir bir ahlaki 6fke bigiminde algilanmis ve krizin kapsaminin genislemesine yol
acmistir. Bu durum, tiriinle ilgili bir sorunun étesinde, markaya yénelik algilanan giiven diizeyini etkilemistir. Ote yandan kriz,
markanin i¢ dinamikleri (lider iletisimi, kurumsal strateji eksikligi, musteri iliskileri) Gizerinden tetiklendigi icin paydaslar
tarafindan markaya atfedilen sorumluluk diizeyi artmistir. DKiK’e gére kasith krizlerde kurumun sorumlulugu yiiksek olup, bu
tlr durumlarda kamuoyu kurumdan sorumlulugu kabul etmesini, 6ziir dilemesini ve telafiye yonelik stratejiler uygulamasini
beklemektedir.

CEO’nun tiiketici sikayetine verdigi ilk yanit, DKiK kapsaminda degerlendirildiginde azaltma stratejileriyle iliskilendirilebilir.
Tunaoglu’nun yaniti, krizin 6nemini kiigimseyen ve sorumlulugu azaltmaya yonelik ifadeler icerdiginden, 6zellikle "gerekge
sunma" alt stratejisi cercevesinde ele alinabilir. Bu strateji, kurumun krize neden olan durumun ciddi olmadigini belirterek
kamuoyunun algisini ydonetmeyi amaglamaktadir. Ancak, tiiketici sikayetinin hijyen ve giivenlik gibi hassas konularla ilgili
oldugu durumlarda, bu yaklasimin bazi paydaslarda olumsuz duygularin (6rnegin ahlaki 6fke) ortaya ¢ikmasina yol agabilecegi
gozlemlenmistir.

Kriz sonrasinda yapilan 6ziir aciklamasi, DKiK’in “6ziir” ve “telafi” stratejileri kapsaminda degerlendirilebilir. Bu stratejiler,
krizden kaynaklanan sorumlulugun kabul edilmesi ve paydaslarin zararlarinin giderilmesine yonelik adimlarin atilmasini
amagclamaktadir. Agiklama, kurumun kriz karsisinda empati gosterebildigini ve itibarin yeniden insasina katki sagladigini
ortaya koymasi agisindan 6nem tasimaktadir. Bu baglamda, Patiswiss’in 6zlr acgiklamasi, kriz iletisiminde itibarin yonetimi ve
paydaslarla iliskilerin gliglendirilmesi agisindan stratejik bir miidahale niteligi tasimaktadir.

Gerek Tunaoglu, gerekse Patiswiss tarafindan yapilan agiklamalara ragmen tepkilerin devam etmesi, paydaslar nezdinde
kurumun kriz sorumlulugunun yiiksek diizeyde algilandigini géstermektedir. DKiK baglaminda bu durum, “kasitli (6nlenebilir)
kriz” kategorisine isaret etmekte ve kurumun krizden kaynaklanan sorumlulugunun itibar Gizerinde etkili olabilecegini ortaya
koymaktadir. Tunaoglu’nun CEO goérevinden ayrilmasi, kriz sonrasi “yeniden insa” stratejisi kapsaminda, kurumun itibarini
yeniden tesis etme girisimi olarak degerlendirilebilir. Bu karar, paydas tepkilerini yonetmeyi ve kurumun sorumlulugu
Ustlendigine dair bir mesaj iletmeyi amacglayan miidahale stratejileri icinde yer almaktadir. Tunaoglu’nun mesajindaki yazim
ve imla unsurlarina dikkat ¢cekmesi ise sorumlulugun kisisel veya teknik bir gerekgeyle sinirlandiriimasina yonelik bir strateji
olarak yorumlanabilir.

Tunaoglu’nun diger sirket yoéneticilerinden farkli bir yaklasim sergiledigini ifade ettigi LinkedIn’deki paylasimi ise, DKiK
baglaminda “savunma” veya “reddetme” stratejisi kapsaminda degerlendirilebilir. Kendisini diger yoneticilerden farkl
konumlandirma girisimi, paydaslar nezdinde kriz sorumlulugunu azaltma veya kurum imajini koruma amacina yonelik bir
miidahale olarak yorumlanabilir. Ancak paylasimin daha sonra kaldirilmasi, stratejinin beklenen etkiyi sinirlh bicimde
sagladigini ve paydas tepkilerinin izlenmesinin 6nemini géstermektedir.

Bu silirecte Migros ve CarrefourSA gibi blylik zincir marketlerin, Patiswiss Urtnlerini gegici olarak raflarindan ve internet
sitelerinden kaldirmasi, DKiK baglaminda krizin “itibar zarari” ve “kurumsal sorumluluk algisi” (izerinde gézlemlenebilir etkiler
yarattigini ortaya koymaktadir. Blyiik perakendecilerin Patiswiss Urlnlerini raflardan ve ¢evrim ici platformlardan kaldirmasi,
tiiketici gliveni ve paydas tutumlari Gzerinde olasi yansimalari isaret etmektedir. Bu durum, kriz sorumlulugunun paydaslar
nezdinde yiksek algilandigini ve kurum itibarinin risk altinda olabilecegini gostermektedir. Ayrica, perakendecilerin aldigi bu
tedbirler, DKiK baglaminda, kurumlarin kriz sonrasi itibarini korumak ve olumsuz etkileri sinirlamak amaciyla hangi miidahale
stratejilerini planlamasi ve uygulamasi gerektigine dair somut bir 6rnek teskil etmektedir.

Kriz siirecinde isvicre merkezli Patiswiss AG tarafindan yapilan agiklama ise, kamuoyunun marka hakkindaki algisinda
degisikliklere yol acmis ve Tirkiye'deki Patiswiss’in tlketiciler nezdinde yanls yonlendirme yapmis olabilecegi algisini
giiclendirmistir. DKIK cercevesinde yasanan bu gelismeler, 6zellikle krize atfedilen sorumluluk algisi ve algilanan itibara
yonelik tehdit dizeyi baglaminda degerlendirilebilir. S6z konusu durum, kriz sorumlulugunun markaya daha fazla
yliklenmesine neden olabilmektedir; ¢linkii tiketiciler markanin kendilerini yaniltmis olabilecegini distndigtinde, krizden
markayi dogrudan sorumlu tutmaktadir. Bu durum, krizin “kasith kriz” tiriinde algilanmasina ve kamuoyunun markadan daha
fazla sorumluluk Ustlenmesini beklemesine yol acabilmektedir. Sonug olarak, isvicreli sirketin aciklamasi, kriz siirecinde
algilanan karisikligr artirmis ve markanin itibarina iliskin riskleri derinlestirmistir.
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Sonug ve Oneriler

Bu calisma, Patiswiss markasinin 2024 yilinda yasadigi sosyal medya krizini DKiK cercevesinde analiz etmistir. Kuramsal
degerlendirme dogrultusunda s6z konusu olay, kasitl (6nlenebilir) kriz tiirline dahil edilebilir. Kriz, bir tliketicinin sosyal
medya platformu LinkedIn lzerinden satin aldigi ¢ikolatanin kifli ¢iktigini paylasmasiyla baslamistir; bu durum, dogrudan
Uretim veya kalite kontrol siireglerindeki olasi ihmal veya denetim eksikligiyle iliskilendirilebilir. Krizin boyutunun artmasinda
CEO’nun sosyal medya yanitlari etkili olmus; bazi paydaslar bu yanitlar sert, klicimseyici ve savunmaci bicimde algilamis, bu
da kamuoyunda ahlaki 6fke ve kriz algisinin gliglenmesine yol agmistir. Bu siiregte yapilan agiklamalarin tutarsizligi ve
iletisimin sinirl seffafligi, paydaslar nezdinde markaya atfedilen sorumluluk algisini artirmistir. DKiK agisindan, kasitli krizlerde
kurumlara yiiksek sorumluluk atfedilmekte ve kamuoyunun tepkisi gliclii olabilmektedir.

Patiswiss, kriz yonetimi siirecinde DKIK cercevesinde azaltma (bahane ve gerekge) ve yeniden insa (telafi ve &ziir) stratejilerini
uygulamistir. Azaltma stratejisi, krizin sorumlulugunu hafifletiimesine yonelik bir yaklasim olarak benimsenmistir. CEO Elif
Asli Yildiz Tunaoglu’nun ilk agiklamalarinda, imla hatalarinin “tez canhlik”, “sosyal medya uzmanlarina birakmama” ve “g6z
kurulugu” gibi bireysel gerekgelerle agiklanmasi, bu stratejinin bir 6rnegi olarak degerlendirilebilir. S6z konusu agiklamalar,
kamuoyunun tepkisini sinirlamaya ve olayin ciddiyet algisini ydnetmeye yonelik bir miidahale bigimi olarak yorumlanabilir.

Bununla birlikte, sosyal medya (zerinden yayimlanan resmi 6zir agiklamalari, kamuoyunu bilgilendirme girisimleri ve
CEO’nun farkh platformlarda gerceklestirdigi aciklamalar, DKiK cercevesinde yeniden insa stratejisi kapsaminda
degerlendirilebilir. Bu strateji, kurumun hatalarini kabul ederek itibarini yeniden tesis etme ¢abasi olarak yorumlanabilir. Oziir
dileme, agiklama yapma ve sorumlulugu Ustlenme eylemleri hem tiiketici glivenini yeniden saglama hem de krizin olasi
olumsuz etkilerini sinirlama amaciyla uygulanan midahale bicimleri olarak ele alinabilir.

Uygulanan stratejiler, DKIK baglaminda krizin etkilerini tamamen ortadan kaldirma konusunda sinirl etki gdstermistir.
Ozellikle, CEO’nun ilk agiklamalarinda kamuoyu tarafindan sert ve kiiciimseyici olarak algilanabilecek bir tislup kullaniimasi,
yuksek kriz sorumlulugu atfinin siirmesine ve olumsuz alginin devam etmesine neden olmustur. Ayrica, marka ismindeki
“Swiss” ifadesinin yarattig olasi mense karisikhigi, paydas giivenini zedelemis ve iiglincii taraf bir kurum olan isvigre merkezli
Patiswiss AG’nin resmi bir agiklama yapmasini gerektirmistir. Bu unsurlar, krizin daha karmasik bir hal almasina ve kriz
yonetim siirecinin daha yuksek iletisimsel ve stratejik caba gerektiren bir asamaya evrilmesine yol agmistir.

DKiK’in {ic temel faktérii (kriz sorumlulugu, kriz gecmisi ve iliski gecmisi) cergevesinde degerlendirildiginde, kriz sorumlulugu
acisindan CEO’nun tepki bigiminin, kamuoyu nezdinde krizin ana sorumlusunun kurum oldugu yénindeki algiyi gliclendirdigi
gorlilmektedir. Bu durum, bireysel iletisim Gslubunun kurumsal imajla biitlinleserek kriz algisinin marka diizeyine tasinmasina
neden olmustur. Kriz gecmisi faktord acgisindan, Patiswiss’in daha dnce benzer bir kriz deneyimlememis olmasi baslangicta
itibar acgisindan bir avantaj saglamis, ancak mevcut kriz strecindeki yonetimsel hatalar bu avantaji kisa sirede ortadan
kaldirmistir. iliski gecmisi bakimindan ise, tiiketiciyle kurulan etkilesim gecmisinin sinirli olmasi, markanin tiiketici lehine
olusabilecek kamuoyu destegini etkin sekilde yonlendirememesine ve kriz iletisiminin etkisinin azalmasina neden olmustur.

Kurama gore, kriz donemlerinde kamuoyu tarafindan kuruma yiiksek diizeyde sorumluluk atfedildiginde, kurumun belirli
iletisim stratejilerine basvurmasi beklenmektedir. Bu tiir durumlarda, sorumlulugun acik¢a kabul edilmesi, kamuoyuna karsi
hesap verebilir bir tutum sergilenmesi ve samimi bir 6zlr ile gliven tesis edilmeye calisiimasi 6nemlidir. Ayrica, krizden
etkilenen taraflarla empati kurulmasi, siirecin daha etkili yonetilmesine olanak saglamaktadir. Patiswiss 6rneginde ise, slirecin
ilk asamalarinda bu adimlarin atilmadigi; bunun yerine kamuoyu tarafindan savunmaci ve saldirgan olarak algilanabilecek bir
dilin tercih edildigi gorilmektedir. Daha sonraki asamalarda yapilan kurumsal aciklama ve 6zir girisimleriyle itibarin yeniden
insa edilmeye calisildigl, ancak bu midahalelerin ge¢ gerceklesmesi nedeniyle kamuoyu nezdinde sinirli bir etki yarattig
soylenebilir.

DKiK’in kriz tiirleri, sorumluluk algisi ve miidahale stratejileri bilesenleri, vaka analizi igin uygun bir cerceve sunmakla birlikte
bazi yonlerden sinirlliklar da icermektedir. Oncelikle, CEO’nun dogrudan miidahalesinin kamuoyu acisindan sorumluluk
algisini artirdigina dair gdzlem, kuramin kriz tirleri ve midahale stratejileriyle genel olarak 6rtismektedir. Ancak bu durumun
arkasindaki psiko-sosyal ve toplumsal mekanizmalar, DKiK kapsaminda kuramsal diizeyde ayrintili bicimde ele alinmamistir.
Ozellikle liderin sosyal medyadaki iletisim tarzinin kamuoyu algisini sekillendirme bicimi ve bu baglamda “ahlaki 6fke” gibi
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kavramlarin kurama eklemlenmesi, kriz miidahale modellerinin genisletiimesine katki saglayabilir. Bu acidan, DKiK’in sosyal
medya temelli krizlerde lider iletisimi ve toplumsal algi dinamiklerini agiklamada sinirli kaldigi ve bu yonleriyle kuramsal olarak
gelistirilmesi gerektigi ifade edilebilir. Sosyal medyanin etkilesimli ve ¢ogulcu yapisi, kriz iletisimi siireglerinde dénistirici
bir rol Ustlenmektedir. Dolayisiyla, kuramin dijital iletisim ortamlarinin dinamiklerini igcerecek sekilde yeniden
yapilandiriimasi, sosyal medya kaynakl krizlerin daha kapsamli sekilde analiz edilebilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.

Bununla birlikte galisma, sadece Patiswiss markasinin yasadigi sosyal medya temelli kriz 6rnegine odaklandigindan, tekil bir
vakaya dayali olmasi nedeniyle elde edilen bulgularin genellenebilirligi sinirlidir. Ancak ulasilan veriler ve yapilan analizler,
benzer sektorel 6zellikler tagiyan 6zel sirketlerin benzer durumlarda basvurabilecekleri iletisim stratejilerine iliskin gikarimlar
yapilmasina olanak tanimaktadir. Ozellikle gida sektdriinde faaliyet gdsteren firmalarin sosyal medya krizlerine verdikleri
tepkiler ve bu siiregte kamuoyu algisinin nasil sekillendigi konusunda belirli egilimler gozlemlenebilir. Dolayisiyla, bu vaka
Ozelinde yapilan degerlendirmeler, genel geger sonuglardan ziyade baglamsal bir analiz niteligi tasimakta; ancak benzer kriz
senaryolarinda stratejik yaklasimlarin gelistirilmesine yonelik 6rnek teskil edici bir islev tstlenebilmektedir.

Bu ¢alisma, DKiK baglaminda dzel sektér odakli sosyal medya kaynakli krizlere yénelik sinirli sayidaki uygulamalardan biridir.
Ozellikle gida sektériinde faaliyet gésteren bir markanin, tiiketici sikdyeti Gizerinden gelisen dijital iletisim krizine verdigi
tepkilerin kuramsal ¢ercevede incelenmesi, literatiirde gérece az ¢alisiimis bir alani temsil etmektedir. Kamu kurumlari veya
uluslararasi sirketler lizerine yogunlasan mevcut kriz iletisimi arastirmalarinin aksine, bu makale yerel bir 6zel sektor
markasinin sosyal medyada karsilastigi kriz siirecini DKiK perspektifinden ele almakta ve CEO iletisiminin krizin seyrini
sekillendirmedeki roliin( tartismaktadir. Bu yoniyle ¢alisma, kriz iletisiminde lider faktériniin etkisi ve marka algisina iliskin
ahlaki 6fke boyutunun incelenmesi bakimindan literatiire katki saglayabilecek bulgular sunmaktadir.

Patiswiss ornegi, sosyal medya kaynakl krizlerde 6zellikle Ust diizey yoneticilerin bireysel aciklamalarinin krizin seyrini
olumsuz yonde etkileyebilecegini gostermektedir. Bu vaka, kurumsal kriz yonetimi acisindan asagidaki cikarimlarn
sunmaktadir:

e Kriz anlarinda sosyal medya iletisiminin uzman ekipler tarafindan yénetilmesi ve mesajlarin tutarli, 6zenli ve empati
odakli bir dil ile hazirlanmasi 6nemlidir. Saldirgan veya savunmaci Usluptan kaginiimahdir.

¢ Sosyal medya yonetiminin profesyonel ekipler tarafindan yiritilmeli; Gst diizey yoneticilerin kontrolsiiz agiklamalar
yapmasinin 6niine gecilmelidir. Yapilacak agiklamalar bireysel tepkilerden ziyade kurumsal bir Gslup cercevesinde
hazirlanmalidir.

e Kriz yonetiminde hem hizli midahale hem de acgiklamalarin icerigi ve tonunun dikkatle belirlenmesi, itibarin
korunmasinda belirleyici bir rol oynamaktadir. Aceleyle verilen ve yeterince degerlendirilmemis mesajlar, krizi
derinlestirebilir.

e Acik ve sorumlulugu Gstlenen bir 6zir, krizin etkilerini hafifletici bir islev gérebilir. Ancak 6zriin icerigi savunmaci veya
gerekcelere dayali bir Gsluptan uzak olmalidir.

e Ust diizey yoéneticilerin kriz dénemlerinde kullandiklari iletisim dili, kamuoyu algisi (izerinde dogrudan etkili
oldugundan, lider iletisimi ve sosyal medya dili konusunda egitim programlarinin faydali olabilecegi 6nerilmektedir.

e Kurumigci kriz iletisimi egitimleri ve olasi senaryolara yonelik 6nceden hazirlanacak eylem planlari, stirecin daha etkin
yonetilmesine katki saglayabilir.

e Marka isimlendirme ve algi stratejileri, tiketici beklentilerini yanhs yonlendirmeyecek sekilde planlanmalidir.
Ozellikle marka isimlendirmelerinde “Swiss” gibi algi olusturmaya yénelik ifadelerin kullanimi, seffaflik ve yasal
cerceve dikkate alinarak tercih edilmelidir. Aksi halde kriz anlarinda bu tir tercihler, yanhs algilarin olusmasina ve
itibar kaybinin artmasina sebep olabilir.

Kriz iletisimi, tek bir vakayla sinirlanamayacak kadar ¢ok katmanli ve dinamik bir alandir. Sosyal medyanin etkisiyle degisen
iletisim bicimleri ve toplumsal beklentiler, bu alanin sirekli olarak yeniden degerlendirilmesini gerektirmektedir. Bu
baglamda, gelecekte yapilacak calismalarin farkli degiskenleri dikkate almasi 6nemlidir. Ozellikle asagidaki temalar
cercevesinde arastirmalarin ylritilmesi dnerilmektedir:

e CEO kaynakli krizlerde liderin toplumsal cinsiyetinin, paydaslar nezdinde algilanan kriz sorumlulugu tzerindeki etkisi,
e CEOiletisiminin kriz derinligi Gzerindeki etkisi,
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e Ahlaki 6fkenin kriz stratejilerinin etkinligi Gzerindeki rold,

e Sosyal medya temelli krizlerde kamuoyunun gosterdigi ahlaki 6fkenin kriz algisina ve kurumsal itibara etkisi,
e Kriz dinamikleri Gizerinde sosyal medya algoritmalarinin rol,

e Kriz anlarinda marka aidiyetinde gézlenen degisim siregleri,

e DKIK stratejileri baglaminda farkl sektérlerde yasanan krizlerin karsilastirmali analizi.

Bu baglamda, gelecekte yiritilecek calismalarin kriz iletisimi kuramlarini dijital cagin dinamiklerini de dikkate alacak sekilde
yeniden ele alarak daha giincel ve kapsayici yaklasimlar gelistirmesi literatiire katki saglayabilir. Ayrica, DKiK’in agiklayici
glcilni artirmak ve sosyal medya temelli krizlerde lider odakli iletisim stratejilerini daha kapsaml bicimde analiz edebilmek
amaciyla farkli kuramlarla karsilastirmali galismalar ylritilebilir.

Hakem Dedgerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Cikar Catismasi: Yazar, ¢ikar catismasi olmadigini beyan etmistir.

Finansal Destek: Yazar, bu ¢alisma icin finansal destek almadigini beyan etmistir.
Yapay Zekd Kullamimi: Yazar, bu ¢calisma icin yapay zekd kullanmadidini beyan etmistir.
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