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Oz

Internetin gelismesi ozellikle de web 2.0 teknolojisinin gelismesiyle
birlikte kullanicilar yazilanlara yorum yapabilmekte ve paylasabilmektedir.
Bu durum kurumlar i¢in kendilerinin gelistirmeleri bakimindan firsat
olabilecegi gibi, s6z konusu yorumlar incelenmediginde ise dezavantaja
dontisebilmektedir. Gegmise gore kurumlar, dogal afetlerde veya
beklenmedik olaylarla karsilastiklarinda ortaya cikan krizi giiniimiiz
internet ortamiyla karsilastirildiginda daha kolay yonetebilmekteydiler.
Bunun en temel nedeni ise, bilgilerin kullanicilar tarafindan aninda
paylasilabilmesidir. Kriz iyi bigimde yonetilmedigi durumda ise kurumlar
ciddi bir itibar kaybma ugramaktadirlar. itibarin kaybi giiven kaybin
da beraberinde getirecedi i¢in kurumun hem miisterileri hem de ticari
paydaslar1 nezninde maddi ve manevi kayba ugrayacagi aciktir. Tiim bu
gelismeler yeni iletisim ortamlarinda kriz iletisimini daha profesyonel
bigimde ele alinmasini gerekli kilmistir.

Calismada yeni iletisim ortamlarinda kriz iletisiminin nasil yapilmasi
gerektiginin ortaya konulmasi amaclanmistir. Calisma kapsaminda
orneklem olarak secilen Burger King’in 2013 yilinda yasadigi “hamburger
etinde at eti krizi” ve Volkswagen’in 2015 yilinda yasadigi “egzoz
emisyon krizi”dir. Arastirmada kurumlarin yasadiklari bu krizleri web
sayfalar1 ve sosyal medya hesaplar1 iizerinden kriz iletisimi baglaminda
nasil yonettikleri ortaya konulmaya calisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, kriz iletisimi, sosyal medya
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Crisis Communication in New Communication Environments: A
Review on the Crises of Volkswagen and Burger King

Abstract

The development of the internet, especially with the development of web
2.0 technology, users can browse and post comment to employ. In this
case in terms of their development opportunity for the institution as well
as the case of the disadvantage that comments can be divided. According
to agencies in the past, natural disasters or unexpected event resulting
in attack with compared with today’s internet environment more easily
yonetebilmekte. The most basic reason is that it can be shared instantly by
users of the information. The crisis is in the institutions because it is not
managed in a good way as residents of a serious loss. Your reputation will
bring with it the loss of trust, loss of customers and commercial institution
and to the stakeholders in the material and moral losses incurred nez.
All these developments in crisis communications new communication
environment more professional format is requiring that the addressing.

In this study, it is aimed to reveal how crisis communication should be
done in new media. The scope of the research is Burger King’s “horse
meat” crisis in 2013 and Volkswage’s emition crisis in 2015. It is tried to
put forward how institutions manage these crisis in the context of crisis
communication through their web pages and offficial social media pages.

Keywords: Internet, Crisis, Crisis communications, Social media

Giris

1. Kurumlarn Itibar1 ve Kriz iliskisi

Tim sektorler i¢in hayati bir 6neme sahip olan internetle birlikte artik
tilkeler arasindaki sinirlarda ortadan kalkmis ve bilginin hizli bir sekilde
dagilmasiyla da rekabet isletmeler arasinda giinden giine artmistir. Bu
stire¢ isletmenin bir kriz aninda daha da siddetli olmakta ve kriz iletisimi
diizglin yapilamadigi zamanda artik kurumun itibarma ciddi bir sekilde
zarar verebilmektedir. Karakose itibari, algilamalarin bir sonucu olarak
olustugunu buna gore de algilamalarin yonetilmesinin ve yonlendirilmesi
gorevinin iletisimin sorumlulugunda oldugunu ifade etmektedir. (2012:45)
Kadibesegil kurumsal itibari, bir sirketin yarattig1 glivenin toplam pazar

icindeki katki pay1 olarak tanimlamaktadir.(2006:59) Tiim bu tanimlar
cercevesinde kuruma olan giivenin ve hedef kitle tarafindaki kurumla
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ilgili algimin kurumun itibar i¢in son derece dnemli oldugunu sdylemek
dogru bir yaklasim olacaktir. Kaybolan bir itibar geri gelebilir mi?
Computer Associates sirketinin CEO’su Luke Swanson, yasadiklar1 bir
finansal dolandiricilik sonucunda kaybolan kurumsal itibarlarini yeninden
kazanmalarinin en az dort y1l alacagina inandiklarini sdyledi (Kadibesegil,
2006:45). Benzer sekilde Burson Marsteller 2004 yilinda sirketlerin iist
diizey yoneticileri arasinda yaptig1 bir arastirmada {ist diizey yoOneticiler
zedelenmis bir itibarin iyilestirilmesinin yaklasik dort yil siirdiigiini
belirtmiglerdir (Er, 2008:57). Tim bunlar g¢ergcevesinde kriz iletisimi
kurumlarin hem i¢ ve dis paydaslar1 nezdindeki negatif algilamay1
engellemek acisindan son derece dnemlidir.

2. Kriz Tletisimi ve Internet

Kriz iletisimi dogru yapilmadiginda isletmenin ticari iligkilerine ciddi
sekilde zarar verecegi aciktir. Kriz sonrasinda yapilacak iletisim ¢alismalari
ise toplumdaki algilamalar1 etkilemek ve pozitif bir imaj insas1 i¢in son
derece onemlidir. Kriz durumlar1 hem geleneksel medya hem de internet
aracilifiyla hizla yayilarak negatif bir alg1 yaratilmasina neden olmaktadir.
Bu siirecte ise, ozellikle de isletmenin i¢ paydaslart isletmenin kriz plani
ve mevcut durumundan yatirimlarimi ve ilerideki isbirligi i¢in bilgi
sahibi olmak istemektedirler. Bilgiyi alabilecekleri ilk kaynak ise medya
olmaktadir. Bu ¢er¢evede medyanin isletmenin kurumsal itibarinin 6nemli
ol¢iide medyada yayilan haberlerle direk iligkili oldugunu sdylemek dogru
bir yaklagim olacaktir. Medyada yer alacak negatif haberler kurumun
sOhretine de 6nemli 6l¢lide zarar verecektir.

Peter Ruff kurumlarin ihtiyaglari olan seyin kisa ve net bir plana sahip
olmalar gerektigini belirterek ¢ogu kurumun kriz iletisimi i¢in planlarinin
cok yogun ve kaliplagmis oldugunu ancak bunlarin kriz aninda ise
yaramadigimni ifade etmektedir. Ruff, kriz yonetiminde asagidaki
tavsiyelerde bulunmaktadir:

o Kriz eylem plamint hazirlayin, detayli iletisim maillerini ve telefon
numaralarmm tiim anahtar personele verin ve detayli tiretim iiriin
bilgisi verin. Siirekli eylem planinizi giincelleyin.

o Sizin sektoriiniizii iyi bilen ve anahtar gazetecileri taniyan, medyaya
rahat erigebilen bir halkla iliskiler sirketi secin: Kurumlarin 6ncelikle
herhangi bir kriz yonetim sirketiyle anlasmaya varmadan 6nce onlarin
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yeterliliklerinin arastirilmasi gerektigini ve bir kriz daha 6nce bir kriz
deneyimi yasamadiysa bu konunda yetersiz olabileceklerini sdyler.
Xavier, kriz igerisindeki sirketin deneyimli bir kriz iletisim sirketi
bulamadigr durumda, bir gazeteciyi sirket biinyesine almanin bir
danigsman tutmaktan daha hizli bir yol olabilecegini belirtmistir.

o Ana miisteri kitlenizle siirekli detaylar: paylasin: Miisterilerinizi
bilgilendirmeyi siirekli iletisim halinde olunmasi gerektigini tavsiye
ederek onlarin kurumun en biiyiik destek¢isi olacagini ancak onlarinda
ayni zamanda halktan oldugunun unutulmamasi gerektigini belirtin

o Yerel medya ile iligkilerinizi gelistirin: Local haberlerin kiiglik
sirketler lizerinde biiyilik etkisinin oldugunu ifade etmektedir. Buna
gore de yerel medyayla iligkilerin gelistirilmesini tavsiye etmekte.

o Web sitenizde basinda yer alan haberlerin arsivini ve iiriin/
servislerinizle ilgili stirekli sorulan sorular kismi olusturun:
Gazetecilerin sadece basinda yer alan bilgilerle yetinmeyecegini
onlarin kurumdan e-mail, telefon, faks yoluyla krizle ilgili bilgi almak
isteyeceklerini belirterek, kurumun web sitesinde siireki sorulan
sorular bolimiin yer vermelerini tavsiye etmektedir (http://startups.
co.uk/crisis-management-and-how-your-business-can-survive/, 2016).

Internet ortaminda bir diger 6nemli faktér sosyal medya aglaridir. Sosyal
medyada kullanicilar paylagilan bir bilginin dogrulugunu teyit etmeden
hizli bir sekilde paylagsmakta ve bdylelikle kriz igerisindeki bir durum
hakkindaki yanlig bilgide sdylentiler yoluyla aninda yayilabilmektedir. Irak
ve Yazicioglu (2012) sosyal medyanin yapisi itibariyle sdylentilerin veya
komplo teorilerinin ¢ok kolay iiretebildigi bir alan oldugunu sdyleyerek
sosyal medya platformunun bilgiyi hizla yaydigini ve bu nedenle bilginin
dogrulugunun kontroliiniin yapilmasi i¢in bir zaman kalmadigini ve
mesajin yayilirken de s6z konusu mesaji yayan binlerce kullanicinin da
ayni zamanda tanik ve kefil olmasinin mesajin inanirhigini arttirdigini
belirtmektedirler (40). Bununla ilgili en ¢arpici 6rneklerden birisi Danone
ornegidir. 2005 yilinda meydana gelen bu olayda Danone firmasi internet
sitesi lizerinden 06.02.2009 tarihinde asagidaki agiklamay1 yapmustir:
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“2005 yili mayis ayinda bir internet forum sitesinde yer alan tamamen
hayal tiriinii ve asilsiz bir yazi ile baslayan hakkimizdaki karalama
kampanyasi; sirketimizi, cocuklarimizin gelisimini olumsuz yonde
etkileyen tirtinler ivettigi iddiasiyla zan altinda birakmay: hedeflemistir.
Bu siiregte, bu asilsiz yazilar, sayin prof.dr. Turan Karadeniz'in imzasi,
kendi bilgisi ve onayr olmadan eklenmigstir. Saygin bir kuruma ismi
ve saygin bir bilim adaminin imzasi, izinsiz ve habersiz bir bigcimde
kullanilarak, tamamen hayal iiriinii bir mesaj olusturulmusg ve elektronik
posta zincirleri ile yayilmasi saglanmistir “ (Kahraman, 2013: 52).

e Kurumlarin web sayfalar1 da giinlimii web ortaminda Onemli bir
iletisim aracidir. Internetten hizli geri bildirim alinmasi, zamandan ve
mekandan bagimsiz olmasi, kullanicilarin yorum yapabilmeleri ve bilgiyi
paylasabilmeleri gibi avantajlar1 neticesinde hedef kitleye ulasmada
yeni iletisim araclarinin eklendigini bunlardan kurumlar i¢in en 6nemli
birisinin de kurumlarin web siteleri oldugunu belirterek, web sayfalari
sayesinde iletisim formu olusturduklarin1 ve 6rnek olarak da hizmet veren
kuruluslarin internet sayesinde artik 24 saat hizmet veren organizasyon
haline geldiklerini ifade etmistir (Tarhan, 2007:78). Buna gore kriz
aninda kurumlarin iletisim araci olarak web sayfalarini etkin bir bicimde
kullanmalar1 son derece yerinde olacaktir.

Ust diizey ydneticinin her giin giincellenen mesaji

Kurumun duyurular1 ve basin biilteni

Sanal ortamda yer alan diger haberler

Krizle ilgili kisilere, ¢alisanlara destek olmak {izere ¢esitli bilgilerin
bulundugu bir kisim

e Acil durum iletisim bilgileri: daha fazla bilgi edinmek icin e-posta
adresleri ve telefon numaralari

e Gerekebilecek diger bilgilerin bulunacagi yedek bir kategori (101)

Er’in yukarida belirttigi web sitesinde bulunmasi gereken iceriklere artik
Facebook, Twitter basta olmak tizere, Instagram ve diger sosyal medya
platformlarinda eklenmesi gerekmektedir. Asagidaki grafikte Nisan 2016
tarihi itibariyle uluslararasi platformda sosyal medya kullanicilarinin
sayis1 yer almaktadir
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Leading social networks worldwide as of April 2016, ranked by number of
active users (in millions)

Facebook 1,550
WhatsApp

Facebook Messangar
ele]

WeChat

QZene

Tumbir

Instagram

Twitter

Baidu Tieba

Skype

Viber

Sina Weibo

LINE

Snapchat

VEontakte

Pinterest

BBM
Linkedin*

Telegram

Mumiber of active wsers (n milllans

Source: Additional Information:

Facebool We Are Soclal WhatsAnp; Twite; Tumbic. Warkdwide: We Are Soclsl; Whatsdpo; Tumblr; Linkedin; Goagle; um
Unikediin; Google 18, 2016; social nelwarks and messengerichat apphvolp ncluded

© Statida X116

Sekil 1: Diinyada toplam sosyal medya kullanici sayisi (2016)
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Web sayfasiyla birlikte blog yazarlar1 da artik hedef kitleyle iletisim
kurmak da etkili olmaktadir. Konuyla ilgili olarak Karcioglu ve Kurt
(2009), 2001 yilinda yasanan 11 Eyliil terorist saldirisinin ve Afganistan
istilasinda bir¢ok blog yazarimin en son gelismeler hakkinda fikirlerini
ilettiklerini belirterek, internet baglantisina sahip olan herkesin kendi
blogunu olusturabildigi i¢in bloglarin savas alanlarina ve diinyadaki diger
kriz alanlarina yayildiklarini belirtmislerdir (3).

Buna gore kurumlarin web sitelerinin iletisim boliimiinde; basinda kuruma
iliskin haberler, blog yazari, siklikla sorulan sorular ile kriz halinde ise
kurumla ilgili saglikli bilgi verebilecek kisilerin e-mail, faks ve telefon
numaralarinin hazir bulundurmalari; i¢ ve dis paydaslarin, gazetecilerin
dogru bilgiye ihtiya¢ duydugu goz dniinde bulunduruldugunda son derece
onemlidir.

3. Calismanin Yontemi

Calismada Alman otomobil firmas1 Volkswagen’in Eyliil 2015 tarihinde
ve Amerikan fast-food markasi olan Burger King’in Ocak 2013 tarihinde
yasadigt krizler incelenmistir. Calismada Volkswagen’in ortaya ¢ikan
yasadig1 egzoz emisyon testlerinin negatif ¢ikmasi sonucu ortaya c¢ikan
krizde internet ortamini 6zellikle resmi web sayfasini nasil kullandigi,
Burger King’in ise Irlanda da hamburger eti iiretim tesislerinde etlerinde
at ett DNA’sina rastlanmasiyla gelisen krizde web sitesi ve sosyal medyay1
nasil yonettigi basinda yer alan haberler ve sosyal medya ortaminda yer
alan bilgiler 15181nda analiz edilmistir.

Bulgular

Volkswagen Krizi

Almancada halkin arabas1 anlamina gelen Volkswagen sirketi, Almanya’da
1937 yilinda tek bir model halk tipi {iretimi i¢in Nasyonal Sosyalist Alman
Isci Partisi tarafindan Alman Otomotiv Birligine kurdurulmus olan bir
otomobil firmasidir. (https://tr.wikipedia.org/wiki/Volkswagen)

Volkswagen 2015 yilinda araglarinda yapilan egzoz emisyonun testlerinin
hatal1 oldugunun ortaya ¢ikmasiyla uluslararasi ¢apta ¢ok biiyiik bir krizle
kars1 karsiya kalmistir. Kriz Amerika Birlesik Devletlerine ait ¢evre koruma
miudiirligiiniin  Volkswagen’in dizel motorlu araglariyla ilgili raporu
yayinlamasiyla baglamistir. Amerika’nin Cevre Koruma Miidiirliigii (EPA)
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18 Eyliil 2015 Cuma tarihinde yayimnladigi raporda Volkswagen’in dizel
motorlu araglarinda fabrika c¢ikisinda yapilan egzoz emisyon testlerinin
hatali oldugunu aciklayarak Alman otomobil iireticisine yarim milyon
aracini piyasadan toplama ¢agrisinda bulunmustur.

(http://www.bbc.com/turkce/ekonomi/2015/09/150922 volkswagen
emisyon).

Aragstirma ekipleri ¢aligmalara bagladiktan sonra ¢ikan sonuglara gore
‘dizel araclarin belirtilenden 40 kat fazla salinim yaptig1 ortaya c¢ikmis
(http://www.diken.com.tr/bri-krizin-anatomisi-volkswagen-kendi-egzoz-
gazindan-zehirlendi/). Volkswagen’in yasadig1 bu kriz siirecinde CEO ve
diger ilgili kisilerin hatalarin1 kabul edip 6ziir diledigi tim medyada yer
almigtir. Volkswagen’in yasadig1 bu krizde resmi raporlarin da durumu net
bir sekilde ortaya koydugu dikkate alindiginda basta CEO olmak {izere
diger yetkililerin 6ziir dilemesinin dogru bir yaklagim oldugu sdylenebilir.
Ik olarak Volkswagen Grubu CEO’su Martin Winterkorn suglamalar
kabul ederek ‘yasananlardan derin iiziinti duydugunu’ sdyledi. Bu
aciklamadan bir giin sonra da Volkswagen’in Amerika operasyonlariin
basindaki isim Michael Horn, “Diiriist davranmadik. Isleri yiiziimiize
goziimiize bulastirdik™ ifadesiyle oda tipki CEO gibi 6ziir diledi. CEO
daha sonra 22 Eyliil Sali giinii volkswagen’in resmi sitesinden videolu
bir aciklama yaparak “su anda tiim sorulara cevabi olmadigini, olayin
arka planini netlestirmeye calistiklarini” belirterek Oziirlinli su s6zleriyle
yeniledi “Tiim miisterilerimizden, resmi dairelerden ve kamuoyundan
hatali davranisimizdan dolay1 6ziir diliyorum” (http://www.diken.com.tr/
bri-krizin-anatomisi-volkswagen-kendi-egzoz-gazindan-zehirlendi/)

Aciklamalardan da anlasildig1 gibi volkswagen’in iist diizey yetkililerinin
kurumun web sitesini etkin bir bigimde kullanildig1 goriilmektedir.
Bununla birlikte volkswagen’in resmi web sitesinden asagidaki sekilde
goriildiigl gibi siklikla sorulan boliimiinii olugturmasi ¢caligmada da daha
once aciklandig1 gibi kriz aninda kurumlarin web sitelerinde Bizimle
Irtibat Kurun ve Siklikla Sorular Sorular bolimii olusturmalarinin 6nemli
oldugunu 6nerisine gére dogru bir adimdr.
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Tiim bunlarla birlikte Volkswagen ara¢ sahiplerinin araglarinin egzoz
emisyonundan etkilenip etkilenmedigi denetleyebilmeleri i¢in asagidaki
web sayfasi Orneginde de goriildigii gibi VIN yani ara¢ tanimlama
numaralarin1  girerek kontrol edebilecekleri bir alanda ilave ettigi

goriilmektedir.
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68



Onur Kaan YANIK, Cihan BECAN

Volkswagen resmi web sitesinde olusturdugu Contact Us (bizimle irtibat
kurun) boliimiinde asagidaki Volkswagen’in web sayfa Orneklerinde de
goriildiigli gibi twitter, e-mail ve canli chat boliimiiyle basta miisterileri
olmak tizere diger paydaslariyla siirekli iletisim halindedir.
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Yeni Iletisim Ortamlarinda Kriz Iletisimi: Volkswagen ve Burger King Krizleri Uzerine Bir Inceleme
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Burger King Krizi

1954 yilinda James Mcamore ve David Edgerton tarafindan kurulan ve
Mcdonalds ve Wendy’s den sonra diinyanin en biiyiik fast-food restoranlar
zinciri olan Burger King ilk restoranini 4 Aralik 1954 yilinda Miami de
acilmig ve Tiirkiye de ise ilk restoranin1 7 Mart 1995 yilinda Etilerde
acmustir (https://tr.wikipedia.org/wiki/Burger King).

Burger King, Ingiltere Perakende sektériiniin isimlerinden Tesco raflarinda
ortaya ¢ikan at eti skandali Guerdian gazetesinde yer alan haberde, Burger
King’in Irlanda’daki tesislerinde iiretilen Burger King etlerine at eti
karistigin1 kabul etmesiyle soylenti dogrulandi ve ardindan sirket 6nlem
olarak ise iiretimini irlanda’dan Almanya ve italya ya yénlendirdi.(http:/
www.ahaber.com.tr/ekonomi/2013/02/02/atburger-365847603435).

Olayin patlak verdigi giinde ise Tesco’nun sosyal medyay1 yonetmede
basarisiz oldugu goriilmektedir. Tesco’nun asagida da goriilecegi gibi 17
Ocak 2013 tarihinde atmis oldugu “Uyku zamani samanliga uyumaya
gidiyoruz” tweet’1 sosyal medya da biiyiik tepki gérmiis Tesco daha sonra
sadece saka yapmak istedikleri agiklamasini yapmistir (http://wallblog.
co.uk/2013/03/08/tesco-missed-a-golden-social-media-opportunity-with-
the-horsemeat-scandal/).

Tesco Customer Care ©UKTesco

-_I;E!Eg% It's sleepy time so we're off to hit the hay! See you at 8am for

more #TescoTweets
Collapse 4 Reply t3 Retweet ¥ Favorite @*** More

=L LT e

Resim 4: Tesco tarafindan atilan 17 ocak 2013 tarihli tweetin ekran
resmi

2,880 696

Burger King, iirlinlerinde at eti kullandigini uzun bir siire yalanlamais,
ardindan da at eti kullandigim1 kabul ederek kendi resmi web sitesinden
miisterilerinden Oziir dilemistir. Burger King web sitesinden su agiklamay1
yapmistir.

(http://www.memurlar.net/haber/550541/)
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“Tirkiye’de TAB Gida biinyesinde faaliyet gosteren Burger King’in,
Tiirkiye restoranlarinda satiga sunulan et iirlinlerinin tamama, yerli ve
Tiirk Gida Kodeksi’'ne uygun sekilde iiretim yapan tedarik¢ilerden
temin edilmektedir. Yurtdisinda yayinlanan bu haberlerin Burger
King Tiirkiye ile higbir ilgisi bulunmamaktadir.”

15 Aralik 2015 tarihinde Cumhuriyet Gazetesinde yer alan haberde, Burger
King Markasinin Markanin agimi yoneten TAB Gida’nin Genel Miidiirii
Caner Dikici, at eti ile ilgili durumun irlanda’da gectigini vurgulayarak
olaym oldugu dénemde irlanda’dan Tiirkiye’de bir ithalat olmadigini ve
olayin Tiirkiye ile ilgisi olmadigini agiklad1 (http://www.cumhuriyet.com.
tr/haber/turkiye/447977/Burger King Turkiye den at eti aciklamasi.
html).

Her iki Global markanin kriz iletisimleri karsilastirildiginda Volkswagen’in
kriz yonetim siireci ve glinimiizde markalar i¢in 6nemli bir iletigim araci
olan web sitesini oldukca basarili kullandigini buna karsin ise Burger
King’in kriz yoOnetim siirecini ve kriz iletisimde internet ortaminda
Volkswagen kadar bagarili olmadigi bulgusu elde edilmistir.

4. Sonu¢ ve Oneriler

Internetin artik bilgiyi hizla iletmesi ve sosyal medya ortamlarinda
sOylentilerin, iddialarin bir kartopu gibi biiylimesiyle Kriz iletisim siirecini
yonetmenin eskinden oldugundan daha da zor oldugu anlasilmaktadir.
Eskiden geleneksel medya olarak adlandirilan ortamda sadece televizyon,
gazete ve radyo varken bir sirketin krizle kars1 karsiya kaldiginda bu
stireci bu kitle iletisim araglarinda yonlendirmesi kendi kontroliindeydi.
Fakat giiniimiizde artik kriz iletisimi silirecinde kontrolii sirketin kendisi
dogrudan saglayamamaktadir, 6zellikle de sosyal medya ve interneti dogru
bir sekilde kullanamadigi zaman. Buna gore giinlimiizde kriz iletisiminin
gecmise gore degerlendirildiginde ¢cok daha zor oldugunu sdylemek dogru
bir yaklasim olacaktir.

Tiim bunlarin 15181nda Kriz iletisimde internet ve sosyal medya kullanimi
son derece 6nemlidir. Ozellikle web siteleri kurumlar icin kriz sirasinda
hayati bir 6nem tagimaktadir. Calismada da bahsedildigi gibi Volkswagen
kendi web sayfasinda Bizimle Iletisim Kurun ve siklikla sorulan
boliimlerini kurmakla ¢ok dogru bir adim atmistir. Fakat Burger King’in
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Irlanda’da yasadig1 iiriinlerinde at eti ¢ikmas1 krizinde dzellikle Burger
King’in Ingiltere’deki paydas: olan Tesco nun krizin patlak verdigi giinde
atmis oldugu saka amach “Uyku zamani samanliga uyumaya gidiyoruz”
tweeti krizin ¢ok daha biliylimesine neden olmustur.

Kriz iletisiminde kurumlarin web sayfalarini kullanmalar1 ve bu bdliimde
bir basin kosesi olugturup basinda yer alan haberlere yer vermeleri, miisteri
ve paydaslarinin en ¢ok sorduklari sorulara iligskin bir boliim agmalar1 ve
onlarin kendilerine dogrudan ulasabilecekleri e-posta, twitter, facebook
gibi sosyal medya platformlari, telefon, faks gibi gerekli iletisim bilgilerini
vermeleri yine bir blog yazarini biinyelerinde bulundurup onun araciligiyla
kamuoyunu bilgilendirmeleri kurum iizerinde krizin meydana getirecegi
maddi ve manevi etkilerini nemli bir 6lgiide azaltacaktir.
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