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GlnUmiizin yogun rekabet ortaminda, marka itibarinin korumasi isletmelerin giindemindeki en 6nemli
konulardan biridir. Ozellikle kriz ddnemlerinde marka itibaridaha fazla 5nem kazanmaktadir. isletmelerin kriz
donemlerinde geleneksel medyanin yani sira onlinemedyayi da etkin bir sekilde kullanmalari gerekmektedir,
¢linkl internette paylasilan bilgiler hizli bir sekilde genis kitlelere ulasabilmektedir. Bu galismanin amaci,
markalarin yasadig krizlerin online medyada nasil yayildigi, markalarin bu krizleri nasil yonettigi ve bu
durumun markalari nasil etkilediginin irdelenmesidir. Volkswagen emisyon vakasinin Turkiye’deki
yansimalarinin analiz edildigi galismada, krizle ilgili paylasimlarin nemli bir kisminin sosyal medyada yer aldigi,
kurumun sadece Facebook sayfasinda krizle ilgili iki paylasim yaptigi, ancakdiger sayfalarda krize deginmedigi
ve sosyal medyada krize yonelik en fazla paylasimin Twitter'da yer aldigi goriilmustir. Kriz yonetim sireci
degerlendirildiginde, kurumun krize hizli bir sekilde tepki vererek hatasini kabul ettigi, krizi denetim altina
almak ve sosyal paydaslarin giivenini yeniden kazanmak igin yonetimi degistirme, araclari geri ¢agirma ve
diizeltici 6nlemler alma gibi 6nemli adimlar attig gorilmustir. Yasanan kriz Tirkiye’de binek otomobil
pazarindaki satislarin ve pazar payinin diismesine neden olmustur. ABD ve Avrupa’da da arag satislari diists
gostermistir. Calismada krizin marka tzerindeki farkh etkilerine de deginilmistir.
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THE EFFECT OF ONLINE MEDIA ON BRANDS IN CRISIS AND A RESEARCH ON
AUTOMOTIVE INDUSTRY

Abstract

In today’s highly competitive environment, protecting the brand reputation is one of the most important
issues for companies. Brand reputation becomes more important in times of crisis. Companies need to use
online media as well as traditional media during a crisis because any information shared on the internet can
reach large groups of people in a very short time. The aim of this research is to define how brand crisis spread
over the internet, how these crises are managed and how they affect brands. Within the research, online
reflections of Volkswagen emission crisis in Turkey are analyzed and it is found that most of the reflections
took place in social media, the brand shared only two explanations on its Facebook page but did not mention
the crisis on its other social media accounts and most of the news on VW crisis were shared on Twitter.
Regarding the crisis management process, it is observed that the company immediately accepted its fault and
made a significant effort to control the crisis and regain trust among its shareholders by changing the
management, recalling the cars affected by the crisis and taking corrective actions. The crisis caused a decline
in sales and market share figures of VW pessanger cars in Turkey. Sales declined in the USA and Europe as
well. Other effects of the crisis were also mentioned in the study.
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1. Giris

2000’li yillarda online mecralarin (web siteleri, portaller, bloglar, forumlar, sosyal medya vb.)
artmasi ile her kesimden insanin her tiirli bilgiye kolayca erigebilmesi icin uygun bir zemin
olusmustur. Online medya, olumlu olaylar kadar olumsuz olaylarin da hizla yayilabildigi bir ortam
oldugundan kriz donemlerinde daha fazla 6nem kazanmaktadir. Hedef kitleler kriz donemlerinde
filtrelenmemis, glincel, baska kaynaklardan ulasilamayacak bilgiler sundugu icin de online medyayi
daha fazla tercih edebilmektedir (Austin vd., 2012).

Beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan kriz durumlari, kurumlardaki isleyisi kesintiye ugratmakta ve
markanin ciddi 6l¢clide zarar gdormesine neden olabilmektedir. Bu nedenle krizlerin hem
gelenekselhem de online medyada dogru yénetilmesi énemlidir. lyi ydnetilmeyen bir kriz,
markanin givenilirliginin ve itibarinin sorgulanmasina neden olmaktadir. Bu nedenle, &zellikle
markalagsmaya yatirim yapan isletmelerin kriz dénemlerini en az hasarla atlatabilmek igin gerekli
onlemleri almalari, dogabilecek krizlerin yonetimi konusunda 6nceden plan yapmalari ve kriz
donemlerinde bu planlari uygulamaya koymalari gerekmektedir.

Otomotiv sektéri, gelismis ve gelismekte olan Ulkeler icin ‘anahtar’ sektér konumundadir.
Otomotiv sektérinin 2 Trilyon Euro civarindaki ciro biylklGgi, didnyanin altinc blyik
ekonomisine karsilik gelmektedir. Ayni durum Tirkiye otomotiv sektéri icin de séz konusudur.
Otomotiv sektdriiniin bu denli 6nem arz etmesi diger sektorlerle olan yakin iligkilerinden
kaynaklanmaktadir. Dinamik bir yapiya sahip olan otomotiv sektériindeki gelisme ve degisimler
diger sektorleri de etkilediginden, bu sektérdeki gelismelerin incelenmesi ve takip edilmesi biiyik
6nem arz etmektedir (Otomotiv Sektori Raporu, 2014).

Calismada kriz yonetimi, markalarin online medya kullanimlari, krizlerin online medyaya
yansimasl ve online medyada kriz yonetimi gibi konular ele alindiktan sonra egzoz testlerini
maniplile etmek amaciyla yasalara aykiri bir yazihm kullanan Volkswagen markasinin yasadigi
emisyon krizi ile ilgili vaka analiz edilmistir. Bu ¢alisma, global bir markanin yasadigi krizin farkli
boyutlariyla irdelenmesi agisindan 6nem tasimaktadir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Kriz ve Kriz Yonetimi Kavramlari

Kriz beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan, kurum tarafindan hizli bir sekilde yanitlanmasi gereken,
kurumun uyum mekanizmalarinin islevsiz hale gelmesini saglayarak, sirketin deger ve amaglarini
tehdit eden bir durumdur. Kriz dénemlerinde stres, endise, panik gibi duygular yaganmaktadir.
(Tagraf ve Arslan, 2003). Kriz déneminde yoneticilerin olaylara sogukkanlh ve mantikh tepkiler
verememesi krizi daha da karmasik hale getirmektedir. Gereginden fazla uzayan kriz donemi ise
verimliligi azaltmakta, 6rgiiticindeki isleyisi aksatmaktadir (Ekinci ve izci, 2006).

Tlz (2004), krizleri uyari zamanlarina gore ikiye aymistir. Bunlardan ilki beklenmedik bir anda
ortaya cikan ani krizlerdir. ikincisi ise icten ice yayilan krizlerdir. Bu tiir krizler, medyanin
eylemlerinden, yasal sorunlardan, diisiinilmemis finansal harcamalardan, misteri iddialarindan,
resmi arastirmalardan ve calisan sikayetlerinden kaynaklanabilmektedir. Peltekoglu’nun (2007)
gruplandirmasinda ise krizler ortaya ¢ikis nedenlerine gére bese ayrilmistir. Bunlar; Grin kaynakli
krizler, gevresel krizler, dogal felaketlerden kaynaklanan krizler, siddet kaynakl krizler ve Unliler
nedeniyle meydana gelen krizlerdir. Neredeyse butlin krizler, kendi icinde basarisizlik kadar
basariyi da barindirmaktadir. Bu var olan basariyi tespit etmek, gelistirmek ve sonuclandirmak kriz
yonetiminin temelini olusturmaktadir (Sezgin, 2003). Kadibesligil de (2011) krizin korkulacak bir
durum degil bir firsat oldugunu dile getirmistir.

Kriz yonetim slreci farkli arastirmacilar tarafindan farkh sekillerde siniflandiriimistir. Pira ve
Sohodol (2004) kriz yonetim sirecini U¢ asamada degerlendirmistir; krizin ortaya ¢ikmadigi ancak
belirtilerin alindig1 kriz 6ncesi donem, 6rgitsel belirsizligin en Gst dizeyde oldugu kriz donemi ve
adaptasyon, degisim ve yeniden yapilanmanin giindeme geldigi kriz sonrasi donem. Simsek
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(2010;33) ise kriz yonetim sirecini; kriz sinyallerinin alinmasi, krize hazirlik ve krizden korunma,
krizin denetim altina alinmasi, normal duruma gegis, 68renme ve degerlendirme olmak lizere bes
asamada ele almistir. Kriz 6dncesinde, esnasinda ve sonrasinda yasanan aksakliklari en iyi sekilde
yonetebilmek icin psikolog, sosyolog, antropolog ve iletisim uzmanindan olusan kriz yonetim
ekibinin bulunmasi ve iletisim stratejileri gelistirmesi 6nemlidir. Elde edilen tim veriler
dogrultusunda ‘Kriz iletisim Yonetim Plan’’ hazirlanmalidir. Bu plan, krizin gerceklesmesinden
onceki asamadan, kriz bittikten sonraki asamaya kadar tiim yapilacaklarin detayli olarak belirlendigi
dokiimandir(Demir, 2015). Kriz donemlerinde tasarruf etmek adina isletmeler baz
harcamalarindan 6din vermektedir. Reklam harcamalari ve marka iletisim harcamalari en basta
tasarruf edilen harcamalardir (Ugur, 2009).

Gamdereli (2000), krizi basari ile atlatabilmek icin bilgi Gretiminin ve bunun yoéneticilerle ya da
ilgili kisilerle paylasiminin ¢ok 6nemli olduguna deginmistir. Goztas (1997) ise; krizlerde hedef
kitlelere gerekli agiklamalari yapmamanin ve bilgi saklamanin durumu daha da zorlastiracagina
dikkat cekmistir. Lau ve Lee’ye (1999) gbre profesyonel bir marka, tiketicinin her tirlG problemini
¢Ozebilme ve ihtiyaglarini karsilayabilme yetisine sahip olabilmelidir. Bir marka kriz zamanlarinda
kendi becerilerini kullanarak krizi kontrol altina alabiliyorsa, tiiketicinin glvenini ve sadakatini
kazanabilir.

2.2. Online Medya

GlnUmuzde internet kullaniminin yayginlagsmasiyla birlikte geleneksel medya giderek artan bir
sekilde yerini online medyaya birakmaktadir. Yeni medya olarak da adlandirilan online medya,
sadece internet araglarini biinyesinde barindiran bir medya tiri olarak bilinmektedir (Sezer ve
Sert, 2013). Online medya, bloglar, sosyal ag siteleri, icerik paylasim siteleleri, profesyonel aglar,
bookmark siteleri, podcastler, vikiler, forumlar, sézlikler, arama motorlari, haber siteleri ve bunun
gibi araglari kapsamaktadir. Web 2.0'nin, web 1.0’den ayrilan en 6nemli 6zelligi, kullanicilara ‘igerik
olusturma, degistirme ve paylagsma’ olanagi sunmasidir (Morgan, 2015).

Online medya araglari isletmeler tarafindan da sadakati giliclendirme, marka bilinirligini
arttirma, Uriin gelistirme konusunda musteriye danisma ve yetenekli ¢alisanlari ise alma gibi farkli
konularda kullanilmaktadir (Scott ve Jacka, 2011).0Online medya araglari bazi durumlarda isletmeler
icin dezavantaj yaratabilmekte ve online medyada marka hakkinda olumsuz gortslerin yer almasi,
tuketicilerde markaya yonelik negatif bir algi olusmasina neden olabilmektedir (Cross, 2014).

Tiketicilerin satin alma yaklasimlari online medya ile degismeye baslamistir. Onceden sadece
alisveris yapan ve satin almayi gercgeklestiren tiiketiciler, artik satin almak istedikleri tGrtinle ilgili
arastirma yapmaktadirlar. Arastirmayi yaparken de arama motorlari, forumlar, bloglar, sosyal
medya aragclari gibi her tirli online mecradan faydalanmaktadirlar. O tGrlinl arastirip satin aldiktan
sonrada, Urin ve hizmet ile ilgili disiince ve yorumlarini yine online ortamda diger tiiketiciler ile
paylasmaktadirlar (Agresta vd., 2010). Online ortamda diger kullanicilar tarafindan paylasilan her
tlrli yorum, dislince, 6neri ve bilgi satin alma kararini etkilemektedir. Bir baska deyisle
tuketicilerin hepsi birer viral pazarlamaci haline doniismektedir (Austin vd., 2012).

2.3.0nline Medyada Kriz Yonetimi

Beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan krizler, markalarin yaptiklari isleri ve varliklarini ciddi bir
sekilde tehdit etmektedir. Son zamanlarda online medyanin tiketiciler tarafindan daha yaygin bir
sekilde kullanilmasi, markalarin krizlerden daha fazla etkilenmesine neden olmaktadir. Online
medya ile birlikte krizler daha c¢abuk ortaya cikarken, terside olabilmekte, yani kriz daha kolay
yonetilebilmekte ve ¢oziime yonelik adimlar daha hizli atilabilmektedir. Bu nedenle markalar
sadece kriz ortamiyla degil, ayni zamanda degisen medya ortaminin getirdigi tehditler ve firsatlarla
da micadele etmek durumunda kalmaktadirlar (Aslan, 2016).

Peltekoglu (2007), online medya krizlerinde, iyi bir gézlem yetenegi ile sorunlari 6nceden
sezerek o6nlem alabilme ve sorunlar biyimden ¢6ziime ulastirabilme yeteneginin 6nemine
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deginmistir. Online ortama yansiyan krizlerde, hizli hareket edilmesi ve dogru adimlarin atilmasi
onemlidir. Mitroff (2000: aktaran Bat ve Yurtseven, 2014) online kriz durumlarinda, hizh bir sekilde
reaksiyon verilmesi, kibar bir Gslup kullanilmasi, mesleki terimlerden kaginilmasi, habercilerle yakin
iliski iginde olunmasi, mittefik misteriler kazanilmasi, sorunun kabul edilmesi ve ¢6zilmeye
cahsilmasi, yorum, o©neri, sikayetve isteklerin dikkatle degerlendirilmesi ve haber gruplariyla
iletisim icinde olunmasi gibi yontemler 6nermistir.

3.Aragtirma Metodolojisi

Markalarin yasadigi krizlerin online ortamda nasil yayildiginin ele alindigi bu ¢alismada, VW
markasinin yasadigi emisyon krizi ile ilgili vaka analiz edilmis venitel bir arastirma yontemi olan
icerik analizinden ve kantitatif analizlerden faydalaniimistir. Nitel arastirma, kuram olusturmayi
temel alan bir anlayisla sosyal olgulari bagh bulunduklari gevre iginde arastirmayi ve anlamayi
dngéren bir yaklagimdir (Yildinm ve Simsek, 2000). icerik analizi ise bir metindeki bagimsiz
degiskenleri sistematik, objektif ve kalitatif olarak 6lgmek icin kullanilan bir arastirma yontemidir.
(Adelaar, 2006). Arastirmanin temel problemi, markalarin yasadigi krizlerin online medyada hizla
yayllmasinin markalara verdigi zarardir. Arastirma kapsaminda bu probleme iliskin ti¢ soruya cevap
aranmistir; 1. Markalarin yasadigi krizlerin online ortamda nasil yayildigi 2. Yasanan krizin nasil
yonetildigi 3. Krizin marka lzerindeki ne gibi etkilerinin oldugu. Bu sorulardan hareketle online
medyada yer alan (sosyal medya ve internet siteleri) krizle ilgili paylasimlar analiz edilmistir. Yapilan
analiz, krizin etkilerinin en yogun oldugu 18 Eyliil-18 Ekim 2015 tarihleri arasindayapilan Tiirkce
paylasimlari kapsamaktadir. Calismanin sosyal medya analizi kapsaminda Twitter, Facebook,
Youtube, Instagram ve Google Plus gibi 6ne ¢ikan sosyal medya araglarindaki kurum sayfalari ve
kullanicilarin genel paylasimlari incelenmis, veriler elde edilirken Alexa, Fanpage, Socialbakers,
Trendweek ve Boomsocial gibi istatistik dagihmi veren sitelerden faydalaniimistir. Internet
sitelerine yonelik analizde ise, haber siteleri, forumlar, bloglar, sozlikler gibi pek ¢ok internet
sitesinden veriler elde edilmis, bu veriler elde edilirken Google, Yandex ve Yahoo arama
motorlarindan faydalaniimistir. Ayrica sosyal medya ve internette ¢ikan tiim yansimalari izleyen ve
ciktiklari anda e-posta yollayarak haber veren online medya takip araglari kullanilmistir (Eticaret,
2015; Kizihrmak, 2015). Online medyadan elde edilen tiim paylasimlar daha sonra tarih, saat, yayin,
icerik ve niteliklerine gore listelenmis ve igerik analizi yardimiyla arastirma sorularina cevap
aranmistir. Krizin bitiin online mecralarda ne kadar ses getirdigi ve halki yonlendirme gticii olan
yazarlarin, medya mensuplarinin, Unlilerin, siyasetgilerin konuya nasil tepki verdikleri
irdelenmistir. Paylasim sayilari ve paylasimlarin niteligi gibi verilerin degerlendiriimesinde ise
kantitatif analizler kullaniimistir.

Arastirmanin kisitlarindan biri, krizin yansimalarini analiz ederken sadece bir aylik stirenin baz
alinmasidir. Bunun nedeni s6z konusu tarihlerin krizle ilgili paylasimlarin en yogun oldugu dénem
olmasidir. Sosyal medyada takipgi, abone, begeni ve paylasim sayilari strekli degismekte, online
medyada yer alan haberler, paylasimlar ve iceriklerin bazilari sonradan yayinlandiklari mecralardan
kaldirilabilmekte, ya da hesaplar/siteler kapatilabilmektedir. Dolayisiyla, ayni ¢alismanin fakl bir
tarih araliginda yapilmasi durumunda, farkli bulgularin elde edilmesi miimkiin olabilir. Arastirmanin
diger kisitlari, calismaya sadece Tirkge sayfalardaki paylasimlarin dahil edilmesi, sosyal medya
analizi kisminda sadece bes sosyal medya sitesinin (Twitter, Facebook, Google Plus, Youtube,
Instagram) incelenmesi ve krize yoénelik degerlendirmelerin ulasilabilen haberler (izerinden
yapilmis olmasidir.

4. Arastirma Bulgulari

Bu calismada, otomotiv sektoriiniin Tirkiye ve Diinya’daki dnemi géz dniinde bulundurularak
VW Emisyon Krizi ele alinmistir. 18 Eylil 2015 tarihinde ortaya ¢ikan ve online medyada yayilmaya
baslayan bu kriz, Amerika’da baslayip Avrupa’ya hatta Asya’ya kadar uzanmistir. Arastirmada
bircok Ulkede biyik ses getiren ve yogun tartismalara neden olan krizin Turkiye’deki yansimalari
irdelenmistir.
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4.1. VW Emisyon Krizi

18 Eyliil Cuma gilinii EPA (ABD Cevre Koruma Ajansi) VW’yi ‘Temiz Hava Yasasi’ni ihlal etmekle
suglayarak, 500 bin araci geri ¢agirmasini istemis, ‘tatmin edici bir aciklama getirene kadar’ higbir
dizel aracina sertifika verilmeyecegini belirtmistir. Bu haberin tGzerine VW, ABD'de 2009-2015 yillari
arasinda Jetta, Beetle, Golf ve Audi 3 marka araglarda egzoz emisyon testlerinde hile yapan bir

yaziim kullandigini agiklamistir. Volkswagen Grubu’na ait diger markalari, BMW ve egzoz gazi
tedarikgisi bir baska Alman sirketi Bosch’u bile etkileyen bu kriz otomotiv sektériiniin yasadigi en
biyuk kriz olarak tarihe gegmistir(BBC, 2015a; Acar, 2015).

Sekil 1’de goriildGgi gibi online medyada krizle ilgili yansimalarin en yogun oldugu dénem 18
Eylil-18 Ekim donemidir. Sekil 2'de ise, ilk bir aylik zaman diliminde en yogun paylasimin 28-29
Eylil 2015 tarihleri arasinda yapildigi gorilmektedir.

Sekil 1: Volkswagen ile ilgili Online Medyadaki Kriz Yansimalarinin Aylara Gére Dagilimi

Aylara Gore Trend Grafigi
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Sekil 2: 18 Eyliil-18 Ekim 2015 Tarihleri Arasindaki Kriz Yansimalarinin Giinlere Gére Dagilimi
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Bu iki glinde yasanan yogunlugun nedeni, Dogus Otomotiv icra Kurulu Baskani Ali Bilaloglu’nun
asagida yer alan yazili agiklamalari ve Melih Gokgek’in Twitter hesabindan yaptigi ‘Merkel alirsan
mazlumlarin ahini, Allah éyle bir ceza verir ki diinyan sasar’ seklindeki paylasimidir. 2013 yilinda
Sosyal medyayi en iyi kullanan belediye baskani segilen Melih Gokgek’in (Sevim, 2013)paylasimiyla

yarattig etki, takipgi sayisi ylksek kisilerin, taninmis gazeteciler ve yayin organlari kadar etkili
olabilecegine dikkat cekmektedir.

“Amerika Birlesik Devletleri Cevre Koruma Ajansi (EPA)’nin yayinladigi bir rapora dayanarak
Volkswagen’in 2008-2014 model bazli dizel araglarinin ABD ¢evre standartlarina uymadigini tespit
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etmesini takiben baslayan siiregle ilgili Dogus Otomotiv olarak gelismeleri yakindan takip etmekte,
konuyla ilgili Volkswagen Grubu ile siirekli temas halinde bulunmaktayiz. Tiirkiye distribiitérligin
tstlendigimiz Volkswagen Grubu, konuyla ilgili su anda hizli, seffaf ve kararli ¢cok kapsamli bir
arastirma gergeklestirmektedir. Tiim diinyada ve Tiirkiye'de etkilenen araclarin detayi, Volkswagen
AG'nin yiiriitmekte oldugu arastirma sonucunda belirlenecektir. Bununla birlikte, VW AG’den
yapilan agiklama uyarinca; séz konusu durumdan etkilenen araglar da dahil olmak (izere tim
araglarimizin siiriis ve yol giivenligine uygun oldugunu da belirtiriz” (Hirriyet, 2015a).

4.2. VW Emisyon Krizinin Online Medyaya Yansimasi

Veriler analiz edilirken online medya yansimalari ‘sosyal medyadaki paylasimlar’ ve‘internet
sitelerindeki paylasimlar’ olmak Uizere iki grupta ele alinmigtir. Aragtirmanin sosyal medya analizi
kisminda bes mecra (Twitter, Facebook, Google Plus, Youtube, Instagram) incelenmistir. Bunlardan
Facebook, Google Plus, Youtube ve Instagram’in tercih edilme sebebi VW’nin bu mecralarda
kurumsal hesaplarinin olmasidir. VW’ninTwitter hesabi bulunmamasina ragmen Twitter'in da
arastirmaya dahil edilmesinin nedeni, bu mecranin Tirkiye’de en yaygin kullanilan sosyal medya
araclarindan biri olmasidir (Trthaber, 2016). internet siteleri kisminda ise haber siteleri, forumlar,
bloglar ve sézliikler incelenmistir. internet siteleri cok sayida farkli mecrayi kapsamaktadir.

Belirtilen dénem iginde online medyada yer alankrizle ilgili toplam 66.307 paylasimin %81’ini
sosyal medya yansimalari, %19’unu internet sitelerindeki paylasimlar olusturmaktadir(Sekil
3).Sosyal medyadaki paylasimlarin internet sitelerindeki haberlerden daha fazla olmasi, sosyal
medyada bir haberin ne kadar hizl bir sekilde yayildiginin altini gizmektedir.

Sekil 3: Volkswagen ile ilgili Online Medyadaki Kriz Yansimalarinin Mecra Tiiriine Gore Dagilimi

12.387 (%19)
internet Siteleri

53.920
(% 81)
Sosyal Medya

Sekil 4’te online medyada yer alankriz ile ilgili 66.307 (61.550 negatif, 4.667 notr ve 90 pozitif)
yansimaninmedya tirli bazinda nitelik dagihmi gérilmektedir. Bu analize gore, sosyal medyada
49.884 negatif, 3.946 notr ve 90 pozitif yansima; internet sitelerinde ise 11.666 negatif ve 721 nétr
yansimayer almigtir. Online medyada olumsuz icerikli paylasimlarin yiiksek oranda olmasi, biyuk
ses getiren ve hizla yayilan bir krizin markaya ne kadar zarar verdigini géstermektedir. Notr ve
pozitif yansimalarin olmasi ise, krize ragmen marka ile ilgili farkli iceriklerin medyada yer
bulabilecegine dikkat cekmektedir.

International Journal of Economic and Administrative Studies



Asl SORAY, Filiz BOZKURT BEKOGLU 317

Sekil 4:0nline Medyadaki Kriz YansimalarininNitelik ve Medya Tiiriine Gore Dagilimi
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4.2.1. VW Tiirkiye Sosyal Medya Hesaplarinin Analizi

VW emisyon krizi ile ilgili sosyal medya analizi kapsaminda, kurumun Facebook, Google Plus,
Instagram ve Youtube sayfalari analiz edilmistir. VW Tirkiye'nin Twitter hesabi yoktur.

Facebook: Ekim 2010’dan itibaren aktif olan VW Tirkiye kurumsal Facebook sayfasi 28.484.719
begeni sayisi ve 28.409.799 takipgi sayisina sahiptir. Sayfada fotograflar, reklamlar ve haberler
yayinlanmaktadir. Ayrica, VW sosyal medya hesabi yoneticileri, Facebook sayfasina yazilan 6neri,
sikayet ve sorulara cevap vererek miisteri memnuniyetini saglamaya ¢alismaktadir. VW Facebook
sayfasindan takipgilerine gesitli uygulamalar, etkinlikler, 6diiller ve yarismalar sunarak onlarla
kurdugu iletisimi glglendirmeye ve bu iletisimin devamhhgini saglamaya c¢alismaktadir. VW
Facebook Tirkiye hesabinda, konu ile ilgili 29 Eylal 2015 ve 05 Ekim 2015 tarihlerinde Dogus
Otomotiv tarafindan iki aciklama paylasiimistir. Bu agiklamalar, ‘VW Emisyon Krizi’ bashgi altinda
verilmistir. Diger sosyal medya hesaplarinda krize yonelik bir agiklama ya da paylasima yer
verilmemistir (Facebook, 2015).

Google Plus: 275.220 takipgisi bulunan VW’nin hayran sayisindaki artisin en yogun oldugu tarih
29 Eylil 2015 olmustur. Boomsocial’dan alinan bilgilere gore sayfada %80 fotograf, %20 video
paylasiimistir. Ancak bu paylagimlar krizle ilgili degildir. Sosyal medyada yasanan yogunluk VW
hesaplarindaki begeni/takipgi/hayran sayilarinin artmasina neden olmustur. Ancak bu sayilar her
zaman kullanicilarin sayfayi ya da markayi begendikleri ya da sevdikleri anlamina gelmemektedir.
Kullanicilar marka ile ilgili olumlu ya da olumsuz her tirli bilgiden haberdar olmak adina da
sayfalari takip etmektedirler (Plus.google, 2015).

Instagram:263.420 takipgiye sahip olan ve giinde ortalamal.33 gonderi yapilan VW Instagram
hesabinin incelenen donemdeki ortalama giinlik takipgi artisi 138, haftalik takipgi artisi ise 854
olmustur. Artisin en yogun yasandigl zaman ise yine 29 Eylil tarihidir. Boomsocial’dan alinan
bilgilere gore, sayfada %25 Video, %75 fotograf paylasiimistir. Ancak bu paylasimlarin krizle ilgisi
yoktur. (Instagram, 2015)

Youtube: 16.403 abone ve 33.560.828 izlenme sayisina sahip VW Youtube sayfasinda, abone
sayisinin en ¢ok dists gosterdigi tarih, krizin basladigl 18 Eylil 2015’dir. En fazla artis gosterdigi
tarih ise yine 29 Eylul tarihidir(Youtube, 2015).

Sonug olarak krizin basladigi tarih (18 Eyliil 2015) ve sosyal medyada glindemin en yogun oldugu
tarih (28-29 Eylul 2015) VW’nin kurumsal sosyal medya hesaplarindaki abone/begeni/takipgi
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saylilarini etkilemis, ayni zamanda krizin gidisatini belirlemis ve markanin tiketiciler ile etkilesime
gecmesini saglamistir. Dolayisiyla bu iki tarih krizin gelisimi agisindan 6nem tasimaktadir.

4.2.2.VW Emisyon Krizinin Sosyal Medyadaki Yansimalari

Markalar kendi sosyal medya hesaplari Gizerinde kontrol saglayabiliyorken, baskalarinin sosyal
medya hesaplari Gzerinde boyle bir gligleri yoktur. Bir marka online medyada olumsuz bir konu ile
giindeme gelmisse, ancak paylasimi yapanlarla irtibata gegip yansimalari kaldirtmak ya da olumlu
yorumlar yaptirmak gibi yontemlere basvurabilmektedir. Fakat yansima sayilarinin ¢ok fazla oldugu
krizlerde tek tek bitin kullanicilara ulasilamayacagi icin bu yontem cok ise yaramamakta, VW
orneginde goruldigi gibi krizin kisa slirede yayilmasina engel olunamamaktadir. Ancak bir kdse
yazari ya da 6nemli bir kisi online medyada marka ile ilgili bir yazi/icerik paylagmigsa ve firma bunu,
konu daha online medyaya yansimadan fark etmigse, o zaman ilgili kisi ile iletisime gecerek krizi
daha baslamadan kontrol altina alabilmektedir.

Daha 6nce de vurgulandigi gibi, arastirmada krizin sosyal medyaya ne sekilde yansidigi (mecra,
paylasim sayisi ve paylasimlarin niteligi) incelenirken Twitter, Facebook, Instagram, Google Plus ve
Youtube olmak lizere bes sosyal medya mecrasindan faydalaniimistir. VW ile ilgili sosyal medyada
yer alan paylasimlarin ¢ogunlugunu Twitter yansimalari olusturmaktadir. Bu bulgu online marka
iletisiminde Twitter'in 6nemine dikkat gekmektedir. Sekil 5’te bes mecrada yer alan paylagimlarin
niteliklerine gore dagihmi gorilmektedir.

Sekil 5: SosyalMedya Mecralarinda Paylasilan Kriz YansimalarininNiteliklerine Gére Dagilimi
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Kriz her ne kadar Amerika’da baslayip Avrupa’ya yayilsa da gerek yaptigi reklamlarla gerek
sosyal sorumluluk projeleriyle her firsatta ¢evreci oldugunu vurgulamaya calisan bir markanin
adinin boyle bir olaya karismasi Tirkiye’de cok ses getirmistir. Gazeteci, siyasetgi, yazar ve
oyuncular da konuya tepkisiz kalmamis, stirekli géz 6ntinde bulunan ve kamuoyunu yonlendirmede
biylk etkisi olan bu kisiler, Twitter'da paylastiklari gérusler, yorumlar, haberler ve paylasimlar ile
kitleleri etkilemislerdir. Konuyla ilgili analizde, en fazla paylasim yapan kisiler filtreleme yontemiyle
belirlenmistir. Bu kisiler arasinda 3.970.391 takipgi sayisi ile Ciineyt Ozdemir, 3.243.810 takipgi
sayisi ile Fatih Portakal, 2.829.259 takipgi sayisi ile Melih Gokgek, 1.571.931 takipgi sayisi ile Ece
Temelkuran, 952.933 takipgi sayisi ile Enver Aysever ilk siralarda yer almaktadir.

Turkiye’de en fazla ziyaret edilen 2. site olan Youtube’da VW emisyon krizi ile ilgili ¢cok
fazlapaylasim yapilmamistir. Bunun nedeni Twitter ve Facebook gibi mecralarda paylasilan
iceriklerin daha fazla kisiye daha hizli bir sekilde ulagsmasidir. Dolayisiyla, kullanicilar genis kitlelere
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seslerini duyurabilmek icin Facebook ve Twitter’i tercih etmektedir. Bu ylizden de Youtube videosu
paylagsmak isteyen kullanici genellikle videoyu kendi Youtube sayfasinda paylasmak yerine Twitter
ve Facebook sayfalarinda paylagmaktadir.

Sosyal medyada en fazla paylagsim yapan kullanici degil en fazla takipgiye sahip kullanici daha
¢ok kisiye ulagsmaktadir. Dolayisiyla 1 paylagim yapan ama 100 bin takipgisi olan bir kisi, 50 paylagim
yapan ama 500 takipgisi olan bir kisiden daha degerlidir. Bu durum siklikla karistirilmaktadir. Bu
nedenle kriz donemlerinde takipgi sayilar yiksek olan kullanicilara 6zellikle dikkat edilmelidir
¢linkli marka hakkinda paylasilan olumsuz icerikler ne kadar ¢ok kisiye ulasirsa markanin kaybettigi
glven ve itibari geri kazanmasi da o kadar zor olacaktir.

4.2.3. VW Emisyon Krizi internet Siteleri Analizi

internet siteleri; tiim haber, forum, blog sitelerini, sozliikleri ve vikileri kapsamaktadir.
incelenen bir aylik siirecte, iternet sitelerinde VW Emisyon Krizi ile 12.387 yansima yer almistir. Bu
yansimalardan 11.666’si negatif, 721 tanesi ise notr nitelige sahiptir. Ulusal yayin organlari
geleneksel medyada oldugu gibi online medyada da (sosyal medya ve internet siteleri) blylk
6neme sahiptir ve markalarin bu siteleri dikkatli bir sekilde takip etmeleri, ziyaretci sayilarini ve
haber paylasimi konusundaki yaklasimlarini bilmeleri gerekmektedir. CinklU bu sitelerin hem
sosyal medyada takipgi sayilari hem de web sayfalarinda ginlik ziyaret edilme oranlar ¢ok
yiiksektir. Bu yayin organlarindan biri ya da birkaginda olumsuz bir haber paylasiimasi haberin ¢ok
kisa silirede yayillmasina neden olacaktir. Sekil 6’da Tirkiye’deki ulusal gazetelerin kendi web
sitelerinde VW krizi ile ilgili paylagimlari gorilmektedir.

Sekil 6: Ulusal Haber Sitelerinin Krizle ilgili Paylagimlari

milliyet.com.tr 144
hurriyet.com.tr 140
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sozcu.com.tr 42
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yeniakit.com.tr 40
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takvim.com.tr 36
radikal.com.tr 36 Paylagim...
yeniasya.com.tr 33
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Tablo 1'de ise, hangi basliklardaki haberlerin en ¢ok paylasildigi yer almaktadir. Bu tablodaki
paylasim sayilari hesaplanirken, internet sitelerinde yer alan paylasimlar metodoloji kisminda
deginilen araglarla belirlendikten sonra basliklarina goére filtrelenmis ve benzer basliklarla
yayinlanan paylasimlarin sayilari toplanmistir. En fazla paylasilan haber, Dogus Otomotiv icra
Kurulu Baskani Ali Bilaloglu tarafindan yapilan agiklama ile ilgilidir. Bu haberi VW CEQ’su
Winterkorn’un istifasi, 11 milyon aracin geri ¢agirilacagl bilgisi ve manipilasyon haberi takip
etmektedir. Sonraki haberlerde paylasim sayisi daha dusiktar.
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Tablo 1:igerigeGore Paylasim Sayisi

icerik Paylagilma Sayisi
Dogus Otomotiv'den Volkswagen Agiklamasi 250
Volkswagen'in CEQ’su Martin Winterkorn istifa Etti 202
Volkswagen 11 Milyon Araci Geri Cagiracak 125
VW'nin ABD’deki Egzoz Emisyon Testi Manipulasyonu 113
Borsa Gunu Dugusle Tamamladi 55
Volkswagen Skandali Blyuyor 53

4.3. VW Emisyon Krizinin Yonetilme Siireci

Calismanin literatlir taramasi kisminda kriz yonetim sirecinin asamalarina deginilmisti. Bazi
arastirmacilarin bu konudaki gorislerine yer verilerek, kriz yonetim siirecinin evreleri agiklanmisti.
Bu béliimde VW’nin Emisyon Krizi’ni nasil yonettigi, bes asamali kriz yénetimi siirecine uyarlanarak
yorumlanmistir. (Simsek 2002:338)

1. Kriz Sinyallerinin Alinmasi: Bu asamada, yaklasan kriz ile ilgili sinyallerin 6nceden farkina
varilip, degerlendirilmesi gerekmektedir. Online medyada, VW’nin egzoz 6l¢iimiinde kullandigi
yaziimin yasalara aykiri oldugu konusunda vyillar 6énce uyarildigina yonelik haberler ¢ikmis ve
VW’nin bu uyarilari dikkate almadigi sdylenmistir. S6z konusu yazilimi satan Bosch sirketinin 2007
yilinda gonderdigi yazida, bu yaziimin test amach oldugu, araglarin normal kullanim igin
ongorilmedigi ifade edilerek, yazilimin kullanilmasinin yasalara aykiri oldugu ifade edilmistir.
‘FrankfurterAllgemeineSonntagszeitung’ gazetesinde yer alan habere goére de sirketin bir
¢alisaninin, 2011 yilinda yonetimi s6z konusu yazilimin kullanilmasinin yasalara aykiri oldugu
ydniinde uyardig ifade edilmistir (Basay, 2015). Bati Virginia Universitesi miihendisi Daniel Carder
ise 2014 yihinda VW’nin dizel araglarinda belirtilenden 40 kat fazla salinim yapildigini gosteren test
sonugclarini kamuya agik bir platformda paylastiklarina dikkat ¢cekmistir. (Acar, 2015).Bu haberler
kriz sinyallerinin 6nceden alindigina dikkat cekmektedir.

2. Krize Hazirlik ve Krizden Korunma: Bu asamada, erken uyari sistemleri yardimiyla elde edilen
sinyallerden hareketle krize karsi hazirlik yapilmal ve krizden korunmak igin gerekli dnlemler
alinmalidir. Bu dénem kurum ici sireglerle ilgili oldugundan ve online medyaya yansiyan
haberlerde bu konuyla ilgili verilere ulasilamadigindan, VW’nin krize nasil hazirlandigi ve krizden
korunmak igin ne yaptigl tam olarak bilinmemektedir. Ancak krize hizl bir sekilde tepki verilmesi,
suclamalarin kabul edilmesi, 6zir dilenmesi ve sorunun telafisi icin gerekli adimlarin hizla
atilacaginin agiklanmasi, markanin krize hazirlikh olduguna isaret etmektedir. VW’nin Gretim ve
yonetim hatalari ile ¢evreye verilen zararlari kapsayan bir sigorta yaptirmis olmasi ve emisyon
krizinden kaynaklana tazminat ve para cezalarinin bir bélimuniin sigorta sirketleri tarafindan
karsilanacak olmasi, markanin genel olarak kriz durumlarinda gérecegi maddi zarari azaltmak igin
onlem aldigini ve bu yonde bir hazirliginin oldugunu gostermektedir (Radikal, 2015).

3. Krizin Denetim Altina Alinmasi: Bu asamada atilacak adimlarla krizin neden olacagi hasarlar
asgari dlizeyde tutulmaya calisilmalidir. VW yaptigi manipililasyonun kamuoyuna yansimasinin
ardindan vyillardir hile yaptigini kabul etmis ve kurum sozclisi ABD’de yiritilen sorusturma
kapsaminda s6z konusu hileli dizel otomobillerin ABD’de satisinin durduruldugunu soylemistir
(Dinya, 2015). VW yaptigi agiklamada, diinyagenelinde 11 milyon dizel aracin emisyon testi
manipilasyonundan etkilendigini ve zarari karsilamak igin 6,5 milyar avroluk bitce ayirdigini
bildirmistir(Durdak, 2015).
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VW skandalla ilgili davalar igin, ABD tarihinin en kotlu cevre kirliligine yol agan 2010
DeepwaterHorizon petrol felaketine dair sorusmada BP’nin savunmasini lstlenen avukatalar ile
anlasmistir(Habertlrk, 2015). VW CEQ’su Martin Winterkorn emisyon hilesinden duydugu biyik
Uzuntlyu ifade ederek kamuoyundan 6zir dilemis (Turkiye Gazetesi, 2015), hakkinda istifa ettigine
dair ¢ikan haberler ile ilgili de bir video mesaji yayinlayarak istifa etmek gibi bir niyetinin olmadigini
dile getirmis, (Beyazgiindem, 2015), ancak bu haberden kisa bir siire sonra baskilara
dayanamayarak istifa etmek durumunda kalmistir (Basay, 2015b). Martin Winterkorn’un istifasinin
ardindan VW’nin basina gelen Porsche’nin eski patronu MatthiasMiiller, yeni gérevinde yapacagi
ilk isin olaydan etkilenen herkesin glvenini geri kazanmak olacagini agiklayarak, bundan boyle
seffaflik politikasini benimseyeceklerine dair s6z vermistir (Milliyet,2015a).

VW’nin Tirkiye distribttérligiini Gstlenen Dogus Otomotiv’den gelen ilk agiklamada ise konu
ile ilgili kapsamli bir arastirma yapildigi ancak s6z konusu durumdan etkilenen araglar da dahil
olmak Ulizere tim araglarinTurkiye’deki resmi mevzuatlara, siris ve yol givenligine uygun
olduguifade edilmistir. (Aksam Gazetesi, 5 Ekim 2015, s.8)

4. Normal Duruma Gegis: Bu asamada, kriz denetim altina alindiktan sonra isletmenin normal
duruma dénmesine yonelik ¢alismalar yapilmalidir. VW normal duruma gegis siirecinde, krizi
¢6zmek icin egzoz emisyon testlerinden etkilenen dizel araglara yonelik eylem planini uygulamaya
koymustur. Bu plana goére, teknik ¢oziimler ve alinabilecek onlemler konusunda tim resmi
makamlarin, tlketicilerin ve bu durumdan etkilenen markalarin bilgi alabilecegi internet sitelerinin
devreye sokulacagi bildirilmistir (Ticaret Gazetesi, 2015).

VW markasinin gelecek icin kendisini yeniden konumlandiracagini kaydeden marka sefi
HerbertDiess, model politikalarini yeniden diizenlenecegini ve gelecekte agirligin elektrikli
motorlara verilecegini, ayrica Avrupa ve Kuzey Amerika’daki dizel aracglarda ¢evreye en az zarar
veren yeni teknolojilerin kullanilacagini agiklamistir. Béylece VW yeni bir sayfa agarak yoluna
devam edecegi mesajini vermistir (Hurriyet, 2015b).

Bu sirada Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakani Fikri Isik ise, Tlrkiye'deki Volkswagen markal EA 189
dizel motora sahip 323 bin 977 arag icin firma ile mutabakat sagladiklarini bildirerek, ‘Bu araglar
gonilla olarak geri ¢agrilacak ve teknik glincellemeleri yapilacak’ demistir. (Milli Gazete, 18 Ekim
2015, s.4) Ayrica Tarkiye’de VW'nin iki markasi olan Jetta ve Caddy'nin de 1.6 dizel motorlu
araglarinin satisi da gonalli olarak durdurulmustur. VW ise, Avrupa Birligi’'nde egzoz emisyon testi
manipiilasyonu yaptigi belirlenen toplam 8,5 milyon aci geri ¢agiracagini agiklamistir. VW, krizin
etkilerini azaltabilmek igin hileli arag sahiplerine hediye kart ve kupon vermek gibi ydontemlere de
basvurmustur. ilk olarak Amerika’da dagrtilan 500 ve 750 Dolar arasindaki hediye cekleri 3 yil
boyunca sadece Volkswagen’de kullanilabilecek sekilde diizenlenmistir (Shiftdelete, 2015a).
Emisyon standartlarina uymayan dizel araglar nedeniyle musterilerine verdigi sikintilar telafi
etmek i¢in harekete gecen VW, arag sahiplerine bu hediye kartlarinin disinda 500 dolar tutarinda
ara¢ onarim Ucreti vermistir (Sabah, 2015). Ayrica yaptigi bir aciklamada, VW aleyhine dava
actlmamasi kaydiylaséz konusu araclari satin alan musterilerine tamirat imkani sundugunu ve arag
sahiplerine 5 bin dolar tazminat 6deyecegini ifade etmistir (CNNTUrk, 2015).

VW ayrica imaj yenileme konusunda da birtakim degisikliklere gitmistir. 8 yillik sloganini
degistirme karari alan VW, araba anlamina elen ‘Das Auto’ sloganinin artik reklamlarda
kullanilmayacagini ifade etmistir (Milliyet, 2015b). VW’den gelen agiklamalarda, eski sloganin ¢ok
gosterisli oldugu, bu nedenle artik yeni sloganin sadece ‘Wolkswagen’ olarak anilacagi belirtilmistir
(Shiftdelete, 2015b).

Ust yoneticilerine 6dedigi ikramiyeleri de azaltma yoluna giden VW (FortuneTurkey, 2015),
yakin zamanda yol paylasimi veotomobil paylasimi gibi faaliyetlerin organize edilecegi mobil
servisler saglayacak bagimsiz bir sirket kuracaklarina, 2020'ye kadar en az 20 yeni model elektrikli
arag Ureteceklerine dair agiklama yapmistir(Milliyet, 2015c).
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5. Ogrenme ve Degerlendirme: Bu dénemde siirecin tiim asamalarinda yapilan hatalardan
dersler gikartilmasi s6z konusudur. Almanya Maliye Bakani Wolfgang Schaeuble verdigi bir
roportajda, skandalin Aimanya ekonomisi igin bir tehdit yaratmadigini vurgulayarak, ‘Krizden daha
glicli bir sekilde gikiyoruz. Krizlerden 6greniyoruz (BBC, 2015b) demis ve krizden ders ¢ikartmaya
hazir olduklarina vurgu yapmistir.

Emisyon krizinin ardindan tim planli yatirnmlarini gézden gecgirme karari alan Volkswagen’in
yeni CEQ'su Miiller ise; yasananlarin istihdama etkisini azaltma, blylk mali kisintilara gitme, bazi
araglarla sadece yazilim giincellemesi ile sorunu ¢ézme, tiim planh yatirimlari gézden gegirme ve
gerekli olanlar disindaki yatirimlari ertelemeye yonelik calismalar yapilacagini belirtmistir
(Haberturk, 2015b)

4.4. VW Emisyon Krizinin Marka Uzerindeki Etkileri

VW Emisyon Krizi'nin marka lizerinde 6nemli etkileri olmustur. Amerikan kurulusu olan Cevre
Koruma Ajansi (EPA) tarafindan suglu bulunan Volkswagen Grubu, ABD’de Volkswagen ve Audi
marka 500.000 dizel aracini geri ¢agirmak zorunda kalmis ve bu araglarin Giretimini durdurdugunu
actklamistir  (Shiftdelete, 2015c).Volkswagen’in18 milyar dolarlik cezaya carptirilabileceginin
giindeme gelmesi ise, markanin borsada %20’lere varan hisse degeri kaybi yasamasina neden
olmustur (Gulen, 2015). Skandalin ortaya ¢iktigl andan itibaren sert disUsler yasayan ve deger
kaybeden hisseler, sirketin CEO’su Martin Winterkorn’un istifasi sonrasinda tekrar ylikselmeye
baslamistir (Borsamatik, 2015).

ABD’nin ardindan Gliney Kore de VW hakkinda bir sorusturma baslatmis ve bu sorusturmanin
4.000 ila 5.000 araci kapsayacag belirtilmistir (Haberler, 2015). ABD ve Giiney Kore'nin ardindan
Kanada da ulkedeki tim VW!'leri inceleyecegini agiklamistir (Gllen, 2015). Gliney Kore, VW
yetkililerini acgiklama yapmak lizere davet ederken Fransa, Avrupa genelinde bir sorusturma
¢agrisinda bulunmus ardindan ABD Adalet Bakanligi tarafindan adli inceleme bagslatilmistir
(Bloomberght, 2015).

Krizin ortaya ¢ikmasi ile, firmanin enjeksiyon ve egzoz gazi aritma sistemleri tedarikgisi olan
diger bir Alman firmasi Bosch da sikintili bir siirece girmistir. Konu ile ilgili Bosch tarafindan yapilan
yazili aciklamada, ‘Biz ilgili enjeksiyon aksamlarini Volkswagen’in talebi ve belirledigi 6zellikler
dogrultusunda Uretiyoruz. Bunlarin uygulanmasi ve entegre edilmesinde sorumluluk tamamen
Volkswagen’e aittir’ denmistir (Euronews, 2015).

Amerika Birlesik Devletleri Cevre Koruma Ajansi tarafindan cevreye fazla atik gaz yaydig
soylenilen ve geri ¢agrilan araglarin; 2009 ve sonrasi model dizel VW Jetta,2010 ve sonrasi model
dizel VW Golf,2010 ve sonrasi model dizel Audi A3s,2012 ve sonrasi model dizel VW
BeetleConvertibles ve 2012 ve sonrasi model VW dizel Passat modelleri oldugu agiklanmis
(Memurahval, 2015),isve¢'te de Volkswagen disinda emisyon testlerinde hile yapilmis Audi, Skoda,
Seat marka 61.000 aracin oldugu ortaya cikmistir (Milliyet, 2015d).isvicre'de ise 180.000 adet
arizall arag tespit edilmis ve bu araglarin satisi yasaklanmistir (Cumhuriyet, 2015). Japonya,
ingiltere ve Hollanda da VW’ye yonelik inceleme baslatan iilkeler arasinda yer almis, Hollanda
4.100 dizel aracin satisini durdurmustur(Hurriyet, 2015b).

Japon otomobil Ureticisi Suzuki ise elindeki %1,5’luk Volkswagen Group hisselerini Porsche’ye
satmistir (Haberler, 2015b). Tirkiye’de de bazi tuketiciler, araglarin hileli oldugu bilindigi halde
kendilerine satildigini iddia ederek VW’ye dava agmislardir (Nacar, 2015). Avrupa'nin en buyik
otomobil Gireticisi VW’nin Avrupa’daki pazar payi, 2016 yilinin ilk ¢ ayinda son bes yilin en disik
seviyesine gerilemistir. Alman sirketin tim markalarinin satiglari, 2015 yilinin ilk tg ayinda %24,4
iken 2016 yilinin ilk Gg ayinda %23,4'e diismistlr. Satiglar Avrupa disinda ABD ve Brezilya’da da
gerilemistir (Sondakika, 2015). Tirkiye’de 2015-2016 yillari karsilastirildiginda, 2015 vyilinda
otomobil pazarinda lider konumda olan VW markasinin pazar payinin %14,4'ten, %13,7’ye
geriledigi ve markanin 2016 yilinda pazar liderligini kaybettigi goriilmistiir. VW markasinin binek
otomobil pazarinda satis ve pazar payl dismis(%5,2) ancak hafif ticari araglarda yikselmistir
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(%3,6)(0ODD, 2016).Bu durum, binek otomobil ve hafif ticari ara¢ pazarindaki alicilarin satin alma
kararini etkileyen unsurlarin farkliligina isaret etmektedir. Kriz déneminde, Tiirkiye’de tiiketicilerin
arag alirken, aracin gevreyi ne kadar kirlettigine bakarak degil, fiyatina bakarak karar verdiklerine
yonelik agiklamalar da yapilmistir (Arabaport, 2015). VW markasinin Turkiye distriblitori olan
Dogus Otomotiv, sadece iki agiklama yapmis, arastirma kapsaminda kurumun farkli bir agiklama ve
girisimine rastlanmamistir. Ancak Bilim Sanayi ve Teknoloji Bakani, isletme ile hatal araglarin geri
cagrilmasina yonelik mutabakat saglandigi konusunda bilgi vermistir. Yasanan krize ragmen, 2015
yilinda Tirkiye'nin en sevilen otomobil markasi olan Volkswagen’in (Mediacat, 2015), 2016 yilinda
da bu konumunu korudugu goérilmastir (Digitalage, 2016).

Olay sivil toplum kuruluglarini da harekete gegirmis, Greenpeace, VW'’yi yalan soyledigi zaman
burnu uzayan masal kahramani’Pinokyo’lu pankartlarla protesto etmistir (IHA, 2015). Ayrica Aiman
futbol kuliiplerine de sponsor olan ve futbola yilda 100 milyon Euro’ya yakin kaynak aktaran VW’nin
bu kriz ylGzinden maddi anlamda sikintiya dlsebilecegi ve sponsorluk harcamalarini
durdurabilecegi iddia edilmistir. (Hirriyet Gazetesi, 03 Ekim 2015, s. 9). Amerika’daki ‘Green Car
Journal’ adli dergi VW ve Audi marka araglara verilen ‘Yilin Cevreci Otomobilleri’ 6dillerini iptal
etmistir. Fransa, ispanya ve isveg ise VW Grubu markalarina taninan vergi indirimlerini tahsil etmeyi
gundeme getirmistir (Milliyet Gazetesi, 02 Ekim 2015, s.7). Ayrica biitiin diinyay! etkisi altina alan
ve tarihe damgasini vuran bu kriz diger pek ¢ok sektoriin oldugu gibi sinema sektoriinin de ilgisini
¢ekmis ve skandalin beyaz perdeye yansitilmasi konusu giindeme gelmistir(Cumhuriyet Gazetesi,
14 Ekim 2015, s. 22).

5. Tartisma ve Sonug

Gunumuzde markalarin yasadigi krizler online medya Uzerinden kisa sirede genis kitlelere
ulasabilmekte ve krizin etkileri daha da derinlesebilmektedir. Bu nedenle markalarin hem yasanan
krizleri etkin bir sekilde yonetmeleri, hem de online medyay! dogru sekilde kullanmalari 6nem
tasimaktadir. VW emisyon krizinin ele alindig1 bu arastirma, online medya lizerinden genis kitlelere
ulagan buytk 6lgekli bir krizin nasil yonetilebilecegi ve markayi nasil etkileyebilecegine dair 6nemli
ipuglari vermektedir.

VW’nin yasadigi kriz, Griin temelli ve icten ice yayilan bir kriz niteligindedir. VW, biitin
zorluklara ve aksiliklere ragmen bir anda tim diinyanin giindemine oturan emisyon krizini
kontrolll bir sekilde yéneterek markasinin bu krizden en az hasarla ¢ikabilmesi icin yogun caba
gostermistir. Marka, kriz yonetimi literatliriinde onerilen yaklasimlara uygun olarak krize kisa
zamanda miidahale etmis ve online medyada bilgi kirliligi yaratmadan, dogru iletisim stratejileriyle
hedef kitlenin glivenini yeniden kazanmayi amaglamistir. VW’nin krizi yonetirken olayi saklamaya
¢alismayip, dogrudan itiraf etmesi krizin dogru yonetilmesindeki en 6nemli adimlardan biri
olmustur. Volkswagen CEO’su Martin Winterkorn’un sorumlulugu kabul ederek istifa etmesi ve
sirkete gelecek yeni ismin tertemiz bir sayfa acacagi vurgusu da bu 6nemli adimi desteklemistir.
CEO’nun istifasi borsada kaybedilen hisse degerlerinin tekrar yiikselmesini saglamistir. Kriz
yonetimindeki asamalar incelendiginde, markanin kriz sinyallerini dikkate almadigi ancak krizi
sogukkanlihikla yonettigi ve kurum igcinde yasandigi varsayilan endise ve panigi disariya
yansitmadigi gorilmiistiir. Normal duruma gegis doneminde de krizin etkilerini telafi edici
adimlar atilmis ve kurum attigi adimlar ve yaptigi agiklamalarla konuya yénelik duyarliligini
gostermistir. Marka 6nemli olanlar disindaki yatirimlari kisacagi ve iist diizey yoneticilere verdigi
ikramiyelerde kesintiye gidecegi agiklamalariyla da tasarruf mesaji vermistir. VW ayrica emisyon
ile ilgili yeni projelerini- gelecekte agirhgin elektrikli motorlara verilecegi, Avrupa’da ve Kuzey
Amerika’daki dizel araglarda ¢evreye en az zarar veren teknolojilerin kullanilacagi, yol paylasimi ve
arag paylasimi gibi faaliyetlerin organize edilecegi-tanitarak krizi firsata cevirmeye ¢calhsmistir. VW
markasinin, bu projelerin yani sira gevrenin korunmasina yonelik toplumsal farkindaligin ve bilincin
artinlmasina yonelik c¢alismalar ylritmesinin,zedelenen marka itibarinin onarilmasina ve
giclendirilmesine katki saglayacagi dislinilmektedir.
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VW krizin basinda 6zir dileme ve agiklama yapma stratejilerini kullanmis ve sonrasinda
gerekmedikge aciklama yapmamistir. VW inkdr stratejilerinden sugu bagkasina atma;
sorumluluktan kagma stratejilerinden provokasyon, eksiklik, kaza, iyi niyet; eylemin
olumsuzluklarini azaltma stratejilerinden ayirt etme, Ustunlik ve itham edenlere saldirma
stratejilerine basvurmamistir. Sonug olarak tuketiciler online medyada ¢ikan bitin olumsuz
haberlere ragmen yine de marka tercihlerinden vazgegmemislerdir(Cetin ve Toprak, 2016).VW’nin
en basindan beri dirist ve samimi olmasi da buna katkida bulunmustur. Krizin etkisiyle Avrupa,
Amerika Birlesik Devletleri, Brezilya gibi llkelerde satislar gerilemis, ABD, Giiney Kore, Kanada,
Fransa, isveg, ingiltere ve Hollanda’da markaya yonelik inceleme ve sorusturma baslatiimis,
isvicre ve Hollanda’da satislar durdurulmustur. Tirkiye’de ise satislar gerilemis ve marka
pazardaki lider konumunu kaybetmistir. Bununla birlikte, 2015 yilinda oldugu gibi, 2016 yilinda da
otomotiv sektdriin en sevilen markasi segilmistir. Bu durumun, VW markasinin giicuyle,
tiketicilerin markayla kurdugu bagla ve krizin dogru yonetilmesiyle iliskili oldugu diistinilmektedir.

Tirkiye’deki emisyondan vergi alinmadigi icin, degerlerin yanhs 6lcimu ile ilgili kisim geri
planda kalmis, konunun cevreyle ilgili boyutu daha fazla tartisma konusu olmustur. Bakanlik
Tirkiye'deki 323 bin 977 Volkswagen’in geri ¢cagirilmasi konusunda mutabakat saglandigindan cezai
mueyyide uygulanmayacagini vurgulamistir (Ensonhaber, 2015). Yapilan paylasimlar, krize yonelik
haberlerin 6nemli bir kisminin yurtdisi kaynakli oldugunu, VW Tirkiye Distributori Dogus
Otomotiv’in daha pasif bir iletisim sergiledigini gdstermektedir. Ancak tuketicinin krize iliskin
gelisme ve agiklamalari kaynagindan bagimsizbir bitiin olarak algiladigi distintilmektedir.

Tiketiciler online medyayi aktif bir sekilde kullanmakta, fikirlerini, dnerilerini ve taleplerini ifade
etmekte ve bu mecrada yer alan tim bilgilerden etkilenmektedirler. Dolayisiyla markalar online
medya ortamlarinda aktif olarak yer almal, tiketicilerle bire bir iletisim kurmal, bu iletisimi
ozellikle kriz donemlerinde arttirarak kendileriyle ilgili her tiirli yorumdan haberdar olmali ve
gelebilecek soru ya da elestirilere karsi hazirlikli olmalidirlar. Markalarin online medyada pasif
iletisim sergilemeleri tuketicilerin markaya olan giliveninin sarsiimasina neden olabilir ve markaya
yonelik boykota varan protestolar yasanabilir.

Markalar kriz durumlarini da kapsayan bir online medya stratejisi yaratmali ve bu stratejiyi
gelistirip uzun vadede kendilerine yol gosterecek bir rehber haline getirmelidir. Béylece markalar
farkh durumlara hazirlikl olacagindan gelecekte bir krizle karsilastiklarinda nasil davranmalari
gerektigini bileceklerdir. Markalar ayni zamanda sosyal medyada da aktif olarak yer almali,
tuketicilerin sikayetlerini, memnuniyetlerini ve 6nerileri bu hesaplardan takip etmeli, 6zellikle kriz
doénemlerinde bu hesaplara yazilan her tirli yorumla tek tek ilgilenmeli ve tiiketicilerin
dislincelerinin kendileri icin ne kadar 6nemli oldugunu gostermelidirler. Markalar bir krizle
karsilastiklarinda online ortamlarda yapacaklari gesitli kampanyalar, promosyonlar, etkinlikler ile
mdsterilerin zihinlerinde olusan negatif algiy! gidermek ya da hafifletmek icin caba gostermelidirler.
Bu faaliyetler sirasinda yogun takipci sayisina sahip olan mecra ve kullanicilarin etkisi gbz 6niinde
bulundurulmali ve gerekirse bunlarla daha yakin iliski icinde olunmalidir. VW markasinin kriz
yonetim sirecinde tim bu araglardan faydalandigi gérilmastir.

Markalar iletisim faaliyetlerini yiritlirken tiketicilere sunduklari vaatlere bagh kalmali,
soyledikleri ile yaptiklarinin uyum icinde olmasina dikkat etmelidirler. Volkswagen’in yasadigi
emisyon krizi, yillardir ‘cevreci’ o6zelligini vurguladigi reklamlar, yaptigi kampanyalar ve aldigi
‘cevreci otomobil” 6dilleriyle gelisen bir algl ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Krizlerde olaya zamaninda ve uygun bir dille miidahale edilmesi de bir diger 6nemli konudur.
VW bu ikisini de basari ile gerceklestirmistir. Ancak VW CEQ’sunun, bazi kisilerin tazminat almak
icin bu durumu kullanabilecegine yonelik agiklamasinin tiketici tepkisine yol agabilecek nitelikte
oldugu diisiinilmektedir. Kriz donemlerinde yapilacak agiklamalarin tiim taraflar Gzerindeki etkileri
dikkatle analiz edilmeli, krizi yonetecek kadro profesyonel ve sogukkanli olmalidir. Ayrica kriz
kontrol altina alindiktan sonra da konu uzun bir siire takip edilmelidir. Clinkd bir olay yasandiktan
yillar sonra bile bir kivilcimla tekrar giindeme gelebilmektedir. Sonug olarak, online medya
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ortaminda yayilan krizlerin ve bunlarin yénetiminin marka icin bliylilk 6neme sahip oldugu,
yapilacak hatalarin uzun vadede marka itibarini zedeleyecegi ve markaya 6nemli kayiplar
yasatabilecegi unutulmamalidir.

Markalarin yasadigi krizlerin ne sekilde yonetilmesi gerektigine iliskin sayisiz kaynak olsa da
farkh krizlerden edinilecek deneyimlerin 6nemli oldugu ve otomotiv sektori tarihindeki en blylk
kriz olarak tanimlanan bu vaka ile ilgili analizin, konuyla ilgili gelecek arastirmalar icin kaynak teskil
edecegi dusiinilmektedir.
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