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Volkswagen Emission Crisis And The Role Of Public Relations And Ethical Values
During Crisis Management

Taha Oguzhan OZCURE!
oz

Bu makalede, Volkswagen'’in kiiresel diizeyde yasadigr emisyon krizi ve bu krizden kurumsal itibarini koruyarak
ctkmak i¢in yaptigr halkla iligkiler uygulamalar: incelenmektedir. Etik olmayan davramglarin, kurumsal kiiltiir ve
imajin yeniden onem kazandig giiniimiizde bu konu bilimsel acidan incelenmeye deger énemli bir vaka analizi 6rnegi
olusturmaktadir. Ayrica, kriz iletisiminin nasil saglandigi arastirmanin gerceklestirildigi 23.09.2015 ile 03.09.2018
tarihleri arasinda, Tiirkiye'de en fazla tiraja sahip ana akim medyay: temsil eden gazetelerden Hiirriyet, Sabah ve
Diinya Gazeteleri’nde krizin ka¢ kez habere konu edildigi ve bu haberlerin igeriklerinin halkla iliskiler ve Kkriz
iletisimi uygulamalar: Benoit’in imaj restorasyon teorisi yardimiyla analiz edilmistiv. Bu haberlerin ¢ift yonliiliik,
seffaflik, oziir dileme, aciklama yapma, krize sahip ¢ikma ve tek seslilik gibi halkla iliskiler uygulamalarina ornek
olusturduklar: ve goriilmektedir. Inceleme kapsaminda, gayet basarili oldugu gériilen kriz yonetiminde halkla iliskiler
uygulamalarimin ve etik degerlere oénem vermenin Volkswagen’in merkezinin ve Tiirkiye distribiitorii Dogug
Otomotiv’in yaklasimlar: da analiz edilmektedir.
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Volkswagen Emission Crisis And The Role Of Public Relations And Ethical Values During Crisis Management
ABSTRACT

In this article we analyzed the Volkswagen emission crisis which occured global level and the public relations
practices applied by Volkswagen to protect instutional reputation in crisis management. This issue is an important
and scientific case study that has become a major issue today when unethical behaviors, corporate culture and image
is gained importance again. Also, how the public relation and crisis communication are applied examined by the help
of Benoit’s image restoration theory between the research period of 23.09.2015 and 23.10.2017 by crisis news how
many times had published by Hiirriyet, Sabah and Diinya newspapers which are representing the mainstream media
with the most circulation in Turkey through the contents of these news were discussed. These news are seen as
examples of Public Relations practices such as bi-directional, transparency, apology, explanation, crisis-taking and
Single-voice analyzed with the help of Benoit’s image restoration theory. Within the scope of the review, the approach
of Volkswagen's central management and Turkish Distributor Dogus Otomotiv to Public Relations practices in crisis
management is also analyzed.

Keywords: Public Relations and ethical values, Crisis Management, Volkswagen Emission Crisis.

*Bu makale 2018 yilinda tamamladigimiz “Sirketlerin Kriz Yonetiminde Uyguladiklar: Halkla Iliskiler Uygulamalar
ve Etik Degerler” baslikli yiiksek lisans tezi esas alinarak hazirlanmustir./This article is extracted from my master
thesis dissertation entitled “Public Relations Applications And Ethical Values Applied By The Companies During
Crisis Management” (Master Thesis, Istanbul Aydin University, Institute of Social Sciences, Istanbul, T urkey, 2018.

Ve iletisim acgisindan da 6nemli hale gelmistir (Ndedi ve
Feussi, 2015: 1). Yine, boyle bir durumla karsilagan diger
firmalarm, krize acil olarak tepki vererek yaptigi halkla

“VOLKSWAGEN EMIiSYON KRiZi ve KRiZ
YONETIMINDE HALKLA iLISKiLERIN ROLU VE

ETiK DEGERLER” iliskiler ve tanitim faaliyetleri ile tiiketicilerin giivenini ve
basmin destegini kazanan bir planla krizin {istesinden
1. GIRIS gelmeyi basarmis olduklari bilinmektedir. Amerikan is

tarihinde bugiine kadar higbir firmanin Volkswagen
diizeyinde bir basar1 kazanamadigi bilinmekte ve

Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) Cevre Koruma
Ajans1 (EPA) yetkilileri, 2015 Y1l Eylil ay1 sonlarinda
Volkswagen Grup tarafindan iretilen dizel motorlu
otomobillerin emisyon degerlerinin Avrupa Birligi (AB)
ilkelerindeki emisyon degerlerine gore daha disiik
¢iktigin belirlemistir. Buna goére ABD’deki emisyon sinir
degerleri AB standartlarina gore neredeyse iki kati daha
diisiiktiir. ABD Cevre Koruma Ajansi (EPA) araglarda
daha oOnce uygulanmayan yol {iizerinde baz1 testler
yapmustir. Bu  testler sonucunda, araglarin  test
Ol¢timlerinin yol tizerinde yaklasik 35 kat daha yiiksek
NOx (Azot oksit) emisyon degerleri tespit edilmistir. s
etigi, kurumsal kiiltiir, mithendislik egitimi ve firmalar
icin etik olmayan davranislarin yeniden sorgulandig:
giiniimiizde, Volkswagen krizi, bu agidan incelenmeye
deger bir vaka analizi Orne8i olusturmaktadir.
Volkswagen vakasi, halk sagligina, ¢evreye, ekonomiye,
kurumsal itibara olumsuz etkileri ve krizin nasil
yonetildigi acisindan 6nem kazandigi gibi, halkla iligkiler,
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Volkswagen Group’un bu konuda gosterdigi basarilarin
diizeyi hem 1is diinyasinda hem de akademik diizeyde
merak edilmekte ve ayrintili olarak incelenmektedir. Bu
konuda yapilan bilimsel aragtirmalarin sonuglarina gore,
ABD’de 2009 ile 2015 yillann arasinda 482 bin,
Avrupa’da da 8,5 milyon Volkswagen TDI temiz dizel
motorlu otomobilde s6z konusu hileli 6l¢lim Yyapan
parcalarin  kullanmildig1 anlagilmaktadir. Bu islemler
dolayistyla firmanin sadece ABD’de 20 milyar dolar
zararinin ortaya ¢iktigi belirtilmektedir (Oldenkamp,
Zelm ve Huijbregts, 2016: 121).

1. KRiZ YONETIMi

Bir isletmenin stratejik hedeflerini, itibarim1 ve varligini
tehdit eden olaganiistii, karmasik bir durum olarak
nitelenebilen “kriz”, faaliyet alani, biylkligi ve
basarilarina bakilmaksizin isletmelerin genis ¢apli, etkili,
yonetilmesi zor ve karmagik sorunlarla kargilagmasina yol
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acabilmektedir. Bu agidan krizlere hazirlikli olmayan,
onlar1 yonetmekte ve yeniden ayaga kalkmakta basarili
olamayan igletmeler icin krizin etkileri ¢ok daha biiyiik
olmaktadir (Karaagag, 2013: 117-119). Ekonomi ile
halkla iliskiler arasinda bir iliski oldugu gibi kriz
donemlerinde kriz yonetimi ile kriz iletisimi arasinda da
bir iligki bulunmaktadir. Krizler kurumlarin isleyis
stireclerini bozan, sekteye ugratan, ¢oziimil igin sinirl
stiresi bulunan kaos ortamlar1 olarak
degerlendirilmektedir. Krizlerin, beklenmedik zamanlarda
ortaya ¢ikmasi krizin ¢Oziim mekanizmalarini yetersiz
kilarken, kriz donemlerinde olusan endise ve panik hedef
kitlelerle olan iletisimi ise aksatmaktadir. Krizlerin
iistesinden gelinmesi, kriz yonetim siireglerinin bagarisina
ve gigcli iletisim ve halkla iliskiler stratejilerine bagh
goriilmektedir. Ana akim medyanin ve sosyal medyanin
haber kaynagi olarak giinliikk yasamdaki giiciiniin artmasi,
bu ortamlarin kriz iletisim stratejileri igindeki Onemini
daha da gi¢lendirmekte ve sosyal medyada kriz
donemlerinde asilsiz dedikodularin kolayca dolastig1
iletisim ortamlari olmakla birlikte, dogru yararlanildig:
takdirde medyanin krizlerin etkilerinin azaltilmasi i¢in
cesitli potansiyellere sahip oldugu degerlendirilmektedir.
Kriz déneminde toplumun habere duydugu gereksinimi
gidermek ve asilsiz dedikodularin etkilerini azalmak,
kurumsal tek sesliligi yansitan halkla iliskiler stratejileri
icinde medya yonetimini gerekli kilmaktadir (Akbayir ve
Kusay, 2015: 1177).

1.1. Kriz Kavram ve Halkla iliskiler

Tiptan isletme yonetimine kadar kullanimi yaygin bir
kavram olmakla birlikte politika, toplum ve ekonominin
her alaninda degisik kullanim alanlart bulundugundan
“kriz” kavrami ve “kriz yoOnetimi” kavramlari {izerinde
belirli ve ortak bir tanim birligi bulunmamaktadir.
Bununla birlikte, “ayirt etme ve karar” anlaminda
kullanildigr Yunanca, “krisis” soézciigiinden gelmekte ve
tarihsel olarak savas ve tipta kullanimi yayginlasmis bir
kavram oldugu bilinmektedir. Hippokrates ve Thukydides
krizi, “yasamla Oliim, zaferle yenilgi arasinda kararin
verildigi doniim noktas1” olarak adlandirmislardir. Bu
anlamda, isler ya daha iyiye ya da daha koétiiye verilecek
stratejik karar sonrasi giderek, doniim noktasi anim
simgelemektedir (Akinci, 2010: 39). Genel olarak kriz;
beklenmeyen, onceden tahmin edilemeyen ancak, hemen
karsilik verilmesi gereken, isletmelerin varligini devam
ettirme, uyum ve savunma  mekanizmalarimi
yetersizlestirerek mevcut degerlerini, amaglarim ve
imajini tehdit eden bir gerginlik olarak tanimlanabilir.
Boylece, isletme yonetim ve organizasyonu bozularak
yonetimin fonksiyonlarini icra edememesi s6z konusu
olmaktadir (Yavuz, 2013: 17).

Kogel’e gore kriz, orgiit tarafindan beklenmeyen ve
onceden sezilemeyen bir durum olup, isletme
yonetiminde acil cevap verilmesi gereken ve ¢abuk
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harekete gecilmesini gerektiren bir durumdur. Aksi halde,
bozulan bilangolar, devamli aksayan nakit akisi, artan ve
cevapsiz kalan miisteri sikayetleri, iadeler, siparis
iptalleri, diisen satislar, azalan pazar pay1 ve dne gegmeye
calisan rakiplerin faaliyetlerinin artmasi gibi sorunlarla
karsilagilacaktir (Kogel, 1993: 1-3).

Iletisim ve halkla iligkiler gercevesinde
degerlendirildiginde ise kriz; “medyamin dikkatini ¢eken
durumlarin degisken ¢ercevesi” olarak tanimlanmaktadir.
Daha genig bir tanim yapmamiz gerekirse, kriz, “bir
orgiitiin kriz ongorme ve onleme mekanizmalarini yetersiz
birakan, iist diizey hedeflerini ve isleyis diizenini tehdit
eden, bazen orgiitiin yasamini tehlikeye sokan, karar
verilip uygulamaya gegilmeden once tepki siiresini
kasitlayan ve olusumuyla da karar vericiler igin siirpriz
niteligi tagiyarak orgiitte gerilim yaratan durumdur” (Pira
ve Sohodol, 2015: 24-25).

Asagidaki Tablo 1°den de anlasilacagi {izere krizler
beklenmeyen, olagandisi olaylar olduklarindan g¢esitli
belirsizlikler tiretmekle birlikte kurumlar acisindan gesitli
firsatlar da yaratirlar. Bu agidan birgok olumsuz ydnleri
bulunmasina ragmen olumlu olarak degerlendirilebilecek
ogrenme, stratejik degisiklikler yapma, biiyiime ya da
yeni rekabetci avantajlar gelistirme olanaklart da
yaratmaktadir. Kriz yonetimini, bir krizin genis O6lgekli
etkilerini yonetebilmek icin liderlik, karar alma, iletigim
ve yonetim islevlerinden olusan bir yonetim siireci olarak
tanimlayabiliriz.

Planlama ve belirsizlik igeren durumlara karst dinamik
karar alma yetkinliklerinin bir bileskesi olan bu siiregte;
karmagadan diizen yaratmak, tepki ve kurtarma
caligmalarini esgiidiimleme (koordine etme), iletisi diizeni
kurma, tiim paydaslara giiven telkin etme ve krizi en az
hasarla atlatma gibi hedefler bulunmaktadir.

Tablo 1: Orgiitsel Kriz Tammlarinim Onemli

Bilesenleri

Beklenmeyen (Olay  sasirtici,  siirprizdir.  Kurum|
tarafindan  planlanmamis ya da

ongorilmemistir. En agresif kriz yonetim|
planlarina bile sigmayan sartlardan da
kaynaklanabilir.

Tiim  organizasyonlarda  her
problemler meydana gelir. Bu
problemlere  karst  kurumlar  rutin|
prosediirlere basvururlar. Krizler rutin|
prosediirler ile yonetilemeyen olaylardir.
Bunun yerine krizler essiz ve ¢ogunluklal
extrem Onlemler gerektirir.

Olagandisi giin|

Krizler beklenmedik ve kurumlarin rutin
hareketlerinin Otesinde durumlar
olduklarindan muazzam belirsizlik|
dogururlar. Kurumlar gesitli derecelerde]
arastirma ve inceleme yapmadan krizlerin|
etkileri ve nedenlerinin farkina varilamaz.

Belirsizlik
iretir

=¥
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Belirsizligi azaltma cabalar1 bir krizden|
sonra aylar hatta yillarca siirebilir.
Firsatlar IKrizler normal is siirecleri sirasinda elde]
yaratir edilemeyecek firsatlar yaratir. Krizler|
0grenme, stratejik degisiklikler yapma,
bliyiime ya da yeni rekabet¢i avantajlar
gelistirme olanaklar: yaratir.
IAmaca, Krizler kurumlara ve bagl sirketlere karsi
itibarayada yogun tehdit {dretebilir. Bu tehdit
onceligi cogunlukla bir kurumun itibar1 ya daj
yiiksek imajimin zarar gormesidir. Ancak bazen|
amaclara bu tehditler kuruma kalici, telafi edilemez]
kars: tehdit  |zararlar da verebilir.

Kaynak: Cakir, 2014: 69.

Burada, “Is Siirekliligi Yénetimi (ISY)” uygulamalarina
yer vermek, herhangi bir beklenmedik olay icin gerekli
olan oOnlemleri Onceden alma becerisi gelistirerek,
isletmelerin itibarini, markasi1  ve deger yaratan
faaliyetlerini korumak amaciyla biitiinsel bir yonetim
stratejisi izlemeyi miimkiin kilacaktir (Karaagag, 2013:
120).

Toplumsal yasamda bireyler ve kurumlar siirekli
belirsizlikler ve c¢esitli risklerle kargilagmaktadirlar. Bu
durumlar c¢alisanlar, toplumlar ve iilkeler i¢in biiyiik
olumsuzluklarin baglangici olabilmektedir. Bu nedenle,
ister biiyiik ister kiigiik oOlgekli olsun, tiim isletmeler
kuruluslarindan itibaren faaliyet siireleri boyunca
karsilagsmalari olast her tiirlii riski analiz etmek ve bunlara
yonelik onlemler almak zorundadirlar. Her alanda hizli bir
degisimin goriildiigii, risk ve belirsizliklerin gittikce
arttigi  diinyamizda, Ozellikle, Tiirkiye gibi gelisen
ekonomilerde ekonomik, politik ve yasal risk ve
belirsizlikler de daha yogun ve etkili bir sekilde
yasanmaktadir (Murat ve Misirli, 2005: 2) . Orgiitsel kriz
tirleri; bu boyutlar dikkate alinarak siniflandirilacak
olursa Grup I, orgiitsel sistemlerde ortaya ¢ikan teknik ve
ekonomik basarisizliklarr gostermektedir. Bu tiir krizler
orgiitlerin temel teknolojilerindeki basarisizliklarindan
kaynaklanmaktadir. Grup II, orgiitlerin dis g¢evrelerinde
ortaya c¢ikarak orgiitleri etkileyen krizleri gostermektedir.
Grup III, orgiitsel davranis bozukluklarini gosterirken,
Grup IV’de orgiitlerin sosyal gevrelerinde ortaya g¢ikan
basarisizliklar yer almaktadir. Bu tiir krizler sosyal
gevrede yer alan Orgiitlerin ve medyanin isletme
iizerindeki baskilarinin da artmasi ile ortaya ¢ikmaktadir
(Hasit, 2000: 17).

Krizlerin, sosyolojik - teknolojik faktorlerin orgiit - gevre
faktorleri ile etkilesiminden kaynaklanmakta oldugunu,
bu boyutlar dikkate alinarak krizleri dort sekilde
smiflandirmanin miimkiin oldugunu gérmekteyiz:

Grup I: Uriin ve servis hatalari, fabrika hatalari,
endiistriyel kazalar, bilgisayar arizalari, eksik-gizli bilgi
akis1 ve iflas buna Ornek verilmektedir. Bu tiir krizler
orgiitlerin temel teknolojilerindeki basarisizliklarindan
kaynaklanmaktadir.

Grup II: Orgiitlerin dis g¢evrelerinde ortaya cikarak
orgiitleri etkileyen krizleri gostermektedir. Yaygin
cevresel  zararlar, endiistriyel kazalar, rekabetin
hizlanmasi, hiikiimet krizleri, uluslararasi1 krizler buna
ornektir.

Grup III: Orgiitsel davrams bozukluklarmm gosterirken,
degisikliklere uyum saglayamama, orgiitsel bozukluk,
iletisimsizlik, sabotaj, iiretimin engellenmesi, taklit¢ilik,
kot niyetli soylenti ve iftiralar, kanun dis1 faaliyetler,
cinsel taciz ve mesleki hastaliklar buna 6rnektir.

Grup IV: Orgiitlerin sosyal cevrelerinde ortaya g¢ikan
basarisizliklar  yer almaktadir. Sabotaj, terdrizm,
yoneticilerin  fidye karsilign  kagirilmasi, iiretimin
engellenmesi, taklitcilik, kotli niyetli sdylenti ve iftiralar,
calisanlarin  greve gitmesi ve boykotlar Ornek
gosterilmektedir. Bu tiir krizler sosyal ¢evrede yer alan
orgiitlerin ve medyanin isletme iizerindeki baskilarinin da
artmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Bir isletmeyi kriz durumu
ile karsi karsiya getiren faktorler i¢c ve dis gevre
faktorlerinden olusmaktadir. Cevresel etmenler olarak ta
adlandirilan bu i¢ ve dis gevre faktorlerini: isletmenin
isleyisi, yonetim tarzi, sahip oldugu insan kaynaginin
ozellikleri, sahip oldugu orgiit kiiltiirii gibi i¢ dinamikler
yaninda dogal faktdrler, ekonomik sistem, teknolojik
faktorler, hukuksal ve siyasal faktorler ve uluslararasi
faktorler gibi dig ¢evre faktorleri seklinde siralayabiliriz.
Kriz donemleri isletme yonetimine tiim zorluklara ragmen
onemli beceriler kazandiran deneyimler olarak kabul
edilmektedir. Son yillarda sirketlerin gerek kendi
kontrolleri disinda gelisen bazi olumsuz kosullardan,
gerekse kendi yonetim basarisizliklarindan — dolay1
karsilastiklar1 krizlerin sayisinda da 6nemli artislar ortaya
ctkmakta; bu yogunluk da krizleri sirketlerin faaliyetlerini
sekillendiren Onemli bir unsur kilmaktadir (Murat ve
Misirl, 2005: 2-5).

Isletmelerin krizle karsilasmalaria kaynaklik eden birgok
faktor, o oOrgiitiin isleyisi, yonetim tarzi, sahip oldugu
insan kaynaklarinin 6zellikleri, kiiltiirel sebekesi gibi i¢
dinamikleriyle 1ilgili ise i¢c g¢evre faktorleri olarak
adlandirilmaktadir. Bu faktorler kendi baglarina krizlere
kaynaklik edebilecekleri gibi, aynmi zamanda birlikte ya
da baska faktorler nedeniyle olusan krizlerin etki
alanlarinin  genislemesi, boyutlarinin biiylimesi gibi
olumsuz durumlara yol acabilmektedir (Goztas, 2012:
161-165).

Isletmenin i¢ ve dis gevresinde olusan her degisiklik kriz
tehdidi olusturur. Bu degisiklikleri kriz olarak algilamada
bazi 6zelliklerin varlig1 aranmaktadir. $oyle ki;

a-) Ciddi bir hastalik gibi acil miidahale gerektirmesi,
b-)Standart karar alma ve onleme yontemlerinin yetersiz
kalmasi,

c-)Beklenilmeyen ve dnceden sezilemeyen ani bir durum
olmasi,

d-)Her stresli durumun bir kriz olmamasi,

1
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e-)Kritik ve orgiitii tehdit edici olmasi, baski, giivenlikten
yoksunluk, belirsizlik, endige ve panik gibi pek cok
faktOri bir arada barindirmasi,

f-)Bazilarin ansizin ortaya ¢ikmasina karsilik, bazilarinin
ortaya ¢ikincaya kadar uzun siirenin gegmesi,
g-)Isletmeyle ilgili iigiincii kisileri de yakindan etkilemesi
(yOnetici, is goren, hissedar, devlet..vb.),

h-)Kesin ¢6ziim ve formiiliiniin bulunmamasi,

1-) Tekrarlanabilir olmas,

i-)isletme sahip ve yoneticilerini gerilim iginde birakarak,
korku ve panigin egemen olmasi,

j-)Mutlak bir felakete doniismemesi ve bazi firsatlar
barindirmasi s6z konusudur (Akinei, 2010: 47).

Kriz aninda igletmeler nasil davranacaklarini dogru
sekilde bilmelidirler. Kriz aninda alinan 6nlemler kadar,
bu 6nlemlerin telagsiz ve basarili bir sekilde uygulanmasi
onemlidir. Ciinkii, kriz anin1 dogru yoneten isletmeler
basarili olmaktadirlar. Krizin yonetime etkileri olumlu ya
da olumsuz yonde olabilir. Yoneticiler diizeyinde yapilan
bir aragtirmaya gore krizin olumlu etkileri su sekilde
belirlenmistir: Yeni pazar arayislari yaratir. Yarim kalan
projelerin devam etmesini saglar. Kara gegme diistincesi
agirhk kazanir. Dis pazarlara acilma geregi dogar.
Maliyetlerde tasarrufun dnemi ortaya cikar. Dig ¢evreyle
iletisim artar. Kriz deneyimi kazanilir. Ekip c¢aligmasi
giiclenir. Yoneticilerle calisanlar arasinda yakinlagsma
saglanir. Arastirma ve gelistirme faaliyetleri 6n plana
¢ikar. Kalitenin Onemi anlasilir. Calisanlar islerinin
onemini anlar. Krizin yénetime olan olumsuz etkileri ise
sunlardir: Geleneksel 6rgiit yapisina sahip kurumlar hizl
karar alip krize cabuk cevap veremezler. Kararlar bilgi
yetersizligi nedeniyle saglikli olmaz. Yoénetim merkezi
duruma gelir ve yaraticilik &liir. Orgiit ici gerilim ve
catigmalar artar. Kararlarin etkinligi bozulur. Yan
sanayinin ilave yiikleri artar. Finansal problemler olusur.
Kredi faizleri isletmeyi zorlar. Isten ¢ikarilma korkusuyla
calisanlarin motivasyonu kalmaz. Dakika maliyeti ve
sabit giderler artar. Uretim planlamasi yapilamaz, atil
kapasite artar. Uretim tekniklerindeki iyilestirme durur.
Yonetsel programlar aksar. Firma imaj1 zayiflar ve gelir
diizeyinde kayiplar artar. Yatirimlar yarim kalir. Beceri
gecikmesi olur ve kalite diiser. Gliven ortamu sarsilir ve
otorite boslugu olusur (Vergiliel-Tiiz, 2014: 84-85).

Kriz yonetiminde kullanilan teknikleri genellikle stratejik
tahmin, olasilik planlamasi, sorun analizi ve senaryo
analizi seklinde siralamak miimkiindiir:

a-) Stratejik Tahmin: Stratejik tahmin her seyden once
gelecege doniik tahminler yapmay1 gerektirmektedir. Bu
tahminler Orgiitlin yeni durumlara uyum saglayacagi
varsayimina dayanmaktadir. Bugiin yoneticiler i¢in kesin
bir sekilde tahmin yapmaya imkan taniyan fakat siirpriz
olaylar1 gozden kagiran pek c¢ok tahmin teknikleri
bulunmaktadir. Bu teknikler niteliksel tahmin yontemleri,
ekstrapolasyon, simiilasyon ve neden-sonu¢ metotlarindan
olugsmaktadir. Bu tahmin tekniklerinin 6ziinii biiylik veya
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genis degisikliklerin etkisini dogru bir sekilde tahmin
etme ve degerlendirme olusturmaktadir.

b-) Olasihk Planlamasi: Olasilik planlart olaylarin
beklenen sekilde gergeklesmemesi durumunda yerine
konulabilecek alternatif planlardir. Tahmin Onceden
hakkinda baz1 seyler sdylenen durumlara ve makul belirli
olaylara dayandirilmakla beraber, bir orgiitiin hazirladig
olasilik planlari daha belirli durumlar igindir. Sirketin
stratejik kararlarinin  biiyiik bdliimii olasilik planlar
tarafindan olusturulan ¢erceveye dayandirilmaktadir.
Firma piyasaya hakim konumda ise stok geri alim
programini baslatabilir. Goriildiigii gibi, olasilik planlar
bir dereceye kadar tahmin edilebilir c¢evresel
degisikliklere dayandirilmaktadir. Acikcasi, hazir olasilik
planlarina sahip olma bir sirketin yalnizca krize karst
korunmasina degil, aynt zamanda ortaya ¢iktik¢a kriz
durumlarini ¢6zmesine yardimei olmaktadir.

¢-) Sorun Analizi: Bu yaklagim olasilik planlamasi ile
daha ¢ok benzerlik gostermektedir. Burada amag,
isletmenin digsal gevresindeki egilimleri yavas yavas
gelistirerek sirkette karar verenleri tetikte tutmaktir. Diger
taraftan, isletmenin gerceklestirecegi c¢abalar, sorunu
avantaja dondiirmeye yonelik olmaktadir. Ornegin,
cevreyi koruma egilimi bazi sirketlerin eninde sonunda
iretim metotlarini, kullandigt enerji kaynaklarini ve

drettigi  Urtinleri  degistirmek zorunda kalacagini
kanitlamugtir.
d-) Kriz Yonetimi Takimi Olusturmak: Kriz

doneminde agik bir emir komuta zincirine sahip kriz
yonetimi takimi olusturmak onemlidir. Takim her altt
ayda ve daha fazla siirede potansiyel krizleri ve onlara
nasil cevap verilecegini tartismak igin toplanmalidir. Bu
takimlar isletmenin tiim boliimlerinden girdi elde etmek,
sirketin karsilasmay1 hayal edebilecegi her muhtemel
felaketi tespit etmek, potansiyel krizleri belirlemek ve
bunlardan isletmenin nasil korunacagimi belirlemek igin
capraz fonksiyonlu olmalidir. Sirket icin en yiiksek
gerceklesme riskine sahip krizler i¢in tam kriz plant
hazirlanmalidir. Daha az gergeklesme riskine sahip krizler
i¢in daha kiiciik bir olasilik planmi yeterlidir (Murat, 2005:
9).

Kriz aninda oncelikli yapilacak faaliyetler, kriz plani
uygulamaya konulduktan sonra etkin bir kriz yonetimi
icin su sorulara yanmit aranmalidir: Gergek sorun veya
sorunlar nelerdir? Diisiince anlaminda en koétii senaryo
plani nasil olmalidir? Bilgi akis1 nasil saglanacaktir?

Bu asamadan sonra etkili bir kriz iletisim stratejisi
hazirlanmalidir. Iletisim stratejisi ile de su temel
sorunlarin yanitlar1 aranmalidir: Faaliyet gosterilen gevre
neresi? Hangi Pazar arastirmasi yapilmali? Hedefler
nelerdir? Hedef kisiler kimlerdir? Hedef kisilerin istekleri
nelerdir? Neler soylenecek? Mesaj inanilir mi1? Mesaj
nasil dagitilacak? Mesaj hangi kanallarla dagitilacak?
Hangi gorevler ne zaman yapilacak? Burada hazirlanan
iletisim stratejisinin yazili ve hizli hazirlanmasi yaninda
su bagliklar1 da igermesi gereklidir: Sorun, Gegmisi,

=¥



Kent Akademisi | Kent Kultirii ve Yonetimi Hakemli Elektronik Dergi | Cilt: 11 Sayi: 3, Gz 2018

Urban Academy | Rewieved Journal of Urban Culture and Management | Volume: 1

www.kentakademisi.com

1 Issue: 3, Autumn 2018 Authors: Taha Oguzhan OZCURE

Amag, Hedef Gruplar, Diger Baglantili Gruplar,
Belirlenen  Strateji, Verilecek Temel Mesaj, Temel
Mesajin/Konumun Durumu, Medya I¢in Anahtar

Taktikler, Paydaslar ve Diger Gruplar, Biitce ve Birincil
Tletisim (Vergiliel-Tiiz, 2014: 87-88).

Kriz ydnetimi planlamasinda kriz donemindeki iletisimin
planlanmasi da ¢ok dnemlidir. Kapsaml bir iletisim plani
iki boliimden olusur:

1. Bilgi toplama islemleri,

2. Bilgi yayma islemleri.

Bu agidan kriz iletisim sisteminin olusturulmasinda goz
oniinde bulundurulacak énemli noktalar sunlardir: Orgiit
icinde etkin ve giivenilir bir bilgi akisinin saglanmast, kriz
yonetim planinda dngoriilen her krize hitap edebilecek bir
iletisim plan1  gelistirilmesi, durumun asla hafife
alimmamasi, planlarda oynama olabileceginin ve insani
endiselerin giderilmesi gerektiginin kabul edilmesi, kriz
iletisim planinin siirekli glincel tutulmasi, kriz aninda
irtibata gegilecek kisilerin  gilincel listesinin  hazir
bulundurulmasi, personel igin bir iletisim g¢izelgesinin
hazirlanmasi ve dagitilmasi, basin merkezinin kurulmasi
ve basin toplantilari i¢in bir odanin ayarlanmasi, 6rgiitiin
tek yetkili bilgi kaynagi haline getirilmesi ve krizle ilgili
aciklanabilecek her seyde ivedilikle aciklama yapilmasi,
sirket sOzciisliniin egitimi, isletmenin tiim birimleri ve
hedef kitleleri ile ilgili tiim bilgilerin el altinda tutulmasi,
kriz anminda kullamlacak medya ve tekniklerin
belirlenmesi, gerekli hazirliklarin yapilmasi, tim iletigimi
yonetecek halkla iliskiler yoneticisine mutlaka kriz
yonetim ekibinde yer verilmesi, santral gorevlilerinin
egitimi ve acil telefon hatlarinin belirlenip duyurulmasi,
hikayenin agik¢a, diiriistce anlatilmasi, agiklanamayacak
seylerin sebebinin ve ne zaman bilgi verilebileceginin
bildirilmesi ve agiklanan her seyin kanitlanabilecek
durumda olmasi, kusur varsa acgik yiireklilikle
belirtilmesi, ancak yoksa sugsuzlugun kanitlanmasi igin

her yola bagvurulmas;, durumu agiklarken krizin
etkilerinden kurtulup normal seyre doniilmesi igin
yapilanlarin ve yapilacaklarin agiklanmasi, alinan

kararlarin 6ncelikle personele iletilerek icte huzursuzluk
¢ikmasina mutlaka engel olunmasi, grup ruhu yaratilmast,
durumun abartilmamasi, kriz planina uyulmasi, sirket
misyonunun ve ana hedeflerinin  unutulmamasi,
mesajlarin agik, diiriist, samimi, tarafsiz, sefkatli, yapici
ve kolay anlasilabilir olmasi, sirket i¢i ve dist iletisim
kanallarinin ~ siirekli agik  tutulmasi, problemlerin
gormezden gelinmemesi, kriz ydnetim ekibinin basin
merkezine giivenmesi ve krizi kontrol altina almak i¢in
atilan her adimdan haberdar etmesi, basin merkezinin 24
saat hizmet vermesi ve gerekli personelin egitilip hazir
bulundurulmasi, tiim iletisim stirecinde diirlist, sempatik,
acik, kolay ulasilabilir, tarafsiz, yapici ve dogru zamanl
olunmasi, kayitsiz ve saldirgan bir tutum takinilmamasi,
durumdan duyulan iiziintiiniin belirtilerek kisilerin her
zaman maddi varliklarin 6niinde tutulmasi gerekir (Pira
ve Sohodol, 2015: 236-237). Yine, krizin ¢ikmasina yol
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acan olay da sorumlulugu bulunan personelin is akdinin
feshedilerek isten cikartilmasi gerekmektedir (Demirkaya
ve Ozciire, 2013: 60 ; Demirkaya, 2006: 3-10).

Kriz yonetiminin yolu etkili iletisimden ge¢mektedir.
Biiyiik ¢apli krizler her zaman toplumun ve medyanin
yogun ilgisini ¢ekmekte hatta siyasete konu olmaktadir.
Bu nedenle basarili bir kriz yonetiminin yolu her zaman
etkin iletisimden ge¢mekte ve bilginin etkin yonetimi s6z
konusu iletisimde basrolii oynamaktadir. Bu agidan bilgi
yonetimi 6nemli hale gelmektedir. A¢iklik ve giivenilirlik
basarilt bir kriz iletisiminin temel gostergeleridir. Kriz
sirasinda bilginin degismeden hizla tiim ilgililere ulagmasi
anahtar 6neme sahiptir. Yiritiilecek iletisimde verilecek

mesaj ve aktarim gekli, algi ve hassasiyetler iyi
hesaplanmalidir (Karaaga¢, 2013: 121-126; Muslu,
2016:370).

Krize kaynaklik eden i¢ ¢evre faktorlerini incelerken
tizerinde durulmasi gereken ilk nokta igletmenin gevresel
gelismeleri izlerken takindig1 genel tutumdur. Isletmenin
krize karst izledigi reaktif ve proaktif tutuma gore
degisiklikleri izleme, olaylar1 yorumlama, degisikliklere
yonelik plan ve programlar gelistirmeleri gerekmektedir.
Ozellikle, reaktif tutuma sahip isletmelerde, krize iliskin
ongorme mekanizmalarina yeterince dnem verilmemesi,
kriz durumuna iliskin alman sinyallerin  ciddiye
almmamast hatta yonetim tarafindan yok sayilmasi,
gelismelerin saglikli olarak izlenmemesi gibi sorunlarla
siklikla kargilagilmaktadir. Dolayisiyla krizle
karsilasmamak isteyen isletmelerin, proaktif bir tutum
gelistirmeleri yani, gelisim ve degisimleri yakindan
izlemeleri, Orgiit yapisim1 bunlara uygun bigimde
degistirip gelistirebilecek plan ve programlar iiretmeleri,
krize iliskin uyar1 ve sinyalleri gormezden gelme ya da
inkar etme yerine bunlar1 dikkate alacak sekilde hareket
etmeleri gerekmektedir (Goztas, 2012: 162).

Proaktif yaklasima gore hareket 6zgiirliigiiniin daha kisitl
olmasi nedeniyle halkla iligkiler uygulayicilart “yangin”
sondiirmeye hazir durumda olmali, gerceklesen olayin
zaman, yer, aktorler, nedenler, sonuglar gibi kosullarini
g6z oniinde bulundurmalidirlar. Reaktif yaklasimlara her
zaman proaktif yaklasimlar tercih edilmelidir. Ancak, bu
her zaman miimkiin olmayabilir. Dolayisiyla, farkl
zorluklar: ve zorunluluklari bulunan reaktif yaklasimin
agirlikli  olmamasina dikkat edilmeli ve nedenleri
incelenmelidir. Proaktif yaklasimla yonetilen kriz reaktif
yaklasima gore daha kisa siirede, az maliyetle, daha az
cabayla atlatilir (Arklan, 2014: 230).

Kriz yonetiminde proaktif yaklagim daha da 6nemli hale
gelmistir. Proaktif yaklasim sayesinde isletmelerin krize
yakalanmasinin Oniine gegilebilecegi gibi, isletmenin
kontrol edemedigi dis g¢evresinden kaynaklanacak krizleri
atlatmada da onemli avantajlar saglayacaktir (Tagraf ve
Aslan, 2003:150).

Kriz doneminde hazirlanacak kriz iletisim plani ile
orgiitiin krize tepkisi planlanmis olur. Dolayisiyla planli,
proaktif ve reaktif bir siire¢ s6z konusudur. Bdylece,
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tutarli, uyumlu bir iletisimle, akilct bir planlamayla
orgiitler kriz yonetiminde basariya ulasabilir, orgiitlerini
krizden kurtarabilir (Pira ve Sohodol, 2014: 238). Aksi
halde kurumsal ve genis organizasyon yapilarina sahip ve
glicli sermaye yatirimlart olan sirketler dahi orgiit igi
iletisim sorunlart olmast nedeniyle kriz donemlerinde
piyasa kaybi, zarar ve iflas durumu ile karsilasabilecektir
(Muslu, 2016: 374-375).

1.2. Krizde Alternatif Coziimler; Kriz iletisimi
Kriz durumlarinda isletmelerin neler yaptigt veya
yapacagi onem kazanmaktadir. 30 yildir bu konu iizerinde
kriz ~ yonetimine doniikk cesitli iletisim  teorileri
gelistirilmistir.

Tablo 2: Kriz iletisim Teorileri

Teoriler  |Ozellikleri

Kurumsal [Kuruma karst bir saldirinin yarattigi tehdidi

Savunma [yonetmenin Onemini belirtir.  Kurumun|
gerceklestirdigi iddia edilen ahlaken ya da
iyasal olarak yanlis davranisin (kabahat)
savunulmasina  odaklanir. Savunmayal
yonelik iletisim stratejileri ytiriitiir.

imaj Suglananin imajma yonelik tehdidi ortadan

Restorasyonkaldirmaya calisir. Krize neden olan

Teorisi kurumsal davranigin hesabinin verilmesi i¢in
yapilacak aciklamaya odaklanir.
IAciklamalar1 yonetecek iletisim stratejileri
yurtitiir.

Durumsal [Krize iliskin = sorumluluk yiiklemelerini

Kriz azaltmaya calisir. Iletisimi kurumun itibari

iletisim varliklart  ve kriz tipine  dayanarak

Stratejileri [belirlemeye odaklanr. Sorumluluk
yiklemelerini ya da paydaslarin algilarini
etkilemeye yonelik kriz tepki stratejileri i¢in|
karar verme akis semas1 bulunmaktadir.

Kurumsal [Krizdeki biiyiime ve Ogrenme firsatlarini

Yenilenme |vurgular. Liderlik ve kurumsal iletisim

Teorisi prensiplerine bilyiikk 6nem verir. Krizlerin
istesinden gelmek igin giiglii pozitif|
degerlere  iyimser bir ileriye  bakis|

perspektifine ve dgrenmeye dnem verir.

Kaynak: Cakir, 2014: 72.

Bu teorilerin Onerdigi stratejiler “uyumlandirma” ve
“savunma” stratejileri olarak iki ana smifa ayrilarak
incelenebilir. Yukaridaki Tablo 2’den de anlasilacagi
iizere krizlerden ¢ikista kullanilmak tizere gelistirilen
cesitli kriz iletisimi teorilerinden yararlanilmaktadir.
Ozellikle, Kurumsal savunma, imaj Restorasyon Teorisi,
Durumsal Kriz lletisim Stratejileri ve Kurumsal
Yenilenme Teorisi bu teorilerin en 6nde gelenleri arasinda
yer almaktadir. Ozellikle, Kurumsal Savunma, imaj
Restorasyon Teorisi, Durumsal Kriz iletisim Stratejileri
ve Kurumsal Yenilenme Teorisi bu teorilerin en onde
gelenleri arasinda yer almaktadir. Uyumlandirma
stratejileri sorumluluklari kabul eden, iyilestirici eylemler
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oneren ya da her ikisini yapan strateji oldugu
gorilmektedir. Savunma stratejileri ise sorun olmadigini
iddia eden, kriz sorumluluklarmni reddetmeye ¢alisan bir
stratejidir (Cakar, 2014: 113).

2. VOLSWAGEN EMISYON KRiZi
VE TURKIYE’DE ANA AKIM
MEDYADAKiI HABERLERIN ICERIK
ANALIZI BULGULARI VE BENOIT’iN
IMAJ RESTORASYON TEORISI
YARDIMIYLA ANALIZi

Akbayir ve Kusay, Benoit tarafindan gelistirilen imaj
restorasyon teorisini kullanarak,

Volkswagen krizinin basladigi 20 Eylil 2015-22 Ekim
2015 donemi i¢in medyada yer alan haberleri aragtirmis
ve sonuglarimt  bir akademik  makale olarak
paylagsmiglardir.  Calismamizin bu boliimiinde, biz de
krizin ¢iktig1 2015 yili Eyliil ayindan baglayarak, Krizinin
¢ozlilmesi i¢cin ABD ile firmanm anlagsmaya vardigi 20
Nisan 2016 tarihi ile 28 Nisan tarihlerini de igerecek
sekilde, bu arastirmamizi sonuglandirdigimiz 2018 yili
Eyliil ay1 baglarina kadar gecen siireci, iilkemizin 6nde
gelen 3 giinliik gazetesinin yayimladigi haberleri icerik
analizi yoluyla inceleyerek, halkla iliskiler uygulamalarini
kriz iletisimi ve etik degerler agisindan degerlendirecegiz.
Bu ii¢ glinliikk gazetede yer alan haberlerde yer verilen
halkla iligskiler uygulamalarm kriz iletisimi ve etik
degerleri de icerecek sekilde asagidaki bagliklar altinda
siniflandirarak incelemek miimkiindiir. Bunlar;

1. Seffaflik: Kurumlarin krize yonelik olumlu ve
olumsuz detayli ve agiklayici bilgi paylasimmda bulunup
bulunmadigi,

2. Oziir dileme: Kurumlarin krizin olumsuz etkileri
nedeniyle 6ziir dileyip dilemedigi,

3. Agiklama yapma: Krizin nedenleri, sonuglart ve
telafisine iliskin genel bir agiklama yapilip yapilmadigy,

4. Krize sahip c¢ikma: Kurumun krizi sahiplenerek,
zararin temini i¢in gereken tiim sorumlulugu tstlenecegi
mesajl,

5. Tek seslilik: Ayni mesajin kurumun sosyal medya
kanallarinda yer alip almadigidir (Akbayir ve Kusay,
2016: 1181).

2.1. Tiirkiye’de Ana Akim Medyada Volkswagen
Emisyon Krizi Haberleri

Aragtirmanin kapsamini olusturan 23 Eylul 2015 — 03
Eyliil 2018 tarihleri arasinda en yiiksek tirajli {i¢ ulusal
gazetede Volkswagen krizinin anlagmayla sonlanmasi ve
diger konular bir¢ok kez haberlere konu edilmistir.

Tablo 3: Volkswagen Emisyon Skandal ile flgili
Haberler 23 Eyliil 2015-2 Eyliil 2018 (Hiirriyet
Gazetesi)
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23.09.2015 |Skandali hiikiimet biliyor muydu? 21.04.2017 |Alman otomobil devi Volkswagen'in (VW)
26.09.2015 [Volkswagen’in yeni patronu belli oldu. ABD'deki emisyon davasinda, sirkete 2,8
27.09.2015 [Volkswagen’de iflas korkusu basladi. milyar dolar ceza verildi.

29.09.2015 [Volkswagen 11 milyon aracini geri

cagiracak.

30.09.2015

IAlman Bakan c¢ok sert konustu. Alman
Bakan’dan VW aciklamasi: Artan
acgozliliigiin bir sonucu.

28.04.2016

Elektrikli ara¢ iizerine sirket kuracaklarini
sOyledi.

22.04.2017

2020’ye kadar en az 20 yeni model elektrikli
arag lireteceklerini de ifade etti.

05.10.2015

'Volkswagen skandali sonrast zamlar kapida,
dizel giinleri sona m1 eriyor?

27.01.2016

Volkswagen emisyon skandalinin ardindan
teknik ariza sikintis1 yiiziinden 67 bin araci
geri cagirdi.

28.04.2017

Kanada’da emisyon skandalindan etkilenen
araclar1 satin alan ve lease yoluyla kiralayan
105 bin kisiye 5 bin 8 bin dolar aras1 6deme
yapmasina karar kild.

10.02.2016

IAlman  otomobil {reticisi Volkswagen,
IABD’de hava yastiklarindan kaynaklanan
problem dolayistyla 600 binin iizerinde
aracini geri ¢cagiracagini agikladi.

08.03.2016

Almanya’da Volkswagen’in emisyon
skandalini arastiran savcr yonetim kurulu
liyelerinden higbirini siipheli olarak gormedi.

22.07.2017

Volkswagene bir kotii haber daha.Alman
otomobil ireticisi Volkswagen'in emisyon
skandali nedeniyle basi agrimaya devam
ediyor. ABD Federal Mahkemesi 88 bin 3.0
litre dizel arag sahibi adina agilan davada 125
milyon dolar 6denmesine hiikmetti.

15.03.2016

Almanya’da 278  bireysel  yatirimci
Volkswagen’e karst 3.7 milyar dolarlik
tazminat davasi agti.

26.07.2017

Almanya Genelinde giincelleme zorunlu

oluyor! Trafikten men cezasi geliyor.

15.03.2016

Emisyon skandalinin patlak verdigi gegen
senenin Eyliil ayidan itibaren otomotiv devi
'Volkswagen’in (VW) ABD’de delilleri yok
ettigi one surilda.

03.08.2017

5 milyon araci geri ¢agiriyorlar. Almanya'da
emisyon skandalinin  ardindan  sorunun
coOziilmesi i¢in dizel zirvesi gergeklestirildi.

17.03.2016

Volksvagen’in 278 kurumsal hissedart 255
milyar Euro tazminat davasi agti.

06.09.2017

Volkswagen, yakit pompalarindaki bir hata
nedeniyle Cin'deki 1.8 milyon adet aracim
geri ¢agiracak.

23.03.2016

Volkswagen elektronik aksama dolayistyla

10.09.2017

Tiirkiye'de son 4 yildir "en c¢ok satilan
otomobil ve hafif ticari arag markasi" olan

117 bi i d i Volkswagen, 2017'nin ocak-agustos
IAgract gorl Togg o/ CUYUTCLL. doneminde birinciligi Renault'ya kaptirdi.
24.03.2016 [Su ana kadar 11 milyon aract emisyon 12.09.2017 |Alman - Bk Dol

skandali yiliziinden geri ¢agiran Volkswagen
800 bin arac1 daha ¢agiracagini duyurdu.

Volkswagen'in CEO'su Matthias Miiller,
Tesla bir tehdit degil; dizel motorlarla devam

30.03.2016 |Amerikan  federal  ticaret  komisyonu etmeyi planliyoruz, aciklamasinda bulundu.
Ml S vskand-ah. Rt 29.09.2017 |Dizel motorlar i¢in 2,5 milyar euro daha
iyaniltict reklam yaptigini  iddia  ederek 500y0cK A LA —0lOmMObil  iircticisi
Volkswagen edflva agti. — 0 'Volkswagen, su ana kadar kendisine yaklasik

.15.04.2016 |Volkswagen iist diizey yoneticilerinin 20 milyar euro maliyet yaratan dizel

ikramiyesini diistirme karar ald. .

28 04 2016

Elektrikli arag tizerine sirket kuracaklarimi
soyledi. 2020’ye kadar en az 20
yeni model elektrikli arag tireteceklerini de

motorlarin zehirli gaz emisyonlar1 nedeniyle
2.5 milyar euro daha karsiik ayirdigim
acikladi.

ifade etti. 23.10.2017 [Suskunluk sona eriyor. Tiirkiye’de Dogus
07.11.2016 |Alman savciligi sorusturmayi derinlestirerek Otomotiv’in  biinyesindeki ~ Volkswagen,
$irketin yonetlm kurulu ba$kanl Hans Dieter dﬁnyada yaganan dizel skandali sonrasi

Poetsch’i de sorusturmaya dahil etti.

10.03.2017

IAlman otomobil iireticisi tim suglamalari
kabul etti.

20.04.2016

Volkswagen Amerika’da ki Volkswagen
marka dizel araglar i¢in miisterilerine 5 bin

dolar 6deyecek

suskunlugunu yeni modellerle bozuyor. EKim
aymda yeni Polo’yu ve Tiguan Allspace’yi
satisa sunan Volkswagen, 2018 ve 2019°da
yeni SUV modellerini, 2020’den itibaren ise
23 modelden olusacak elektrikli
otomobillerini devreye sokacak.

05.06.2018

Dev sirketten biiyiik skandl! Ilk aciklama
geldi. Tim dinyada biiyik tepki ¢eken bu

testler esnasinda 10 maymun kullanilmis ve 4

1
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saat boyunca dizel motor dumanimi solumak
zorunda birakilan maymunlarin televizyon
izleyerek mesgul olacaklart diisiiniilmiisti.
'Volkswagen ocak ayinda bu konu hakkinda
Oziir dileyerek, “Sirket kendisini her tiirlii
suistimalinden  uzak

23.03.2016

'Volkswagen 177 bin aracin geri ¢cagirdi.

21.04.2016

Emisyon skandali nedeniyle ABD’de biiyiik
zararlara ugrayan Volkswagen, egzoz gazi
yliziinden magdur olan miisterilerine 5’er bin
dolar tazminat 6deyecek

14.06.2018

Volkswagen’e 1 milyar Euro para cezasi.
/Alman otomotiv devi Volkswagen (VW),
karbon emisyonu skandali nedeniyle 1 milyar

hayvan tutuyor” 1116 01.2017 [ABD  Cevre Koruma  Ajansmin italya-
agiklamasini yapmst. IAmerika ortakli otomobil iireticisi Fiat

Chrysler (FCA) sirketine emisyon hilesi
sorusturmasi baglatmasi, Italya
ile Almanya arasinda gerginlige neden oldu.

euro para cezasina carptirild. 05.02.2017 Deutsch See Volksvagen’e aldigi araglarin
02.09.2018 | VW’deki emisyon skandalinin benzinli tamtildig gibi ¢ikmadigi gerekgesiyle 11,9
motorlara da sigradigi  iddiasi.  Alman milyon Euro dava acts

otomobil iireticisi Volkswagen'in (VW) dizel
araclardan sonra bazi benzinli motorlardaki
egzoz gaz testlerini de manipiile ettigi iddia
edildi.

27.02.2017

\Volkwagen’e miikemmellik odiilii  olan

mercury odiilii verildi.

Kaynak: www.hurriyet.com.tr

Tablo 4: Volkswagen Emisyon Skandalh Haberleri 23

Eyliil 2015-3 Eyliil 2018
(Sabah Gazetesi)

14.03.2017

IAlman polisler Volkswagen skandalindan
otirt Audi en biiyiik 2 fabrikasi ve diger
merkezler  baskin  yapilarak  inceleme
baglatildi.

29.03.2017

Volkswagen ABD’nin 10 biiyiik eyaletiyle
anlagtigini duyurdu. Buna gore Volkswagen
157 milyon dolar tazminat 6demeyi kabul etti.

23.09.2015|Giiney Kore 2014-2015 model biitiin | [28.04.2017 [Volkswagen Kanada’da emisyon
Volkswagen  araglarmin incelenecegini skandalindan etkilenen araglari satin alan
duyurdu. veya lease yoluyla kiralayan 105 bin kisiye
02.10.2015 [Volkswagen krizinin faturasi 50 milyar bes bin yliz yada sekiz bin dolar ceza

dolarin tizerinde.

0demesini karar kildi.

04.10.2015

Miihendisler skandal programi 2008 beri
kullandiklarini kabul ettiler.

06.10.2015

IVolkswagen ocak ayindan itibaren skandal
programin kullanildigi tim araglari geri
cagiracagim duyurdu.

16.10.2015

Tiirkiye ile Volkswagen anlasma sagladi.
Tirkiye’de ki EA 189 dizel 323 bin 977 arag

08.08.2018

'Volkswagen bir tilkede daha dizelden g¢ikiyor
/Audi, Porsche ve Skoda gibi diger markalarty
la birlikte ekim ay1 itibariyla Avustralya'da
binek  ara¢  modellerindeki  tiim dizel
seceneklerinin kaldirilacagi agiklandi. Sirket,
Passat ve Jetta modellerinin dizel motorlu
opsiyonlarini gegtigimiz sene, Polo'yu da 4 yil

eri ¢agrilarak goniillii olarak diizeltilecegi GRS ynda sadece
ilklfni SOt A 5 benzinli olarak gelecek MY19 Golf ile
04112015800 bin _aracin _ daha _ skandaldan YL ISR bigk grag piyasasindaki

etkilenebilecegi agiklandi.

dizel varlig1 son bulacak.

11.11.2015

\Volkswagen satislarinin distiigiini agikladi.

27.11.2015

IKaliforniya Cevre Koruma Ajansi
IVolkswagen’e  bolgedeki araglarin  geri
cagrilmasiyla ilgili planlarin 45 giin i¢inde
kendisine sunulmasini istedi.

23.10.2017

IAB Yetkilileri Alman otomobil devlerinin
genel merkezlerine baskin diizenledi.

27.11.2015

'Volkswagen 15 yil sonra ilk defa ¢eyrek
donemde zarar ettigini agikladi.

29.03.2018

Volkswagen ABD'de 7 milyar dolara 350 bin
ara¢ aldi. Volkswagen, dizel araglardaki
emisyon sikintisi nedeniyle ABD'de 350 bin
civarinda aract Subat ay1 ortasina kadar
toplam 7,4 milyar dolar ddeyerek geri aldi.

03.01.2016

IABD Adalet bakanligi 382 Volkswagen’e

04.05.2018

\Volkswagen'in eski CEO'suna ABD'de dava
acildi. Alman otomotiv devi Volkswagen'in

dava agt1. (VW) eski Ust Yoneticisi (CEO) Martin
21.01.2016(1.4 ve 1.6 motorlu dizel araglarin tarih \Winterkorn'a, sirketin emisyon skandali

olacagim acikladi. 2017 1.5°LIK Dizel kapsaminda ABD'de dava agildi.

motorlarin piyasaya siiriilecegi agiklandu. 18.05.2018 |AB Komisyonundan Almanya'ya dava. AB
26.01.2016 Volkswagen 67 bin Caddy model aracini geri Komisyonu,  onlarca  sehirdeki  hava

cagiriyor. kirliliginden dolay1 Avrupa Adalet

08.03.2016

'Volkswagen’in emisyon skandali

sorusturmasi genisletildi.

Divani'nda Almanya'dan davaci oldu.

08.06.2018

Volkswagen Kiiciililyor. Emisyon skandali

I
L4 2
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markalar1 satabilecegi konusuluyor.

sonrasinda zor giinler yasayan Alman |[26.11.2015 [Kaliforniya Cevre koruma Ajansi,
otomotiv devi Volkswagen yeniden Volkswagen araglarinin geri g¢agrilmasiyla
yapilaniyor.  Bu  cergevede grubun  bazi ilgili plam 45 giin i¢inde sunmasin istedi.

18.08.2018

Volkswgen’e park yeri dayanmaz oldu.
Almanya'da emisyon skandali nedeniyle zor
giinler gegiren Volkswagen, bazi otomobil
modellerinin  trafige  c¢ikmasina  izin
\verilmemesi nedeniyle binlerce park yeri
kiralamaya bagladi.

02.12.2015

\Volkswagen Hindistan’da ki 323 bin 700
aract geri ¢agirdigini duyurdu.

02.03.2016

Cenevre otomobil fuarinda Volkswagen
emisyon skandalindan 6tiirii protesto edildi

03.09.2018

Volkswagen’e yeni sok! Benzinli araglarda
da...Volkswagen Grubu'nun birka¢ yil once
ortaya cikan emisyon skandali sonrasi simdi
de benzinli motorlardaki egzoz gaz testlerini
manipiile ettigi iddia ediliyor.

21.04.2016

\Volkswagen marka dizel araglari alanlara
araclar diizeltilip gonderildikten sonra 5 bin
dolar tazminat 6denecegi duyuruldu.

Kaynak:www.sabah.com.tr

Tablo 5: Volkswagen Emisyon Skandalh Haberleri 22
Eyliil 2015-13 Haziran 2018 (Diinya Gazetesi)

13.06.2016

Kriz Volkswagen’den sonra Opel’e de sigradi.
IAlman Opel’in  bazi
modellerinde egzoz testlerini hatali gdsteren
bir yazilim kullandig 6ne siirtldii.

otomobil reticisi

29.06.2016

'Volkswagen yol actigi zararlardan otiirii 15
milyar dolar tazminat 6demeyi kabul etti.

22.09.2015

\Volkswagen krizi biiyiiyor. AB ve Giiney
Kore Volkwagen icin c¢ikan iddialart
inceleyeceklerini duyurdu.

23.08.2016

Volkwagen'de tiretim krizi sona erdi. VW ile
tedarikeiler arasindaki, iiretime de yansiyan
sorun 20 saat siiren goriismenin ardindan
giderildi.

25.09.2015 |[Alman ulagtirma bakanligi Volkswagen 2,8
milyon aracin testlerinde manipiilasyon |[21.09.2016 [Volkswagen bin 400 dava agild: talep edilen
yaptigini duyurdu. toplam tutarin 8,2 milyar dolar oldugu
29.09.2015 [Volkswagen emisyon testlerinde hile yapan aciklandi
yazihm igeren 11 milyon aract geri||07.11.2016 [Volkswagen baskanina
cagirdigini duyurdu. sorusturma.Volkswagen sirketinin yonetim
04.10.2015 [Volkswagen’in Tiirkiye distribiitorii Dogus lkurulu baskani sorusturmaya dahil edildi.

Grubu Tiirkiye’de ki higbir aragta sorun
olmadigini duyurdu.

15.10.2015

\Volkswagen 2 milyon 400 bin aracini

08.12.2016

AB 7
sorusturma(Almanya, Ingiltere, Liiksemburg,
Litvanya, Cekya , Ispanya, Yunanistan) act1

komisyonu ilkeye

kiisurlarim  diizeltmek i¢in geri ¢agirdigini |/08.01.2017 IVolkswagen Cin’de ki 49 bin araci geri
duyurdu. cagird
20.10.2015 Bilim sanayi ve Teknoloji bakani Isik|[11.01.2017 [Volkswagen ABD 4,3 milyar dolar tazminat

Tirkiye’de ki Jetta ve Caddy araclarinin 1.6
dizel ~ motorlularinin  goniilli  olarak
satislarinin durduruldugunu agikladi.

lkarsisinda anlasti

02.11.2015

IEPA 2014 itibaren iiretilen Porsche ve Audi
SUV emisyon sistemlerinin test yapilmayan
zamanlarda kapatilmasin
yerlestirdigini agikladi.

saglayan cihaz

27.01.2017

[Emisyon skandalinda stipheli sayis1 21°den 37
cikarildi

05.02.2017

Deutsche See satin aldigr ara¢ filosunun
anlatildigr gibi ¢ikmadigi ig¢in 11,9 milyon
[Euro dava agti.

20.11.2015

VW krizi  Alman ekonomisini olumsuz
etkiler' Alman Ekonomi Arastirma Enstitiisii
uzmani Michelsen 'Volkswagen'deki kriz
devam ederse Alman ekonomisi olumsuz
etkilenir' dedi. Volkswagen 2016 yatirim
biitcesini  agiklanan rakami 13 milyar
Euro’dan 12 milyar Euro ya distirdiigiini
acikladi.

28.02.2017

IAP Volkswagen’in emisyon testlerinin daha
fazla yapilmasi gerektigini duyurdu.

10.03.2017

IVolkswagen biitiin emisyon skandaliyla ilgili
suclamalar1 kabul etti

30.03.2017

\Volkswagen 10 ABD eyaletiyle 157 milyon
dolar tazminat i¢in anlasti.

10.09.2017

Tiirkiye’nin en ¢ok satan otomobil markasi
degisti. Tiirkiye'de son 4 yildir "en ¢ok satilan
otomobil ve hafif ticari ara¢ markasi1" olan

I
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'Volkswagen, 2017'nin
doneminde birinciligi Renault'a kaptirdi.

ocak-agustos

31.01.2018 [Volkswagen'da egzoz skandali sonrasi ilk
kurban. Volkswagen, insanlar ve maymunlar
deney  yaptirdiginin  ortaya
cikmasindan sonra holdingin Dis Iliskiler

IDepartman1 Bagkant Thomas Steg’i gorevden

izerinde

aldi. Avrupa Birligi de, biyik tartisma
yaratan olay nedeniyle "soke oldugunu"
acikladi.

13.06.2018 [Volkswagen sirketine 1 milyar euro para

cezasi.Almanya’da Braunschweig Savciligi,
dizel kriziyle ilgili Volkswagen'e 1 milyar
euro para cezast kesti.

Kaynak: www.dunya.com.tr

2.2. Volkswagen  Emisyon  Krizi  Haberlerinin
Benoit’in Kriz Restorasyon Teorisi ve Icerik
Analizi Yardimiyla Analizi

23.09.2015 tarihinden baslayarak 03.09.2018
tarihine kadar olan siire¢ icerisinde Hiirriyet Gazetesi,
Sabah Gazetesi, Diinya Gazetesi’'nde Volkswagen
Emisyon Krizi ile ilgili haberlere ne kadar yer verdikleri
kriz restorasyon teorisi yardimiyla incelenmistir.

VOLKSWAGEN'IN EMISYON SKANDALI

Alman otomobil tireticisinin emisyon kontrollerinde hile yapmak
icin bzel bir yazilm kullandigy ortaya qikh

-Bir arag ABD'de resmi emisyon testine
girdiginde devreye giriyor

n 4 Sadece test sirasinda azot oksitleri NOx
" icin tiim kontrol degerlerini diizgiin
gosteriyor.

Bu yazilim ne ige yartyo

Azot Oksitleri NOx: Bu kimyasal
astmve diger sohmumyollanyla

ilgili rahatsizhiklara katkiyapar.  OLCULEN DEGERLER
2012 yrhinda, Diinya Saghk Orgiitit o s i

bu kimyasali kanser nedenlerinden T e

biri olarak resmen gosterdi. Km bagina 560 miligtam

15 farkh dizel modelle
yapulan calismada, araglarm
AB standartlannim 7 kat
daha fazla azot oksiti

AZOT OKSITLER! fGIN SINIRLAR saldig ortaya ikt

KM basna 80 mg

%‘g}g“?”‘“ Yeni araglar igin
ABD  ABULKELER E:uslméasx Texlmz Bu, ABD Cevre Koruma Ajansi'mn
1 c“é%‘ C:l?::zulsx VW araglarmda buldugu NOx oram

Kaynak: EPA, Uluslararas: Temiz Ulagim Konseyi

Grafik: A‘FP rr

thnyel‘cum.lr
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Figir 1: Volkswagen’in Emisyon Skandali Vaka
incelemesi: Durum Tamimlama: Volkswagen Emisyon
Skandali Agustos - Aralik. 2015, Hiirriyet Gazetesi.

Nitrojen oksitler (NO, NO2) karbondioksitler
(CO2) ve monoksitler (CO) ile ilgili otomobil standartlart
yaninda, ayni zamanda hidrokarbon (HC) ve diger
pargaciklara karst dnlemlerden olusan, otomobil emisyon
normlart 90'lh yillarin bagindan itibaren ABD ve
Avrupa'da sikilagtirilmigtir (Zhang et al, 2015:179).

Tablo 7: Volkswagen Emisyon Skandal Tarihsel
Gelisimi

Tarih Olaylar

2007 Volkswagen ABD emisyon standartlarii
karsilamak i¢in onaylanmig yazilim ve sistem

bagvurusu yapmustir.

2008 Volkswagen, ABD’nin emisyon standartlarini
karsilayan temiz dizel otomobiller iizerine

reklam yayinlamistir.

2011 O senenin en ¢evre dostu otomobili olarak

VW Golf TDI ve VW Jetta TDI segildi.

2009-2015 ABD pazarinda, temiz enerji ile giiglii dizel
satis etkili Ozelligiyle etkili olmus motor
tirleri 6ncelikle EA189 (1.2L, 1.6L, 2,0L TDI

stiriimleri)

21.08.2015VW grup temsilcisi, VW'nin bazi TDI
modellerine hile yazilimi yiikledigi ABD

asalarina gore sozlIii olarak itiraf etmistir.

03.09.2015 VW grubu, resmi olmayan bir hile yaziliminin
varligint kabul emistir. Ciinkii, diizenleyici
kuruluslar 2016 modellerinden sertifikalari

geri gekme tehdidinde bulunmuslardir.

18.09.2015 [Kaliforniya Hava Kirliligi Kurulu, VW'ne bir
mektup gondermistir. ABD’de EPA, 2.0L TDI
motorlu  2009-2015 yili VW  otomobil
modelleri i¢in konuyu kamuoyuna
aciklayarak, Volkswagen skandaliyla ilgili
genel tartigmalar baglamistir; Volkswagen
Group of America Inc., bayi envanterinde
bulunan yeni 4 silindirli TDI araglarinda
derhal satislar1 durdurdugunu duyurmustur.

20.09.2015 Molkswagen  grubunun CEQO'su  Martin
Winderkorn , emisyon testleri sirasinda hileli

azilimlar i¢in 6ziir dilemistir.

21.09.2015 [Volkswagen Kanada grubunun degeri, dizel
emisyon hilesini kabul ettikten ve satislari

durdurduktan sonra % 23 diigmiistiir.

23.09.2015 [Volkswagen CEO’su Winterkorn istifa etmis

ve skandalin sorumlulugunu iizerine almustir.

9229
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25.09.2015

Volkswagen  USA, olumsuz etkilenen
araglarin  belirlenmesi  i¢in  tiiketicilerin
basvurabilecegi bir web sayfasi olusturarak,
https://www.wwdieselinfo.com/ adresini
kullanmis ve ABD'de EPA, hileli yazilimlar1
tespit etmek i¢in tiim hafif dizel motorlu
araglar1 yeni bir test prosediiriiyle test etmeye
baglamistir.

Tablo 8: imaj Restorasyon Stratejileri ve

Temel Ozellikleri
STRATEJI TEMEL OZELLIiK
1. inkar
1.1. Basit Inkar Herhangi  bir  hatanin

olmadigini ileri siirme

29.09.2015

VW grubunun yeni CEO’su Matthias Miiller,
emisyon donamimli araglar i¢in bir yenileme
plan1 acgikladi. (Yeni VW CEO'su, 2015 yilina
kadar satilan otomobillerin  skandaldan
olumsuz etkilendigini acikladi).

1.2. Sugu Bagkasina Atma

Hatanin baskasi tarafindan
lyapildigini ileri siirme

2.

Sorumluluktan Kagma

07.10.2015

Volkswagen, Ocak 2016'da baslatilacak geri
cagirma stratejilerini agiklayarak, 2016 yilinin
sonuna kadar skandaldan olumsuz etkilenen
araclarin geri ¢agrilarak, dogru 6l¢iim yapan
0lciim cihazlariyla degisimini taahhiit etti.

2.1. Provokasyon

[Faaliyetin baska bir eylem

08.10.2015

Volkswagen ABD CEO’su, enerji ve ticaret
alt komisyonu oniinde ifadesini
sundu.(Twitter, 2015).

22.10.2015

Yeni motor emisyon skandalinin ortaya
ctkmasi, CO2 emisyonlari bazi VW
otomobillerinde ilan edilenden daha yiiksek
cikti. Bu sorusturmaya neden oldu.

sonucunda yapilmak
zorunda kalindigini ileri
siirerek hatanin anlagilabilir
karsilanmasin1  saglamaya
calisma

2.2. Eksiklik IHatanin bilgi veya yetenek
eksikliginden
kaynaklandigini ileri siirme

2.3. Kaza Hatanin  bir talihsizlik
sonucunda meydana

geldigini ileri siirme

2.4.1yi Niyet

Hata olmasina ragmen iyi
iyet oldugunu ileri siirme

02.11.2015

Volkswagen’in bir ¢ok bayisinde 2014-2016
modeller i¢in 3.0 L TDI motor iizerinde
benzer hile sistemi bulundu.

09.11.2015

VW, ABD'de etkilenen ara¢ sahipleri icin
1.000 dolarlik iyi niyetli bir paket duyurdu.

2.

Eylemin
Olumsuzluklarmm
Azaltma

19.11.2015

VW, US EPA'ya, 3.0 L TDI motorlar1 i¢in
aldatma cihazinin 2009'dan beri kullanildigini
itiraf ediyor.

1.1. Destekleme

Hata olmasina ragmen
faaliyetin iyi niteliklerine
iya da gegmisteki olumlu
lyonlerine vurgu yapma

25.11.2015

Audi, Porsche, VW,
onarmak i¢in CARB
cagirilmasini emretti.

emisyon yazilimini
tarafindan  geri

1.2. Minimize Etme

Hatadan kaynaklanan
zararin ¢ok ufak oldugunu
ileri siirme

10.12.2015

VW, skandalin kurum kiltiiriiniin ve baz1 alt
diizey yoneticilerin sorumlulugunu
tistlendigini agikladi. 1.2L ile donatilmis
araglarin geri cagrilmasi i¢in bir zamanlama
aciklandi. 2016 yili icin 1.6Lve 2.0L dizel
imotorlar agiklandi.

1.3. Ayirt Etme

atanin  ge¢miste baska
firmalarin yaptiklar1 benzer
hatalardan daha az zarara
neden oldugunu ileri siirme

Kaynak: Zhang et al, 2016:179-180.

Haberler

saglamasi

Karasar’dan aktaran Yengin’e gore

incelenirken  arastirmaya  katki
Icerik analizinden faydalamlacaktir.
icerik analizi,

i¢in

herhangi bir yazili dokiimanin belirli niteliklerini sayisal
veriye dokerek yapilan okumalardir. Yine Berelson’dan
aktaran Yengin’e gore icerik analizi, tarafsiz, dogru,
dizgeli ve rakamsal olarak ac¢iklanmasina olanak saglayan
arastirma teknigidir (Yengin, 2017: 164).

1.4. Ustiinliik

Faaliyet sonucunda elde
edilen faydanin, hatanin
meden oldugu zararlarindan
daha 6nemli oldugunu ileri
sirme

1.5. Iitham Edenlere [Hatayr itham edenlerin
Saldirma toplumdaki giivenilirligini
azaltmaya c¢aligma
1.6. Tazminat Magdurlara tazminat
0deme, zararlarmm
karsilama
4.Diizeltici islem Problemi  ¢ozmek  ve
[problemin tekerriir
etmemesi i¢in ¢alismalar
lyapma

.
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5.Kabullenme Hata i¢in 6ziir dileme

Kaynak: Benoit W L (1997) Image Repair
Discourse And Crisis Communication, Public Relations
Review, 23(2), 178-182.

Tablo 6: Ulusal Medya’da Volkswagen Vaka Analizi

Gazete Adi Haber Sayisi
www.hurriyet.com.tr 35
www.sabah.com.tr 29
www.dunya.com.tr 26
Toplam 90
VOLKSWAGEN KRiZ HABERLERI

u Hiirriyet Gazetesi  m Sabah Gazetesi Diinya Gazatesi =

Figiire 2: Volkswagen Kriz Haberleri’nin

Hiirriyet, Sabah ve Diinya Gazetelerinde dagilimi.

Bu tarihler arasinda Hiirriyet Gazetesinde 35
adet haber, Sabah Gazetesinde 29 adet haber, Diinya
Gazetesinde ise 28 adet olmak iizere toplam 90 habere yer
verildigi gorilmiistiir.

Hiirriyet, Sabah ve Diinya Gazeteleri’'nde 23
Eylal 2015 3 Eylil 2018 Tarihleri arasinda
Volkswagen’in ABD’de ki kurumlar ile anlagmasi, Krizin
Avrupa ve Cin’e sigramasi, yine 2018 yili basindan
emisyon krizi haberleri azalmakla birlikte, yeni bir kriz
olarak ortaya c¢ikan; etik olmayan sekilde maymunlarin
sirket deneylerinde kullanilmast ile ilgili giiniimiize kadar
yaymlanan haberlerin icerik analizi yapildiginda ve
belirlenen kriz iletisimi kriterleri ve “etik degerler”
acisindan bakildiginda goriilecegi iizere;

Cift yonlilik: Volkswagen sirket yonetimi,
kullanicilarla sosyal medya ortamlarinda karsilikli diyalog
seklinde iletisim kurmamis, yerine web sayfalari
iizerinden tek yonlii agiklamalarla yetinmiglerdir. Fakat,

Volkswagen Emisyon Krizi ve Kriz Yénetiminde Halkla iliskilerin Roli
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kullanicilar da sosyal medyada sirketi aciklamaya
zorlayacak nitelikte soru ve yorumda bulunmamiglardir.

Seffaflik: Volkswagen sirketi yapmis olduklari
basin  agiklamalarim1 ~ sirket CEO’su  tarafindan
gerceklestirmig, dizel = motorlarda  tespit  edilen
aksakliklarin sirket prensiplerine uymadigi, sorunun
seffaf bir sekilde ele alinacagr dile getirilmistir.
Tirkiye’de ise Dogus Otomotiv tarafindan araglarin
emisyon salmim oranlart ve konu ile ilgili yapilan
calismalara agiklik getirilmemistir. Basina yapilan birkag
aciklama ise ¢Oziime yonelik ayrinti igermemektedir.
Araglarin  siiris ve yol giivenligine uygunluguna
gogunlukla vurgu yapilmustir. Seffaflik: Kurum, ulusal
medya iizerinden Tiirkiye’de tiiketicileri kriz iletisimine
yonelik yeterli sekilde agiklamada bulunarak aydinlatmig
ve yeterli bilgi paylasiminda bulunmustur. Haber
ajanslari, Volkswagen merkezinin Almanya’da yapmis
oldugu basin agiklamalarint “beklenmedik anlagma”,
“skandal icin miisterilere 5 bin dolar odeyecek” gibi
carpici basliklarla duyurmus ve krizin sonlandirilmasinin
sonuglarina iligkin Tirkiye’de Volkswagen tiiketicilerine
yonelik bilgi paylasiminda bulunarak, kurum soézciisii
tarafindan  yapilan  agiklamalar1  duyurmuslardir.
Agiklamalarda sorunun ¢Oziilmesine yonelik
Volkswagen’in 0 zaman ki CEO’su Matthias Miiller:
“Yakin donemde elektrikli arag tiretmeye
baslayacaklarini, dizel motorlu araglar ve skandala
yonelik bir kez daha oziir dileyerek yeni bir sirket
kuracaklarini, 2020'ye kadar en az 20
yeni model elektrikli arag tiretecekierini de” agiklamistir.
Bu da gosteriyor ki firma krizden tamamen imajint
diizeltmeye yonelik yeni bir teknolojiye gegerek, yeni
elektrikli araglarin ¢evreyi kirletmeyen &zelliklerinden
yararlanacaklari yeni bir stratejiyle ¢ikmayr amaglamistir.
Volkswagen’in Tirkiye’deki distribitérii olan Dogus
Otomotiv ise, emisyon skandali ile ilgili kamuoyunu
aydinlatacak bazi  aciklamalarda  bulunmus, Dogus
Otomotiv Icra Kurulu Baskam Ali Bilaloglu imzasiyla
yapilan basin agiklamasinda Tiirkiye’de etkilenen
araclarin detaymin Volkswagen’in aragtirmasi sonucunda
ortaya cikacagi belirtilmistir. Aciklamada su ifadeler
kullamlmustir.  “Amerika  Birlesik  Devletleri  Cevre
Koruma Ajansi1 (EPA)’min  yaywladigi  bir rapora
dayanarak Volkswagen’in 2008-2014 model bazi dizel
araglarmmin ABD c¢evre standartlarina uymadigini tespit
etmesini takiben bagslayan siiregle ilgili Dogus Otomotiv
olarak geligsmeleri yakindan takip etmekte, konuyla ilgili
Volkswagen — Grubu ile siirekli temas  halinde
bulunmaktayiz. Tiirkiye distribiitorliigiinii iistlendigimiz
Volkswagen Grubu, konuyla ilgili su anda hizli, seffaf ve
kararli ¢ok kapsamly bir arastirma gerceklestirmektedir.
Tiim diinyada ve Tiirkiye'de etkilenen araglarin detay,
Volkswagen AG’nin  yiiriitmekte oldugu arastirma
sonucunda belirlenecektir. Bununla birlikte, VW AG’ den
yapuan acgiklama uyarinca; soz konusu durumdan
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etkilenen araclar da dahil olmak iizere tiim araclarimizin
siirtis ve yol giivenligine uygun oldugunu da belirtiriz.”
Kiiresel diizeyde egzoz testlerinin sonuglarini ¢arpittigina
yonelik incelemeyle baslayan ve 2 CEO’sunun da istifasi
ile sonuglanan krizin Tirkiye’ye sigramasi iizerine
sirketin hisseleri son 3 giinde yiizde 11 gerilerken, sadece
bir giin i¢inde yiizde 5,2’lik kayip yasanmistir. Daha
sonra sirketin Tirkiye distribiitérii sirket merkezinin
yaptigi halkla iligkiler ¢alismalart disinda baska bir halkla
iligkiler ¢alismasi yiiriitmemistir.

Oziir dileme: Volkswagen Sirket Yonetimi basin

aciklamasinda  tiim  miisterilerinden,  otoritelerden,
kamuoyundan  6ziir  dilemis, miisterilerinin  ve
caliganlarinin zararim telafi edecekleri seklinde agiklama
yapmuglardir. Fakat Tirkiye’de Dogus Otomotiv

tarafindan yasal mevzuatlar ger¢evesinde konunun sorun
teskil etmedigi dile getirilmis, bu a¢iklamalar sonucunda
tiim diinyada yasanilan bu krizin Tiirkiye i¢in kriz olarak
degerlendirilmedigi algisinin  olusmasmi  saglamistir.
Hatta kurum kriz i¢in  “yasanilan olumsuz durum”
ifadesini kullanmustir.

Aciklama  Yapma: Basin aciklamalarinda
konunun seffaflikla arastirildigi, bu durumdan etkilenen
tim araglarin teknik anlamda giivenli ve yola dayanikli
oldugu, sorunun kirlilikle ilgili oldugu, ilgili devlet
kuruluslart ile isbirligi yaptiklart vurgusu yapilmistir.
Ancak agiklamalarda ayrinttya yer verilmemistir.
Volkswagen Sirketinin yaptig1 basin aciklamalar1 web
sayfalarinda yer almis, her kurum facebook ve twitter
hesabinda bu aciklamay1 paylasmamistir.

Krize sahip ¢ikma: Volkswagen Sirketi krize
sahip ¢ikmis, yapilan incelemeler sonucu sadece dokuz
modelde Onemsiz derecede sapmalar tespit edildigini
aciklamig, Avrupa’daki miisterileri i¢in teknik ¢éziimler
planlamis bu planlarda otoriteler tarafindan olumlu
karsilanmistir. Dogus Grubu ise krize sahip ¢ikmis fakat,
emisyon salinimimin énemini vurgulamak yerine, aragtan
kaynakli olan sorunun telafisinin giderilecegi konusunda
miisterilerini bilgilendirmistir.

Tek seslilik: Kriz iletisiminde basin agiklamalari
incelendiginde tek seslilik ilkesi grubun tiim markalar
tarafindan kabul gormistiir. Tirkiye’de ise Dogus
Otomotiv’in basin agiklamalarinda, “siiriis ve yol
giivenligine uygunluk” mesaj1 vermis, bu da bize krizde
tek sesliligin saglandigini gostermektedir.

Bu igerikler incelendiginde imaj restorasyon
stratejisinin  diizeltici  islem, destekleme, azaltma
stratejilerinden tazminat, Ozir dileme, inkar
stratejilerinden basit inkar, eylemin olumsuzluklarini
azaltma stratejilerinden minimize etme stratejilerini
kullandig1 goriilmektedir.

Tablo 7: imaj Restorasyon Teorisi ve Tiirk Medyasinda
Hiirriyet, sabah ve Diinya Gazeteleri Icerik Analizi

Sonuglari
STRATEJQ UYGULAMA | YUZDE
SAYISI (%)
Diizeltici Islem 50 %55
Destekleme 16 %17,5
Tazminat 11 %12,5
Oziir Dileme 6 %7,5
Basit inkar 4 %5
Minimize Etme 3 %2,5
TOPLAM 90 %100
SONUC
Volkswagen krizi, halk sagligina, Alman
ekonomisi ve otomobil endiistrisine, firma itibarina

olumsuz etkileri ile medyada genis sekilde yer almistir.
Firmanin trettigi ve ABD’de satisa sunulan, Volkswagen,
Audi, Skoda ve Seat marka 800.000 otomobilin ABD’de
11 milyona yakin araci da tiim diinyada ilgilendirdigi ve
bazi iilkelerde dizel araglarin trafige c¢ikmasinin
yasaklanmasi ile sonug¢lanmistir. Yasal sinirlart asan
oranda nitrojen oksit kirlenmesine yol acan ve bundan
ABD otomobil piyasasinda kazan¢ sagladigi, halk
saghigma olumsuz etkileri oldugu, yasam kayiplarina,
2007 ile 2015 yil1 arasinda 45 bine ulasan tedavi edilmis
saglik kaybmma da yol agtigi agiklanmistir. Bu durum
kamuoyunda biiyiikk bir dolandiricilik (fraud) olarak
algilanmig ve firmanin biiyiik itibar kaybina yol agmustir.
Gegtigimiz gilinlerde Volkswagen ile ABD kurumlari
arasinda uzlasmaya varilmig ve krizin atlatilmasi yolunda
ki cabalar olumlu sonug¢ vermis ve zarari firma tarafindan
tazmin edilmeye baglanmistir. Firma kriz boyunca iletisim
stratejisini iyi bir sekilde uygulamis ve itibarin1 yeniden
kazanacak elektrikli yeni modeller gelistirmek suretiyle
yeni bir strateji  gelistirmistir. Ancak, bu krizin
Volkswagen’e maliyeti hesaplanacak olursa 30 milyar
dolar gibi biyilk bir zararin da ortada oldugu
gorilmektedir.

Volkswagen Group’un, 2015 yilinda 2007 yilindan
2014 yilina kadar son 8 yildan beri iirettigi dizel
motorlarin  Amerika Birlesik Devletleri’'nde (ABD)
emisyon testlerinde son 6 yildan 2015 yilina kadar (2009-
2015) kamuoyunu yanlis bilgilendirerek degerleri diisiik
gosterdigi anlasilmistir. Volkswagen krizinin ¢ikmasina
yol agan gelismenin 11 milyon araci ilgilendirdigi,
firmanin {rettigi dizel motorlu otomobillerde, araglarin
egzoz emisyonlarini bilingli bir sekilde diigiik gosteren bir
diizenek ilave etmis oldugu ABD Cevre Koruma Ajansi
(EPA) tarafindan tespit edilmigtir. Bu
tespitleri Volkswagen yetkilileri de kabul etmis, cihazin

.
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ve yazilimin emisyon testi sirasinda aracin direksiyon
pozisyon bilgisi, hiz bilgisi, motor ¢aligma siiresinden ve
hava emis degerlerinden aracin test edildigini anlayarak
gergek emisyon degerlerini manipiile ederek uygun
emisyon degerlerini verdigi belirlenmistir. Bu gelismeler
tizerine Volkswagen grup CEOsu iki iist yonetici ve grup
markalart AR-GE yoneticileri ve ABD yoneticisi istifa
etmigler, bazi c¢alisanlar da gorevden alinmigtir. Krizler
kurumlarin isleyis siireglerini bozan, sekteye ugratan,
¢6ziimii i¢in smirli siiresi bulunan kaos ortamlaridir.
Beklenmedik zamanlarda ortaya c¢ikmasi krizin ¢oziim
mekanizmalarint yetersiz kilarken, kriz donemlerinde
olusan endise ve panik hedef kitlelerle olan iletisimi
aksatmaktadir. Bu nedenle krizlerin iistesinden gelinmesi,
kriz yonetim siireclerinin basarisina ve giiglii iletisim ve
halkla iligkiler stratejilerine baghdir. Kriz 2018 yilinda
Avrupa ve Cin’e sigramis, Alman mahkemeleri 2007
yilindan 2015 yilina kadar karbon emisyon degerlerini
diisiik gosteren 11 milyona yakin aracin satildigina
hilkmetmistir. ABD’de krizin faturasi 30 milyar dolara
ulagmistir. Bu maliyetin iginde para cezalari, tazminatlar
ve araglarin tamir giderleri bulunmaktadir. ABD’de
operasyonlarin baginda bulunan Michael Horn, diiriist
olmadiklarim1 itiraf ederek, “isi batwrdik.  Oziir
dileriz "demistir. Bu arada sirket 2018 yil1 ortalarinda yeni
bir krizle daha karsilagmistir. Bu yeni kriz, emisyon
testleri sirasinda 10 maymunu 4 saat basinda televizyon
karsisinda ¢izgi film izleterek deney yapan ve egzoz gazi
solutan sirketin yeni CEO’su Herbert Diess diinyanin
onde gelen hayvan haklari savunucusu topluluklarindan
PETA’nin Almanya temsilciligine goénderdigi mektupta
“Arastirma projeleri ve bilimsel ¢alismalar her zaman etik
degerleri gozetmelidir. Volkswagen, hayvan istismart s6z
konusu olan caligmalarla arasmma mesafe koyacaktir.
Bundan bdyle de (yasalara aykiri olmadigi halde)
hayvanlar tizerinde yapilan biitiin deneylere verilen maddi
destekler sonlandirilacaktir” agiklamasimi yapmustir. Bu
aciklama halkla iliskiler kapsaminda ve etik degerler
baglaminda konunun ne kadar onemli hale geldigini
acikca gostermektedir. Kisaca, sirket krizin
sorumlulugunu  dstlenmekte,  kamuoyundan  &zir
dilemekte, zarari tazminat Odeyerck gidermekte ve
araglarin tamir giderlerini tistlenmektedir. Yani ekonomik
faaliyetlerini halkla iliskiler ¢caligmalariyla desteklemekte
ve etik degerlere bagl kalacagini taahhiit etmektedir. Tiim
bunlarin sonucunda donem ddnem ilinvanim bazi
iilkelerde kaybederek ikinci siraya diigse de Vokswagen,
“diinyanin en ¢ok satan otomobil sirketi” olmaya devam
etmektedir. Dolayisiyla, giintimiiziin rekabet kosullarinda
liderligini devam ettiren Volkswagen gibi kiiresel dlgekli
sirketin, en gelismis halkla iligkiler uygulamalarina ve
kriz iletisim yontemlerine yer veren bir strateji izlemesi
ve etik degerlere saygi konusunda ki taahhiitlerine bagh
kalmas1 gerektigi goriilmektedir. Aksi halde aykiri
davranislarin maliyeti ¢ok yliksek olmaktadir.
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