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COVID-19 SALGINININ YARATTIGI KURESEL KRiZ BAGLAMINDA
SOSYAL MEDYADA KRizZ YONETIMIi: TURK HAVA YOLLARI ORNEGI
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OZET

Isletmeler, var olan itibarlarim koruyabilmek adina, cikabilecek olasi krizlere hazirlikli olmak
durumundadirlar. Bu krizler, yasanan dogal afetlere ya da salgin hastaliklara bagh ortaya ¢ikabilmektedir. TUm
diinyaya hizla yayilan Covid-19 salgin1 da kiresel bir krize sebep olmustur. Salgin hastalik durumlarinda btin
sektorler krizden etkilenirken bazilari daha fazla etkilenmektedir. Bu arastirmanin amaci, Covid-19 krizinden
etkilenen havacilik sektdril baglaminda, Turk Hava Yollari’nin kriz yénetim stratejilerini incelemektir. Glinimizde,
kriz yonetimi agisindan énemli bir mecra olan sosyal medyada Tirk Hava Yollari’nin slre¢ icerisinde yaptiklar
paylasimlar ve resmi Youtube kanalinda en ¢ok yorum alan videolar inceleme kapsamina alinmaktadir. Arastirmada,
Turk Hava Yollari’nin resmi sosyal medya hesaplarinda gerceklestirdigi paylasimlar ve bu paylasimlara yapilan
yorumlar icerik analizi yontemi ile degerlendirilmektedir. Tlrk Hava Yollari’min, resmi Youtube kanalinda
gergeklestirdigi paylasimlara cogunlukla olumlu yorumlar yapilmistir. Bu baglamda, aragtirma sonucunda, Turk Hava
Yollar’nin Covid-19 slrecinde basarili bir kriz yonetme stratejisi izledigi saptanmustir.
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CRISIS MANAGEMENT IN SOCIAL MEDIA IN THE CONTEXT OF THE GLOBAL
CRISIS CAUSED BY THE COVID-19 EPIDEMIC: TURKISH AIRLINES

ABSTRACT

Companies must be prepared for potential crises in order to protect their reputation. These crises can arise
due to natural disasters or epidemics. The Covid-19 epidemic that spread rapidly all over the world caused a global
crisis. During epidemics, all sectors are affected by the crisis but some sectors are more affected. The purpose of this
study is to examine the Turkish Airlines’ crisis management strategies in the context of the aviation industry affected
by the Covid-19 crisis. The posts shared by Turkish Airlines on their social media, which is an important medium for
crisis management, and the videos that receive the most comments on their official Youtube channel are included in
the scope of the review. In this research, the posts shared by Turkish Airlines and the comments made about these
posts are evaluated by the content analysis method. Mostly positive comments are made on the posts shared by Turkish
Airlines on their official Youtube channel. In this context, as a result of the research, it was determined that Turkish
Airlines pursued a successful crisis management strategy during Covid-19 epidemic.

Keywords: Covid-19, Crisis Management, Reputation Management, Turkish Airlines.
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GIRIS

Tim dinyada oldugu gibi Covid-19 salgmi, Tirkiye’de de hem ekonomik hem de
toplumsal olarak ciddi bir krize sebep olmustur. Bu dogrultuda neredeyse tim sektdrlerdeki
isletmeler etkilenmistir. Covid-19 krizini basarili bir sekilde atlatmak isletmelerin kurumsal itibari
ve kriz yonetim stratejileri ile dogru orantilidir. Iyi bir kurumsal itibar, isletmelerin krizden daha
kolay ¢ikmasina yardimci olmaktadir. Ancak bununla birlikte kriz stirecinde itibarin korunmasi da
onem tasimaktadir. GUnimuizde isletmeler itibar yonetimini ve kriz yonetimini internet ve sosyal
medya platformlar1 Uzerinden yonetebilmektedirler. Covid-19 krizinin ortaya ¢ikmasi ile birlikte,
isletmeler sosyal medya platformlarinda gergeklestirdikleri paylasimlarla hem krizi yonetmis hem
de kendilerini unutturmamaya ¢alismislardir. Covid-19 krizinden en ¢ok etkilenen sektorlerden bir
tanesi de havacilik sektdrli olmustur. Bu arastirmada, Tirk Hava Yollari’nin Kkriz stirecinde resmi
sosyal medya hesaplarinda gerceklestirdigi paylagimlar incelenecektir. Bu paylagimlara yapilan
yorumlar, Turk Hava Yollari’nin dis paydaslarina yonelik itibarini nasil arttirmaya Galistig1 ve Kriz
yonetim stratejilerini ne derece dogru uyguladigin1 géstermektedir. Tirk Hava Yollari’nin, resmi
sosyal medya platformlarinda gerceklestirdigi paylasimlar, Youtube kanalinda paylasilan videolar,
en ¢ok yorum yapilan videolar ve yorumlar icerik analizi yontemiyle degerlendirilecektir.

1. KURUMSAL iTiBAR VE KRizZ YONETIMIi

Gunlimuzde isletmeler, rekabet ortami igerisinde ayakta kalabilmek adina markalarini 6n
plana ¢ikarmak durumundadirlar. Bu baglamda isletmelerin hem i¢ hem de dis paydaslarinin
gbzunde sahip olduklar1 itibar ciddi 6nem tasimaktadir. Fombrun itibari, kurumun tim
bilesenleriyle elde ettigi toplam deger olarak tanimlamaktadir (Fombrun’dan aktaran Karatepe,
2008:84). Isletmelerin, marka degeri, hizmet ve mal kalitesi, ekonomik sermayesi, calisanlar1 ve
ortaklar1 gibi unsurlarin hepsi onlarin itibarini olusturmaktadir. Kurumsal itibar tum kuruluslar i¢in
gecerlidir ve kuruluglarin zaman iginde olusturdugu ve sosyal sermayesi olarak da gorulebilen
stratejik bir unsurdur (Celebi, Sezer, 2017:118). Bir kurumun paydaslari, 0 kurumla dogrudan ya
da dolayli olarak iliski icinde bulunan herkesi temsil etmektedir. Paydaslar, i¢ paydas ve dis paydas
olarak ikiye ayrilmaktadir. Isletmelerin i¢ paydaslari, 0 isletmenin galisanlari, yoneticileri, bayileri
ya da ortaklarimi olusturmaktadir. Buna karsilik bir isletmenin dis paydaslari, 0 isletmenin
miisterileri ve yatirimcilarindan olugmaktadir. Kurumsal itibar kisaca kurumun tiim paydaslarinda
sahip oldugu alg: olarak tanimlanabilir (Karayel Bilbil, Giler, 2017:380). Tan (2017), itibarin hem
i¢c hem de dis paydaslar agisindan 6nemli oldugunu vurgulamakla birlikte, i¢ paydaslara yonelik
itibarin sadece algi ve imajdan olusmadigini giivenin de blylk 6nem tasidigini, buna karsilik dis
paydaslar acgisindan algi ve imajm itibart olusturdugunu vurgulamaktadir. Bu baglamda iyi bir
itibarin olumlu algi, iyi bir imaj ve glvenin bir araya gelmesiyle olustugunu sdylemek
mumkdndr.
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Iyi bir kurumsal itibara sahip olmanin isletmeler agisindan birgok avantaji bulunmaktadir.
Fombrun’a gore iyi bir kurumsal itibar; nitelikli insanlari, fon saglayacak biiyiik yatirimcilari,
kaliteli tedarikgileri sirkete ¢ekmek, sadik miisteriler olusturmak, kamu kurum ve kuruluslari ile
iligkilerin olmas1 gereken diizeyde kurulmasini saglamak acisindan isletmelere avantaj
saglamaktadir (Karatepe, 2008:86). Bu dogrultuda, kurumsal itibar Karatepe’ye (2008) gore,
isletmeler agisindan hayati Oneme sahiptir ve gevreye duyarlilik, Kalite, seffaflik, miisteri
memnuniyeti ve iyi bir isletme politikasi ile korunabilir veya yukseltilebilirdir. Kurumsal itibarin
onemi oOzellikle kriz donemlerinde on plana ¢ikmaktadir. Isletmeler herhangi bir kriz ile
karsilagsmalar1 durumunda; iyi bir itibara sahiplerse krizi daha kolay atlatabilirler ya da kriz
durumunda izledikleri stratejiler onlarin itibarini arttirabilir veya azaltabilir.

Isletmeler, zaman igerisinde bircok kriz ile kars1 karsiya kalabilirler. Coombs ve
Holladay’a (2001) gore; herhangi bir kriz ortaya ¢ikmadan 0nce, isletmelerin paydaslari ile olan
iliskisi, yani aslinda sahip oluklar1 kurumsal itibar, onlarn krizden daha kolay ¢ikmasina yardimci
olmaktadir. Ayn1 zamanda isletmelerin krizden ne oranda etkilenecegini belirleyen bir diger
onemli faktor de onlarin kriz ge¢misidir. Coombs ve Holladay (2001), isletmelerin kriz
gec¢mislerinin, paydaslarinin onlar1 krizden sorumlu tutmalariyla dogrudan baglantili oldugunu
vurgulamaktadir. Bir isletme, gecmiste ne kadar ¢cok benzer kriz yasadiysa, paydaslarinin onu
krizden sorumlu tutma ihtimalleri de artmaktadir. Gelisen teknoloji ile birlikte internet platformlari
ve sosyal medya bir krizin ¢ikmasina sebep olabilmektedir. Bu agidan igletmeler, sosyal medya
hesaplarm1 da dogru yoneterek itibarlarin1 koruyabilmekte, olasi krizlerde kriz yonetimi
saglayabilmekte ve hem i¢ hem de dis paydaslarina daha hizli cevap verebilmektedirler. Kriz
yonetiminde artik sosyal medya ve isletmelerin resmi web sayfalar1 hayati 6nem tasimaktadir.

Yenice, Pirtini ve Ataman’a (2018) gore Coombs’un Kriz tirlerini; isletmenin magdur
konuma distiigii krizler, kasitsiz olarak olusmus krizler ve kasitli olarak olusmus krizler olarak
lice ayrrmaktadir. Isletmenin magdur konuma diistiigii krizler; dogal felaketler, soylentiler ve
uriine zarar vermeye yonelik orgit dist midahaleler olarak tanimlanabilir. Bu tlr Krizler isletmenin
elinde olmayan sebeplerden kaynaklandigi igin itibarlarina yonelik de ciddi dizeyde tehdit
tasimazlar. Ikinci olarak kasitsiz olarak olusturulmus Krizler vardir ve isletmenin etik disi
davraniglar1 ya da teknik hatalara bagl Grtinlerde yasanan sorunlar seklinde tanimlanabilmektedir.
Bu durumda da isletmenin sorumlulugu az duzeyde olmakla birlikte kriz dogru yOnetilmezse
itibarlaria yonelik ciddi bir tehdit olusturabilmektedir. Son olarak kasitli olarak olusmus krizler
s6z konusudur ve bunlar genellikle insan hatalarindan ya da isletmenin hukuk dis1 davraniglarindan
kaynaklanan krizlerdir. Bu tlr krizlerde isletmelerin sorumlulugu ¢ok fazladir ve itibarlar1 ciddi
oranda zedelenebilir.

Celebi (2016), Coombs ve Holladay’in gelistirdikleri “Durumsal Kriz Iletisim Teorisi”
uzerinden krizlerde izlenecek yoOnetim stratejilerini detaylandirmaktadir. Bu teoriye gore kriz
durumunda Oncelikle isletmelerin itibarin1  zedeleyebilecek unsurlar g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Bu unsurlar; kriz sorumlulugu, kriz tarihi ve dnceki iliskisel itibardir.

ASEAD CILT 7 SAY1 7 Y1l 2020, S 190-200



Maria ARABACI KOG | 193

Kriz sorumlulugu krizin veya kriz tipinin ¢ergevelenmesi anlamina gelmektedir. Kriz tipi
paydaslarin kurulusun sorumlulugunu nasil atfedecegini Onermesini belirler. Kriz gecmisi
kurulusun daha 6nce benzer bir kriz ile karsilasip karsilasmadigini inceler, kurulusun girdigi krizin
gecici mi yoksa stirekli bir kriz mi oldugunu tanimlar. Onceki itibar ise kuruluslarmn paydaslarma
olan ge¢mis davranislarini vurgular. Bu durum kuruluslar ve paydaslari arasindaki iliskisel gecmis
olarak tanimlanir ve onceki iliskisel itibar olarak adlandirilir (Celebi, E. 2016:100).

Coombs ve Holladay, kriz yonetiminde belirli stratejiler gelistirmislerdir. Gok Demir,
Karakaya Satir ve Erendag Siimer, (2018) bu stratejileri soyle Ozetlemektedirler: Oziir
stratejisinde, isletme sorumlulugu kabul ederek paydaslaridan 6zir dilemeyi tercih eder. Ikinci
olarak aciy1 paylasma stratejisi gelmektedir. Bu stratejiye gore, isletme paydaslarinin ihtiyaglarina
odaklanarak, krizden etkilenen paydaslarin1 anladigi ve kaygi duydugu ile ilgili mesajlar
vermesidir. Son olarak da bilgilendirici strateji yer almaktadir. Bu stratejiyi benimseyen isletmeler,
krizde ne oldugu ile ilgili paydaslarina mesajlar aktarmayi tercih etmektedirler. Coombs ve
Holladay’a (2001) gore isletmelerin, Kriz karsilama stratejilerini bilmeleri, krizi dogru yonetmeleri
acisindan hayati 6nem tasimaktadir. Coombs, krize miidahale siirecini ne kadar iyi bilirsek, kriz
yonetimini o kadar etkili yiiriitebilecegimizi vurgulamaktadir.

Kriz yonetme siirecinde, kurumsal iletisim blylik 6nem tasimaktadir. Imir’e gore (2018)
kurumsal iletisim, kurumlarin tim iletisim sireclerini kapsamakla birlikte, bu sireclerde
gelistirilecek stratejilerin hedef kitleye gore planlanmasi 6nemlidir. Glnimizde sosyal medya
platformlari, isletmelerin kurumsal iletisim siireci icin yeni bir mecra olmustur. Internet
kullaniminin ve sosyal medya platformlarinin yayginlasmasi ile birlikte kurumlarin itibar yonetimi
bu mecralarda da 6nem kazanmustir. Karayel, Bilbil ve Giiler’e (2017) gore kurumlar, itibarlarini
koruyabilmek icin dijital ortamda aktif olarak bulunmak durumundadirlar. Dijital ortam; marka
tanitimi, bilgi aktarimi, miisterilere daha hizli cevap verebilme, olas1 krizleri 6nleme ya da ¢ikan
krizleri yoOnetebilme agisindan kurumlara ciddi avantajlar saglamaktadir. Bu dogrultuda,
kurumlarin dijital ortamin avantajlarindan yararlanabilmek adma sosyal medyayi dogru ve
stratejik bir sekilde kullanmalar1 gerekmektedir.

Bu dogrultuda, kriz yonetiminde de internet ve sosyal medya platformlar: stratejik bir
oneme sahiptir. Gok Demir, Karakaya Satir ve Erendag Stimer’e (2018) gore internet, hem bir
krizin ortaya ¢ikmasina sebep olabilir hem de kriz esnasinda igletmelerin krize daha hizli miidahale
edebilmesine olanak saglamaktadir.

2. COVID-19 KRizi

Covid-19 salgini, 31 Aralik 2020 tarihinde, Diinya Saglik Orgtii tarafindan, Cin’in Hubei
eyaletinin Vuhan sehrinde tespit edilmis ve 7 Ocak 2020°de, ilk kez insanlarda tespit edilen
koronaviriis olarak tanimlanmistir. Viriisiin daha once ortaya ¢ikan Sars virusiine benzerliginden
dolay1, Diinya Saglik Orgitii, SARS CoV 2 olarak tanimlamustir.2

2Covid-19 (SARS-CoV-2 ENFEKSIYONU) REHBERI, Bilim Kurulu Calismasi, 2020, Ankara: T.C. Saglik
Bakanligi (s. 7)
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Saglik Bakanligi’nin 14 Nisan 2020°de yayinladigi Covid-19 rehberine gore, 13 Ocak
2020°de ilk kez Cin disinda vakalar goriilmeye baslanmis ve Mart 2020 tarihi itibariyle diinya
genelinde ylzden fazla lilkede Covid-19 salgini gorilmistiir.3 Tiirkiye’de ilk kez 11 Mart 2020°de
gorilen Covid-19, alinan Onlemlere ragmen hizla yayilmig ve Mayis 2020 tarihi itibariyle giinlik
ortalama 1000 - 1500 yeni hastanin tespitiyle yatay bir seyirde devam etmistir.

Covid-19 salgini, Mart 2020°de Diinya Saglhk Orgiitii tarafindan tiim diinyada pandemi ilan
edilmistir.4 Virtsiin bulasiciliginin fazla olmasi, tlkelerin siki 6nlemler almasina sebep olmustur.
Bircok ulkede ilan edilen sokaga ¢ikma yasaklar1 gibi dnlemler diinyay1 ekonomik olarak ¢ok ciddi
zararlara sebep olmakla birlikte kiresel ¢capta bir krize de neden olmustur. Bu durum Tiirkiye’de
de gecerli olmakla birlikte bazi sektorler bu krizden digerlerine oranla daha gok etkilenmistir.

3. METODOLOJi

Covid-19 salgminin ¢ikist ile birlikte tim dinyada oldugu gibi Tirkiye de ekonomik
anlamda bir krize girmistir. Bu ¢alismanin amaci, Covid-19 siirecinde Tirk Hava Yollari’nin Krizi
yonetme ve itibarmi koruyabilme stratejilerini incelemektir. Dinya ¢apinda bu krizden en ¢ok
etkilenen sektdrlerin basinda havacilik sektori gelmektedir. Uluslararasi Hava Tagimaciligi
Birliginin (IATA) resmi web sitesinde 5 Mart 2020’de havacilik sektérinin son durumu ile ilgili
gelismeler paylasilmistir. Yapilan agiklamaya gore, dinya genelinde sektor ortalama altmis (¢
milyar dolar kaybetmis ve krizin devam etmesi durumunda bu rakamin artacagi Ongorilmiistiir.
Bu durumda diinya genelinde havacilik sektériiniin ortalama ytizde on dokuz gibi bir gerileme
yasayacag1 vurgulamistir.s Bu durum Tirkiye’deki hava yolu sirketleri icin de gecerlidir.

Arastirmada Turk Hava Yollari’nin se¢ilmesinin sebebi Tiirkiye’de itibar1 en yiksek hava
yolu sirketi olmasi, aynt zamanda uluslararas1 platformda da en itibarli hava yolu sirketleri
arasinda yer almasidir. 2019 yilinda online bir haber sitesi tarafindan yayimnlanan haberde Tirk
Hava Yollar’’nin, dinya genelindeki siralamasi aragtiritlmistir. Birgok farkli baslik altinda
istatistiki veriler toplanmigtir. Tlrk Hava Yollari’nin diinyanin en bllyiuk hava yolu sirketleri
arasinda kaginci sirada oldugu; diinya basminda kaginci sirada yer aldigi, tasinan yolcu sayisina
gore kaginci sirada yer aldigi, kargo tasimaciligina gore kaginci sirada yer aldigy, filo biiyiikligiine
gore kacinci sirada yer aldig1 ve uctugu lokasyonlarin ¢cokluguna gore kacinci sirada yer aldigt
basliklar1 altinda listelenmistir. Bu arastirmaya gore, Tirk Hava Yollari, diinya genelindeki
havacilik sirketleri iginde, tasman yolcu sayisia gére dokuzuncu sirada, filo biiytikligiine gore
onuncu sirada, gidilen Ulke sayisia gore birinci sirada, ugulan havaalani sayisina gore altinci
sirada yerini almustir.6

3Covid-19 (SARS-CoV-2 ENFEKSIYONU) REHBERI, Bilim Kurulu Calismasi, 2020, Ankara: T.C. Saglik
Bakanlig (s. 11)

4https://tr.wikipedia.org/wiki/COVID-19_pandemisi (Erisim tarihi: 24.05.2020)
5https://www.iata.org/en/pressroom/pr/2020-03-05-01/ (Erisim tarihi: 13.05.2020)
6https://kanalfinans.com/haberler/sirket-haberleri/dunyanin-en-buyuk-havayolu-sirketleri-ve-en-yogun-havaalanlari
(Erisim tarihi: 13.05.2020)
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Tuk Hava Yollari’nin diunya genelindeki bu basarisi, onu dogrudan Tiirkiye nin en buyik hava
yolu sirketi yapmaktadir. Ayn1 zamanda, Y1ldiz Teknik Universitesi’ne bagl Itibar Akademisi’nin
her yil gergeklestirdigi aragtirmalar sonucu, Tirkiye’nin en itibarli markalarini agiklamaktadir.
2019 yilinda agiklanan verilere gore de Turk Hava Yollari, Tiirkiye’nin en itibarli ilk yirmi markasi
arasinda yer almaktadir.7 Tlrk Hava Yollari’nin, Covid-19’un yarattigi kiiresel krizi nasil yonettigi
ve itibar yonetimini nasil yiiriittiigii arastirma kisminda tartisilacaktir. Ancak Mayis 2020 tarihi
itibariyle, Covid-19 krizinin bitmemis olmasi, Turk Hava Yollari’nin i¢ paydaslarma yonelik bir
arastirmay1 mumkiin kilmamaktadir. Tiirkiye’de Mayis 2020 tarihi itibariyle uguslarin baglamamisg
olmasi, hava yolu sirketlerinin itibarlarin1 korumak adima farkli kriz yonetim stratejileri izlemesine
sebep olmaktadir. TUrk Hava Yollari’nin kriz yonetim stratejilerinin ne kadar basarili oldugu,
isletmenin resmi sosyal medya platformlarinda dis paydaslarinin yaptigi yorumlar Gzerinden
incelenecektir. Tiurkiye’de Covid-19 krizin basladig: tarih olan 11 Mart 2020 ve 23 Mayis 2020
tarihleri baz almacak ve Turk Hava Yollari’nin sosyal medya hesaplarinda yaptiklar1 paylagimlar
icerik kodlama cetveli ve icerik analizi ile degerlendirilecektir.

Tablo 1: Turk Hava Yollarmin 11 Mart 2020-23 Mayis 2020 Tarihleri Arasindaki Resmi
Sosyal Medya Hesaplarinda Yaptiklar1 Paylasimlar

Toplam Takipgi Sayist | Toplam Paylagim Toplam yorum Sayisi
Sayisi
Youtube 419 bin 14 paylasim 1280 yorum
Instagram 1,8 milyon takipgi 29 paylasim 21.684 yorum
Facebook 10.641.684 takipci 69 paylasim 20.250 yorum
Twitter 1.826.130 takipci 46 paylasim 1819 yorum

Turk Hava Yollar’’nin, 11 Mart 2020 ile 23 Mayis 2020 tarihleri arasinda Youtube,
Instagram, Facebook ve Twitter hesaplar Gzerinden yaptig1 paylasimlar, takipgi sayilari ve toplam
yapilan yorum sayisi incelenmistir. We are social’in her yil gercgeklestirdigi internet ve sosyal
medya kullanim istatistiklerine gére 2020 yilinda dlinya genelinde en ¢ok ziyaret edilen internet
siteleri arasinda; Youtube ikinci sirada, Facebook tguncl sirada, Twitter altinci sirada ve
Instagram yedinci sirada yer almistir. We are social’in 2020’de en ¢ok ziyaret edilen sosyal medya
platformlar siralamasina gore ise; Facebook birinci sirada, Youtube ikinci sirada, Instagram altinct
sirada ve Twitter on glncl sirada yer almaktadir.s

Thttps://lwww.itibarakademisi.com/haberler/turkiye-itibar-endeksi-icin-geri-sayim-basladi/ (Erisim tarihi:
16.05.2020)
8https://wearesocial.com/digital-2020 (Erisim tarihi: 29.05.2020)
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Bu dogrultuda, Youtube 2020 raporuna gore, hem en ¢ok ziyaret edilen internet sitesi hem de en
cok ziyaret edilen sosyal medya platformlar1 arasinda ikinci sirada yer aldigi icin bu incelemede
Youtube’ta yer alan yorumlar baz alinacaktir. Bu incelemede Turk Hava Yollari’nin resmi
Youtube kanalinda en ¢ok yorum yapilan U¢ video, “Tarihi Yolculuk”, “Flag In The Skies” ve
“Cok Ozledik” videolar1 yapilan yorumlar acisindan incelenecektir. Yapilan yorumlarda ortaya
¢ikan, olumlu yorumlar ve olumsuz yorumlar olarak iki kategoridir.

Tablo 2: 23 Mayis 2020 Tarihi Itibariyle Tiirk Hava Yollarr’nmin Resmi Youtube Kanalinda
En Cok Yorum Yapilan Ug Paylasim

Olumlu Yorumlar Olumsuz Yorumlar Toplam Yorum
Tarihi Yolculuk 188 14 202
Flag in the Skies 220 8 228
Cok Ozledik 157 5 162

4. BULGULAR

23 Nisan 2020’de Turkiye Buyuk Millet Meclisinin agilisginin 100. yilinda, Tlrk Hava
Yollari, TK1920 sefer sayili ugagi ile Ankara’dan ugusa baslayarak gokyiziinde Tirk bayragi
cizmislerdir. Tirk Hava Yollari, gerceklestirdikleri bu ugus ile ilgili 23 Nisan 2020°de Turk Hava
Yollar’nin resmi Youtube kanalinda yer alan ilk video, “Flag In The Skies” ismi ile paylagilmig
ve TK1920 sefer sayili ugusun gorsel olarak hazirligina yer verilmistir. Videonun seslendirme
metni soyledir: “Tiirkiye Cumhuriyeti'nin aziz milleti kaptaniniz konusuyor. Bugin goklerde iz
birakacagimiz tarihi bir ugus gerceklestiriyoruz. Evet belki bu ugak bos, sizler evlerinizdesiniz.
Ancak yurekleriniz bizimle beraber bunu hissediyoruz. Cumhuriyetimizin kurucusu Gazi Mustafa
Kemal Atatiirk iin bizlere emanet ertigi bu mirasin gokyuzindeki bekgileri olarak tasidigimiz ay
yuldizli bayrag coskuyla taniklik ediyor ve biliyoruz ki egemenlik kayitsiz sartsiz milletindir. 23
Nisan Ulusal Egemenlik ve Cocuk Bayrammniz kutlu olsun.”s Bu video Turk Hava Yollari’nin
resmi Youtube kanalinda en ¢ok yorum yapilan videosu olmustur. Bu video ile Covid-19 surecinde
insanlarin evden ¢ikamamalarina vurgu yapilmis ve aciy1 paylasma/anlayis stratejisi kullanilmastir.
Ayrica “Flag In The Skies” videosu Tirk Hava Yollari’nin remi Youtube kanalinda en ¢ok yorum
yapilan video olmustur. Bu paylasim, 82.578 kez goriintiilenmis, 4217 begeni almistir. Toplamda
yapilan 228 yorumun 220 tanesinin olumlu olmasi, isletmenin itibarina katki sagladigin
gostermektedir.

9 https://www.youtube.com/watch?v=3xd0aY Sk490 (Erisim tarihi: 17.05.2020)
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Turk Hava Yollari, 19 May1s Atatiirk’ii Anma Genglik ve Spor Bayramini1 kutlamak igin,
19 Mayis 2020°de bir ugus daha gerceklestirmislerdir. TK1919 sefer sayili ugus ile istanbul’dan
Samsun’a “Tarihi Yolculuk” ismiyle bir ugus gergeklestirmis ve onunla ilgili resmi Youtube
kanallarma video paylasmiglardir. Videonun metni soyledir; “Gen¢ bir insan ne anlar
micadeleden, geng iste ne olacak deyip gectigin bir milletin kaderini degistirebilir mi? O
degistirdi. Belki de bu ylzden bir ulkenin kaderini degistiren 0 ginu gengl/ige armagan etti. Ben
Selin Sevimli. Turk Hava Yollari’min geng kaptan pilotlarindan biriyim. Bugin Gazi Mustafa
Kemal Atatiirk’iin izinde gururla yol alryorum. Ne mutlu bize milyonlarca yirek bu yolculukta
yerimizi aldik. Bu Ulkenin istikbalini goklere ¢ikarmak icin daha gidecek nice yolumuz var. 19
Mayis Atatiirk’ii Anma Genglik ve Spor Bayramumiz Kutlu olsun. ’10 Bu paylasim 295.488 kere
gOriintiilenmis, 3201 begeni almigtir. Videoya yapilan 202 yorum arasindan 14 tanesi olumsuzdur.
Bu rakamlar bazinda degerlendirirsek, TK1919 ucusunun, Tlrk Hava Yollari’nin itibarmi
arttirmaya yonelik olumlu bir katkis1 oldugu sdylenebilir. Bu ugus ile ilgili bir diger 6nemli unsur
da Turk Hava Yollarr’nin ugustan ginler énce sembolik bilet satis1 olmustur. Sosyal medya
platformlar1 Uzerinden insanlar tcretsiz olarak bu ucgus ile ilgili biletlerini almis ve herkese 19A
koltugu verilmistir. NTV’nin haberine gore, 19 Mayis 2020 tarihinde ucus baslamadan hemen
once Turkiye genelinde toplamda sekiz milyondan fazla bilet diizenlemistir.11 Bdyle bir
kampanyanin gerceklestirilmesi aym1 zamanda Tirk Hava Yollar’nin ciddi bir reklam
gerceklestirmesine de yardimci olmustur, zira sekiz milyondan fazla insan sosyal medya
hesaplarinda TK1919 ugusunun biletini paylasmislardir.

Tirk Hava Yollarr’nin 23 Mayis 2020 tarihinde yayinladiklar “Cok Ozledik” videosunda
Hababam Sinifi filminin miizigi kullanilmistir. Videoda miizigin iki farkli varyasyonu kullanilarak
bos havaalani planlarinda hizln, dolu havaalani planlarinda neseli bir duygu yaratilmaya
calisilmustir. Video icerisinde yer alan diyaloglar ve “Cok Ozledik” sloganma vurgu yapilmasi
acty1 paylagma/anlayis stratejileri iginde ele alabilir. Turk Hava Yollari, 0zellikle yakinlarimi bir
suredir géremeyen insanlara gondermede bulunmaktadir. Bu paylasim isletmenin resmi Youtube
kanalinda, 671.033 kez g0riintiilenmis ve 1818 begeni almistir. Toplamda 162 yorum almis ve bu
yorumlarin sadece 5 tanesi olumsuz olmustur.

10 https://www.youtube.com/watch?v=D1Fw6JcCan0 (Erisim tarihi: 24.05.2020
11 https://www.ntv.com.tr/video/turkiye/thyden-19-mayisa-ozel-ucus,vgYnpL_C8Ue7-U6srOMXFQ (Erisim tarihi:
26.05.2020)
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SONUC

Covid-19 krizi, isletmelerin magdur duruma distiigii krizlerden biri olmustur. Dogal afetler
ya da salgm hastaliklar bu tir krizlere sebep vermektedirler. Salgin hastaliklardan 6tlr(i ortaya
cikan Krizlerde hem isletmeler hem de toplum ciddi oranda etkilenmektedir. Bu baglamda kriz
yonetiminde, krizin isletmeden kaynakli olmamasi sebebiyle farkli stratejiler izlenmesini
gerektirmektedir. Tim dinyada oldugu gibi Tirkiye’de de bu krizden en c¢ok etkilenen
sektorlerden birisi havacilik sektorli olmustur. Havacilik sektdrinde yasanabilecek olasi bagka
krizlerden ¢ok farkli olarak, bu alanda faaliyet gosteren isletmelerin bu surecte en onemli
stratejilerinin marka degerlerini dis paydaslarina unutturmamalart olmustur. Havacilik sektOriinde
faaliyet goOsteren isletmeler, uguslarin durduruldugu bu donemde, ilk olarak bilet iade ve
degisiklikleri stirecini dogru yoneterek, dis paydaslarinin itibar algisini korumalar1 gerekmekteydi.
Kriz yonetiminde ikinci 6nemli slire¢ de dogru bir strateji ile geleneksel medyada reklamlar ve
sosyal medyada paylagimlar1 gergeklestirmekti. TUrk Hava Yollar1 var olan kurumsal itibarini,
acty1 paylasma ve anlayis stratejilerini, iyi reklam kampanyalar1 ve sosyal medya paylasimlar
yoluyla korumustur. Arastirmada incelenen Tirk Hava Yollari’nin, Facebook, Instagram, Twitter
ve Youtube hesaplarinda ortaya ¢ikan énemli bir sonug¢ da isletmenin bu siregte sosyal medya
uzerinden hem bilgilendirici hem de evlerinde oturan insanlarin kaygilarina yonelik anlays iginde
olduklarin1 belirten paylagimlar gergeklestirmesi olmustur. Bu stregte birgok isletmenin benzer
stratejiler uyguladigi goz 6nunde bulunduruldugunda hem kriz yonetimi hem de itibar yonetimi
acisindan isletmelerin ayirt edici bir unsur ortaya koymalar1 biyuk 6nem tasimaktadir. Bu
baglamda, Turk Hava Yollari, bu slrecte varolan itibarin1 korumaya ¢alismakla birlikte, kriz
yonetiminde de ayirt edici hamlelerde bulunmustur. Tiirkiye’de Tirk Hava Yollar1 gibi bagka hava
yolu sirketleri de hem geleneksel medyay1 hem de sosyal medyay1 kullanarak reklam ve videolar
yayinlamiglardir. Bu reklamlarin en temel amaci hem yasanan krizden 6tlrl aciy1 paylastiklarini
hem de evlerinde kalmak zorunda olan insanlar1 anladiklarin1 vurgulamaktir. Bu baglamda Turk
Hava Yollar’nin kurumsal itibarin1 ve krizi yonetme sirecinde bir ayirt edici 6zellik ortaya
koymasi dikkat gekici olmustur.

Turk Hava Yollar’nin gergeklestirdigi TK1920 ve TK1919 uguslari, hava yolu isletmeleri
arasinda ayirt edici bir girisim olmustur. Milli bayramlarin eskisi gibi kutlanamadig: bu siregte,
gergeklestirilen bu uguslar ve onlarla ilgili yaymlanan reklam filmleri hem insanlarin begenisini
kazanmistir hem de havacilik sektdriinde bir ilke imza atmislardir. 23 Nisan 2020°de takip ettikleri
rota ile gokyuzinde cizdikleri Turk bayragi ve 19 Mayis 2020°de sanal biletler olusturarak
insanlarin katilimimi sagladiklar1 Istanbul-Samsun ugusu hem geleneksel hem de sosyal medyada
cok fazla yer almustir.

Ik olarak 23 Nisan 2020°de gerceklestirdikleri ugus degerlendirildiginde, Tirk Hava
Yollar1 bununla ilgili hem yazili basinda hem de geleneksel medyada ¢ok yer almistir. Bu durum
da aslinda, yapabilecekleri herhangi bir reklam kampanyasindan daha fazla duyulmalarina ve ilgi
gormelerine sebep olmustur. Ayrica, ugus rotasinin online takip edilebiliyor olmasi da 6¢zellikle
dis paydaslarini surece dahil etmek agisindan basarili bir adim olmustur.
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Bununla birlikte gokylzine Tlrk bayragi Gizmek, insanlarin milli degerlerini kullanarak
itibarlarmi arttirmalarina da yardimci olmustur. Arastirmada incelenen Tirk Hava Yollari’nin
resmi Youtube kanalinda, bu ugusun videosu ile ilgili yer alan olumlu yorumlarin fazlaligi da bu
durumu kanatlar niteliktedir.

Mayis 2020°de Tiirkiye’de ucuslarin baslamamasi ve ne zaman baslayacaginin
belirsizliginden Otiirli havacilik sektori agisindan krizin devam ettigi bir ddnem olmustur. TK1920
ucusunun basaris1 ve 19 Mayis Atatiirk’ic Anma Genclik ve Spor Bayrami’nin ayni1 23 Nisan
2020’de oldugu gibi evlerden kutlanacak olmasi ile birlikte Tirk Hava Yollar1 TK1919 ugusunu
gerceklestirme girisiminde bulunmuslardir. Ugustan glinler 6nce internet zerinden (cretsiz
olusturulan sanal biletler ile birlikte bu ucusta da 6zellikle dis paydaslarinin katilimi saglanmistir.
TK1919 ucusu icin satilan sekiz milyondan fazla bilet hem internet izerinden hem de geleneksel
medyada yapilan haberler Gizerinden ciddi bir reklam kampanyasi da olmustur.

Buna karsilik, Mayis 2020’nin sonlarina dogru, Tiirkiye’de bir normallesme surecinin
baslamasiyla “Cok Ozledik” videosunu paylasmislardir. Neredeyse herkesin bildigi ya da kulak
asinalig1 oldugu Hababam Sinifi filminin miizigini kullanmak, videonun dikkat cekmesi agisindan
iyi bir stratejik adim olmustur. Videoda kullanilan bu miizigin iki farkli varyasyonu, izleyicide iki
farkli duygu olusturmaktadir. Ilk versiyon, bos havaalan1 gérselleriyle birlestirilmis ve (ilke olarak
hem ekonomik hem de toplumsal anlamda yasanan silrecin insanlarda olusturdugu kaygi ve
mutsuzluk vurgulanmistir. Videonun ikinci kisminda aynit miizigin farkli versiyonu ve dolu
havaalan1 gorselleri ile insanlarin sevdiklerine kavustuklarinda yasayacaklar1 mutluluk
vurgulanmistir. Bu video ile birlikte yasanan surecin zorlugunu anladiklarini ve bu sirecin
sonunda eski glnlerimize geri donebilecegimiz mesaji 6n plana ¢ikmaktadir.
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