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OZET

Dijitallegsme ve dijital teknolojilerin kullanim1 gerek toplumsal gerekse kurumsal yagamin dinamiklerini her yoniiyle etkilemekte ve
degistirmektedir. Dijitallesme birgok kisi ve kurum igin adaptasyonu zor bir siire¢ olarak goriiliirken bazilar igin ise rekabet
avantaj1 saglayan ve yeni firsatlar yaratan bir deger olarak goriilmektedir. Ortak kan1 dijitallesmenin 6nemi ve gereginin son 1 yili
agkin siirede diinyanin i¢inde bulundugu Covid-19 pandemisi siirecinde daha iyi anlagildigina yoneliktir. Bu siiregte insanlar sosyal
izolasyona maruz kalirken, kurumlar faaliyetlerini ve hizmetlerini 6nemli 6l¢iide kisitlamislardir. Pandemi doneminde dijital
teknolojiler ve ona bagl iletisim, iiretim ve dagitim sistemleri bireylerin ve kurumlarin muhataplariyla iletisim kurmalarina, ticari
faaliyetlerini ve hizmetlerini kisith da olsa uzaktan siirdiirmelerine imkan tanimustir.

Bu olgudan yola ¢ikarak bu makalede dijitallesmenin énemi ve iginde bulundugumuz kriz sartlarinda dijital iletisimin ve sosyal
medyanin ortaya ¢ikardigi imkanlar kurumlar ve markalar 6zelinde tartigilmistir. Bu tartigma igin pandemi siirecinde tiim diinyada
uygulanan seyahat kisitlamalar1 nedeniyle en ¢ok etkilenen sektérlerden biri olan havayolu tagimaciliginin aktdrlerinden biri olan
Tiirk Hava Yollar1 (THY) secilmistir. Tiirk Hava Yollari’nin Covid-19 pandemisi siirecinin bagindan giiniimiize kadar izlemis
oldugu kriz iletisimi anlayisi, dijital ve sosyal medya kullanim amaglari ve bu araglarin bu siirecte oynadiklari roller genel olarak
sorgulanmistir. Bu sorgulamada THY Kurumsal Iletisim Departmanmin ilgili birimleri ve yoneticileriyle yapilan yari
yapilandirilmig goriisme yonteminden yararlanilmistir. Goriisme sonucunda elde edilen bulgulara gore THY, Pandemi siirecinde
dijital ve sosyal medya platformlarint ve araglarini Kriz iletisimi stratejisinin ve faaliyetlerinin merkezinde konumlarken krizin
yarattig1 kisitlart agmada ve hedef kitleleri ile iletisim ve iliski kurmada yogun olarak kullanmustir.

Anahtar Sozciikler: Dijitallesme, Sosyal medya, Kriz iletisimi, Covid-19 Pandemisi, Tiirk Hava Yollar

ABSTRACT

Digitalization and the use of digital technologies affect and change the dynamics of both social and corporate life in every aspect.
While digitalization is seen as a difficult process for many people and institutions to adapt, it is seen as a value that creates
competitive advantage and new opportunities for many. The common opinion is that the importance and necessity of digitalization
have been better understood during the Covid-19 pandemic process, which the world has been in for the last 1 year. In this process,
while people were exposed to social isolation, institutions significantly restricted their activities and services. During the pandemic
period, digital technologies and related communication, production and distribution systems have allowed individuals and
institutions to communicate with their interlocutors and to maintain their commercial activities and services from a distance, albeit
limited.

Based on this fact, in this paper, the importance of digitalization and the opportunities created by digital communication and social
media in the current crisis conditions are discussed in terms of institutions and brands. For this discussion, Turkish Airlines (TA),
one of the actors of airline transportation, which is one of the most affected sectors due to travel restrictions applied all over the
world during the pandemic process, was chosen. The understanding of crisis communication that TA has followed from the
beginning of the Covid-19 pandemic process to the present, the purposes of using digital and social media, and the roles played by
these tools in this process were generally questioned. In this query, the method of semi-structured interview with the relevant
managers from TA Corporate Communications Department was used. According to the findings obtained as a result of the
interview, TA has chosen to use digital and social media platforms and tools intensively in overcoming the constraints created by
the crisis and in establishing communication and relations with its target audiences, while positioning it at the center of its crisis
communication strategy and activities during the pandemic process.
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1. GIRIS: DIJITAL CAG VE DiJITALLESME

1970’li yillarla birlikte bilgisayara ve elektronige dayali teknolojiler basta iiretim siiregleri olmak tizere
birgok alanda onemli degisikliklere yol agmustir. 1990’Ii ve 2000’li yillarda internetin ve mobil
teknolojilerin gelismesi ve yogun olarak kullanilmaya baslanmasiyla sadece bilgisayarlarin degil, tiim
nesnelerin, insanlarin ve kurumlarin birbirine baglanabildigi, her cihazin ve siirecin veri iirettigi, satin
almadan {iretime, tasarimdan misteri hizmetlerine, sosyal iliskilere kadar tiim {iretim ve iletisim
stireclerinin entegrasyonunun saglandigi bir donem baslamistir (Taymaz, 2018, s. 12). Diinyanin yapisal bir
dontisiime sahne oldugu bu siire¢ ¢cok boyutlu olmakla birlikte bilgi ve iletisim teknolojilerine dayanan yeni
bir teknoloji paradigmasiyla iligkili bulunmasiyla 6ne ¢ikmistir (Castell, 2005, s. 3). Ekonomik, siyasal ve
sosyal yasamda etkisini gosteren bu doniisiim siirecini tanimlamak i¢in zaman zaman ‘Dijital Ekonomi’,
‘Ag Ekonomisi’, ‘Bilgi Toplumu’, ‘Ag Toplumu’, ‘Dijital Toplum’ ve giiniimiizde ‘Sanayi 4.0” gibi ¢ok
cesitli kavramlar ortaya ¢ikmistir (Taymaz, 2018, s. 12).

Bu kavramlarin neredeyse biitiinii dikkat ¢ekici ve tizerinde siklikla ¢aligma yiiriitiilen konular arasinda yer
almakta, bilgisayar ve internetin yol actig1 degisimin etkisine dikkat ¢ekmektedir. Bu degisimi dikkat ¢ekici
bicimde anlatan kavramlardan biri Castell’in “Ag Toplumu”dur. Eski toplumsal yapi ile yenisi arasindaki
en 6nemli farkin “ag” 6zelligi oldugunu belirten Castell, yeni teknolojik paradigma ile sosyal organizasyon
arasindaki etkilesiminden ortaya ¢ikan yeni toplumsal yapiyr “ag toplumu” olarak kavramsallagtirmistir.
Ag toplumu, en basit ifadeyle, aglardaki noktalarda biriken bilgiyi {ireten, isleyen ve dagitan
mikroelektronik ve dijital bilgisayar aglarina dayali bilgi ve iletisim teknolojileri tarafindan igletilen aglara
dayanan sosyal bir yapidir. Dijital iletisim aglari, bu toplumun bel kemigidir. Ag toplumu aglara
dayandigindan ve iletisim aglar1 sinirlar1 asabildiginden, ag toplumu kiiresel bir nitelik tagimakta, kiiresel
aglara dayanmakta yani tiim diinyaya yayilmaktadir. Bu yilizden ag toplumu kavrami kiiresellesme
kavramini ima etmektedir (Castell, 2005, s. 3-4).

Icinde yasanilan bu doniisiim siirecinde ve dijital ¢agda simiilasyon, yapay zeka ve akilli sistemler,
artirllmis gergeklik, nesnelerin interneti, otomasyon, eklemeli iiretim, biiyiik veri analitigi, siber giivenlik
ve bulut bilisim gibi teknolojilerin belirleyici rol oynadigi herkes tarafindan kabul edilmektedir.
Birbirinden ¢ok farkli gériinen ve farkli alanlarda kullanilan bu teknolojilerin ortak noktasi, temel girdi ve
ciktilart olan bilgi olarak belirtilmistir. Bu yiizden yasanan doniisiim siireci ¢ogunlukla bilgi ve bilisim
kavramlariyla tanimlanmaktadir. Bilgi her zaman igin liretim siirecinin énemli bir girdisi olarak goriiliirken
yeni donemde bilginin dijital formatta kodlanmasi olanakli hale gelmistir (Taymaz, 2018, s. 12).

Bu kodlama islemini de tanimlayan dijitallesme Gartner’s IT sozliigline gore analog siireclerden dijital
siireglere gecis islemi olarak ifade edilmektedir (Gartner, 2021a). Sayisallastirma da denilen bu siiregte,
analog bilgiler alinarak sifirlar ve birler seklinde kodlanir ve dijital forma donistiiriiliir, bdylece
bilgisayarlar bu tiir bilgileri depolayabilir, isleyebilir ve iletebilir. Yazi, ses, resim, ozalit, model gibi ¢ok
farkli ortamlarda kaydedilen her tiirlii bilgi dijital formatta rahatlikla ve iceriginden bir sey kaybetmeden
kodlanabilmektedir. Farkli alanlarda, faaliyetlerde ve sektorlerde bilginin dijital formatta kodlanmasi,
bilginin toplanmasini, saklanmasini, islenmesini ve iletilmesini olduk¢a kolaylastirmistir. Dijital
teknolojiler farkli alanlarda kullanildig1 i¢in teknolojik yakinsama ve yayginlasma c¢ok hizli bir sekilde
gergeklesmektedir. Bu nedenle dijitallesme kavrami, sadece bilginin artan énemine degil, bunu saglayan
formatlara da vurgu yaptigi i¢in yasanan doniistim siirecini diger kavramlara gore daha iyi anlatmaktadir
(Taymaz, 2018, s. 12-13).

Dijitallesmeden anlagilan sektorlere ve yaklasimlara gore farkliliklar tastyabilmektedir. Ornegin toplumsal
acidan bakildiginda sosyal yasamin bir¢ok alaninin dijital iletisim ve medya altyapilari etrafinda yeniden
yapilanma sekli olarak bahsedilmektedir. Dijitallesme siirecinde insanlarin sosyal yasamlari da
etkilenmekte ve etkilesimleri yeniden bigimlenmektedir. Bu tiir etkilesimler analog teknolojilerden (posta,
telefon goriismeleri) dijital teknolojilere (e-posta, sohbet, sosyal medya) dogru kayarken, hem is hem de
eglence alanlari dijitallesmektedir (Bloomberg, 2018). Kurumsal perspektiften bakildiginda ise dijitallesme,
bir i3 modelini degistirmek, yeni gelir ve deger lireten firsatlar saglamak icin dijital teknolojilerin
kullanilmasi ve dijital bir isletmeye gegme siireci olarak belirtilmektedir (Gartner, 2021a).

Bu noktada ise dijital isletme ve dijital is, dijital ve fiziksel diinyalar1 bulaniklastirarak yeni is
tasarimlarinin yaratilmasi olarak goriilmektedir. Yani dijitallesme, ticari operasyonlari doniistiirmek icin
dijital teknolojileri ve bilgiyi kullanma siireci olarak ifade edilmektedir. Brookings Raporu’na gore
dijitallesme is diinyasini donistiirmekte ve dijital becerilerin edinilmesi artik bireysel, sektorel ve bolgesel
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basari i¢in bir 6n kosul haline gelmektedir. Kuruluslar, bilgisayarlar ve diger bilgi teknolojileri anlamina
gelen dijital teknolojileri uyguladikca, insanlarin isleri ve is yapma sekilleri degismektedir. Isler, fiziksel
yeteneklerden biligsel ve yliksek biligsel islere dogru kaymaktadir. Rapora gore, bu tir degisimler
dijitallesmenin merkezinde yer almaktadir (Bloomberg, 2018; Muro ve digerleri, 2017).

2. DIJITAL ILETIiSIM VE SOSYAL MEDYA

Giiniimiizde diger bir¢ok alan oldugu gibi iletisim de giderek dijitallesmekte, etkilesimli hale gelmekte ve
geleneksel iletisim araglarmin yerini dijital iletisim araglar1 almaktadir. Toplumlar kitle iletisim
sisteminden Ozellestirilmis ve kitlelerin daha fazla boliimlere ayrildig1 parcali bir multimedya sistemine
gecis yapmaktadir. Dijital iletisim, iletisimi merkezilesmekten kurtararak daha fazla sosyal etkilesime izin
vermektedir. Bu ayni zamanda yatay iletisim aglarinin yayilmasi anlamina gelmektedir. Oz ydnetimli kitle
iletisimi (self-directed mass communication) olarak belirtilen bu iletisim bi¢cimi hem bireyselligi hem de
kitleselligi bir araya getirebilmektedir. letisim bireyseldir ¢iinkii merkezi medya sistemini asarak bireyler
ve gruplar tarafindan baglatilabilmekte ve siirdiiriilebilmektedir diger yandan iletisim kitleseldir ¢iinkii
internet araciligtyla cok sayida kisiye neredeyse tiim diinyaya ulasabilmektedir. Blog’larin, vlog'larin,
podding’lerin ve diger etkilesimli iletisim bigimlerin patlamasi, bilgisayardan bilgisayara iletisim bigimi
tarihte ilk kez insanlara herhangi bir toplumsal kurum tarafindan toplumsallagmis iletisime ve kanala gerek
duymadan ozgiirce iletisim kurabilecekleri yeni bir yatay iletisim agi olusturmustur. Bu ayni zamanda
iletisiminin yazil, sozlii, gorsel-isitsel bi¢imlerini ayn1 sistem i¢inde biitiinlestiren bir hipermetin ve meta-
dil olusturmasi anlamina gelmektedir (Castell, 2005, s. 3-4, 440).

Dijital iletisimin kokleri 19. ve 20. ylizyillda ortaya ¢ikan iletisim ve bilgisayar teknolojilerine kadar
uzanmaktadir. Dijital iletisimin aragsal boyutunu olusturan yeni medya teknolojilerinin ortaya cikisi,
medya ve bilgisayar teknolojilerindeki tarihsel gelismelerin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikmistir. Tarihsel
olarak fotograf, film, ofset baski, radyo ve tv, ilkini yani medya alanindaki gelismeleri tanimlarken analitik
makine olarak ifade edilen bilgisayar ise ikincisini miimkiin hale getirmistir. Bu iki tarihi gelisimin
birlesmesi ve tiim var olan medyanin sayisal dataya cevrilmesi sonucu yeni medya ortaya ¢ikmustir.
Boylece kitle iletisim araglart ve bilgi islem birbirini tamamlayan teknolojiler ve siiregler olarak ortaya
cikmistir. Yeni medya, iletisim alanindaki uygulamalari kokten degistirmis, analog medyay: dijital
temsillere cevirmistir. internet istenilen her veriye esit hizda ulasilmasini saglamis, dijital olarak kodlanan
verilerin sayisiz kere ¢ogaltilmasini, farkli medya tiirlerinin bilgisayarlarda gosterilmesini miimkiin hale
getirmigtir. Bu 0Ozellikleri de oOzetler sekilde yeni medya, sayisal temsil (numerical representation),
modiilerlik (modularity), otomasyon (automation), degiskenlik (variability) kod g¢evrimi (transcoding)
olmak tizere bes temel ilke ile tanimlamistir (Manovic, 2001, s. 20; Baslar, 2013, s. 775-776).

Yeni medya, dijital kodlama sistemine dayanan, hipermetinlilik ve modiilerlik 6zellikleri tagiyan, bireylerin
aktif katilim gosterebildikleri, yliksek hizda etkilesimin gerceklestigi iletisim alanlar1 olarak tanimlanirken,
yeni medyanin bu Ozellikleri ile bireyleri ve toplumlari yonlendirme, kontrol etme, diisiindiirme ve
etkileme giicline sahip oldugu belirtilmistir. Boylece endiistriyel toplumun mantigina uygun olan eski
medya (kitle medyasi) tiretim bigimi yerini “talep ilizerine iiretim” ve “tam zamaninda” dagitima dayanan
post-endiistriyel mantigia uygun yeni medya bigimlerine birakmaya baslamistir (Manovich, 2001, s. 56-
58). Yani yeni medya biiyilk oranda kisilere 6zeldir ve kisilerin istedigi zamanda istedikleri verilere
ulagabilmeleri anlayisina dayanmaktadir. Yeni medyanin genel 6zelliklerine bakildiginda bunlar Rogers’s
gore etkilesimlilik, bireysellestirme/kisisellestirme ve es zamanlilik olarak ifade edilmektedir (Yildirim,
2019, s. 140). Etkilesim, yeni medyanin eksi kitle medyasina gore taraflarin etkilesimine olanak tanimasi
olarak ifade edilirken, eszamansizlik yeni medyanin senkronize olmaya gereksinim duymadan
kullanicilarin bilgileri istedikleri zamanda almalarmi ve aldiklari mesajlara istedikleri zamanda yanit
gonderebilmelerini tamimlamaktadir.  Kitlesizlestirme ise homojen mesajlarm genis bir grup insana
aktarilmasi yerine, yeni medyanin kisisellestirilmis ve 6zel mesajlari belirli kullanicilara gonderebilmesi
olarak belirtilmektedir.

Yeni medya teknolojileri denildiginde genelde akla Internet, web siteleri, bilgisayarlar, multimedya,
bilgisayar oyunlari, CD-ROM'lar ve DVD, sanal gergeklik (ayrica e posta, blog, podcast, interaktif
televizyon, mobil araglar (telefonlar) vb.) gelse de yeni medyada sadece bu tiir uygulamalarin bilgisayar
araciligiyla dagitim ve sunumlar degil ayn1 zamanda tiretimleri de (dijital videolar, 3 D animasyonlar ve
dijital birlestirmeyle hazirlanan filmler, vb) s6z konusudur. Bilgisayar odakli yeni medya isleme, depolama
ve dagitim gibi tim iletisim siireglerini ve tiim medyalar1 -metinleri, hareketli ve hareketsiz tiim
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goriintiileri, sesleri, mekansal yapilari- etkilemektedir (Manovic, 2001, s. 19). Yeni medya teknolojileri ve
araglar1 giiniimiizde kullanilan yeni iletisim araglarini ve ortamlarini nitelendirilmek i¢in kullanilmaktadir.

Gilinlimiizde dijjital iletisimin ve yeni medyanin 6nemli araglarindan biri de sosyal medyadir. Soysal medya
Web 2.0 iizerinde ideolojik ve teknolojik iceriklerin, yapilanmalarin kullanict merkezli bir sekilde
iiretilmesine ve gelistirilmesine izin veren internet tabanli uygulamalar olarak tanimlanmaktadir (Cheng,
2016, s. 58; Kaplan ve Haenlein, 2010, s. 61). Sosyal medya igerigin islevsel, gorev odakli hedeflerden
ziyade oOncelikle topluluklar ve sosyal faaliyetlerle ilgili amaclarla olusturuldugu, tiiketildigi, tanitildigi,
dagitildig1, kesfedildigi veya paylasildigi cevrimici bir ortam olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda
"medya", depolama ve aktarimla karakterize edilen bir ortami temsil ederken, "sosyal" ise bu mesajlarin
bire ¢ok veya ¢oktan ¢oga sekilde yayilma seklini tanimlamaktadir (Gartner, 2021D).

Temelde alt1 tiir sosyal medya bi¢imi oldugu belirtilmektedir. Bunlar kisilere ve kurumlara web sayfalari
olusturma ve igerik paylagsma imkani1 sunan sosyal aglar (MySpace, Facebook ve Bebo vb), gevrimici
dergiler olarak belirtilen bloglar, insanlara igerik olusturma ve bilgileri diizenleme firsati sunan wikiler
(wikipedia, vb.), ses ve video dosyalar1 sunan podcastlar (Apple iTunes, vb.), belirli konularda ve ilgi
alanlarinda ¢evrimigi tartisma imkani sunan ve ¢evrimi¢i topluluklarin olusumuna ortam saglayan forumlar,
belirli igerik tiirlerini (fotograf, yer, video gibi) diizenleyen ve paylasmaya izin veren icerik topluluklari (
Flickr, del.icio.us, YouTube), kiigiik miktarda icerigin oldugu kiiciik boyutlu bloglarda birlestirilmis sosyal
aglar olan mikro bloglar (Twitter, vb.) olarak siralanmaktadir (Mayfield, 2008, s. 6). Sosyal medya terimi
fotograflar, videolar, ses kayitlari, linkler, sosyal paylasim sitelerindeki profil sayfalari, bloglar ve forumlar
iizerindeki yazilar gibi ¢ok sayida sosyal aglar1 olusturan farkli i¢erikleri tanimlamak i¢in kullanilmaktadir
(Eley ve Tilley, 2009, s. 78). Sosyal medya, kullanicilara basta fotograf ve video olmak iizere yukaridaki
iceriklerden olusan paylagimlar1 birbirleri ile ¢evrimici olarak paylasabilmelerine imkan sunmaktadir
(Kaplan ve Haenlein, 2010, s. 6).

Sosyal medya ag tabanli teknolojiler tarafindan yapilandirilmis yerler ve gruplar olarak tanimlanirken bu
yerlerin ve gruplarin oOzellikleri kalicilik, kopyalanabilirlik, yayilabilirlik ve aranabilirlik olarak
siralanmaktadir (Boyd, 2010, s. 46-48). Bu oOzellikler sosyal medya {izerindeki bilgilerin, verilerin
kaliciligina, farkli kullanicilar tarafindan kopyalanabilirligine, yayilabilirligine ve kolaylikla aranabilir ve
bulunabilir olduguna vurgu yapmaktadir. Sosyal medya bir grup yeni ¢evrimici tiir olarak belirtilirken,
asagidaki oOzelliklerin ¢ogunu veya tamamini paylasan ortamlar olarak belirtilmektedir: Katilimeilik,
aciklik, sohbet, topluluklar, baglilik. Sosyal medya herkesi katilima ve geri bildirime tesvik etmektedir.
Oylama, yorum, bilgi paylasimina agiktir. Kitle (eski) medyasi tek yonlii iken sosyal medya cift yonli
sohbete ve iletisime izin vermektedir. Sosyal medya topluluk olusturmaya, insanlarin toplu halde hareket
etmelerine ve birbirleriyle paylasimda bulunmalarina imkan saglamaktadir. Birgok sosyal medya tiiri
insanlar ve gruplar arasinda baglilik olusturmakta ve bu bagliliklardan yararlanmaktadir (Mayfield, 2008, s.
5).

Geleneksel iletisim teknolojileri ve yoOntemleriyle karsilastirildiginda sosyal medya, dijital ortamdaki
verilerin igerigi araciligiyla bilgi paylagimini ve dogrudan kullanici etkilesimini kolaylastiran bir platform
olarak belirtilmektedir (Kumbasar, 2021, s. 116). Bireyler ve kuruluslar sosyal medyay1 genis ve gesitli
kisilerle ve paydaslarla etkilesime girmek ve bu kitlelerle tek yonlii ve c¢ift yonlii iletisim kurmak i¢in
kullanabilmektedirler (Cheng, 2016, s. 58). Sosyal medya ve araglar insanlar tarafindan giincel konularda
haber almak, sosyallesmek, eglenmek gibi amaclarla kullanilirken kurumlar/markalar icin iletisim,
reklamcilik, pazarlama ve e-ticaret gibi faaliyetleri gerceklestirmek igin kullamilmaktadir. Biitiin bu
amaglar1 ve faaliyetleri bir araya getirebilme ve kullanima sunma olanagi sosyal medyanin en énemli ve
iistiin yanin1 olusturmaktadir. Yine sosyal medyaya ve uygulamalarma sadece bilgisayarlar araciligiyla
degil mobil araglar ve telefonlar araciligiyla da siirsiz olarak ulagilmasi kullanimlarini yogunlastirmakta
ve etkinligini arttirmaktadir.

Oyle ki diinyadaki Internet ve sosyal medya kullanim istatistikleri bu yogunlugu ve dnemi gdstermektedir.
2021 yili Internet ve sosyal medya kullamim istatistiklerine gore diinya niifusunun %59 ‘u (4.66 milyar)
Internet kullanicis;, %53’{i (4.20 milyar) sosyal medya kullanicisi, %66’s1 (5.22 milyar) mobil
kullanicilardan olusmaktadir. Internet kullanicilar giinde ortalama 7 saatlerini internette gegirirken, mobil
kullamm siiresi ise 3.5 saat olarak belirtilmektedir. Kullanicilarin %55’i Interneti mobil telefonlar
iizerinden kullanmaktadir. Kullanicilarin Interneti kullanmim nedenleri icerik aramak, arkadaslarla iletisimde
kalmak, haber takip etmek, bir seyler aramak ya da izlemek, ilham verici fikirlere géz atmak, iiriin veya
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marka aramak, miizik dinlemek, zaman ge¢irmek, finans yonetimi yapmak, oyun oynamak, is amacgli ve
yeni insanlar ile tamigmak olarak ortaya c¢ikmaktadir. Diinya niifusunun yaridan fazlasi sosyal medya
kullanicist iken sosyal medya kullanicilarinin neredeyse tamami mobil cihazlar iizerinden sosyal medyaya
erisebilmektedir. En ¢ok kullanilan sosyal medya platformlar1 Facebook, Youtube ve Instagram olarak
siralanmistir. Mesajlagsma platformlarinda ise WhatsApp ilk sirada yer almistir. Sosyal medya kullanimlart
da Internet kullammlarma benzer sekilde giincel haber ve gelismeleri takip etmek, eglenceli igeriklere
ulagsmak, bos vakitleri degerlendirmek, arkadaslar ile iletisimde kalmak ve neler yaptiklarim takip etmek,
fotograf ya da video paylagsmak ve bir {irin aramak olarak belirtilmektedir (Dijilopedi, 2021).

2.1. Kriz Ve Kriz Iletisimi

Kriz kavrami genel olarak bir sistemde 6nemli miktarda bozulmaya yol acan ve stres yaratan durumlari
ifade etmektedir (Coombs, 2014, s. 2). Bir baska goriise gore kriz, bir kurumun ummadig1 bir zamanda
ortaya cikan, kurulusun itibarmi tehlikeye sokan ve sorunun ¢oziimii i¢in sinirli zaman bulunan olaylari
anlatmaktadir (Winner, 1990, s. 87). Iki tiir kriz kaynag (tiirii) oldugu belirtilmektedir. ilki kurumsal
krizler ikincisi ise felaketlerdir. Kurumsal krizler kurum ve paydaslari iizerinde olumsuz etkiler yaratan,
paydaslarin beklentilerini ve kurumun performansini olumsuz etkileyen ve olumsuz sonuglar doguran
saglik, ¢evre, giivenlik ve ekonomik konularla ilgili 6ngoriillemeyen durumlari ifade etmektedir. Felaketler
ise ani olarak ortaya ¢ikan ve sistemlerin, kurumlarin isleyisini, operasyonlarini, insanlarin hayatini ciddi
olarak etkileyen durumlar1 anlatmaktadir. Dogal afetler, patlamalar, gaz sizintilari, salginlar bunlara 6rnek
verilebilir. Bu tarz felaketlerde ortaya g¢ikan yikimdan ve etkiden kurtulmak igin acil 6nlemler almak
gerekmektedir (Coombs, 2014, s. 2-3). Kurumlar, kurumsal krizler konusunda 6éngérme ve 6nlemeye dair
planlamalar yapabilseler de; afetler gibi digsal ¢evre kaynakli krizlere karst ¢oziim iiretmekte yetersiz
kalabilmektedirler (Dondurucu ve Cetinkaya, 2020, s. 329).

Kriz iizerine yapilan tamimlar genel olarak iki kategoriye ayrilabilmektedir: Krizi bir olay olarak
tanimlayanlar ve krizi bir siire¢ olarak tanimlayanlar. Krizi bir olay olarak gorenlere gore kriz paydaslarin
onemli beklentilerini tehdit eden ve bir kurulusun performansini ciddi sekilde etkileyebilen ve olumsuz
sonuglar iiretebilen ongoriilemeyen olaylardir (Cheng, 2016, s. 58). Kurumu etkileyen ve kurumdan
etkilenen tiim paydaglarin 6rnegin hissedarlarin, paydaslarin, baski gruplarinin ve medyanin 6nemli 6lgiide
dikkatini ¢eken kriz durumlar1 genel olarak kurulusun aleyhine durumlar olarak gdsterilmektedir (Regester,
1995, s. 159). Ikinci tamim kategorisine gore ise kriz, kriz 6ncesi (sinyal algilama, dnleme ve hazirlik), kriz
ant (tamma ve kontrol altina alma) ve kriz sonrasi (degerlendirme, 6grenme ve takip iletisimi) olarak
belirtilmistir (Cheng, 2016, s. 58).

Krizin olumsuz etkilerinden kaginmak ya da kurtulmak i¢in kriz siirecinin yonetilmesi gerekmektedir. Ister
kurum kaynakli olsun ister kurum dis1 felaket kaynakli olsun kriz siireci etkin sekilde yonetilmelidir
(Coombs, 2014, s. 5-6). Krizler 6ngoriillemeyen zamanlarda ve durumlarda olabilmekle birlikte bazi
potansiyel krizlerin Onceden olabilecegini diisinmek ve genellikle bazi Onlemleri almanin miimkiin
olabilecegi belirtilmektedir. Black’ten aktarildig1 sekilde potansiyel krizler bilinmeyenlerin bilinmesi ve
bilinmeyenlerin bilinmemesi olarak iki kategoriye ayrilmaktadir. Ornegin havayolu, demiryolu, kimya,
niikleer gibi alanlarda kazalarin ve felaketlerin olmasi muhtemelken (tehlike bilinenken, tehlikenin ne
zaman meydana gelecegi bilinmeyendir) deprem, yanardag patlamasi, sel gibi felaketler bilinmeyenlerin
bilinmemesidir (akt: Okay ve Okay, 2007, s. 347). Bununla birlikte her iki durumda da olas1 krizlere karsi
hazirliklt olmak kurumlarin varhigi, karliligi ve itibar1 i¢in 6nem tagimaktadir. Bu smiflandirmaya gore
Covid-19, sebep oldugu hastaligin bir salgina doniismesi nedeniyle, kurum digindan kaynaklanan ve
bilinmeyenin bilinmemesi kategorisine girebilecek bir kriz 6zelligi tasimaktadir.

Kriz yonetimi, krizlerle miicadele etmek ve krizin yol agacagi hasar1 azaltmak i¢in tasarlanmig bir dizi
faktorii temsil etmektedir. Kriz yOnetiminin amaci olumsuz etkileri ve sonuglar1 Onlemeye c¢alisarak
kurumu, ¢alisanlari, paydaslar1 ve endiistriyi krizin zararlarindan korumaya ¢aligir. Kriz yonetiminin dort
onemli asamadan olustugu belirtilmektedir: Onleme, hazirlik, yanit ve degerlendirme. Onleme asamasi,
kriz daha ortaya c¢ikmadan krizi ortaya cikarabilecek nedenleri Onlemeye ya da azaltmaya yonelik
faaliyetleri kapsamaktadir. Hazirlik ise olasi kriz durumlarinda kurumun krize nasil cevap verecegini ve
neler yapacagini belirledigi asamay1 tanimlamaktadir. Kriz ekipleri, kriz sdzciisii, kriz iletisim plani vb.
konulart icermektedir. Yanit asamasi, kriz ortaya c¢iktiginda kriz planinin uygulanma siirecini ifade
etmektedir. Kriz yonetiminde yanit asamasi krizin paydaslar ve organizasyon iizerindeki olumsuz etkilerini
onlemeye ¢aligmaktadir. Degerlendirme asamasi ise kurumun kriz yonetimi konusunda sergilemis oldugu
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performansi (neyi iyi yaptig1 neyi yanlis yaptigini) degerlendirmeyi amaglamaktadir (Coombs, 2014, s. 5-
6).

Kriz yonetimi konusunda bir¢ok model ortaya atilmistir, bu modellerin genel amaci olasi kriz durumlarim
tahmin etmeye ve Ongdrmeye calismak ve bunlara iligkin senaryolar1 ve planlari hazirlamak olarak
belirtilmektedir. Kriz yonetimi organizasyon yapisinin olusturulmasi, kriz ekibinin belirlenmesi, acil durum
ve eylem planlarinin ve senaryolariin yapilmasi ve son olarak gerceklesen krizlerin yonetilmesi olarak
ifade edilmektedir. Kriz yonetiminin kurumlarin stratejik yoOnetimlerinin bir pargasi haline gelmesi
gerektigi vurgulanmaktadir (Okay ve Okay, 2007, s. 347). PWC tarafindan yapilan “Kiiresel Kriz
Aragtirmasina” gore arastirma katilimcilarinin yiizde 70'inden fazlasi, sirketlerinin krizden olumsuz
etkilendigini belirtirken, ylizde 20'si krizin olumlu bir etkisinin de oldugunu belirtmistir. Arastirma
kapsamindaki sirket liderlerinin %95°1 sirketlerin, kriz yonetimi becerilerini gelistirmeleri gerektigini
vurgulamiglardir (PWC, 2021).

Kurumlar i¢in ideal durumun herhangi bir kriz durumu olmamasi olarak belirtilirken gercekte cok az
kurumun 6ngoriilemeyen krizlerden kaginabilecegi ve olumsuz etkilerini onleyebilecegi ifade edilmektedir.
Kriz yonetimi genel, idari ve stratejik bir konu olarak gériiliirken kriz yonetiminin 6nemli ve tamamlayict
bir unsuru da kriz iletisimidir. Sturges, krizle ilgili ii¢ tiir iletisim stratejisi tanimlamustir (talimat verme,
bilgiyi ayarlama ve igsellestirme). Ozellikle bilgilendirme, insanlarin krize fiziksel olarak nasil tepki
vereceklerini anlatirken, bilgiyi ayarlama, insanlarin krizle duygusal olarak nasil basa c¢ikacaklarina
yardimec1 olmayi; bilgiyi igsellestirme ise organizasyon igin olumlu bir imajmi formiile edilmesini
amaglamaktadir (Cheng, 2016, s. 59).

Kriz iletisimi krizin nasil algilandigin1 ve algilanacagini belirleyen ve olasi zararlari en aza indirmeye
yardimei olan énemli bir siirectir. Insanlarin krizle ilgili algilarinin ¢ogunlukla kurumun kriz olay1yla nasil
ilgilendigi ve ne tiir sorumluluklar {istlendigiyle olustugu belirtilmistir. Bu nedenle kurulusun paydaslarina,
hedef kitlesine yonelik krizi 6nemsedigi ve ¢oziimlemek icin ¢aba gosterdigine yonelik faaliyetler ve bu
konuda bilgilendirme yapmasi onem tasgimaktadir (Okay ve Okay, 2007, s. 354). Bir bagka deyisle
kurumlarin kriz iletisimi siirecinde izlenmesi gereken temel ilkeler; krizden etkilenecek kisi ve gruplara
cabuk ve eksiksiz bilgi verilmesi, paydaslarla goriismeye hazirlikli olmasi/fikir aligverisinde
bulunmasi/ortak caligsabilmesi/iletisimi siirekli tutmasi, medya ile igbirlikler gerceklestirmesi,
sorumlulugunu kabul etmesi (varsa) ve gorevlerini yerine getirmesi olarak siralanmaktadir (Dondurucu ve
Cetinkaya, 2020, s. 329).

2.2. Kriz lletisimi Araci Olarak Sosyal Medya

Kriz iletisiminin 6nemli unsurlarindan biri de krizden etkilenmesi muhtemel olan paydaglarin ve
kamuoyunun olabildigince hizli bir sekilde bilgilendirilmesi ve bu unsurlarla (paydaslar, hedef kileler)
iliski kurulmasidir. Bu bilgilendirmenin ve iletigimin etkin bir sekilde yapilacagi ve kurulacagi ana mecra
¢ogu zaman medyadir. Medyanin bilgilendirilmesi ve medya araciligiyla kamuoyuna ve diger stratejik
paydaglara ulasilmasi krizin y6netilmesi ve algilanma bigimi ile dogrudan iligkilidir. Aksi durumda basta
medya olmak tizere paydaslar ikinci ve iiglincii bilgi kaynaklarina yonelmekte, bu da bilginin dogrulugu ve
krizin kontrolii konusunda ciddi yanlis anlamalara ve algilamalara yol agmaktadir. Medya {iizerinden
kurulan etkin iletisim ve bilgilendirme sistemi kriz hakkindaki temel, teknik ve yonetimsel siireclerin
islememesini kolaylastirirken ayni zamanda krizin algilanmasim1 da ydnetme firsati sunmaktadir. Daha
onceki donemlerde kriz iletisiminde geleneksel medya araglar1 6nemli bir yer tutarken giiniimiizde dijital
ve sosyal medya mecralar1 onem kazanmaktadir.

Sosyal medyanin ortaya ¢ikisi, daha fazla etkilesime ve anlik olarak bilgileri, fikirleri ve resimleri/videolari
paylagmaya izin vererek kriz iletisimi ortamini ve anlayisini degistirmistir (Apuke ve Tunca, 2018, s. 209).
Sosyal medya birgok arastirmacinin da vurguladig: sekilde kriz yonetimi siireclerinde etkin bir arag olarak
kurumlar ile hedef Kkitleleri arasindaki bilgilendirme ve diyalog siireclerinde Onemli roller
oynayabilmektedir (Cheng, 2016, s. 58). Sosyal medya tizerinden gerceklesen tiiketici odakli marka
etkilesimi faaliyetlerinin kriz donemlerinde kurumsal kriz iletisimi amaciyla da kullanilabilecegi
belirtilmektedir (Dondurucu ve Cetinkaya, 2020, s. 330). Sosyal medya bilginin kontrolii, dogrulugu ve
yayilma hiz1 konusunda kriz iletigimi alaninda zaman zaman risk ve kriz yaratan bir unsur olabilirken ayni
zamanda kurumlar ile hedef kitleleri arasinda karsilikli, diyaloga dayali ve hizli iletisime olanak sagladig
icin bir firsat olarak da goriilmektedir (Cheng, 2016, s. 60).
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Kurumlar ve markalar giinliik rutinlerinde sosyal medyay1 paydaslar1 ve hedef kitleleri ile etkili iletisim ve
diyalog kurmada siklikla kullanma yoluna giderken, kriz durumlarinda ve kriz iletisiminde de sosyal medya
onemli bir ara¢ ve mecra olarak goriilmektedir. Sosyal medyanin gelismesiyle diinya ¢apinda hiikiimetler,
kar amac1 giiden ve giitmeyen kurum ve kuruluslar, sivil toplum orgiitleri, sosyal medya platformlarini kriz
zamanlarinda stratejik bir iletisim i¢in nasil daha etkili olarak kullanabileceklerinin yollarini
aramaktadirlar. Bu arayisin bir yansimasi olarak sosyal medya ve sosyal medya platformlarmin kriz
iletisimi siirecinde nasil kullanilabilecegine yonelik asagidaki oOneriler (dersler) belirtilmistir (Erikson,
2018).

Etkili sosyal medya kriz iletisimi, diyalog potansiyelini kullanmakla ve dogru mesaji, kaynagi ve
zamanlamay1 se¢mekle ilgilidir.

Etkili sosyal medya kriz iletisimi, krize hazirlikli olmakla, sosyal medya mantigin1 anlamakla ve
ihtiya¢ duymadan 6nce arkadaglar (dostlar) edinmekle ilgilidir.

Etkili sosyal medya kriz iletisimi, sosyal medyay1 kullanarak izleme yapmakla ilgilidir.
Etkili sosyal medya kriz iletisimi hala geleneksel medyaya oncelik vermekle ilgilidir.

Etkili sosyal medya kriz iletisimi giiniimiizde sosyal medyay: kullanmakla (6nemini anlamakla)

ilgilidir.
Buna oOnerilere gore sosyal medya, kriz durumlarinda ve oOzellikle sosyal medya platformlarindaki
tartismalarda kurumlara hedef kitleleri ve kamuoyu ile énemli bir diyalog kurma firsati sunarken, dogru
mesaj1 (bilgiyi) verme, kaynagi ve zamanlamay1 segme firsati sunmaktadir. Bunun i¢in kurumlarin krizlere
hazirliklt olmalart ve sosyal medyanin ve araglarinin c¢aligma mantigin1 ve iglevlerini anlamalari
gerekmektedir. Kriz 6ncesi ve kriz anindaki gelismeleri ve atilan adimlarin sonuglarini ve yansimalarini
takip etmede sosyal medya 6nemli izleme firsatlar1 sunmaktadir. Sosyal medya 6nemli olanaklar sunsa da
giivenilirlik agisindan hala geleneksel medya 6nem tagimaktadir, bu yiizden geleneksel medyanin goz ardi
edilmemesi, sosyal medya ve geleneksel medya araglarmin birlikte kullanilmasi gerekmektedir.
Glinlimiizde sosyal medyanin kendisi onemli bir kriz iletisimi unsuru olarak goriilmektedir. G6z ardi
edilmesi 6nemli eksikliklere yol acabilmektedir. Bunda hizi, maliyet olanaklari, ulastigi insan sayisi,
mubhataplarina etkilesimli sekilde dogrudan ulasabilme olanagi ve kisitlanmamis gercek bilgiye
erigilebilirlik gibi 6zellikleri nemli rol oynamaktadir.

Sosyal medya platformlarinin ve araglarinin kullanim 6zelliklerinin bilinmesi kriz iletisimi stirecinde etkili
kullanimlarimin geregi olarak goriilmektedir. Ornegin Bloglarin kriz aninda kurumlar1 ve hedef kitlelerinini
birbirine yakinlastirdigi ve diyalog kurulmasinda etkili oldugu belirtilmistir. Facebook™un yeni gruplar ve
web sayfalari olusturulmasinda ve ayrintili bilgi sunulmasinda kullanilabilecegi ifade edilmektedir.
Kurumlarin Twitter hesaplarinin olmasi gerektigi ve sadece takipgi sayilarinin degil ayni zamanda
kurumlar1 kimlerin takip ettiginin de 6nem tasidigi vurgulanmigtir. Twitter hizli ve aninda bilgi paylasimina
ve yanit verilmesine imkan saglamaktadir. YouTube (video), Flickr ve Instagram (fotograf) gibi paylasim
siteleri kriz aninda kurumlara ve insanlara krizle ilgili videolar1 ve gorselleri paylasma ve muhataplarina bu
gorselleri sunma olanagi saglamaktadir. Benzer sekilde Wikipedia gibi uygulamalar, kurum ¢alisanlarina
tek bir sayfa lizerinden bir¢ok gereksiz dokiiman yerine kriz planlamasina ve kriz ¢odziimiine nasil
katilacaklar bilgisini sunabilmektedir (Apuke ve Tunca, 2018, s. 209). Sosyal medya ve platformlarinin
kriz yonetimi siireglerinde durumsal farkindaligi desteklemek igin kullanilabilecegi belirtilmektedir. Sosyal
medya Krizin izlenmesi, sosyal yardim ve miidahale faaliyetlerinin gergeklestirmesine hizmet etmektedir
(Kumbasar, 2021). Sosyal medyanin etkin olarak kullanildig1 kriz durumlarindan biri i¢inden gectigimiz
Covid-19 pandemisi olmustur.

2.3. Covid-19 Pandemisi Ve Etkileri

Dijital ¢ag ve dijital iletisim toplumlarin is ve iletisim bi¢imlerini hizla etkilemekte ve degistirmektedir.
Bunun bir yansimasi olarak giiniimiizde The European Communication Monitor’un 2018 aragtirmasina
gbre Avrupa’daki iletisim profesyonelleri agisindan 2021°e kadar iletisim yonetimindeki en Onemli ii¢
stratejik konu arasinda dijital gelisim ve sosyal aglar ile basa ¢ikabilme konular1 yer almaktadir (Aktas,
2019, s. 66). Toplumlar ve kurumsal sistemler i¢in dijitallesmek zor ve sancili bir siire¢ anlamina gelirken
degisimin ve beklenmedik durumlarin yol agtig1 krizlerden ¢ikilmasinda da 6nemli bir yol ve firsat olarak
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goriilmektedir. Bunun en somut 6rnegi i¢inde bulundugumuz, ¢agimizin en biiyiik krizlerinden biri olarak
belirtilen ve tiim diinyay1 etkileyen Covid-19 pandemisi olmustur.

Covid-19 yani “Yeni Koronaviriis Hastalig1”, ilk olarak Cin’in Vuhan Eyaleti’nde 2019 Aralik aymin
sonlarinda solunum yolu belirtileri (ates, Oksiiriikk, nefes darlig1) gelisen bir grup hastada yapilan
arastirmalar sonucunda 13 Ocak 2020’de tanimlanmais bir viriis hastalig1 olarak belirtilmistir. Hastali§in ve
enfeksiyon etkeninin bir¢ok {llkeye, kitalara, hatta tiim diinya gibi cok genis bir alanda yayilim
gostermesiyle 11 Mart 2020 tarihinde Diinya Saglik Orgiitii (DSO) tarafindan “pandemi” ilan edilmistir
(Saglik Bakanligi, 2020). Bir hastaligin pandemi durumu yaratmasi i¢in diinyada birden fazla iilkede veya
kitada, ¢ok genis bir alanda yayilmasi ve etkisini gostermesi gerekmektedir. 2021 Haziran ay1 sonu
itibariyle Diinya genelinde Covid-19 salgini sebebiyle hayatin1 kaybedenlerin sayisi 4 milyona, Tiirkiye’de
ise 50 bin kisiye yaklagmistir. Hastaligin yayilimi, etkileri ve yarattig1 kriz durumu en {ist seviyede devam
etmektedir (CNNTURK, 2021). Pandemi tiim diinyadaki ekonomik ve toplumsal sistemlerde Snemli
miktarda bozulmaya yol acarken, bireylerin sagligini, kurum ve kuruluglarin varliklarimi ve karliliklarim
tehlikeye sokmakta, sorunun ¢oziimii i¢in sinirli zaman sunan bir kriz durumu yaratmaktadir.

Salginin hizla yayilmasi kiiresel olarak tiim diinyayi, iilkeleri, toplumlar1 ve insanlart ciddi bir krizle karst
kargiya birakmigtir. Tiim yasami, toplumsal sistemleri, liretim bi¢imlerini ve iletisim sistemlerini durma
noktasina getirmistir. Covid-19, tim diinyada kurumlar farkli radikal ¢alisma ve yonetim sekilleri
uygulamaya yoneltmistir. Kriz, kurumlarin tahminleme ve planlama cabalarin1 bosa ¢ikarmis; ani ve
ongoriilmeyen bu krize yanit vermek zorunda birakmistir (Deloitte Insights, 2021). Bu siirecte geleneksel
iiretim ve iletisim sistemleri ve bi¢imleri islevsiz kalirken dijital teknolojiler ve araglar yasamin, tiretim,
dagitim ve iletisim sistemlerinin devami konusunda 6nemli bir rol oynamistir. Her tiirlii fiziksel etkilesimin
durma noktasma geldigi, kisitlandigi, fiziksel (sosyal) mesafenin arttig1 bu kriz durumunda toplumsal ve
bireysel iligkiler, is yasami ve siiregleri, egitim siirecleri, kiiltlir ve sanat faaliyetleri uzaktan dijital araglar
ve mecralar iizerinden icra edilmeye baslanmigtir. Boylece agirlikli olarak 1970 sonrasi ve 2000’11 yillarla
bagladig1 belirtilen dijitallesme siireci hizlanmais, krize ragmen biiyiik gelisme gostermistir.

Covid-19 birgok sektorii dijital dontisiime zorlamaktadir. Perakendeciler igin e-ticaret daha once hig
olmadig1 kadar énemli hale gelmistir. Birgok marka i¢in e-ticaret ve online satis yontemleri bu siirecte
ayakta kalmalarin1 saglamistir. Pandeminin tiiketici davranislarinda goriilen en 6nemli etkisi evde kalma
stirelerinin uzamasi nedeniyle tiiketicilerin daha ¢ok online aligverise y6nelmeleri olmustur. Bu durumun
onemli bir ¢iktisi ise tliketicilerin keyfi ihtiyaglarini bir kenara birakarak, olmazsa olmazlara odaklanmalari
olmustur. Calisma hayatinda goriilen bir bagka yansima ise evden ¢aligma yonteminin benzeri goriilmemis
bir oranda artis gdstermesi olmustur. Kurumlar icin kisith da olsa is siireclerini siirdiirebilmeleri ve ofis
giderleri azaltma anlamina gelen bu ydntemin yarattigi elverigsizlikler sirket aglarinin ve verilerinin
giivenligini saglayamama, is koordinasyonunda ve veriminde diisme olarak ortaya ¢ikmaktadir. Covid-19
salgini sonrasi sadece belli kurumsal sirketlerin degil; neredeyse her sirketin, markanin uzaktan ¢aligmay1
miimkiin hale getirecek iletisim araglarina, teknolojiye ve giivenlik altyapisina yatirim yapacagi tahmin
edilmektedir (Lumost, 2021).

Pandemi siirecinde teknoloji, medya ve telekom sektorlerinin mal ve hizmet yoOnetiminde dijital
teknolojilerden en fazla yararlanan sektorler olarak on plana ¢iktigi belirtilirken, pandemiden olumsuz
olarak etkilenen en 6nemli sektorler arasinda hizmetler sektorii (finansal hizmetler, kamu hizmetleri, egitim
hizmetleri, vb.), turizm ve otelcilik sektorii, ulasim sektorii (havacilik, vb.), otomotiv ve endistriyel tiretim
sektort, tiiketici {irtinleri ve perakende sektdrlerinin yer aldigi belirtilmektedir. Pandeminin is sektorleri
iizerindeki etkisine yonelik yapilan aragtirmalara gore kiiresel olarak bu siiregten etkilenmeden
cikan/gikacak neredeyse hicbir sektor kalmadigr belirtilmektedir (AA, 2020; Eulerhermes, 2020; Deloitte,
2021; PWC, 2021).

Pandeminin en fazla etkiledigi sektorlerden biri olarak havayolu tasimaciligi gosterilmektedir. Tiim
diinyada uygulamaya konulan kiiresel karantinanin havayolu sirketlerine ciddi zarar verdigi belirtilmektedir
(Eulerhermes, 2020). 2020 yili sonu itibariyle yapilan degerlendirmelerde Avrupa Hava Seyriisefer
Giivenligi Orgiitii (Eurocontrol), Covid-19 salgini nedeniyle 2020'de havacilik sektdriiniin, bugiine kadarki
en koti yilmi yasadigini agiklamistir. Bunun bir yansimasi olarak havayolu tasimaciliginin Avrupa'da 2020
yilinda 56,2 milyar euro maddi kayba ugradigi, 6 milyondan fazla ugus iptali gergeklestirildigi ve 190 bin
havacilik ¢alisaninin iginden oldugu belirtilmistir (BBC News, 2021). Havacilik sektoriiniin tiim diinyadaki
toplam zararinin ise 118,5 milyar dolar olacagi tahmin edilmektedir. Bu siire¢ havayollar1 maliyetlerini
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%45 oraninda diigiiriirken, gelirlerini de %70 oranminda diisiirmiistiir (IATA, 2020). Havayolu sektdriinde
2021 yilinda kismi iyilesme beklenirken bunun kosulunun pandeminin etkilerinin azalmasi, asilanma
yoluyla kiiresel bagisiklik kazanilmasi, kiiresel karantinanin gevsemesi, insanlarin tekrar seyahat
edebilmeleri ve pandemiden en cok etkilenen bir baska sektoér olan turizm ve otelcilik sektdriiniin
canlanmasi olarak siralanmaktadir.

3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
3.1. Arastirmanin Yontemi

Calisma icin nitel arastirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriigme yontemi segilmistir. Goriisme
onceden belirlenmis, ciddi bir amag i¢in yapilan, soru sorma ve yanitlama tarzina dayali karsilikli ve
etkilesimli bir aragtirma siirecidir. Gorlisme, bireylerin, ¢esitli konulardaki bilgi, diisiince, tutum ve
davraniglar1 ile bunlarin olasi nedenlerinin 6grenilmesinde kullanilan kisa yoldur. Gériigme yonteminin bir
tirii olan yar1 yapilandirilmis goriisme tekniginde ise arastirmaci dnceden sormayi planladigi sorulari
iceren gorisme formunu hazirlayarak muhatabina sormaktadir. Goriismenin akisina bagli olarak
arastirmaci degisik, yan ya da alt sorular1 da arastirmaya dahil edebilmektedir. Bu yontemde sadece
arastirmaci degil arastirilan kisilerde arastirmayi etkileyebilmektedir (Kurt, 2013, s. 104). Bu ¢alismada bu
yontemin segilme nedeni belirli bir konuyu ya da olguyu, sorunu (krizi) yasayanlardan, 6zellikle dogrudan
ve derinlikli bilgi alma yoluyla ortaya koymada goriisme tekniginin amaca daha iyi hizmet edecegi
nedeniyledir (Yildirim ve Simsek, 2013).

3.2. Arastirma Amaci ve Orneklemi

Caligma, Tiirk Hava Yollari’nin pandemi siirecinin bagindan giinlimiize kadar izlemis oldugu kriz iletisimi
anlayisini, dijital ve sosyal medya kullanim amaglarini ve bu araglarin bu siiregte oynadiklari rolleri genel
olarak sorgulamaktadir. Buna iliskin hazirlanan yar yapilandirilmis sorulara Tiirk Hava Yollar1t Kurumsal
Iletisim Baskanliginin ilgili birimlerinin ydneticileriyle yapilan gériismede cevap aranmustir. Goriisme
2021 yili Mart ayinda iletisim Miidiirliigii ve Interaktif Pazarlama Iletisimi Miidiirliigii ve yoneticileriyle
yapilmistir. Goriismeler pandemi siirecinin kisitlamalari nedeniyle konunun da ruhuna uygun olarak
uzaktan — dijital platformlar iizerinden (sorular mail ve telefon yoluyla gonderilmis ve cevaplar mail
yoluyla alinmistir) gerceklestirilmistir.

3.3. Arastirmanin Simirhihig

Caligma, Tirk Hava Yollari’nin pandemi siirecinin yarattig1 krize yonelik gerceklestirdigi kriz iletisimi
anlayigi, dijital ve sosyal medya kullanim amaglar1 ve bu araglarin bu siiregte oynadiklar rolleri genel
olarak sorgulamakla smirlandirilmistir. Pandeminin is ve yonetim siireglerine yansimasi, genel kriz
yoOnetimi ve planlamasi, dijital teknolojileri kullanig bigimleri ve etkinlikleri baska bir ¢alismanin konusu
olabilecek dnemde ve kapsamda oldugundan kapsam diginda birakilmigtir. Bununla birlikte kisitli da olsa
THY nin kriz yonetimi ve uygulamalar ile ilgili genel yaklagimlarina THY nin en {ist diizey yoneticisi
olan Yoénetim Kurulu ve icra Komitesi Bagkani Ilker Ayci’nin medya ve kamuoyuna yanstyan réportajlar:
ve goriisleri lizerinden atiflarda bulunulmustur. Covid-19 pandemisi déneminde krizle kars1 karsiya kalan
markalara yonelik temel beklentilere ve markalara yonelik bazi Onerilere yer verilmis ve bu Onerilerle
goriisme sonuglart kargilagtiriimistir.

3.4. BULGU VE DEGERLENDIRMELER

Tiirk Hava Yollar1 (THY) 1933 yilinda “Devlet Hava Yollar” adiyla kurulmus, 1955 yilinda “Tiirk Hava
Yollar1” ismini almig, Tiirkiye’nin ilk havayolu tagimacilig1 sirketidir. Tiirkiye’nin ulusal bayrak tasiyici
havayolu markasi olan THY hem “Tiirkiye’nin en degerli havayolu markasi” hem de 120’nin iizerinde
iilkeye ucarak “diinyanin en ¢ok iilkesine ucan havayolu” unvanimi tagimaktadir. Tiirkiye'nin en biiyiik
havayolu firmasi olan THY, Avrupa’da ve diinyada da 6nde gelen havayolu sirketleri arasinda yer
almaktadir (THY, 2021; Brand Finance, 2020). Bu o&zellikleri ve pandemi siirecinde kisitli da olsa
faaliyetlerini kesintisiz olarak siirdiirmesi nedeniyle ¢aligma igin drneklem olarak se¢ilmistir.

Covid-19 pandemisinden yogun ve olumsuz etkilenen havayolu sirketlerinden biri de THY dir. Calisma
kapsaminda THY 'nin pandemi siirecinin basindan giiniimiize kadar izlemis oldugu kriz iletisimi anlayisi,
dijital ve sosyal medya kullanim amaglari ve bu araglarin bu siirecte oynadiklar1 roller genel olarak
asagidaki sorular 6zelinde sorgulanmistir. Bu sorgulamada THY Kurumsal Iletisim Departmaninin ilgili
yoneticileriyle (iletisim Miidiirliigii ve Interaktif Pazarlama Iletisimi Miidiirliigii ve yoneticileriyle) yari
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yapilandirilmis goriismeler yapilmistir. Bununla birlikte kisith da olsa THY’nin kriz yonetimi ve
uygulamalari ile ilgili genel yaklagimlarina THY nin en iist diizey ydneticisi olan Yénetim Kurulu ve Icra
Komitesi Bagkani ilker Ayci’nin medya ve kamuoyuna yansiyan roportajlari ve goriisleri iizerinden
atiflarda bulunulmustur.

“Covid-19 Pandemisi doneminde Tiirk Hava Yollari’nin kriz iletisimine yonelik sorular ve alinan cevaplar:
1- Soru: Krize nasil (hazirlikli /hazirliksiz) yakalandiniz?

Cevap: Tiim diinya gibi iilkemiz, dolayisi ile markamiz da pandemiye hazirliksiz yakalandi.

2- Soru: Bu siirecteki (Covid-19) temel iletisim ve dijital iletisim (sosyal medya) stratejiniz ne oldu?

Cevap: Diinyanin durmasi ile beraber dijital iletisimde artan iletisim frekanslarina bagh olarak ortakligimiz
olarak yaklastmimiz sosyal medyay1 daha fazla kullanma yoniinde oldu. Oncelikle insanlarda olusan
endiseyi giderici, sahiplenme ve biiyilk marka olmanin gerektirdigi her kosulda yaninda olma prensibi ile
cok sayida diinya vatandasini sevdiklerine kavusturduk. Mesajlarimizda, “hijyenin énemi” ve ‘“alinmasi
gereken Onlemler’e vurgu yapmanin yani sira “seyahat etmeyi, kesfetmeyi ve sosyal gevremize duyulan
6zlem™i isleyerek zaman zaman yolcularimiza “umut” vermeye g¢alistik. Diger bir taraftan ise ulusal ya da
global seyahatler icin anlik olarak degisen ulusal ve simnirlar arasi kural ve diizenlemeler hakkinda
yolcularimizin her daim bilgilendirilmesine biiyiik ehemmiyet gosterildi. Zaman zaman esnetilen
kisitlamalarda ise yolcularimizi tekrar seyahat etmeye yonelik tesvik edici, ilham verici ve umut asilayan
paylasimlarin kullanildigi kapsayici bir strateji izlendi.

3- Soru: Misterilerinizle ayni sekilde mi iletisim kuruyorsunuz, yoksa iletisim stratejiniz bu siiregle
degisti mi?

Cevap: Bir taraftan markanin kendine ait mesajlarin1 korurken tabii ki kosullara uygun olarak dénemsel

mesajlar kurguluyoruz. Diinyanin en fazla iilkesine ugus yapan, misafirperver, icten mesajlarimiz devam

ederken, pandemide nasil ugulur, aldigimiz onlemleri igeren informatif yaklasim devam ediyor.

9 e

Miisterilerimizle daha fazla sosyal medya iizerinden iletisim kurmaya basladik. Hem “hijyen”, “ucgus

kurallar1”, “ugus noktalar1” ve “bilet iadesi” gibi konularda bilgilendirici, hem de “birliktelik” ve “6zlem”
duygularina hitap ettigimiz bir iletisim stratejisi kullandik.

4- Soru: Bu dénemde miisterilerinizle iletisim kurmak i¢in hangi dijital (sosyal) kanallari tercih ettiniz?

Cevap: Bu donemde bir yandan faal oldugumuz tiim sosyal kanallarimizi kullanmakla beraber diger tarafta
anlik bildirimler, ugus planlari, yeniden agilan destinasyonlara dair agirlikli olarak Twitter, Facebook ve
Instagram hesaplarimizi kullandik. Youtube iizerinden Dr. Oz ile ¢ektigimiz “TK Care” bilgilendirici
videomuzu yayinladik.

5- Soru: Miisterilerinize yonelik mesaj stratejinizi nasil degerlendirirsiniz, genel olarak hangi mesajlar
vermeye ¢alistiniz?

Cevap: Yolcularimizi evlerinden ¢iktiklar1 andan itibaren ugaktan inip havaalanindan ayrildiklar1 ana
kadarki siire boyunca, dikkat etmeleri gerekenler ve almalar1 gereken Onlemler konusunda diizenli olarak
bilgilendirdik. Saglik calisanlarimizi da unutmayarak kendilerine gerek kampanyalar gerek de destek
mesajlarimizla ulasmaya calistik. Ugus yasaklarinin bitimine yaklasirken yolcularimizi tekrar seyahat
etmeleri konusunda motive etmeye calisarak uguslarin tekrar baslamasi ile beraber kutlamalarda bulunduk.
Ayni1 zamanda tim diinya ve de iilkemiz pandemi ile bogusurken 23 Nisan’da gerceklestirdigimiz
“Diinyanin En Biiyiik Tiirk Bayragi” ve 19 Mayis’ta gergeklestirdigimiz “19 Mayis Tarihi Yolculuk”
projelerimizle “ulusal birlik ve beraberlik” temalarina vurguda bulunarak marka sadakatini giiclendirdik.
Tiim bu mesajlar ele alindiginda; araliklarla yolcuya umut asiladigimiz, onlar1 biitiin diizenlemelerden anlik
olarak haberdar ettigimiz, bayrak tagiyici marka olarak yolcu sagligina ne kadar énem verdigimizin altini
cizen ¢oklu ve eklektik bir mesaj stratejimiz oldu.

6- Soru: Bu siirecte miisterilerinize yonelik gelistirdiginiz iletisim kampanyas1 (sosyal ve toplumsal destek
temali da olabilir) oldu mu / nedir?

Cevap: Pandemi siiresince hi¢ durmadan emek veren saglik ¢alisanlarimizi unutmadik ve de onlara yonelik
Ortakligimizin diizenledigi kampanyalar ile kendilerine olan minnetimizi siklikla duyurduk. Ayrica
ortakligimiz iilkelerine donmek isteyen yolcularimiz i¢in tahliye uguslar1 gergeklestirdi.

i |2 sssjournal.com | nternational Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘

3741



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2021 Issue:87 pp:3732-3747

Ayrica, 23 Nisan’da gerceklestirdigimiz “Diinyanin En Biiyiik Tirk Bayragi” ve 19 Mayis’ta
gergeklestirdigimiz “19 Mayis Tarihi Yolculuk” projelerimiz de bunlara 6rnek olabilir.

7- Soru: lletisim ekiplerinizin ¢aliyma rutini (uzaktan c¢aligma gibi) nasil degisti? Degisimi
olumlu/olumsuz, faydali/faydasiz buluyor musunuz?

Cevap: Iletisim ekipleri, Mart ayimndan itibaren tiim calisanlar gibi uzaktan ¢alisma sistemine gegis yapti.
Teknik olarak neredeyse hicbir sorun yagsamadik. Sirket uzaktan ¢alismaya neredeyse hazir gibiydi. Ancak
psikolojik olarak hazir olmadigimiz, toplumsal olarak son derece tanimlanamaz ve dngdriillemez bir olgu ile
kars1 karsiya oldugumuz icin bu rutin disina ¢ikis ilk etapta verimi diislirdiigi, is takibi ve is akisinda
sorunlarin yasandigi goriildii. Devam eden siirecte, ¢alisanlarla olan birliktelik saglanarak ve is tanimlari ve
takibi netlestirilerek uyumlanan ekipler kademeli olarak performanslarini yiikselterek eski seviyeye getirdi.

8- Soru: Bu siirecte calisanlara yonelik gelistirdiginiz i¢ iletisim stratejisi oldu mu / olduysa kisaca
degerlendirir misiniz?

Cevap: Farkli alanlarda ve farkli rutinlerde olduk¢a genis bir spektruma sahip olan Ortaklik calisan
yapisina yonelik i¢ iletisim stratejisi yeni bastan sekillendirildi. Sabit mesaide ¢alisan yer personeli, aylik
planlamayla c¢alisma programi ¢ikan ugus personeli, vardiyali sistemde calisan teknik, kargo ve yer
hizmetleri personelleri igin ayr1 stratejiler gelistirildi ve iletisim kanallar1 dijitallestirilerek erisim saglandi.
Sektorel bazda en ¢ok etkilenen kurumlardan biri olan ortakligimiz galisanlarinda olusan panik havasi,
yonetim odakli dogrudan mesajlar ile kontrol altinda tutularak aidiyet ve giiven tesis edilmesi saglandi. ”

Covid-19 pandemisi diger kurumlari oldugu gibi THYyi de hazirliksiz yakalamistir. Bu tarz bir krize kars1
markanin genel kriz ve kriz iletisimi plani haricinde 6zel bir kriz plan1 olmadigi agiktir. Ancak THY, krizi
ciddiye almig ve onemli sorumluluklar iistlenerek paydaglart ve hedef kitleleri nezdinde krizi ve kriz
algisin1 yonetmeye calismistir. Krizin ortaya ¢ikmasiyla birlikte iletisim faaliyetlerini ve kriz iletisimini
dijital platformlara tagimis, sosyal medya platformlarin1 yogun olarak kullanmaya baslamis ve iletisim
stratejisinin merkezine konumlandirmistir. Sosyal medyay1 ve araclarini kullanim amaglarina bakildiginda
hedef kitlelerin, mevcut ve potansiyel yolcularin kriz ile ilgili konularda bilgilendirilmesi ve insanlarda
olusan endisenin giderilmesi 6n plana ¢ikarken, miisterilerini sahiplenme ve biiyiilk marka olmanin
gerektirdigi sekilde her kosulda yolcularin, miisterilerin yaninda olma prensibi ile hareket edilerek olumlu
bir marka imaj1 yaratilmaya c¢alisilmigtir. Sosyal medya mesajlarinda, “hijyenin 6nemi” ve “alinmasi
gereken Onlemler”e vurgu yapmanin yani sira umut asilayici, ilham verici bir paylasim stratejisi izlenmistir.

Marka ile ilgili rutin mesajlar (diinyanin en fazla tilkesine ugus yapan havayolu, misafirperverlik vb.)
verilmeye devam ederken, kriz doneminin kosullarina uygun olarak yeni mesajlar pandemide nasil ugulur,
alinan 6nlemler nelerdir gibi konular {izerinden kurgulanmustir. Iletisim stratejisi agirlikli olarak sosyal
medya ilizerinden yapilandirilmis, bir yandan “hijyen”, “ucgus kurallar1”, “ugus noktalar1” ve “bilet iadesi”
gibi konularda bilgilendirici bir tutum sergilenirken diger yandan “birliktelik” ve “6zlem” duygularina
hitap edilerek miisterilerle duygusal bag kurulmaya calisilmistir. Siklikla kullanilan sosyal medya
platformlarina bakildiginda tiim kanallar kullanilmakla birlikte anlik bildirimler, ugus planlari, yeniden
acilan destinasyonlara dair haberler, bilgiler Twitter, Facebook ve Instagram hesaplarindan paylagilmistir.
Youtube iizerinden bilgilendirici videolar ( 6. Dr. Oz ile ¢ekilen “TK Care” filmi) yayinlanmistir. Ayrica

bu yaymnlar ucak igi eglence sistemleri (IFE) iizerinden de yolcularla paylasiimistir.

Covid-19 salgm siirecinde havacilik sektorii ve THY ’nin kriz iletisimi tizerine yapilan bazi arastirmalar da
goriismede verilen cevaplar1 desteklemektedir. Ornegin Kog’un 2020 yilinda hazirladigi “Covid-19
Salginmin Yarattig1 Kiiresel Kriz Baglaminda Sosyal Medyada Kriz Y&netimi: Tiirk Hava Yollart Ornegi”
adli ¢alismasinda THY ’nin var olan kurumsal itibarini, aciy1 paylasma ve anlayis stratejileri ¢ergevesinde
iyi reklam kampanyalar1 ve sosyal medya paylagimlari yoluyla korudugunu belirtmistir. Aragtirmada
incelenen THY ’nin sosyal medya platformlar1 olan Facebook, Instagram, Twitter ve Youtube hesaplarinda
ortaya ¢ikan 6nemli bir sonu¢ da markanin bu siirecte sosyal medya tizerinden hem bilgilendirici hem de
insanlarin kaygilarin1 giderici paylasimlar gerceklestirmeye ¢alismasi olmustur. Birgok markanin benzer
stratejiler uyguladig ifade edilirken, hem kriz yonetimi hem de itibar yonetimi agisindan THY ’nin itibarini
korumaya calisirken, kriz yonetiminde de ayirt edici hamlelerde bulundugu belirtilmistir. Bu siiregte THY
gibi baska hava yolu sirketleri de hem geleneksel medyay1 hem de sosyal medyay1 kullanarak reklam ve
videolar yaymlamislardir. Arastirma sonucunda THY’nin Covid-19 siirecinde basarili bir kriz yonetimi
stratejisi izledigi sonucuna ulagilmistir (Kog, 2020, s. 200).
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Bir bagka ¢alisma olan Dondurucu ve Cetinkaya’nin 2020 yilinda hazirladiklar1 “Uluslararasi Havayollari
Sirketlerinin Covid-19 Salgmm Siirecinde Instagram’da Marka Iletisimi Stratejilerinin  Analizi” adli
makalelerinde THY nin kriz déneminde Instagram kanalin1 rakiplerine benzer ya da farli sekilde su
amaglar icin kullandiklarmi belirlemislerdir: Pandemi ve kriz déneminde Oncesine oranla Instagram
icerikleri ve paylasimlar: artarken, mevcut ve potansiyel miisteriler ile etkilesim orani yiikselmistir. Kriz
oncesi Instagram kullaniminda ana amag “yer tanitimi1” iken bu dénemde donemin sartlariyla iligkili olarak
“bilgilendirici” iletisim igerikleri artmis, topluma olumlu mesajlar verme, destek verme, sorumluluk alma
vurgusu On plana ¢ikmistir. Yaratilmak istenen marka kisilik boyutlar1 “samimiyet” ve “heyecan” olarak
ortaya cikarken, olusturulmak istenen marka cagrisimlart ise “eglence” temasi yerine “ilgili/yardimc1”,
“olumluluk™, “gliclii/glivenli/glivenilir marka olma” temalar1 olarak siralanmistir (Dondurucu ve Cetinkaya,
2020, s. 348). Bu sonuglarda THY ’nin bu dénemdeki kriz iletisimi ve sosyal medya kullanim amaglarini
dogrulayic1 oOzellikler tagimaktadir. Arastirmacilarin THY nin sosyal medya hesaplarina yonelik
gergeklestirdikleri igerik analizi sonuglari ile bu calismada sorulan sorulara almman cevaplar birbirini
desteklemektedir.

Goriismede belirtilen mesaj stratejisinin bir yansimasi olarak yolcular tiim seyahat noktalarinda ne
yapmalar1 gerektigi, nelere dikkat etmeleri gerektigi hususlarinda siirekli olarak bilgilendirilmisler, bir¢ok
markanin yaptigi gibi saglik calisanlarini destekleyici mesajlar yayinlanmis, yolcular tekrar ugus yapmalari
konusunda tesvik edilmiglerdir. 23 Nisan Ulusal Egemenlik ve Cocuk Bayraminda “Diinyanin En Biiyiik
Tirk Bayragi” ve 19 Mayis Atatiirk’ii Anma, Genglik ve Spor Bayraminda “19 Mayis Tarihi Yolculuk”
projeleri ile “ulusal birlik ve beraberlik” temalarina vurguda bulunarak marka sadakati gii¢clendirilmeye
calistimistir. Yine bu donemde gerek yurt disindan Tirkiye’ye gelmek isteyen vatandaglar igin
gergeklestirilen tahliye uguslar1 gerekse Covid-19 asilarinin ve yardimlarinin Tiirkiye’ye ve diger iilkelere
tasinmasinda gosterdigi faaliyetler THY’nin toplumsal sorumlulugu ve destegi baglaminda
degerlendirilmistir.

Salgin doneminde devlet tarafindan yapilacak tahliye siireci THY tarafindan yiiriitiilmiigtiir. Salginin
baglamasi ile birlikte Cin basta olmak iizere diger iilkelerde bulunan Tiirk vatandaslari devlet tarafindan
belirlenen tarihlerde Tiirkiye’ye getirilmistir (Macit ve Macit, 2020, s. 109). Tiim bu mesajlar ile araliklarla
yolculara umut asilanmaya c¢alisilmis, yolcular biitiin diizenlemelerden anlik olarak haberdar edilmis,
bayrak tasiyict marka olarak yolcu sagligina ne kadar 6nem verildiginin altin1 ¢izen ¢oklu ve eklektik bir
mesaj stratejisi izlenmistir.

Pandeminin THY calisanlarinin ¢alisma hayatina etkilerine bakildiginda iletisim ekipleri, Mart 2020’den
itibaren tiim calisanlar gibi uzaktan ¢alisma sistemine ge¢mislerdir. Teknik olarak sorun yasanmadigi
belirtilirken sirketin uzaktan c¢alismaya neredeyse hazir oldugu vurgulanmigtir. Ancak psikolojik olarak
sorunlarin ortaya ¢iktigi, toplumsal olarak son derece tanimlanamaz ve Ongoériilemez bir olgu ile karsi
karsiya olundugu icin bu rutin disina ¢ikis durumunun ilk etapta ¢alisma verimini diisiirdiigt, is takibi ve is
akisinda sorunlarin yasandigi belirtilmistir. Devam eden siiregte, ¢alisanlarla olan birliktelik saglanarak, is
tanimlar1 ve takibi netlestirilerek uyumlanan ekipler kademeli olarak performanslarini yiikselterek eski
seviyeye getirilmislerdir.

Kurumun i¢ iletisim stratejisinde bir degisiklik olup olmadigina bakildiginda kurum calisan yapisina
yonelik i¢ iletigim stratejisinin yeni bastan sekillendirildigi belirtilmistir. Sabit mesaide calisan yer
personeli, aylik planlamayla calisma programina ¢ikan ugus personeli, vardiyali sistemde c¢alisan teknik,
kargo ve yer hizmetleri personelleri icin ayri stratejiler gelistirilmis ve iletisim kanallar1 dijitallestirilerek
kurum i¢i erisim ve koordinasyon saglanmistir. Sektorel bazda en ¢ok etkilenen kurumlardan biri olan
THY, kriz siirecinde ¢alisanlarinda olusan panik havasini, yonetim odakli dogrudan mesajlar ile kontrol
altinda tutarak aidiyet ve giiven tesis etmeye ¢alismistir.

Kiiresel olarak neredeyse tiim sektorlerin etkilendigi pandemi doneminde, olumsuz kosullara ragmen THY
rakipleri olan bir¢ok Avrupali ve diinya havayolu firmalarina oranla herhangi bir hiikiimet kurtarma veya
personel isten ¢ikarma olmaksizin daha iyi trafik ve mali sonuglar elde etmeyi basarmistir (Milliyet, 2021).
2020 yil1 degerlendirildiginde % 71'lik bir doluluk orani ile 28 milyon yolcu tagimistir. Eurocontrol'e gore
14 Nisan 2021 itibariyla Tirk Hava Yollari, belirli noktalara uguslari askiya almasina ragmen diinya
capinda 208 noktaya giinde ortalama 684 ucgus gerceklestirmektedir. Bu sayilar 2019 seviyelerine gore
diisiis gostermesine ragmen, Avrupa'daki en yakin rakibinin neredeyse iki kat1 olmustur. THY, 2020 mali
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yilmi 6,7 milyar dolar ile tamamlamistir. Bu sonuglarla ayni zamanda diinyanin en iyi bes havayolundan
biri olmustur (Kickham, 2021).

THY Yonetim Kurulu ve Icra Komitesi Baskam Ilker Ayci pandemi déneminde kriz ydnetimi konusunda
en basarili hava yolu olduklarint vurgulamis, yonetim ve miisteri deneyimi konusunda yeni stratejiler
uygulayarak krizin etkilerini azalttiklarini belirtmistir. Pandeminin yol a¢tigi kriz doneminde ucgus
giivenligini ve devamliligmi engellemeyecek sekilde bazi yatirimlarin ertelendigi ya da iptal edildigi
belirtilmis, sabit ve operasyonel yonetimin iyilestirilmesiyle tasarrufa gidildigi vurgulanmigstir. Ornegin
kargo tasimaciligi konusunda salginin bir firsat olarak degerlendirildigi ifade edilmistir. Covid-19 asilarinin
farkl: iilkelere taginmasi ya da tibbi ve insani yardimlarin ulagimina agirlik verildigi ve 40.000 ton ilag ve
tibbi malzeme tasindigi belirtilmistir (Kickham, 2021). Tiirk Hava Yollarnn Kargo alt markasi biitiin
diinyada en hizli biiyiiyen kargo markasi olmus, pazar paym yaklasik yiizde 5'e getirerek diinyada 6'inci
siraya yukselmistir (Milliyet, 2021). Bu uygulamalar sirketin kargo kapasitesini ve uluslararasi marka
bilinirliliginin arttirmis ve marka imajinin gelismesini saglamistir.

Pandemi déneminde THY, miisteri deneyimi stratejisini yolcularin tercihlerine gore sekillendirerek yeni
temassiz, giivenli ve hijyenik deneyimlere odaklanmistir. Giivenli Seyahat Rehberi yayinlamis, yolculara
yiiz maskesi, dezenfektan ve antiseptik doku iceren hijyen kitleri dagitmis, yolcularin saglikli seyahatleri
icin tiim ucak i¢i hijyen ve sosyal mesafe dnlemlerini uygulamak i¢in uguslara hijyen uzmani kabin ekipleri
atamistir. THY, diinyaca iinlii "The Dr. Oz Show" un yapimcisi ve sunucusu olan kiiresel tasiyici elgisi Dr.
Mehmet Oz ile birlikte yeni animasyon giivenlik videosu olan "TK Extra Care" i yayinlamis ve
duyurmustur. Bu c¢alismalarin da bir sonucu olarak THY, SimpliFlying tarafindan desteklenen APEX
(Airline Passenger Experience Association) Health Safety tarafindan, havayolunun en yiiksek temizlik ve
sanitasyon standartlarin1 saglama cabalar1 nedeniyle en yiiksek “Diamond” statiisiine layik goriilmiistiir
(Kickham, 2021).

Genel olarak Covid-19 pandemisi doneminde kurumlardan/markalardan iletisim ve kurumsal davranis
konusundaki beklentiler ve markalara yonelik bazi genel Oneriler su sekilde siralanmaktadir: Kriz
doneminin geregi olarak hizli karar ve aksiyon almak (sdylem degil eylem) en 6nemli oncelik olarak
belirtilmektedir. Bunu yaparken markanin, neyi temsil ettigi ve neyi amagladigi konusunda icten, diiriist ve
giivenilir olmalar1 gerektigi ifade edilmektedir. Kurumlarin bu siiregte muhataplarina karsi gelismeler ve
alman kararlar konusunda daha bilgilendirici olmalari 6nerilmektedir. Giiven ve seffafligin kamuoyunun ve
miisterilerin en Onemli beklentisi oldugu belirtilirken, markalarin, sagligi en Oncelikli konu olarak
glindemde tutmalari, bunun bir yansimasi olarak “hijyen” vurgusunu 6n plana ¢ikarmalar beklenmektedir.
Toplumsal ve sosyal fayda odakli iletisimin iiriin ve fiyat odakli iletisime gore daha ¢ok tercih edilmesi
onerilmektedir. Toplumsal, sosyal sorumluluk ve dayamigsma mesajlarina, gelecege yonelik olumlu
mesajlara agirlik verilmesi, saglik kahramanlarina yonelik hizmetlerin ve minnettarlik mesajlarinin ihmal
edilmemesi gerektigi vurgulanmaktadir. Kriz doneminde dijital iletisim ve sosyal medya araglarinin bagta
olmak {iizere dijital doniisiimiin geregi olan dijital miisteri hizmetleri, online magazalar, e-ticaret, elektronik
O0deme sistemleri, uzaktan galigma sistemleri, online egitim pratikleri gibi faaliyetlerin hayata gegirilmesi
onerilmektir. Sosyal medya igeriklerinde igerik paylasim frekansinin diger zamanlara goére azaltilmasi,
eglenceli, keyifli, fiyat odakli paylasimlar konusunda tepki ¢ekme ihtimali nedeniyle dikkatli olunmasi ve
dogru iletisim tonunun yakalanmasi gerektigi tavsiye edilen hususlar arasinda yer almaktadir (HBR, 2020;
IPSOS, 2020; Pazarlamasyon, 2020; HSB, 2020). Markalarin pandemi dénemindeki marka ve iletigim
faaliyetlerine yonelik bu onerilerle THY nin uygulamis oldugu kriz iletisimi anlayisinin ve faaliyetlerinin
tutarli oldugu goriilmektedir.

4. SONUC

Dijitallesme ve dijital teknolojilerin yogun olarak kullanimi giiniimiizde neredeyse biitiin toplumlar1 ve
kurumlar1 etkilemekte, yasam ve is siireglerini, {irin ve hizmet dretimlerini ve sunumlarini
degistirmektedir. Dijital iletisim araglar1 ve onun bir pargast olan sosyal medya geleneksel kitle medyasi ve
iletigim araglarina gére daha hizli, uygun maliyetli, ¢ift yonlii, etkilesimli, katilimci ve kapsayici
ozellikleriyle kurumlarin/markalarin paydaslar1 ve hedef kitleleriyle daha yakin ve yogun iligkiler
gelistirmelerine imkan saglamaktadir. Sosyal medya ve araglar1 kurumlara/markalara giinliik rutin iletisim
stireclerinde tanitim, iletisim ve iligki kurma imkan1 verirken kendileri i¢in tehdit ve stres yaratan durumlar
ifade eden kriz donemlerinde de kriz iletisiminin yonetimi i¢in yeni firsatlar sunmaktadir. Sosyal medyanin
tim kurumlar/markalar tarafindan etkin olarak kullanildigi kriz durumlarindan biri i¢inden gectigimiz
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Covid-19 pandemisi olmustur. Kisa siirede tiim diinyaya yayilan ve salgin bir hastaliga doniisen Covid-19
yani Yeni Koronaviriis Hastalig, iilkeleri, toplumlari, kurumlari ve bireyleri ciddi bir krizle kars1 karsiya
getirmistir.

Covid-19 pandemisinden en ¢ok etkilenen sektorlerden biri havayolu tasimaciligi olurken bu sektoriin
Tiirkiye’de ve diinyada en 6nemli temsilcilerinden biri olan THY, diger markalar gibi krizden 6nemli
oOlgiide etkilenmistir. Bu krizin beklenmedik ve tahmin edilemeyen bir kriz olmasi1 nedeniyle de hazirliksiz
yakalanan THY, buna ragmen hizli bir sekilde aksiyon almis, basta yonetim, iletisim ve miisteri deneyimi
olmak tizere tiim yonetim ve faaliyet alanlarinda krizin zararlarini en aza indirici ve markanin faaliyetlerini
stirdlirebilmesi i¢in kriz yonetimi ve iletisimi faaliyetleri yiiriitmiistiir. Kriz iletisimi siirecinde paydaslarin
ve hedef kitlelerin (mevcut ve potansiyel yolcularin) bilgilendirilmesine, krizle nasil basa ¢ikabilecekleri
konusunda desteklenmesine, kurum ve marka i¢in olumlu bir imaj yaratilmasina ¢aligmistir.

THY, kriz ve kriz iletisimi yonetiminde dijital iletisim teknolojilerini ve onun bir parcasi olan sosyal
medyay1 paydaslari, hedef kitleleri ve galisanlariyla iletisiminde merkeze almis ve en 6nemli iletigim aract
olarak konumlandirmistir. Sosyal medyay1 katilimei, agik, diyalog kurma ve baghlik yaratma amagclarryla
kullanmistir. Onceki béliimlerde, talimat verme, bilgiyi ayarlama ve igsellestirme olarak belirtilen kriz
iletisimi stratejilerinin THY tarafindan uygulandigi goriilmistiir. Krizin yarattigi kisitlara ve siirliliklara
en uygun ve etkili cevabi veren dijital ve sosyal medya platformlari tim toplumsal ve kurumsal yapilarda
oldugu gibi THY markas: icin de bu siirecte faaliyetlerini siirdiirmek, varligmmi ve itibarini korumak,
paydaslar1 ve hedef kitleleri ile iletisim kurmak igin en elverigli ortam1 ve imkani saglamistir. Covid-19
pandemisi siirecinde gerek THY ile ilgili yapilan diger c¢alismalar gerekse diger markalarin kriz
iletisimlerine yonelik yapilan oneriler calisma sonuglariyla tutarli ve calisma sonuglarini destekleyici
nitelikte bulunmustur.
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