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Oz

Covid-19 pandemisi bir¢ok sektoriin ekonomik agidan etkilenmesine ve bu etkiden korunmak amaciyla
doniigmesine yol agmistir. Bu sektorlerin basinda sivil havacilik sektorii gelmektedir. 2020 Mart ayindan
itibaren neredeyse durma noktasina gelen havacilik endiistrisi, 2021’in son ¢eyregine gelindiginde hizli
bir toparlanma gosteren sektorlerin baginda yer almistir. Kiiresel ve ulusal 6lgekte iletisim ve operasyon
yetenegi gerektirmesi nedeniyle bu déniisiimii, birgok sektdre ornek teskil edebilecek uygulamalar
hayata gegirerek saglamistir. Bu dogrultuda makalenin amacy, sivil havacilik sektériindeki kriz ve paydas
iletisimi uygulamalarini Tiirk Hava Yollar’nin (THY) Istanbul Uluslararasi Havalimani (IGA) operasyonu
kapsaminda kriz ve paydas yonetimi siirecini, iletisim ve uygulamalar agisindan ele alarak katki saglamaktir.
Siirecin yénetiminde Tiirk Hava Yollarrnin; Tiirkiye'nin diinyaya agilan kapilarindan biri olan Istanbul
Havalimanrndaki kriz iletisimini nasil bir yaklagimla yonettigi, kriz 6ncesi hangi 6ngoriiler, gozlemler ve
verilerle kriz planlamasi yaptig, kriz iletisimini nasil uyguladig1 ve ortaya ¢ikan sonuglar nitel bir saha
aragtirmast ile gdzlemlenmistir. Bu amagla 2021 Agustos ve Eyliil aylarinda THY nin Istanbul Havalimani
olgegindeki paydaslari ile derinlemesine goriigmeler gergeklestirilmis ve elde edilen veriler anlati analiz

yontemiyle tartisilmistir. Herkesi etkileyen kiiresel bityiikliikteki bir krizden kurumlarin en az hasarla
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¢ikmasinin ilk anahtarinin paydaslarla isbirligini saglayabilecek kurumsal bir iletisim kabiliyetinin olmasi
ve bu iletisimin ortak faydaya yonelik yonetilmesi gozlenmistir.
Anahtar Kelimeler: Kriz {letisimi, Paydas letisimi, Covid-19, Sivil Havacilik Sektérii, Tiirk Hava Yollart

Abstract

The Covid-19 pandemic has caused several sectors to be affected in the aspect of economics and made
way for transformation to be protected from these effects. The civil aviation sector comes first among
these sectors. The aviation industry, which came to a standstill as of March 2020, was leading the sectors
that showed a rapid recovery in the last quarter of 2021. The pandemic has achieved this transformation
by implementing applications that can set an example for many sectors, as it requires communication and
operation capability on a global and national scale. In this direction, the aim of the article is to contribute
to the crisis and stakeholder communication practices in the civil aviation sector by adressing it within the
scope of Istanbul International Airport (IGA) operation of the Turkish Airlines (THY). In the management
of the pandemic process, Turkish Airlines’ crisis communication management approach at Istanbul Airport
was observed through a qualitative field study assuming all predictions, observations, and data used before
the crisis by thinking how the planning of crisis was made.For this purpose, in-depth interviews were
conducted with THY’s stakeholders at Istanbul Airport in August and September 2021 and were discussed
by narrative analysis method. The most important finding of the study is that the first key to overcome a
global crisis that affects everyone with the least damage is to be capable of cooperating with stakeholders
and managing this communication for the common benefit.

Keywords: Crisis Communication, Stakeholder Communication, Covid-19, Civil Aviation Industry,
Turkish Airlines

Giris

Havacilik endiistrisi, Ekonomik Kalkinma ve s birligi Orgiitii (OECD) iiye iilkelerinin gayri-
safi milli hasilasinda yiizde ti¢ oraninda (OECD, 2020) yere sahiptir ve destek sagladig1 sektorler
diistintildiigiinde, biiyiik bir ekonomik dongiiniin merkezindedir. Yer, tasima, ikram, agirlama ve
konaklama hizmetleri gibi alanlarin uluslararasi ticari hareketinde etkin role sahip olan havayolu
tasimaciligl, diinyayr etkisi altina alan Covid-19 salginindan bir¢ok agidan en ¢ok etkilenen
endistrilerin bagindadir. Bu agidan krizin etkileri ile kapasite uguslarinda diisiis yasanmasi destek
veren tiim isletmeleri olumsuz yonde etkilemistir. Diinya tizerindeki ugus operasyonuna bakildiginda
%45’1 tamamen veya kismen uluslararas: kapilarini kapamistir (UNWTO, 2020). Tiirkiye de 2020
Collaboration Arangement for the Prevention and Management for Public Health Events verilerine
gore, ucus kapasitelerinde %34 oraninda bir diistis yasamistir (Macit & Macit, 2020). International Civil
Aviation Organization (ICAO) 2018 verilerine gére diinyada on ikinci olan Tiirk Havacilik Endiistrisi
de (aktaran Akga, 2020, s. 54) tiim diinya tilkelerinin havacilik endiistrilerinin yasadig: gibi bu kiiresel
salgindan en ¢ok etkilenenlerden biri olmustur. Kapanma, bulas korkusu ve yeniden dizayn edilen
kurallar gibi bircok zorlukla miicadele etmekte olan sektor agisindan, iletisim kabiliyetinin 6nemli
bir yonetim yetenegi oldugu goriilmektedir. Research & Markets (2020) tarafindan kiiresel lcekte
operasyonu bulunan 66 havayolu markasimin bu donemde gergeklestirdikleri iletisim faaliyetleri ile
ilgili raporunun sonucuna gore, havayolu sirketlerinin kiiresel salgin donemini yonetebilmek i¢in iki
onemli alanda iletisimi (giivenlik ve sagligin korunmasi ve yatirimer iligkilerinin stirdiirtilebilirligi)
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on plana ¢ikmaktadir (PRNewswire, 2020). Bu dénemde havayolu sirketlerinin hedef kitleleri ve
paydaslari ile gerceklestirdikleri kriz iletisim uygulamalari, hem giivenli ve saglikli ucus sartlarinin
saglanmasi hem de yasam dongiisiintin kriz déneminde siirdiiriilmesi agisindan 6nemlidir (Akga,
2020; Bakarci, 2020).

Pearson ve Clair (1998) tarafindan kriz iletisimi “krizleri 6n gérmek ve meydana gelen etkileri
yonetmek icin Orgiitiin paydaslariyla etkin iletisim girisimleri” olarak tarif edilir (aktaran Ou &
Wong, 2020, s. 14). Bu agidan, iletisim y6netimi basarili bir kriz yénetiminin ilk unsurudur; ¢iinkd,
kriz iletisimi paydaslarda diren¢ saglamakta ve pozitif bir aksiyon dongiisii yaratmaktadir. Ou ve
Wong’un (2020) American Airlines, Delta Airlines, United Continental, Alaska Airlines ve Jet Blue
Airways'in Covid-19 salgininda kriz iletisimi yansimalarini inceledikleri ¢alisma, hedef kitleleri ile
temas1 kesmeyen, olumlu mesajlarla iletisimde kalan markalarin kriz iletisimi yonetimini salginda
daha basarili uyguladiklarini, yolcularin zihninde diger markalara gore giiven agisindan daha olumlu
yer ettiklerini ve operasyonlarinda daha basarili olduklarini ortaya koymaktadr.

Bu bilgiler 15181nda, ¢alismanin amaci, Tiirkiyede sivil havacilik sektoriiniin 6nemli bir noktasi
olan Istanbul Havalimanrnda faaliyet gosteren aktérlerin kriz ve paydas yonetimini anlamaktadir
ve kriz iletisimi aragtirmalarina énemli katki saglayan Durumsal Kriz Iletisimi (SCCT) iizerine
temellendirilmistir. Havacilik sektoriinde kriz iletisim yonetimini anlamak iizere bu teori temelinde
yapilandirilan ¢alismalar (Scheiwiller & Zizka, 2021), bu siirecte olusan bilgi akisi ve iletisim
yOnetiminin salgin sonrasinda markanin en az hasarla yasam dongiisiinii devam ettirmesinde etkin
oldugunu diisiindiirmektedir. Kuram kapsaminda, salgin siirecinde Tiirkiye'nin diinyaya agilan
kapilarindan biri olan Istanbul Havalimanr’ndaki kriz iletisim yonetimi yaklagimi ele alinmaktadir.
Bu dogrultuda, THY, IGA, Devlet Hava Meydanlar1 Genel Mudirliigti, Sivil Havaciik Genel
Miidiirliigi, Tiirkiye Yer Isletmeleri A.S. yetkili birimleri ile gériismeler gerceklestirilmistir. Calisma,
bu alanda faaliyet gosteren marka ve kuruluslara Tiirk Hava Yollar1 vakasiyla kriz yonetimi agisindan
katki saglamayi, salgin doneminde kriz iletisimindeki degisimleri yansitmay1 ve bu alanda yolcu
acisindan krizi anlamak tizere yapilandirilabilecek ¢aligmalara 6ng6rii sunmay: amaglamstir.

Teorik Yaklasim: Durumsal Kriz Iletisimi Kurami

Yasanan bir krizden bir marka ve paydaslar: farkli boyutlarda etkilenebilmekte, bu stireclerde
farkli ihtiya¢ ve gereksinimleri géz oniinde tutabilmektedirler (Canny, 2016). Krizler, iletisimin
es gidiim agisindan en 6nemli yonetim fonksiyonu oldugunu ortaya ¢ikarmus, stratejik iletisimin
aragtirmaya dayali planlama ve 6l¢timleme agsamalarinin dikkat ¢cekmesini saglamistir. Benoit'in
(2018) kriz siirecine yonelik arastirmalar1 sonucu ortaya koydugu ve ¢atisma yonetimini en aza
indirgemeyi hedefleyen “Imaj Restorasyon Teorisi” bu alanda en sik yararlanilan yaklagimlar
arasindadir. Benoit ve Czerwinski (1997) Amerikan Hava Yollarrnin yasadigi mekanik krizi tizerine
yaptiklari calismada, yalnizca iletisimsel retorige veya kamuoyu agiklamalarina dayali kriz iletisim
yonetiminin ¢ok paydash yapilarda yetersiz kaldigini, operasyonel iletisiminin krizin sorunlarini
¢6zme agisindan vazgecilmez oldugunu ortaya koymustur. Yine 1997 Amerikan Havayollar: 3411
say1li ugus krizine yonelik ¢alismalar1 havayolu sirketlerinin paydaslariyla iletisimsel koordinasyonu
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saglamadan yalnizca medya cergevesindeki iletisimin krizi yonetmeye yetmedigini gostermistir (
Benoit & Czerwinski, 1997 aktaran Benoit, 2018, s. 44). Boylelikle krizin gok paydasl yapilarda algiy1
yonetmekten ibaret olmadig: fark edilmis ve riski yonetmeye yonelik planlamanin 6nemi tartigilmaya
baslanmistir.

Ulmer, Sellnow ve Seeger (2009) kriz iletisimin organizasyonel boyutundaki iletisim ve hareket
kabiliyetinin saglayabilecegi pozitif etkileri temel alarak gelistirilen kriz refleksine yonelik kurumsal
iletisim koordinasyonunu én plana ¢ikarmaktadir. Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi (SCCT) de benzer
sekilde paydaglarin krizin yonetilmesindeki etkisini 6n plana ¢ikarmistir (Coombs & Holladay, 2002,
s. 170). Bu yaklasim imajdan 6te kurumsal itibara odaklanan bir yonetme stratejisini onermekte ve
hedef kitlenin algisi ile paydaslarin koordinasyonunu bas koseye yerlestirmektedir. Nitekim, salgin
gibi kiiresel ve uzun doénemli bir kriz durumunda bir kurumun sorumluluk almadan ve isbirligi

saglamadan krizden ¢ikmasi erigilmesi zor bir hedeftir.

SCCT yaklasimina gore krizi 6nceden gorebilmek, belirsizligin etkisini indirgeyici iletisim
stratejilerini planlamay1 saglamakta ve giiven telkin ederek, 6nemli etkiye sahip paydaslar1 da
harekete gegirici bir motivasyon yaratmaktadir (Coombs, 2016). Krizlere hazirlikli olunabilmesi
acisindan krizin evrelere ayristirilarak ele alinmasi, yonetimlere hareket kabiliyeti saglamaktadir.
Kriz 6ncesini, heniiz markaya krizin olgtlebilir diizeyde etki etmedigi ancak olasi senaryolarin
tahmin edilebilecegi kadar isaret barindiran evre olarak tarif eden Coombs’a (2007) gore, bu asama
kriz yaratabilecek durumlarin tespit edilerek, olas1 zarar1 6nlemek ya da en aza indirmek i¢in hazirlik
yapilan ve 6nlem alinan evredir (s. 21). Bir durumun, krize doniisiip doniismeyecegi ise genellikle bu
durumun nasil yonetilecegi ve iletisiminin nasil planlanacagina baghdir (Coombs, 20064, s. 93). Bu
acidan bakildiginda iletisim, kriz stirecinin belirleyicisidir. Kriz ani, kurumun olasi senaryolara gore
planlarini hayata gecirdigi evredir. Karsilagilan durumun yéneticiler tarafindan gozlemlenerek tespiti,
krize hangi tepkinin verilmesi gerektigini de gosterir (Coombs, 1995, s. 448). Bu siiregte duruma
verilecek tepkileri belirleyen kurumun krizle sorumluluk agisindan iligkisi ve kriz sorumlulugunun
hedef kitleler tarafindan nasil algilandigidir (Coombs & Holladay 2002 s. 167).

Tarihi degistiren bir agama olan kriz kavramy, tarihsel siirecte ¢ok farkli anlamlarin yani sira, bir
hastaligin hayati siddetini tarif etmek i¢in kullanilmistir (Klooster & Kim, 2020, s. 4). Cesitli afetlerde
oldugu gibi salgin hastaliklar da bir¢ok sektoriin degismesine, kriz ve risk yonetimi yaklagimlarinin
doniismesine etki etmistir. Her ne kadar bir¢ok sektoriin acil durum planinda salgin hastalik kodu
yer alsa da, 2019 yilinda ilk vaka ile baglayan Covid-19 salgini tiim sektorleri ve is yagam sekillerini
degistirmistir. On goriilmedik, planlanmamis ve ¢ok tarafi etkileyen bir kriz tipi olmasi nedeniyle
kriz iletisimi yonetiminde paydaslarla baglara yeniden yaklagmay: gerektiren bir siireci de baglatmis
(Lilleker & Stoeckle, 2021), markalarin belirsizligi yonetmelerinde orgiitsel iletisim yeteneklerinin ne
derece esnek oldugunu bir nevi test etmistir. Havacilik sektoriinde kriz iletisim yonetimini anlamak
tizere SCCT tizerinden yapilandirilan ¢alismalar (Scheiwiller & Zizka, 2021), bu siiregte olugan bilgi
akist ve iletisim yonetiminin salgin sonrasinda markanin yasam doéngiisiinii devam ettirmesinde

etkin oldugunu gostermektedir.
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Bu dogrultuda ¢aligma, salgindan etkilenen sivil havacilik sektoriinii iletisim agisindan
gozlemlemek ve kriz iletisimi dinamiklerini Tiirkiye tizerinden aktarmay1 amaglamaktadir. Coombs
ve Holladay (2002), kriz ge¢misi, kriz bilgisi ve kriz planini bu asamalar1 yonetmekte orgiitsel
dinamikler olarak tarif etmektedir (s. 172). Soru akisinda ilk bolim katilimcilarin kriz tarifini
ve kurumsal kriz tecriibesini anlamaya yonelik yapilandirilmistir. Soru akisinin ikinci kisminda
katilimcilarin baglamakta olan salgin krizine nasil bir hazirlik yaptiklarini ve paydaglarini bu siirece
nasil dahil ettiklerini anlamak hedeflenmistir. SCCT kapsaminda kriz ve paydas iletisimi paydaslarin
aktarimlariyla analiz edilmis, iletisim stratejilerinin kriz sonrasi risk yonetimine ne sekilde katk
sagladigini anlamak amaciyla son béliimde kriz sonrast uygulamalar ve énlemlere yonelik sorular
yoneltilmistir. Bu yonde katilimcilarin kriz 6ncesi, kriz siireci ve kriz sonras1 dénemleri belirlenmis,
bu siiregte paydaslarin etkinligi gézlemlenerek aktarilmuistir.

Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Kriz iletisimi aragtirmalarinin Onciilerinden Coombs (2006a), kriz siirecindeki iletisimi
inceleyen, teori tizerine yapilandirilmis saha ¢alismalarinin kisitli oldugunu, bu saha ¢aligmalarinin
artirllmasinin benzer kriz durumlarini anlama ve yonetmeye yonelik yon gosterici olabilecegini
belirtir (s. 135). Tiirk havacilik sektorii benzer sekilde salgindan kaynakli olas: riskleri 6n gorerek
yonetmek konusunda basariya ulagmis, Diinya genelinde hayati agidan 6nem tastyan tedarik zincirine
lojistik katki saglamus, baska tilkelerdeki Tiirkiye Cumhuriyeti ve bagka tilke vatandaslarinin tahliyesi
havacilik sektoriiniin sorumlulugunda gerceklestirmistir. Bu nedenle sivil havacilik sektoriinitin kriz
yonetimi ve iletisimi konusunda giiglii 6rnekler arasinda yer aldig: ve kiiresel afetlerle baga ¢cikmada
kriz iletisimi agisindan diger marka ve kuruluslara yol gosterici nitelikte oldugu 6n gortilmiistiir.

Bu dogrultuda, krizi birebir yasayan ve yOneten uzmanlarin gorislerinin SCCT iizerine
temellendirilerek aktarilmasi, boylelikle kriz ve paydas iletisimi alaninda yapilan caligmalara,
Covid-19 déneminde Istanbul Havalimanrnda faaliyet gosteren THY markasi ve paydaslarinin
kriz iletisimi uygulamalar: ile katki saglanmasi amaglanmaktadir. Bu kapsamda Agustos 2021 -
Eyliil 2021 tarihlerinde istanbul Havalimani operasyonu kapsaminda rol alan paydaslarla birebir
goriismeler gerceklestirilmis, belirtilen amaglar dogrultusunda bilgi edinmek ve érnek durumlari
inceleyebilmek (Mathers, Fox & Hun, 1998) i¢in nitel arastirma yontemi kullanilmistir.

Tablo 1. Arastirmanin Orneklemi

Tiirk Hava Yollar: Kurumsal Iletisim

Tiirk Hava Yollar1 | i¢ Paydaglar Tiirk Hava Yollar1 Operasyon Miidiirliigii
[THY] Tiirk Hava Yollar1 Dijital fletisim Miidiirliigii
Istanbul Havalimani Igletmesi Kriz [letisim Merkezi
Dig Paydaglar AS.[IGA] Kurumsal {letisim Miidiirliigii

Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirliigii [DHMI]
Sivil Havacilik Genel Midiirliigii [SHGM]
TGS Yer Hizmetleri A.S. [TGS]
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Yar1yapilandirilmis ve agik uglu sorulardan olusturulmus bir soru akigi 1s181nda (Gafni, Moshinky
& Kapitulnik, 2003) yargisal srneklem yontemi ile ulagilan THY, IGA, TGS, SHGM, DHMI yetkilileri
ile Istanbulda her biri ortalama bir saat siiren goriismeler gerceklestirilmistir (Tablo 1). Elde edilen
veriler anlat1 analiz teknigi ile tartisilmistir. Caligma nitel veriler tizerine yapilandirilmis olup, nicel
bir temsil igermemekte ve Istanbul Havalimanr'ni kapsamasi agisindan sinirlilik géstermektedir.
Caligmanin etik izni Istanbul Ticaret Universitesi Rektorliigii tarafindan onaylanmistir (31.08.2021
Tarihli, 12-01 Kurul Karar No).

Arastirma Bulgular:

Kiiresel 6lgekte krizi en az riskle yonetmek, paydaslarla iletisimin yonetilmesine, kriz tecriibesine
ve kriz koordinasyon yetenegine baglidir. Bir markanin yonetim ekiplerinin krizi nasil tarif ettigi
ve krize yaklasimlar: kriz siirecinin gelisiminde etkin rol oynamaktadir. Bu nedenle analizin ilk
bolimiinde katilimcilarin kriz tarifleri ve kriz tecriibeleri aktarilmakta, bu siirecte paydaglar: nasil
konumlandirdiklari ele alinmaktadir. SCCT’ye gore, kriz durumunu y6netebilmek agisindan durumu
ongorebilmek, durumun ilk anini analiz ederek bu yonde hedef kitlelerle iletisimde bulunulacak
stratejilerin belirlenmesi ve uygulanmasi, krizden etkilenen kurum, kurulus ve markalar agisindan
6nem tagimaktadir (Coombs, 2004, s. 274). Bu nedenle takip edilen bolimde, salginda THY ve
Istanbul Havalimanr'nda kriz yénetiminde etkin olan paydaslarin yaklagimlari, yapilan goriismelerde
elde edilen veriler ve kuramsal yaklasimdan yola ¢ikarak kriz dncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi evreler
olarak ve i¢sel/dissal perspektifler goz 6niinde bulundurularak analiz edilmektedir.

Kriz, Kriz Iletisimi ve Kriz Yonetimi

Calismaya katilan bir¢ok katilimcr krizi “6n goriilebilir veya beklenmedik bir acil durum”
(THY Kurumsal Iletisim, 2021) olarak tanimlamaktadirlar. Katilimcilardan bazilar1 bahsedilen bu
durumlary, “insanlarin ve kurumlarin giivenligini, dogal ve tarihsel ¢evreyi, yonetim ve is etkinlikleri
ile benzeri siiregleri olumsuz etkileyen olaylarin ortaya ¢ikardigi durumlar” (IGA Kurumsal {letisim,
2021) ve “acil durumlarin yonetilemedigi zamanlarda olusan durumlar” (THY Operasyon, 2021)
olarak tarif ederek, Covid-19’un da “bir acil durum olarak ortada pandemi var eger biz bu pandemiyi
yonetemezsek krize doniigebilir” (THY Dijital Iletisim, 2021) seklinde ifade etmektedirler. Bu agidan,
durumlarin da tanimlanmasinin durumun krize dontismesini 6nlemek noktasinda 6nemsendigi
goriilmektedir. Sektoriin dinamikleri distiniildigiinde “ugus operasyonlarinin herhangi bir sebeple
kesintiye ugramasi, aksamasi veya tamamen durmasi” (THY Kurumsal Iletisim, 2021) gibi krizler
s6z konusu olabilmekte ve Benoit'in (2018) belirttigi gibi her kurum farkli dinamikteki krizlerle
kars1 karsiya kalabilmektedir. Ornegin, “havayolu sirketi yolcu veya ugus temelli krizler yasarken,
havalimani isleten sirket farkli durumlardan dolay: krizler yasayabilmekte; kimi zaman ise hem
havayolu sirketini hem havalimani isletmecisini etkileyebilecek durumlar yasanabilmektedir” (IGA
Kurumsal iletisim, 2021).

Havacilik sektorii i¢in bu durumlar temel performans gostergesi (Key Performance Indicator
[KPI]) kapsaminda 6n goriilebilir veya beklenmedik olaylardan kaynakli olabilmektedir (THY
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Operasyon, 2021). Kaza-kirim, ugak kacirma gibi durumlar sektorel agidan daha 6nce 6rnedi yasanmais
durumlara, yanardag patlamasi sonucu hava sahasinda olusan kiil krizi ise beklenmedik durumlara
ornek teskil edebilir (THY Operasyon, 2021). Sektorel agidan “igsel risklere yonelik mekanizmalarla
ongoriide bulunup tedbirler alinabilse de, digsal risklere iliskin 6ngériide bulunup tedbir alabilmek
her zaman miimkiin olamamaktadir” (IGA Kurumsal Iletisim, 2021). Bu nedenle katilimcilarin
ortaklastig1 nokta sivil havacilikta acil durumu yénetmenin en 6nemli unsuru “iletisgimin saglanmasi,
dogru bilgiye ulagabilme” (THY Kurumsal iletisim, 2021), bu sayede “hizlica toplanarak karar alip,
hizlica uygulanabilmesinin ¢alismasinin yapilmasi” dir (THY Operasyon, 2021).

[letisim kurumun, i¢ ve dis paydaslarina bir durumla karsi karsiya kaldiklarinda giiven,
koordinasyon ve katilim saglar, aksi takdirde kafa karistirict bir belirsizlik durumu hakim olur
(Zemke, 2020). Bu agidan “iletisim krizin tam merkezinde” (THY Kurumsal Iletigim, 2021) yer
almaktadir. Coombs ve Holladaye gore (2002) “kriz miidahale stratejilerinin se¢ilmesinde bir
durumsal yaklagima ihtiya¢ vardir” (s. 166) ve iletisimsel acidan durumlar sar1, turuncu ve kirmizi
veya “dolayli, orta derecede ve dogrudan etkileyenler” (THY Dijital Iletisim, 2021) seklinde ii¢
kademede degerlendirilmektedir. Ayrismay: belirleyen ise durumun yol agabilecegi olasi risk
diizeyleridir. Ozetle, krizin dolayli ya da dolaysiz olmasi belirleyicidir ve bunun altinda risk seviyesine
gore dnceden olgunlastirilmig aksiyon planlar: hayata gegirilmektedir.

Havacilikkiiresel bir dinamikte oldugundan, herhangibir kriz hayati sonuglara yol agabildiginden,
“havacilikta kurallar kanla yazilmigtir” (T'GS, 2021) ve “6nceden her tiirlii riskin ve senaryonun goz
oniinde bulunduruldugu” (IGA Kriz Merkezi, 2021) bir sektordiir. Tiim paydaslarla acil durumlara
yonelik hazirlanmis senaryolarin hayata gecirilmesi 6nceden yapilandirilmis giiclii bir iletisim agina
ihtiyag¢ duyar ki, “bir kriz anina herkes hazirlikli olur, herkes gorevini bilir ve yedegini bilir. O anda
nereye ne yolla ulagmasini bilir. Boylelikle ¢ok hizli hareket edilir” (IGA Kriz Merkezi, 2021).

Gorilismecilerden, paydaslarin bir¢ok 6n goriilmedik duruma karst hazirlikli olduklar: ve
bu noktaya yonelik olarak kriz, stresle basa ¢ikma gibi egitimlerin yani sira iletisimsel boyutu ve
operasyon boyutunu yonetebilmek i¢in sik sik tatbikatlar yaptiklar: anlagilmaktadir (IGA Kurumsal
[letisim Merkezi, 2021). Yaganan acil “duruma gore kriz yonetiminde rol iistlenecek paydaslarin
degisebildigi” (THY Operasyon) ancak “Valilik bagkanligindaki kriz koordinasyon kurulunun
hizlica toplanarak aksiyona gegebildigi” (DHMI, 2021) goriilmektedir.

Krizin yarattig1 risk ve sorumluluk durumuna goére de ayristigini belirten katilimcilar, salgini
g6z ardi edilemeyecek ve bir kurumsal vatandas olarak herkesin sorumluluk almasi, iletisim
ve operasyonunu buna gore tayin etmesi gereken bir kriz olarak tarif etmektedirler (IGA Kriz
Merkezi, 2021; THY Kurumsal Iletisim, 2021). Salgin, farkli paydaslarin anlik olarak iletisimde ve
is birliginde olmasini gerektiren bir acil durum olarak tarif edilmis olup, bakanliklar, kamu kurum
ve kuruluslari, 6zel sektor aktorleri, akademi ve havacilik isletmelerinin anlik diizeyde karar ve
aksiyon almasi gereken bir kriz olarak gorillmektedir. Bu dogrultuda olas: salgin durumunun kriz
yonetimi planlarinda halihazirda yer aldigs, ancak her tilke, bolge ve kurumun uygulamasina yonelik
detaylarin kaynaginin olugsmadig: goriilmektedir.
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“Herkes bu plana gore hareket eder. Sel, deprem, ugak kaza-kirim, salgin hastalik her sey
var. Bu zaten tiim diinya havaciliginda, ancak daha 6nce es zamanl olarak kiiresel boyutta
yaganmamis oldugundan acil planimiz var ama diinyadaki hi¢bir havalimaninin acil durum
planinda ciddi detaylar yoktur” (IGA Kriz Merkezi, 2021).

Salgin durumunu 6nceden yasamis ve kriz kodlar1 arasinda bulunduran sektériin aktérlerinin
bu dogrultuda kriz plani detaylarinin THY nin Istanbul Uluslararasi Havalimani kapsamindaki

operasyonunda nasil olgunlastirildigi kriz 6ncesi evre baslig: altinda ele alinmaktadr.

Kriz Oncesi Evre

Kriz oncesi evre, hazirlik yapilarak kriz planinin olusturulmas: i¢in kriz yonetim ekibinin
koordine edildigi, egitildigi ve tatbikatlarin gergeklestirildigi asamadir (Coombs, 20064, s. 138). Bir
kurumun hazirlik stirecini yonetebilmesinde igsel ve digsal unsurlar1 harekete gegirebilmesi, i¢ ve dis
paydaslariyla bu hazirliklar1 planlayabilmek icin iletisime gegebilmesi ilk adimi olusturmaktadir. Ote
yandan, markanin itibar ve kriz yonetme ge¢misi bu evrede, kilit paydaslariyla iletisim etkinligini
de belirler (Bundy, Pfarer, Short & Coombs, 2016, s. 70). Kriz ge¢misi ve tecriibesi, olasi kars1 kartya
kalinan bir acil durumda iletisim kasini kullanabilmek agisindan 6nemlidir (Coombs, 2006b, s. 63).
Giigli iletisim koordinasyon saglamakta ve paydaslar1 harekete gegirebilmektedir. Boylelikle “agiklik,
diirtistliik, sorumluluk, hesap verebilirlik ve giivenilirlik gibi giiglii, pozitif deger pozisyonlar:
olusturan kuruluslar, bir kriz meydana gelmeden 6nce kilit kurumsal paydaslarla iletisim kurarak en
iyi sekilde kriz sonrasinda yenilenme yaratabilirler” (Bundy, Pfarer, Short & Coombs, 2016, s. 71).

Tiirk Hava Yollary, kriz ge¢misi agisindan ¢ok tecriibeli oldugu gozlenen, ¢ok fazla kriz yonetmis
ve her an krize hazir bir yapidir (THY Kurumsal Iletigim, 2021) ve iletisimi saglamak agisindan
koordinasyona yénelik bir altyapisi oldugu anlasilmaktadur. istanbul Havalimanr'nda faaliyet gdsteren
paydaslarin da kriz ge¢misi acisindan tecriibeli olmalari, kriz yonetmenin yapinin gii¢lii yani olarak
one ¢iktigl, “ekibin bu agidan tecriibeli uzmanlardan” (IGA Kriz Merkezi, 2021) olusmasi paydaslarin
beklenmedik bir duruma hazirlikli oldugunu gostermektedir. Havalimani terdr saldirilarinda, Izlanda
Kil Krizi doneminde gorev alarak birlikte is birligi gerceklestirmis paydaslara ve uzman ekiplere
sahip olunmasi giiglii bir yan olarak belirtilmektedir. Gegmis kriz tecriibelerinden yola ¢ikarak
stirekli faaliyette olan bir paydas iletisim ag1 olmasi nedeniyle ilgili birimler giivenlik ekiplerinin
baskanliginda Kasim 2019'da hazirlik plani olusturmak tizere harekete ge¢mistir. Calisma kapsaminda
gergeklestirilen gortismelerde, kriz 6ncesi evre Aralik 2019 yani ugus destinasyonlarinda olan bazi
tilkelerde vaka goriildiigii donem olarak tarif edilmektedir. Yaganabilecek durumlara kars: hazir
olan paydaslar arasi iletisim ag1, acil durum planinin olusturulmast igin gerekli karar ve aksiyonlar:
alma agisindan avantaj saglamistir (IGA Kriz Merkezi, 2021; IGA Kurumsal {letisim, 2021; IGA I
Giivenligi ve Calisan Sagligi, 2021; THY Operasyon, 2021). Boylelikle, SHGM bagkanliginda THY ve
IGAnin “saglik, giivenlik ve iletisim agisindan yetkili birimlerinin Kasim 2019 tarihinden itibaren bir
araya gelerek olasi senaryolar” (IGA s Giivenligi ve Saglig1, 2021; IGA Kriz Merkezi, 2021) iizerinde
caligmaya basladiklar1 ve Aralik 2019 tarihinde kriz yonetim planini olugturduklar: anlagilmaktadir.
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THY kriz masasi i¢erisinde hazirliklar yapilirken, tiim uluslararas: ve ulusal kaynaklar taranarak
durumun tespiti ve olasi senaryolar {izerinde ¢aligtlmistir (THY Kurumsal {letisim, 2021). Hazirlik
agamasi bilgi ve paydas iletisimi yonetimi olmak tizere iki temel alani kapsamaktadir (Coombs, 2012,
s. 241, aktaran Cnarly, 2018, s. 34). THY tarafindan kriz 6ncesindeki hazirlik asamasinda i¢ ve dis
iletisimin nasil gelistirilecegi yoniinde planlamalar yapilmistir.

“Tiirk Hava Yollar: olarak dogabilecek krizlere karst hazirlikli olabilmek adina i¢inde olas
senaryolar ve aksiyon planlarinin yer aldig1 bir kriz iletisim plani hazirladik. Uguslarimizin
durmasi, miirettebatimizin Covid-19’lu bir kisiyle temas etmesi, havalimaninin kapanmasi
gibi gerceklesebilecek olasi senaryolarin fizerinde durarak sosyal paydaslar i¢in hazir
tuttugumuz agiklama taslaklari olusturduk” (THY Kurumsal Iletigim, 2021).

Bu siirecte hizli bilgi akigini saglamak ve hizli aksiyon alabilmek i¢in Istanbul Havalimani
operasyonundaki tiim paydaslarin kisa siire 6nce tasinmalari nedeniyle ge¢misten tecriibe
edindikleri, WhatsApp aglarini koruduklar1 ve “bu siirecteki her asamanin beklenmedik
gelisebilecegini 6n gordiiklerinden acil durumlara karsi anlik iletisim saglayabilmek i¢in makro
aglardan mikro aglara dogru dagilan WhatsApp aglari ile anlik ve dikey bir hiyerarsi ile bilgi akist
yonetimi gergeklestirdikleri” (THY Operasyon, 2021) goriilmektedir. Kriz koordinasyonunundan
sorumlu olan IGAn1n tiim havalimani etkinligini krize hazirlamak tizere Kasim 2019 ve Aralik 2019
tarihlerinde olasi senaryolar gelistirdigi ve paydaglarla paylasarak tizerinde tatbikat gerceklestirdigi
anlagilmaktadir.

“Biitiin paydaslar kendi iginde kriz yonetimini planliyorken biitiin koordinasyonu biz yaptik.
Ne yaptik. Biz faz birdeyiz. Bu asamada tam ¢alisacagiz su anda faz ikideyiz ¢aliganlarimizin
tigte birini home office yapacagiz yani buraya gelecek kis1 sayisin1 azaltacagiz. Faz tigte biri
burada zorunlu olarak ¢aligmas: olmayan herkes gidecek. Pandemi bulagici hastalik demek
ne gerekir temassizlik gerekir nasil temassizlik yaratabiliriz ¢alisan neye dokunuyor. Yolcuya
dokunuyor bagaja dokunuyor dokuman yiyecek igecek her seye dokunuyor. Herkes kendi
biinyesinde dokunma olmaksizin neler yapilabilir iki giin buna bakti. Normalde biiyiik
sirketlerde bile haftalar siirecek bir sey 7 /24 calisip iki giinde 100 sayfalik beyin firtinasi ve
aktive ettigimiz bir ¢ikti1 oldu. Mesela IT program yazdi. Belgelerin tamami dokunmadan
nasil olur. Bunlarin tamaminin onayi alind ¢iinkii ne kontrol ediyoruz biz pasaport bilet
vb. kisinin saglik durumu vb. veya ates her tarafa termal kamera kuruldu” (IGA Kurumsal
Tletisim, 2021).

SCCT’ye gore “Kriz ekibi iiyelerine en 6nemli 6zelligini sordugunuzda, cevaplar: stresle basa
¢tkma yetenegidir. Kriz yonetimi, baski altindaki durumlarda hizli eylem gerektirir” (Coombs,
2006b, 5.78). Hazirlik gibi 6nlemlerinde planlanmasi gereken bu evrede (Coombs, 2006b) Sars, Ebola
gibi krizlerle ilgili tecriibe ve kaynaklardan ve yararlanilarak hekimler tarafindan salgina yonelik
egitimler verilmis, caligan destek hizmetleri yapilandirilarak olasi kayg: durumunun azaltilmas:
planlanmistir (IGA Kurumsal iletisim, 2021; THY Operasyon, 2021).

“Subat ayinda tiim galiganlara doktorlar araciligi ile yiiz yiize Covid-19 farkindalik egitimleri
verdik. Tiim paydaglarin hepsi ile bu egitimlerin ¢iktilarini paylastik ve hepsinin bunu kendi
ekipleri i¢in uygulamasini sagladik. Sen 4000 kisiye bu egitimi verdigini kanitlayacaksin.
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Burada Covid-19 destek hatti kurduk. Herkesin tiim paydas c¢alisanlar1 ve bizim
¢alisanlarimizin ulagabilecegi, doktorlarin ve psikologlarin da galistig bir farkindalik hatt
kurduk. Onlarla soru sorabilecekleri iki yonlii bir ortam yarattik” (IGA Kurumsal {letigim,
2021).

Bundy vd. (2016)e gore krize hazirlik agisindan bilgi yonetimi kriz stratejisinde belirleyicidir.
Dogru bilgi akigini saglamak kriz tepkisinin dogru algilanmasini saglar. Katilimcilar tarafindan krizin
yonetiminde “En 6nemli konu iletisim. Dogru bilgiye dogru kurumdan ulagabilme olay1” (IGA Kriz
Merkezi, 2021) olarak belirtilmekte, “Bu dénem havacilikla ilgili ¢ok fazla bilgi dolasmaya basladig:
i¢in dogru bilgiyi aktarabilmek o kaosun i¢inden siyrilabilmek i¢in ¢ok 6nemliydi. Ciinkii bir yandan
itibariniz1 da korumak ve markanizla ilgili olas1 belirsizlikleri onlemeniz gerekiyor” (THY Kurumsal
fletisim, 2021) seklinde bilgi yénetiminin éneminin alt1 gizilmektedir.

Tipki Coombs’un kriz tepkisinin ne yone gideceginde bilgi akisinin etkin oldugunu belirttigi
gibi hizl1 aksiyon alabilmek kadar, dogru ve tutarli bilginin akista yer almasinin havacilik sektdriinde
kritik 6neme sahip oldugu, kriz yénetim merkezi tarafindan yonlendirilen bilginin bir¢ok kamu
paydasinin harekete gegmesine ve hatta kamuoyu bilgilendirmelerine kadar uzanan bir dongiiye
sahip oldugu anlasilmistir (aktaran Centre for Crisis and Risk Communication, 2021). Bu noktada
“dogru bilgi akisinin saglanmasi, acil durumlarda iletisim krizine yol agmamak ve itibarin korunmasi
kriz yénetimi ekibinin en 6nemli gérevleri arasinda yer almaktadir” (IGA Kriz Merkezi, 2021; THY
Kurumsal letisim, 2021). Once ig, sonra dis paydaslar arasinda dogru bilgi akisinin saglanmas i¢in
her paydas tarafindan uluslararas: ve ulusal otoritelerin agiklamalar taranarak aglara aktarilmistir.
“Uguslarimizin durmasi, mirettebatimizin Covid-19’lu bir kisiyle temas etmesi, havalimaninin
kapanmasi gibi gerceklesebilecek olasi senaryolarin tizerinde durarak sosyal paydaslar i¢in hazir
tuttugumuz agiklama taslaklar’” (THY Kurumsal letisim, 2021) olugturulmustur.

Kriz planlarinin tatbik edilmesi ayni zamanda olas1 hatalar1 ve riskleri tespit edebilmeyi
saglamaktadir (Coombs, 2006b), bu agidan Istanbul Havalimanr'nda yasanabilecek senaryolara kars
onceden tatbikatlarin yapildig: ve bundan elde edilen ¢iktilarla planlarin gézden gegirilerek, gerekli
organizasyon semasinin olugturuldugu anlagilmaktadir (IGA Kurumsal {letisim, 2021). Bunun yani
sira, ¢alisanlar olarak tiim personelin gorev tanimina kriz yonetimi sorumlulugunun eklendigi,
bu yonde calisan herkesin havalimaninda salgin tedbirlerine uyum saglamak {izere egitildigi,
bu yonle tiim personelin siirece dahil edildigi (IGA Kriz Merkezi, 2021) gortilmektedir. “Atatiirk
Havalimani'nda yapilandirdigimiz Ask me personeli fikrinden yola ¢ikip, hijyen team olusturduk”
(IGA Kurumsal fletisim, 2021).

Kriz hazirhginda salginin yalnizca saglik ve giivenlik agisindan etkileri degil, ayn1 zamanda
calisanlar agisindan olasi etkileri de degerlendirilmistir (IGA Kurumsal Iletisim, 2021). Krize
hazirlik i¢in Saghk Bakanligi ve Diinya Saglk Orgiitiniin yayinlar: takip edilmeye, tiim paydaslarla
bu bilgiler diizenli olarak paylasilmaya baglanmistir. Bu dogrultuda kriz yonetim ekibi tarafindan
daha sonra SHGM ile paylasilmis olan pandemi el kitabi olusturulmustur (IGA Kriz Merkezi, 2021).
Benzer sekilde her birim kendine yonelik uluslararas: orgiitlerin yayinlarini takip etmis, “IATA ne
diyor, Star Allience ne diyor, Amerikan Sivil Havacilik Dairesi ayn: sekilde uymamiz gereken bir
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sey diyor mu” diye izlenirken, Kriz Merkezi tarafindan “Saglik Bakanligi ve DSO yayinlarini takip
etmeye bagladik. Ciinkii biliyorduk ki bu is bagladr” (IGA Kriz Merkezi, 2021), uluslararasi yapilarin
onerileriyle planlar yenilenerek kriz evresine hazirlanilmistir. Bu evrede Cin, Italya gibi kapanmakta
olan tilkelerden gelen uguslarin hava muhalefeti durumlarindaki kriz plani genisletilerek tahliye
saglanmig, apronlari ayristirilmis ve bu bolimlerde T.C.Saglik Bakanligi ekiplerince termal
kameralardan yararlanarak kontroller yapilmistir. Bu uygulamalar sirasinda temassiz sistemler,
kontrol sistemleri ve tahliye senaryolarinin tatbikatini saglama imkani bulunmustur.

Kriz Evresi

Katilimcilarin gogu T.C. Saglik Bakanligrnin Tiirkiyedeki ilk vakayi agiklamasini kriz evresi olarak
tarif etmekte ve krizin yonetimini iletisimsel ve operasyonel olmak tizere iki boyutta aktarmaktadir
(THY Dijital Iletisim, 2021). Havacilik bir hizmet sektdrii olmast nedeniyle her eylemini birgok
paydasin isbirligi ile gerceklestirmektedir. Bu paydaslar havalimani isletmeleri, hava yolu sirketleri,
magazalar, yer hizmetleri, havalimanlarinda goérev alan emniyet birimleri, saglik birimleri, gog¢
idaresi gibi kurumlarin yani sira kiiresel bir operasyonu yonetmeleri nedeniyle bu alandaki SHMI,
DHMI, IATA gibi kurumlardan olusmaktadir. Bu agidan bakildiginda ¢ok biiyiik bir operasyonu
yonetebilmek her paydas tarafindan erisilebilir iletisim y6netimini gerektirmektedir. Katilimcilarin
bu duruma i¢ iletisim ve di iletisim olarak yaklastiklar1 ve gerek i¢ gerek dis iletisimin operasyona
etki eden boyutlar oldugu anlagilmaktadir (IGA Kurumsal {letigim, 2021; THY Kurumsal letisim,
2021). Ig iletisiminde “bu dénem dijital toplantilarin devreye girdigi bir ddnem” olmus, “boylelikle her
sey hizland1 ve hizla aksiyon alabilecek diizeyde planlama” (THY Operasyon, 2021) yapilabilmistir.
Bunun yaninda kriz hazirlik doneminde hazirlanan bilgi tabanli iletisim platformlarina Diinya Saglik
Orgiitii, T.C. Saglik Bakanlig gibi dis kaynaklardan alinan bilgiler ve i¢ paydas kaynakl bilgiler anlik
olarak aktarilarak paydaslarla paylasimi saglanmistir (IGA Kurumsal Iletigim, 2021).

I¢ iletisim amaci yapilan hazirliklarin uygulamali olarak ilk vakalarda test edildigi asama tarif
edilmektedir. Bu evrede resmi iletisim prosediirlerinin kolaylastirilmasinda DHMI aracihi ile tiim
kamusal paydaslarla anlik kararlar alindigi, hazirlik plani disinda olusan beklenmedik durumlarin
bu sekilde ¢éziimlendigi anlasilmaktadir. Bu siiregte tiim paydaslarin rollerinin hijyen, giivenlik ve
koordinasyonu saglama konusunda kritik 6neme sahip oldugu anlasilmaktadir. Kriz koordinasyon
merkezi karar1 dogrultusunda TGS tarafindan gerceklestirilen ugak hijyen ¢alismalari, ulagtirma
hizmetlerinin planlanmasi, bagajlarin dezenfektasyonu ve tahliyesi hijyenin saglanmasinda biiyiik
o6nem tagimistir (T'GS, 2021). Havacilik sektériinde bu donemin en 6nemli doniisiimlerinden
birisinin temazsiz sisteme gegilmesi oldugu goriilmektedir.

“Pandemide ne yaptik? Bariyer koyduk. Cocugun yiiziine maske koyduk. Karsidaki yolcuda
maskeli geldi. Bunlar ge¢migte yok. Yolcu maskesiz ben de maskesizdim. Elimle parasal
aligveris yapiyorum veya bilet, boarding kartla aligveris yaptyorum. Simdi dokunmaksizin
kimse kimseye temas etmesin diye hatta boarding karti aligverisinde benim arkadasim
bording kartini yolcuya verirken iste o da onu okuturken falan burada minimum temasi 6n

gorecek sekilde yeniden kurallar yazildi ve uygulands” (TGS, Eyliil 2021).
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Havacilikta onciil bilgi kaynag: olarak kabul edilen notam yayinlama sisteminde daha 6nce
gorillmemis bir siklikla degisimler yagsanmaya baslanmasi en kritik durum olmug (THY Operasyon,
2021), bu iilkelere dair ugus uygulamalarini takip etmek i¢in operasyon tarafindan var olan otomasyon
sistemi devreye sokulmustur. Notamlarin saatte ve alt1 saatte bir degismesine ayak uydurabilmek igin
oncelikle WhatsApp gruplar1 daha sonra ise baska amaglarla kullanilan IBS sistemi karsilikli olarak
290 istasyonun birbirini gorebilecegi ve bu konudaki bilginin yonetilebilecegi sekilde kullanilmaya
basglanmustir (IGA Kriz Merkezi, 2021). Bazi iilkelere seyahat etmekte olan ucaklar havada notam
ilan edilmesi nedeniyle tekrar havalimanina ulastirilarak, saglik kontrolleri, evrak kontrolleri ve
karantina alanlarina yerlestirilmesi amaciyla gerek THY gerekse IGA tarafindan ekipler tahsis
edilmistir.

“Yolcular ugakta Dubai karar aldi. Bangladesli yolcular: kabul etmiyorum dedi. Kalktig1
noktadan da biz bunu engelleyemedik. Biz burada bu kisileri yurda aldik ve Tiirkiye
Cumbhuriyeti (T.C.) olarak bir buguk ay baktik ve havayolu olarak ara noktada olduklari
igin bitin masraflarin1 kargilamak durumundayiz. Tirkiye'ye de giremiyor yolcular
havalimaninda kaliyorlar. En son bir tarama yaptik. THY, IGA, G6¢ Idaresi Emniyet biitiin
yolcular taradik dezenfekte ettik bir tane yurt belirlendi oraya tasidik” (THY Operasyon,
2021).

Bu noktada SHGM, DHMI, Saglik Bakanligi, Emniyet Birimleri, Hudut Sahiller Dairesi, Gog
Idaresi Baskanligi kamusal paydaglar olarak acil durum yonetim siirecine dahil olurken, THY
agisindan degerlendirildiginde IGA birimleri ve TGS bu siireglerin uygulanmasini saglayan aktorler
olarak 6ne ¢ikmistir. Yurtdisindan gelen yolcularin havalimanina giris yaptirilmadan pasaportlarinin
toplanarak emniyet birimlerince kontroliniin saglanmasi, bagajlarinin ayni gekilde havalimani
i¢i ile temas ettirilmeden dezenfekte edilerek havalimanindan ¢ikarilmasi, yolcularin karantinada
gececek konaklama siiregleri icin gevre illerdeki yurtlarla temasin saglanmasi kriz yonetim ekibinin
radyoaktif madde ve MERS krizlerinden elde ettigi tecriibesinden esinlenerek aksiyona ge¢irdigi
taktikler olarak tarif edilmis ve tiim tahliye ucuslarinda uygulanmistir (IGA Kriz Merkezi, 2021; TGS,
202L;THY Operasyon, 2021 ). Bu operasyonun yo6netilmesinde dogru bilgi akisinin hayati 6nem
tasidigy belirten katilimcilar, “yarim saat arayla tahliye ucusu gerceklestirirken, anlik bilgi akiginin
hatasiz olmasi operasyonun gidisatini belirler. Bu agidan dogrulanmuis bilginin tiim paydaglara es
zamanli ulasmas1” (THY Operasyon, 2021) ve dogru kisiye ulasarak teyit edilmis yorumsuz bilginin
aktarimi zamanla yarisilan kriz yonetiminde hata yapilamaz bir aksiyon olarak tarif edilmektedir
(IGA Kriz Merkezi, 2021). Benzer sekilde, Dondurucu ve Cetinkaya (2020) tarafindan Instagramda
THY nin iletisim stratejisini ele aldig1 ¢alisma bulgular: da kriz 6ncesi donemle karsilastirildiginda,
kriz doneminde bilgilendirici iletigim stratejilerinin oraninin arttigini géstermektedir (s. 350).

Tahliye sirasinda havalimaninin metrekare olarak biiyiik olmasinin avantajindan yararlanilarak,
Covid-19 riski tastyan uguslarin apronlar ayristirilmistir. Goriigmelerde dikkat ¢ekici bir diger bulgu
ise tim birimlerin krizi yonetmek kadar algiy: ve olasi riskleri yonetmeyi de 6n planda tuttuklaridir.
“Burada yolcuyu fazla bekletmemek gerekiyor algi yonetimi igin. ilk tahliye edilecek bizi buraya
hapsedecek algisi var. Sadece sistematik olarak yiiriittigiin operasyonu disiinmiiyorsun tepkiyi
de ayarlaman gerekiyor” (THY Operasyon, 2021). Bu agidan tiim operasyon birimlerinin anlik
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aksiyona yonelik kararlarinda olasi risklerin dis iletisime nasil yansiyabilecegini de 6l¢timledikleri
goriilmektedir.

Kriz iletisiminin bir diger etkin paydasi ise yolculardir. 23 giin siiren tahliye uguslarinda
yolcularin izlemesi gereken adimlar tim paydaglarin internet siteleri, sosyal medya kanallar1 ve
hem kolay hem giivenli transfer igin TGS tarafindan yapilandirilan Havalst aplikasyonu iizerinden
bilgilendirme bildirimleri yonlendirilerek randevulu sisteme gecis saglanmistir (TGS, 2021).
Yolculara yonelik havalimani, ucak i¢i, ulasim gibi konularda yolcular1 bilgilendiren ve egitici
mesajlara odaklanilmis “diizeni saglayacak isaretlendirici ve kolaylastiricilarin yani sira ¢ok sayida ig
reklam iinitesinde yer alan uyarilarla” (IGA Kurumsal letisim, 2021) yolcularin kurallara uyumunun
saglanmas1 amaglanmustir. Ucak i¢i diizenin saglanmasi amaciyla THY ve IATA is birligi ile kurallar
belirlenerek, ucak i¢i hijyen uygulamalari ve buna yonelik bilgilendirici kilavuzlar hazirlanmis, IATA
tavsiyeleriyle koltuk aras1 mesafeler belirlenmistir (THY Operasyon, 2021). Kisa araliklarla gerek
ugak ici gerek havalimani igerisinde anonslar yapilmis, hijyen ekipleri tarafindan yolcular birebir
bilgilendirilerek yonlendirilmis ve bu sekilde yolcunun uyumu saglanmistir.

Markanin kriz tepkisinin bir diger boyutu ise algidir ve medya tepkinin algilanmasinda etkindir
(Coombs, 2006a, s. 137). THY bu donemde birlikteyiz seklinde sorumluluk alarak kriz tepkisini
umut vermeye odaklandig ve pozitif iletisime yonelerek olusturmustur. Bu doneme dair Koksoy
(2021) tarafindan THY nin dijital iletisimine dair yapilan ¢alismasi dijital platformlarin markaya
dair mesajlarin iletilmesinde 6nemli avantaj sagladigini ve iletisimin bu sayede belirsizligi azalttigini
ortaya koymaktadir. ilk etapta insanlarin yalniz olmadiklarini, THY nin bu endigelerin farkinda
oldugunu ve biiyiik bir marka olarak bu zorluklar1 asmada var olacag1 mesaj1 yapilandirmigtir.

“Bagimiza geldi bir sok hali tiim diinyadaki gibi ne oluyor anlama. Diinya nasil tepki veriyor
biz ne yapacagiz biz 6nce insanlarda olusan bu endiseyi gidermeye yonelik sahiplenme ve
biiyiik marka olmanin gerektirdigi her kosulda yaninda olma prensibi ile diinya vatandashg:
bilinci ile hareket ettik” (THY Dijital iletisim, 2021).

Uguslarin olmadig bu dénemde o6ncelikle iilkemizde ve diger pazarlarda umut veren mesajlar,
medya ve sosyal medyadan paylasilmis, iletisimin yolcularla sicak tutulmasi amaglanmuistir. Bu donem
tahliye ucuslar1 nedeniyle olusabilecek sorunlarin yankisinin yonetilmesi i¢in dijital goriintilleme
ve takip sistemleri kullanilmis, bu yonde sosyal medya platformlarinda yayilabilecek hatali bilgilere
miidahale edilmeye ¢aligilmistir. Siirecin yolcular ve kamuoyu tarafindan dogru anlasilmasi ve bu
alginin pekismesi icin medya kanallarina biilten ve bilgilendirme dosyalar1 servis edilmistir. Ote
yandan tahliye uguslarini takiben bilinen gazeteciler havalimanina davet edilerek ne tiir tedbirlerin
alindigr kamuoyuna aktarilarak hijyen ve saglik mesajlar1 yolcu zihninde konumlandiriimaya
caligilmstir.

Katilimcilar bu siirecin ayni zamanda kapanma sonrasi dénem igin de hazirlik siire¢lerinin
gelistirildigi bir evre oldugunu, otoriteler, halk sagligi uzmanlar1 ve akademisyenlerle is birligine
gidilerek tekrar uguslarin yogunlasacagi donem i¢in hazirliklarin baglatildigi donem oldugunu
belirtmektedirler. PCR test alanlari, temassiz islem alanlari, 1,8 metrelik mesafe yerlesimleri, hijyen
ekibinin egitimi, yolcularin tedbirlere erisimini saglamak iizere hazirlanan maske ve dezenfektan
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otomatlari, tiniversitelerle is birligi ile uygulamaya baglatilan UV sistemleri ve dezenfekte amagh
paspaslar vb. uygulamalarla uguslarin tekrar yogunlastigi Haziran 2020 dénemine hazirlanilmistir.
Bu dénemde alinmasi gereken tedbirler, izlenmesi gereken yol ve degisen uygulamalarin adaptasyonu
konusunda SHGM nin bilgi kaynag: olan paydas oldugu anlagilmaktadir (SHGM, 2021). Kararlarin
havayolu sirketine veya havalimani sartlarina uyumlu hale getirilmesinde SHGM liderlik ederek,
gereken uygulamalarin koordine edilmesinin zeminini hazirlamaktadir.

Yapilan goriismelerde kriz tecriibesinin kriz iletisimine etkisinin oldukg¢a belirleyici oldugu
gozlemlenmektedir. Bu kurumsal yetenegin dis algida pozitif etki yaratmasinin yani sira paydaslar
arasindaki koordinasyonu da giiglendirdigi ve planlarla uygulamalar arasinda paralellik olusmasinin
saglandig1 anlagilmaktadir. Bu evreye dair veriler 1s1ginda THY ve Istanbul Uluslararasi Havalimani
Covid-19 salgini operasyonun Tiirkiyenin kriz yonetimi ¢abalarinda da olduk¢a 6nemli katki
sagladigy anlagilmaktadir. Haziran 2020 sonrasi dénem, salginin devam ettigi ancak kriz yonetim
uygulamalarinin hayata gecirildigi ve ucuslarin basladigi donem olmasi nedeniyle kriz sonrasi evre
olarak aktarilmaktadir. Bu evrede yolcularin salginla seyahati birlestirmelerini hedefleyen iletisim ve
kriz uygulamalarina yer verildigi gozlemlenmektedir.

Kriz Sonrasi Evre

Yolcularin tekrar seyahat etmeye basladigi bu dénemde yolcu uyumunu saglama ve tekrar
ug¢maya motive etmenin iki 6nemli iletisim amaci oldugu anlagilmaktadir. Salgin tedbirlerine yonelik
yolcu uyumunu saglamak tizere sosyal medyada Covid-19 doneminde ugus kurallarina odaklanildig:
ve haber mecralarinda degisen uygulamalara yonelik kamuoyu bilgilendirmesi saglamaya yo6nelik
halkla iliskiler c¢abalar1 gerceklestirildigi goriilmektedir. Bu dénemde THY’nin hepa filtreli
havalandirmalarini, hijyen odakli uygulamalar1 ile ¢agrigtiran marka farkindaligi galismalar:
yaptig1 anlagilmaktadir (THY Dijital Iletisim, 2021). THY tarafindan bilgilendirici bir reklam filmi
ile YouTube iizerinden Covid-19 tedbirleri Dr. Mehmet Oz tarafindan anlatilmig (THY Kurumsal
[letisim, 2021), sosyal medya kanallari, mobil uygulama ve internet sitesi araciligi ile degisen ugus
sartlart hakkinda siklikla bilgilendirme yapilmistir.

Kiiresel bir marka olarak THY, bu dénemde ugus gergeklestirdigi Amerika Birlesik Devletleri
gibi destinasyonlarda uzun bir aradan sonra seyahat etmenin 6zgiirlestirici yan ile ilgili ufkunuzu
genisletin konumlandirmasini kodlarken, Cin gibi hava sahasi kapali olan destinasyonlarda ise
hatirlatici ve umut verici iletisim mesajlarini siirdiirmeye devam etmistir. Diinya genelinde yirmi farkli
ajansla ¢aligmakta olan THY, “cografi segmentasyon, tilkedeki ugus sartlar1 ve yerel kiltirt” (THY
Dijital iletisim, 2021) dikkate alarak bu stratejileri belirlemekte ve tiim diinyada farkli yogunluktaki
kampanyalar1 es zamanli olarak yonetmektedir. Dijital iletisim boyutunda hedefleme stratejileri
uygulanarak “her segmente yonelik mesaj gonderimi ve etkilesim” saglandig1 anlagilmaktadir.

Kriz sonras1 donem baz: iilkelerin sinirlarini ugusa a¢tig1 ancak kurallarini salgina gore siklikla
degistirdikleri bir donemdir. Bu donemde THY nin tiim {ilkeleri e zamanli olarak takip ederek,
degisiklikler hakkinda yolcular1 internet sitesi ve ¢agri merkezi tizerinden bilgilendirerek yolcularinin
deneyimini olumlu kilmayr amagladigi goriilmektedir. Ayrica bu bilgilerin diger paydaslara
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aktarilmasi sayesinde acente ve ilgili iilkedeki yer hizmetleri gibi paydaslarla da koordinasyonu
kolaylastirdig1 goériilmektedir. Yolcularin tekrar ugmaya yiireklendirilmesi i¢in gereken verilere
ulagmada kiiresel ve bolgesel aragtirmalardan faydalanan THY bu verilerin kriz sonrast donemde

yenilenmeye yonelik taktiklerin belirlenmesinde en 6nemli ara¢ oldugunu aktarmaktadir.

“Stirekli oluyor zaten ama bunu daha iyi anlayip analiz edebilmek i¢in seyahat edenler olarak
neler bekliyorlar, havacilikta nelerin gelistirilmesi gerekiyor gibi. Pandemi esnasinda u¢gma
istekleri TR’a ugma istegi, sonrasinda seyahat aligkanliklarinda nasil bir degisimin olacaginin
lgiimil ve daha fazla olgum yaptigimiz global arastirmalarimiz oldu” (THY Dijital {letigim,
2021).

[kram hizmetleriyle nemli marka degeri yakalamis olan THY, bu hizmetleri kaldirarak giivenli
ucus mesaji odaginda havalandirma ve hijyen setini 6n plana ¢ikarmis, bu mesajlar1 basin, internet
sitesi, acentalarda dagitilan brostirler, Miles & Smiles kapsaminda e-posta erisimleri vb. birgok kanal
kullanarak yolculara ulasmaya gabalamistir (THY Dijital letisim, 2021). Ugak igi anketler, internet
sitesi tizerinden, mobil uygulamalarda uygulanan anketler ve ¢agr1 merkezi geri bildirimlerinde bu

degisimin ne derece olumlu karsilandig1 6l¢iimlenerek, iletisimin yogunlugu belirlenmistir.

Havalimaninin hijyen agisindan tiim sartlar1 sagladigini aktarmak amaciyla Ciineyt Ozdemir
gibi gazetecilerle roportajlar yapilarak, havalimani icerisinde alinan tedbirler, yeni ugus 6nlemleri
aktarilmas, yolcularin bu yondeki endiseleri giderilmeye calisiimistir (IGA Kurumsal {letisim, 2021).
Agikhava reklam uygulamalari, sosyal medya paylasimlari ile ugmanin neden en giivenli secenek
oldugu aktarilmis ve bu iletisimin etkilesimi 7/24 dijital ajanslarla is birligi yapilarak 6l¢timlenmistir.
Kapi disina yerlestirilen otomatlarla maskesiz dolasmay1 engellemek, ayristirilan alanlarla mesafeyi
korumak hedeflenmis, havalimani ierisinde ¢ok sik gecilen anonslarla da yolcunun kurallara tesvik
edilmesi amaglanmigtir (IGA Kurumsal Iletisim, 2021). Benzer sekilde havalimani transferleri
i¢cin mobil uygulamalar ve internet sitesiyle yolcular bilgilendirilmekte, otobiis icerisindeki hijyen
hizmetleri TGS tarafindan saglanmakta ve temassiz bir yolculuk igin yolcular her transfer sirasinda
bilgilendirilmektedirler (TGS, 2021). Bu donemde alinan uluslararas: sertifikalar ve odiiller tizerine
pozitif iletisim gerceklestirilmis, liderler tarafindan basinda ugus giivenligi ile ilgili mesajlar
aktarilmistir. Bu donemde THY kargo tasgimaciliginda kiiresel olgekte besinci siraya yiikselerek
salgin déneminin en énemli kazanimlari arasinda yer almistir (THY Kurumsal {letisim, 2021). Ote
yandan THY ist yonetimi ve IGA iist yonetimi tarafindan ¢alisanlarin gelecekle ilgili endiselerini
gidermeye yonelik mesajlarin aktarildig paylasimlar ig iletisim aginda siklikla yer almus, ¢aliganlarin
memnuniyeti anketlerle takip edilmistir (IGA Kurumsal {letigim, 2021). THY bu donemde énemli
bir otorite olarak kabul goren Hava Yollar1 Yolcu Deneyimi Dernegi tarafindan 2021 yilinin
bes yildizli kiiresel havayolu segilmis (THY Dijital letisim, 2021), hijyen tedbirleri agisindan ise
Diamond Havayolu iinvanina hak kazanmustir. Istanbul Havalimanrda bu dénemdeki kriz yénetimi
uygulamalari ile StarTreks 6diiliinii alarak en iyi havalimanlari arasina yerlesmistir (IGA Kurumsal
[letisim, 2021).
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Sonug ve Tartigma

Bu ¢alisma kapsaminda Covid-19 salgininin yarattig1 kriz 6ncesi yapilandirilan hazirliklarin,
bu asamada paydaslar arasindaki iletisimin koordinasyondaki etkisi, bu hazirlik ve 6nlemlerin kriz
anindaki rolii, kriz aninda paydaglararasi iletigim, etkilesim ve is birliginin krizi yonetmedeki rolii ve
bu siiregteki iletisim ve operasyon a¢isindan kurumsal kabiliyetlerin kriz sonrasina nasil yansidiginin
anlagilmasi amaglanmistir. Bu dogrultuda detayl: bilgi elde edebilmek i¢in nitel bir saha arastirmas:
kapsaminda SHGM, DHMI, THY, IGA ve TGS™nin ilgili iletisim ve operasyon birimleriyle goriismeler
gergeklestirilmis ve kriz yonetimi konusunda tecriibeli olan sivil havacilik sektoriiniin deneyimleri
gozlemlenmistir.

Elde edilen bulgular 1s1§1nda Durumsal Kriz [letigim yaklagiminin éne ¢ikardigi gibi paydaslarin
gecmis kriz tecriibelerinde yapilandirdiklar: dijital iletisim gruplarini bu doneme yonelik
genislettikleri ve i¢ iletisimi giiclendirmek amaciyla yeni yazilimlar: devreye sokarak, anlik iletisim
refleksini 6n planda tutarak olasi riskleri dnledikleri gorillmektedir.

Havacilik sektoriinde daha once yasanmus salginlardan, uluslararasi ve ulusal otoriteler
tarafindan paylagilan referanslardan yola ¢ikarak tiim paydaglar tarafindan kriz oncesi evrede
kriz hazirlik planlarmin yapildigi, bu yonde teknolojik imkanlardan iletisimi saglamak, tedbirleri
uygulamak amaciyla etkin bir sekilde yararlandiklar1 gézlemlenmektedir. Coombsun (2006a)
tistiinde durdugu, i¢ perspektifte operasyonun ve teknolojinin dogru kullanilmasinin, bu yonde THY
ve Istanbul Havalimanr'ndaki tiim paydaslara avantaj kazandirdig, kriz yonetiminin en az zararla
uygulanmasini sagladig1 anlagilmaktadir. Yapilan gortismelerde salgina yonelik i¢c ve dis iletisim
olarak bir yaklasgim benimsendigi, i¢ iletisimde WhatsApp gruplari, ¢evirimigi toplantilar aktif
kullanilirken, dis iletisimde de benzer sekilde dijital platformlarin, sosyal medya platformlarinin ve
dijital 6l¢tim sistemlerinin etkinlestirildigi goriilmektedir.

Coklu paydas yapisina sahip olan sivil havacilik sektoriinde yapilan goriismeler neticesinde her
paydagin roliiniin riskleri yonetmede hayati 6nem tasidig1 anlasilmis, bu amagla hazirli evresinde
tim paydaslarin kriz yonetimi ekibi tarafindan stres yonetimi, salgin tedbirleri ve kriz yonetimi
acisindan egitilerek, her paydasin ¢alisanlarinin da salgin yonetimine dahil edilmesiyle motivasyonun
saglandigi anlasilmaktadir. Krize hazirlik planlarinin olusturulmasinda kriz yonetim merkezinde tiim
paydaslarin T.C. Istanbul Valiligi ve SHGM 6nderliginde bir araya gelerek elde edilen verilere dayalt
olasi kriz senaryolarinin istisare edildigi, hazirlik yapildig, tiim personelin buna yonelik egitildigi ve
kapanan {ilkelerden gelen ilk uguslarla bu planlarin tatbikatinin saglandig1 anlagilmaktadir.

Tirkiyede ilk vakanin agiklandigr Mart 2020 tarihinin paydaslar tarafindan kriz ani olarak tarif
edildigi ve bu donemde sektoriiniin kars1 karsiya kaldigi en kritik durumun arka arkaya ilan edilen
notam uygulamalar1 oldugu anlagilmistir. Bu sorunu asmak amaciyla yine teknolojik imkanlarin
uyarlandig1 ve uzmanlar yardimiyla sistemin kriz yonetimine adapte edildigi gortiilmektedir. THY
ve Istanbul Havalimani bu donemde Tiirkiyenin gergeklestirdigi tahliye uguslarinda da kritik rol
tistlenmis, ge¢mis kriz tecriibelerinden kalan taktiklerin genisletilip, detaylandirilarak bu tahliyelerin
basariyla gerceklesmesinin saglandig anlasilmistir.
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Salginin sorunsuz yonetilmesindeki en kritik paydas olan yolcularin stirece uyumunu saglamak
konusunda tiim kanallarin yogun bir sekilde kullanildi8y, isaretgiler, reklam panolari, sosyal medya
hesaplary, dijital platformlar, ucak ici ve havalimani icerisindeki gostergelerle yonlendirildigi ve tinlii
isimlerle gerceklestirilen réportajlarla Covid-19 donemi yolcu tedbirlerinin aktarildig: anlagilmstir.
Kriz sonras1 donemde de yine hijyenin 6n planda tutuldugu, ancak yolcularin tekrar u¢maya tegvik
edildigi pozitif iletisim mesajlarinin bu yollarla yapilandirildig gézlemlenmistir.

Krize hazirlik, kriz evresi ve kriz sonrasi evrede tiim stratejilerin dl¢timlenmesinde dijital
6lgiim, nicel ve nitel arastirma yontemlerine siklikla bagvuruldugu ve bu araglarla elde edilen bilgiler
dogrultusunda taktiklerin gelistirildigi gorulmistiir. Kriz hazirhig, kriz yonetimi ve bu siiregte
paydas iletisimini giigli yanlari olarak tarif eden katilimcilarin is birligi ve koordinasyon yetenekleri
neticesinde kriz stirecinin sorunsuz atlatildigi ve kriz sonrasi siiregte ise ugus kapasitelerinin
beklentileri yakaladig1 goriilmistiir. Bu stiregteki yonetim kabiliyeti sayesinde THY nin APEX ve
StarTreks ddiilleriyle Diinya siralamalarinda ilk siralara yerlestigi anlagilmistir.

Krize hazirlik evresinin, kriz stirecinin nasil geliseceginin de belirleyicisi oldugunun altinin
¢izildigi Durumsal Kriz Iletisim yaklagim1 agisindan bakildiginda elde edilen bulgular, salgin gibi
kiiresel olgekli krizlerde kriz gegmisinde tecriibe edinilen iletisim aginin etkili ve dijjital imkanlara
yonelik altyapinin onctil role sahip oldugunu gostermektedir. Bu ¢aligma biirokratik engelleri bu tiir
durumlara adapte etmede tim paydaslarin etkin rol almasinin kritik 6neme sahip oldugunu 6ne
¢ikarmaktadir. Bu noktada marka ve kurumlarin olasi durumlara hazirlik yapabilmek acisindan
tiim paydaslari ile gerek erisilebilirlik gerekse koordinasyon agisindan hizla iletisim kurabilecekleri
ve anlik kararlar alabilecekleri paydas iliskileri gelistirmelerinin krizi en az hasarla atlatmada
faydali olacag: soylenebilir. Bu iletisim agini yapilandirirken, tiim paydaslarin orgiitsel kabiliyet ve
kaynaklarina yonelik rollerin belirlenmesi i¢in 6n goriilebilir krizlerdeki etkilesimin fikir verebilir
nitelikte oldugu anlagilmaktadir. Djjital teknolojinin etkin kullanimi kriz gibi acil bir durumda hizh
karar ve aksiyon almay1 kolaylastirici olacaktr.

Salgin gibi kiiresel afetlerde kurum veya marka salgindan direkt sorumlu olmasa bile dis
iletisiminde sorumluluk alarak tepkisini saglik ve insan odaginda tutmasinin kriz aninda ve kriz
sonrast donemde itibarini giigclendirmesini saglayabilir. Bu agidan salginlara veya benzer afet
durumlarina yonelik yapilandirilacak stratejilerde Coombsun (2006a)ele aldig1 gibi ekonominin
on planda tutuldugu kriz tepkileri uzun vadede marka veya kurum itibarini yipratabilir, olasi
dezenformasyonun yonetilmesini zorlastirabilir. Bu agidan tiim paydaslarin faydasinin kurumsal
payda ile es degerlerde konumlandirildigr kriz tepki stratejilerinin belirlenmesinin uzun vadeli

krizlerde markalara avantaj sagladig1 sdylenebilir.

Tesekkiir
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