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Ozet

Pazarlama halkla iligkileri, halkla iliskiler tekniklerinin ve yontemlerinin pazarlamaya
uygulanmasiyla ortaya cikan bir iletisim calismasi olarak bilinmektedir. Giiniimiizde
bir¢ok global sirket gibi KLM havayollar1 da pazarlama halkla iligkiler faaliyetleri
yiirtitmektedir; ancak pazarda kendini farkli konumlandirmak isteyen KLM, pazarlama
halkla iligkiler faaliyetlerinde yeni bir kavram1 uygulamak istemis ve sosyal yardim
amagcl bir terim olan “random acts of kindness” kavramini adapte etmistir. Bu
calismada da, KLM nin pazarlama halkla iligkiler taktigi olarak random acts of kindness
kavramini kullanimiyla ilgili analiz yapilmistir. Aragtirma da KLM nin yiiriittiigi
kampanya betimsel analiz yontemi yapilarak incelenmistir. Arastirma da, kampanya ile
ilgili videolar incelenmis ve elde edilen bulgular ¢calisma icerisinde aciklanmaya
caligilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yeni medya, viral pazarlama, viral reklam, gostergebilimsel,
Samsung.
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Abstract

Marketing public relations is known as a communication study which occurs when the
public relations technics’ and its methods that are implemented into marketing. Today,
like some of the global companies and also KLM Airlines is implementing marketing
public relations activities but KLM which wishes positioning itself in a different place,
wanted to implement a new concept and had adopted a new concept which is called
“random acts of kindness” for the term of social assistance. In this study, the KLM
marketing public relations tactics as random acts of kindness have been made analysis
on the use of the concept. Research has also examined through a campaign descriptive
analysis conducted by KLM. In the study, the videos which are related with the
campaign is analysed and the findings are tried to explain in the study.
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1990’larda piyasada yasanan degisiklikler, pazarlamaya yonelik halkla iliskiler yontemini
giindeme getirmistir. 1980’li yillarin pazarlama teknikleri gecerli olmamaya baglamis, piyasa
karmagsik bir nitelik kazanmis ve mesaj bombardimani tiiketicilerin aklini karigtirmaya
baslamistir (Aydede, 2003: 27). Pazarlama yonlii halkla iliskiler ihtiyact bu noktada ortaya
ciktig1 soylenmektedir.

Pazarlama yonlii halkla iliskileri, halkla iligkiler tekniklerinin ve yontemlerinin
pazarlamaya uygulanmasiyla ortaya ¢ikmaktadir. 1980’11 yillardan itibaren Bati’da 6zellikle
ABD’de pazarlama yonlii halkla iliskileri (marketing public relations) adiyla uygulamalar
yapilmaya baslamistir (Okay ve Okay, 2007: 450).

Random Acts of Kindess “Rastgele Iyilik Eylemleri” terimi ilk olarak, 1982 yilinda
Amerikal1 yazar Anne Herbert tarafindan ortaya konulmustur. Rastgele iyilik eylemleri 1yilik
hareketi olarak, sosyal yardimi esas alan bir anlayisla hareket etmektedir. Terim, 1982 yilinda
ilk olarak ortaya atilsa da, iyilik hareketlerinin temelinin ¢ok eskilere gittigi bilinmektedir.
Insanlik tarihinin her déneminde ve ¢aginda farkli uygarliklarda sosyal yardimlar yapilir,
iyilik davranislar1 deger gormektedir. Toplumlarin ahlaki kurallar1 ve kutsal metinlerde iyilik
davranigini desteklediginden, iyilik eylemleri, kotiiniin karsisinda tavsiye edilen deger olarak
gosterilmektedir.

Rastgele iyilik eylemleri iyilik hareketi olarak, sosyal sorumluluk anlayisi igin

kullanilan bir deger olsa da, hareketin yildan yila artan popiilerligi ve yeni tiiketici
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beklentileri, bu hareketin degerinin 6n plana ¢iktig1 giliniimiizde pazarlama halkla iligkiler
taktigi olarak kullanilmasina olanak saglamistir.

KLM, “Hollanda Kraliyet Havayollar1” Avrupa’nin en onemli havayollar1 sirketleri
arasinda gosterilmektedir. Diinyanin 4 kitasinda, 200’ln {izerinde lokasyona ugus agi
bulunurken, miisteri memnuniyetini 6n plana ¢ikarmaya c¢alismaktadir. Bu nedenle, miisteri
sadakati ve begenisi acisindan, diger havayolu sirketleri gibi pazarlama halkla iligkiler
faaliyetleri yiriitmektedir; ancak artan rekabet kosullar1 ve pazarlama halkla iliskiler
faaliyetlerinin doyuma ulagmasi, yeni bir trend ve calisma alami agilmasi ihtiyacim
dogurmustur. Bu ¢alismada;  pazarlama halkla iliskiler perspektifinden bakildiginda,
KLM’nin hedef Kkitleleriyle iletisim kurabilmek icin rastgele iyilik eylemlerin nasil

kullandigini ve bunlardan nasil avantajlar elde ettigine yonelik bir analiz yapilmistir.

Pazarlama Halkla iliskilerin Cercevesi (MPR)

Pazarlama yonlii halkla iligkiler ¢alismalart kurumsal halkla iligkiler faaliyetlerinden kendini
farklilastirdigr i¢in ayri1 bir ¢alisma alani olarak ele alinmaya baslanmistir. Pazarlama
amaglarina hizmet etme anlayisi olarak temelde tanimlanabilecek pazarlama halkla iligkiler,
sirketlerin iirlinleriyle ilgili calismalar1 6n planda tutmaktadir.

Tirkiye’de Halkla iliskiler alaninda ©6nemli isimlerden olan Kazanci’ya gore
pazarlama halkla iliskiler; yeni pazarlar bulup arastirmak, reklamin haber degeri tagimasini
saglamak, kitlelerin iiriin ya da hizmetlerle ilgilenmesini saglamak, yeni kitlelerin kurulusa
kars1 giivenlerini pekistirip arttirmak, fikir dnderleri ile etkili bir iletisim kurup onlar1 firma ya
da iiriin yararina olan agiklamalarini kitlelere duyurmak gibi yontem ve alanlarda pazarlama
halkla iliskileri etkili bir bigimde kullanilabilmektedir (Kazanci, 2006: 259).

Bagimsiz bir yonetim fonksiyonu olan halkla iligkilerin, kurumsal halkla iligkiler ve
pazarlama halkla iligkileri ayrimin1 Philip Kotler tarafindan ortaya konulmustur. Pazarlama
gurusu olan Kotler, “Kotler ve Pazarlama” adli kitabinda, pazarlama yonlii halkla iliskiler
kavramindan s6z etmektedir. Kotler’e gore pazarlama halkla iliskiler, PENCILS akronimi ile
siniflandirilabilecek birtakim araglardan olusmaktadir. Bunlar (Kotler, 2003: 156-157):

P= (Publications): Yaynlar (sirket dergileri, yillik faaliyet raporlar1 v.b.)

E= (Events): Olaylar (spor ya da sanat gosterileri ve ticari gdsterilerin
sponsorlugu)

N=  (News): Haberler (sirket, sirket c¢alisanlar1 ve Triinleri hakkinda olumlu
haberler)
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C=  (Community involvement activities): Toplum i¢in yararl faaliyetler (toplumun
gereksinimleri i¢in para ya da zaman ayirarak katkida bulunmak)

I= (Identity media): Sirketle Ozdeslestirici iletisim araglar1 (antetli kagitlar,
kartvizitler, sirket i¢in konulmus giyim-kusam kurallar1)

L= (Lobbiying activity): Lobi faaliyetleri (sirket i¢cin yararlt mevzuat ve kararlarin
c¢ikmasint ya da sirketi olumsuz etkileyecek olanlarin ¢ikmasimni saglama
cabalar)

S= (Social responsibility activities): Sosyal sorumluluk faaliyetleri (sirketin sosyal
sorumlulugu konusunda iyi bir isim yapmak ve gelistirmek)

Literatiire gegmis tek bir tanimi olmayan pazarlama halkla iligkileri ile ilgili pek ¢ok
farkli tanim ortaya konulmaya calisilmistir. Harris, pazarlama halkla iligkilerinin bir isletmeye
pazarlama hedeflerini gergeklestirmedeki yardimi nedeniyle, genis kapsamli halkla iligkiler
kavramindan daha agik tanimlanabilecegini sOyleyerek su tanimi1 vermektedir (Tosun, 2010:
250):

“Pazarlama halkla iliskileri isletmelerin trlinlerini, markalarini miisterilerin
istekleri, kaygilar1 ve ilgileri dogrultusunda olusturduklar iletisim programlari
tanitan ve miisteri tatminini, satin alma davranigini arttirmaya, imaj olusumunu
saglamaya yonelik programlari planlama, uygulama ve degerlendirme siirecidir.”

Pazarlama halkla iliskiler, halkla iligkilerin 6zlinde yatmaktadir. Ostrowski’ye gore, bu
alanin Onciilerinden Edward Bernays’in ilk g¢alismalarindan olan, gen¢ kadinlar arasinda
sigara icmeyi popliler hale getirmeyi amaglayan Ornegi, halkla iliskilerin pazarlamay1
yonlendirilmesi konusundaki en basarili modellerden birisi olarak goriilmektedir (Aydede,
2003: 29).

Kitchen ve Papasolomou, pazarlama ile halkla iliskilerin kesistigi islevlerin tiimiinii
pazarlama halkla iliskileri olarak adlandirmayi tercih etmislerdir (Theaker, 2006: 328). Bu
noktadan hareketle, halkla iligkilerin firmalar i¢in agirlikli yoniinii olusturan “Pazarlama
Halkla Iliskiler” kavrami ile anlatilmak istenen, halkla iliskilerin kuruma yonelik degil
kurumun iiriin ve hizmetlerine yonelik gergeklestirdigi tanima ve tanitma ¢abalart olmaktadir

(Tasoglu, 2009: 59).

Random Acts of Kindness Kavram
Ingilizce olarak tiim diinyada yaygin olarak kullanilan “Random Acts of Kindness” (RAK)
terimini, Tiirkge’ye “Rastgele Incelikli Davramslar” ya da “Rastgele Iyilik Eylemleri” olarak
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cevrilebilmektedir. Rastgele iyilik eylemi, onemi her gegen giin artan bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Rastgele iyilik eyleminin anlami, bir kisi ya da kisilerin bilingli, giizel ve sevecen bir
davranista bulunarak, baska bir kisinin giiniinii aydinlatmak ve yardimci olmak i¢in kullanilan
bir ara¢ olarak tanimlanmaktadir. Bu sayede, diismanlik ve bencilligin karsisinda olurken,
topluma 6rnek olma ve rol gosterme agisindan 6nem tagimaktadir (Lara, 1991). Yakin tarih
boyunca da birgok insan konu ile ilgili destekleyici goriislerini agiklamislardir.

Iyilik eylemleri iizerine yapilan tanimlamalardan birisini de, eski Galler Prensesi olan
Prenses Diana’dan gelmistir. Diana’nin tanimina gore (RAK, 2015):“Odiil beklentisi olmadan
rastgele iyilik eylemleri gergeklestirin, bir giin baska birisi ayni seyi sizin i¢in yapabilir.”

Rastgele iyilik eylemleri ¢ikis noktasini sosyal yardim ve sorumluluk anlayisi
olusturmaktadir. Kisinin kendisini ben merkezli anlayistan ¢ikartarak; saplanti, bencillik ve
karamsar yapisindan kurtulmasina olanak saglamaktadir (Ed and Deb Shapiro, 2010: 2).

Iyilik anlayismin tarihsel arka planini net bir tarihe konumlandiramamakla birlikte,
literatiire girisi ve kavramsal bir hale doniismesi ¢ok yeni tarihlere dayandirilabilmektedir.
Rastgele 1yilik eylemleri baris aktivisti Anne Herbert’in 1980°lerde ilk ortaya koymasindan bu
yana bilinmektedir (Zarbock, 2010: 10).

Anne Herbert ilk olarak 1982 yilinda Sausalito restoraninda kaleme aldigi, orijinal
adryla “Practice random kindness and senseless acts of beauty” Tiirk¢e’ye cevrildigi zaman
tam olarak anlami karsilamasa da, “Pratik rastgele iyilik ve anlamsiz giizellik eylemleri” diye
tanilandirilabilecek ¢aligmayla literatiire gectigi kabul edilmektedir (Lara, 1996).

Herbert’in (1982) bu c¢alismasi, kendisinden oOnce yapilmis olan hareketleri ve
kendisinden sonra da yapilacak eylemleri kapsayici ¢erceve ¢izmesi bakimindan son derece
onem tagimaktadir. Artik yapilmak istenen rastgele iyilik eylemlerinin genel projeksiyonu
belirlenmis ve her gecen giin ilave edilen ¢alismalarla sistematiklestirilmistir.

Giiney Dakota Eyalet Universitesi’'nde Iletisim Arastirmalar1 ve Tiyatro Boliimii’nde
Akademisyen olan Elizabeth Tolman, rastgele iyilik eylemlerinde iletisim {izerine aragtirma
gerceklestirmistir. Calisma igerisinde, rastgele iyilik eylemlerinin tamamlanmasinda veya
kendimizi bu siire¢ icerisinde buldugumuzda birtakim asamalar oldugunu sdylenmektedir.
Tolman’in yapmis oldugu calismaya gore bu siiregler sunlardir (Tolman, 2009):

e Algi: Diger kisiler hakkinda algilama yapildiginda, onlarin yardima ihtiya¢ olup

olmadigr ve rastgele iyilik eylemleri kolayca algilamak ig¢in elverisli olup
olmadigini tespit edilmesi gerekmektedir. Ornegin, Alisveris merkezinde alisveris

yaparken, baska bir miisterinin bir eldiveni diigiirdliglinii dikkat edilir. Hizlica
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diisen eldiveni yerden alir ve karsinizdaki kisiye “Bu sizin eldiveniz mi ” diye
diistiren kisiye takdim edilir. Bu durumda, sizin algilamalarimiza dayanarak,
karsmmizdaki kisinin yaptigimiz rastgele iyilik eylemine minnettar olacagini
distiniilebilmektedir.

e Goz temasi: Diger kisiyle direk goz temasi saglandi m1 ? Eger dyleyse, etkilesimi
gelistirmek i¢in bu yardimer olmakta midir ? Siz ya da diger kisi gdz temasindan
kagindi m1 ? Duruma bagl olarak, géz temas: etkilesimi artirabilir ve yabanci
kisilerle arasinda iliski kurulabilmesine yardime1 olabilmektedir.

o Kisisel alan: Siz ya da diger kisiler kisisel alan1 nasil kullanir ? Kigisel alan
kullanimin uygun ve rahat oldugunu diislindiiniiz mii ? Neden veya neden degil ?
Ornegin, restoranda bir kisi oturmak icin beklerken, yabanci Kkisilerin
koltuklarindan vazgegmekte ve kisisel alanlarindan fedakarlikta bulunmaktadir.

e VYiiz ifadeleri: Etkilesimdeyken giiliimsedin mi ya da potansiyel beceriksizlikleri
gidermek i¢in diger yiiz ifadelerini kullandin m1 ? Diger kisiler sizin rastgele iyilik
eylemlerinize agik miyd1 ?

o Sozlii iletisim: Yabanci kisi icin kapiyr tuttugunuzda, diger kisiden kapiyi
tuttugunuz i¢in “Tesekkiir ederim” cevap beklentiniz olacak midir ? Eger siz
kapiy1 bir yabanci i¢in agik tuttugunuzda, o kisinin size “Tesekkiir ederim”
cevabinmi1 vermezse, dikkat eder misiniz ?

o Karsilikli etkilesimler: Karsilikli rastgele iyilik eylemlerinin dogasini diistinmek
gerekmektedir. Ornegin, soguk bir kis sabahi, komsularinizdan biri arabanin
tizerindeki karlar1 kiiremeye baslamadan once, siz karlart temizlemeye
baslayabilirsiniz. Bunun akabinde, komsunuz asagiya inip, park halindeki aracinizi
temizlemeye yardimci olabilmektedir. Bu gibi birgok durumda, rastgele iyilik
eylemlerinin dogal karsilikl1 etkilesim icerisinde olduklarini géstermektedir.

Rastgele iyilik eylemleri ile ilgili baska bir bilgi Amerika’da Bakersfield Universitesi

Profesorii Dr. Chuck Wall tarafindan kaydedilmistir (KGET, 2009). Bu calismayla ilgili
olarak cesitli ¢alismalar yliriitiiliis, diinyaca iinlii fikir paylasim platformu olan TEDX‘de
(Tedx Bakersfield) rastgele iyilik eylemleri dosyasi incelenerek, konu genis kitlelere
aktarilmaya ve bilgilendirilmeye ¢alisilmistir. Yapilan her yeni proje, rastgele iyilik eyleminin
bilinirligini ve toplum icerisindeki gegerliligini arttirmaktadir. Ayrica ¢alismalarin tek diize
olmasinm1 engelleyerek, farkli alanlarda farkli calismalarin yapilabilmesinin Oniinii de

acmaktadir.
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Rastgele iyilik eylemlerinin uygulama amaglar1 iyiligin hep bir adim daha ileriye
gotiirebilmektir. Bundan dolayi, yapilan her sosyal faaliyet ileride yapilacak olan projeleri
tesvik edici olmaktadir. lyilik eylemlerinde genel olarak bazi yaklasimlar bulunmaktadir.
Ornegin; baskalari igin rastgele iyilik eylemlerinde bulundugumuzda, biiyiik olasiliklar bazi
insanlar iyilik amaciyla geri doniis arzusunda olacaktir. Bu durumda, onlarin teklifini kabul
etmek yerine, hareketin daha da biiyiimesini saglanabilmektedir. Ingilizce terim olarak “pay it
forward” “iyilik bul iyilik yap” olarak agiklanabilecek bu hareketle, bizim yaptigimiz iyiligin
etkiledigi kisiler buna cevap olarak farkli kisilere iyilik yapmasi ve onlarinda baskalarina
iyilik yapmasi temeline dayanmaktadir. Bu anlayis sayesinde, iyilik eylemi iki kisi arasinda
kalmanin ¢ok 6tesine gecerek, toplumsal bir durus seklini almaktadir (Wonderopolis, 2015).

Rastgele iyilik eylemlerinin egitim sistemleri igerisinde yogun olarak kullanilmaya
baslandigindan bu yana, okullar da bunu bir proje olarak gdriip, sistemleri icerisine dahil
etmeye caligmaktadir. Bu c¢aligmalar; ders plani olarak hazirlanmasi, arastirma projeleri ve
Odev caligmalar1 seklinde temel egitim igerisinde bulunmaktadir.

Rastgele iyilik eylemleri ile ilgili olarak giinlimiizde heniiz doyuma ulasilmis olmasa
da, 1980’11 yillara kiyaslayacak olursak oldukg¢a ciddi calismalar birikmeye baslanmistir.
1980’lerden glinlimiize; kitaplar, gazetelerde yazi dizileri, sayisiz kurulan ve faaliyet gésteren
sivil toplum kuruluslar1 (STK), sosyal aglar ve paylagimlar bulunmaktadir (Lara, 1996; Lara
1991; RAK, 2015; Whole Earth Review, 1995: 8; Huffington Post, 2014).

KLM Havayolu ve Tarihgesi

KLM Hollanda Kraliyet (Royal Dutch) Havayollari, 1919 yilinda kurulan ve Hollanda'da
bulunan diinya ¢apinda bir havayolu sirketidir. Su anda KLM kendi orijinal adiyla halihazirda
faaliyet gosteren en eski havayolu sirketidir. KLM, AIR FRANCE KLM Grup’taki “AIR
FRANCE” ile isbirligi iginde ¢alismaktadir. Bu iki sirketin 2004 yilinda birlesmesinin
ardindan, her ikisi de kendi kimligi ve markasiyla ayr1 havayollari olarak faaliyetlerine devam
etmektedir. AIR FRANCE KLM Grup, havayolu sektériinde Avrupa'nin lider grubu
olmaktadir (KLM,2015).

KLM, 2004 yilinda Air France ile birlesmesinden sonra bu iki havayolu sirketi
Avrupa’nin en 6nemli havayolu konsorsiyumunu olusturmustur. Uluslararas: bir havayolu
sirketi olan KLM’nin merkezi Amsterdam Schiphol Havalimani’nda bulunmaktadir. Yo6netim
binasinin Hollanda’da bulunduran sirket biitiin ¢alismalari bu merkezden koordine etmektedir.

KLM grubunun 4 ana faaliyeti bulunmaktadir: Yolcu tasimaciligi, kargo tasimaciligi,
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miihendislik — bakim ve kiralama (diisitk maliyetli ugus) olarak belirtilmistir (Viaene ve
Cumps, 2005: 542).

Havayolu sektoriinde biiyiime hizli bir sekilde devam ettigi i¢in, her yil firmalarin
gelisime acgik oldugu bilinmektedir. Bir kurumsal firmanin biiytikliglinii gosterebilmek icin
birtakim istatistiksel bilgiler gosterilmesi, kurumun kapasitesi hakkinda fikir verilmesini
saglamaktadir. Ornegin, 2009 yilindaki verilere gore; KLM, 4 kitada, 115 iilkeye ve 255
noktaya ugus gerceklestirmektedir. 2010 yilindaki verilere gore de, diinya genelinde yaklasik
olarak 33 bin kisiye istihdam saglayan ve 200 ugakli bir filoya sahip oldugu belirlenmistir. Bu
veriler ve daha fazlasi KLM — Air France igerisindeki KLM faaliyetleri arasinda yer
almaktadir (De Haes vd., 2011: 110).

KLM, 1919 yilinda Hollanda Kraliyet Havayollar: sirketi olarak faaliyetlerine baglasa
da, bugiin 4 kitaya ve 250’den fazla ugus noktasina seyahat gerceklestiren global bir havayolu
sirketi olmustur. 2004 yilinda, Avrupa’nin diger bir 6nemli havayolu sirketi olan Air France
ile kurdugu ortaklik, sirketin biiyiime hedeflerine ulagsmak i¢in ortaya koydugu stratejilerinden
birisi olarak goriilebilmektedir; ancak sirketler biiyiirken birtakim cerceveler cizmeleri
gerekmektedir. Kontrolsiiz olarak yapilan her tiirlii atilim, kurumlarin gelecegi i¢in ciddi

riskler teskil edebilmektedir.

Amac ve Yontem
Geleneksel pazarlama taktiklerinin modern ¢agin ihtiyaglarina cevap veremedigi

bilinmektedir. Tiiketici merkezli modern pazarlama anlayisinin yerlesmesiyle beraber,
geleneksel pazarlama anlayisi talepleri karsilayamamis ve yeni pazarlama trendlerine ihtiyag
duyulmustur. Bu sebeple, sirketler yeni pazarlama anlayisina adapte olabilmek i¢in pazarlama
taktiklerini revize etmeleri ve yeni trendlerden sirket politikalarina en uygun olanlarini tespit
ve adapte edilmesi ihtiyact duyulmustur.

Bu calisma, pazarlama halkla iliskilerin yeni taktigi olarak kullanilmaya baslanan
rastgele iyilik eylemleri stratejisini, KLM havayollarinin kampanyalar1 baglaminda
incelemeyi amaclamaktadir. Calismayla ilgili olarak; giivenilir sonuglar elde edebilmek adina,
kapsamli ve derinlemesine bir incelemeyle, KLM havayollarinin ¢alismalarinin analizlerini
yapmak ta makalenin ikinci amacini olusturmaktadir.

Pazarlama halkla iligkilerinde, rastgele iyilik eylemlerinin nasil uygulandigi ve hedef
kitlelerinin bu yeni tiiketici trendi karsisindaki reaksiyonlar1 tespit edebilmek, arastirmanin

elde etmeye calistig1 amaglar arasinda gosterilebilmektedir.
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Arastirma, kalitatif bir Ozellik tasimaktadir. Calismada nitel arastirma ve betimsel
analiz yontemleri kullanilmistir. Arastirmada genel gecer sonuglara ulasmamin miimkiin
olamayacagindan, nicel ve ampirik yontemler kullanilmamistir.

KLM’nin rastgele iyilik eylemleri kapsaminda yapmis oldugu, “How Happiness
Spreads” kampanyasindaki video ve fotograflar ile ilgili betimsel analiz yapilarak, KLM nin
pazarlama halkla iligkiler taktigi olarak kullandig1 rastgele iyilik eylemleri incelenmeye

caligilmistir.

Bulgular
Bu c¢alismada, KLM’nin pazarlama halkla iliskiler taktigi olarak kullandig1 rastgele iyilik

eylemleri ¢calismalar1 baglaminda yapmis oldugu, “How Happiness Spreads” “Mutluluk Nasil
Yayilir” kampanyasi analiz edilmistir. KLM’nin bu kampanyayla ilgili olarak; Youtube
sayfasinda 02.07.2015 tarihi itibariyle “KLM Surprise” bagligiyla 1 video bulunmaktadir.
Facebook sayfasinda da, 02.07.2015 itibariyle “KLM Surprize” baghgiyla 1 video ve 47
fotograf yayilanmistir.

Arastirmayla ilgili olarak, KLM’nin Youtube ve Facebook sayfalarinda “KLM
Suprize” adli dosyasi incelenmistir. Bu noktada, hem Youtube hem de Facebook sayfalarinda
konu 1ilgili farkli video ve fotograf olsa bile, kampanya basliklar1 icerisinde
belirtilmediginden, ¢alismanin kapsamina dahil edilmemistir.

Calismadaki zaman ve maddi kisitliliklardan dolayi, say1 olarak oldukca fazla olan
videolarin hepsinin incelenmesi miimkiin olamadigindan; Youtube ve Facebook sayfalarindan
daha once incelenmemis olmasi kosuluyla, iki kampanya i¢inde rastgele iyilik eylemlerine
genelleme yapilabileceginden, 4 tanesi 6rnek olarak incelenmek lizere segilerek, arastirma

sinirlandirilmastir.

Mutluluk Nasil Yayihir (How Happiness Spreads) Kampanyasi
Kasim 2010’da, Hollanda havayolu sirketi KLM, “How Happiness Spreads” (Mutluluk Nasil
Yayilir) adinda bir deneysel kampanya baslatmistir. Olusturulan “Siirpriz Takim1”, “Surprise
Team” kampanya siiresince havaalanindaki yolculara her biri i¢in kisiye 0zel olarak
tasarlanmus siirpriz hediyeler vermistir.

Bunun disinda, Siirpriz Takimi, lokasyon temelli bir uygulama olan Foursquare
iizerinden, KLM lokasyonuna check-in yapan kisileri aninda tespit ederek, internetten bu
kisilerle ilgili detayli bilgi toplamis, sonra da, ulastigi bilgiler 1s1ginda belirlenen hediyeyi

ucustan once kendilerine ulastirmistir (Trendwatching, 2015).
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Rastgele iyilik eylemleri boylece sosyal amagli projeler disinda, markalarin pazarlama
halkla iligkiler taktigi olarak ilk kez bir havayolu sirketi tarafindan kullanilmistir. KLM,
kampanya i¢in olusturdugu siirpriz takim ile birlikte, eylemin tiim diinyada bilinen ve
olusturdugu olumlu giicten faydalanmak istemistir. Bu sebeple, diinya capinda faaliyet
gosterdigi tiim havaalanlarinda rastgele iyilik eylemlerinde bulunmustur.

Rastgele iyilik eylemleri gergeklestirilirken; KLM havayolunun bulundugu
lokasyonunun ig¢inde olmasi ve Foursquare {izerinden check-in ya da Twitter iizerinden
birtakim yorumlarda bulunmasi gerekmektedir. KLM siirpriz ekibi, bu sekilde potansiyel
kisileri tespit edebilir ve her yolcunun beklentisi dogrultusunda rastgele iyilik eylemleri
gergeklestirebilmektedir.

Kampanyalarin basarist1 dogru uygulanabilirliginde yatmaktadir. Bir kampanyanin
basarili oldugunu soyleyebilmek icin, dogru stratejinin belirlendigi ve dogru taktiklerin
uygulandiginin goriilmesi gerekmektedir. KLM nin rastgele iyilik eylemleri stratejisini hayata
gecirdigi bu kampanyada da ayni gerekgeler gegerli olacaktir. O halde, ¢alismalarda bu
kombinasyonu  dogru  sekilde  uygulayabilen = markalar,  basarili  ¢aligmalar

gerceklestirebilecektir.

.OO.
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KLM 2

Royal Dutch Airlines

An experiment on

How happiness spreads

Resim 2: KLM “How happiness Spreads” Gorseli
Kaynak: http://news.airtreks.com/2010/11/two-airlines-giving-a-little-back/ Erigsim Tarihi: 03.07.2015.

KLM havayollar rastgele iyilik eylemleri ¢aligmalarini ilk olarak, 2010 yilinda baslatmistir.
Bu ¢alismay1 baglattiklarinda “Mutluluk Nasil Yayilir” sorusu kampanyanin ¢ikis noktasini
olusturuyor ve rastgele i1yilik eylemleri i¢inde zemin teskil etmektedir. Kampanya siiresince
yapilan ¢alismalar video kayit altina alinmis ve KLM’nin resmi Youtube ve Facebook
sayfalarindan yaymlanmistir. Bu ¢alismada, KLM’nin resmi Youtube ve Facebook
sayfalarinda yaymnlanan “KLM Surprise”, “KLM Siirpriz” rastgele iyilik eylemleri
videolarinin analizini icermektedir.

KLM’nin rastgele iyilik eylemleri stratejisi sosyal medya pazarlama kampanyasiyla
entegre sekilde hareket etmektedir. Proje ciktilarini incelemeden once bazi aciklamalar

yapmak gerekmektedir.
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Yolcular KLM’nin faaliyet gosterdigi Foursquare lokasyonlarinda check-in yaparken,
KLM’nin siirpriz takimi check-in yapan yolcular hakkinda Linkedin, Twitter ve Facebook
hesaplarindan bilgi almaya baglamaktadir. Bunun sonucunda, belirlenen kisilerin kisisel
beklentilerini karsilayabilecek siirpriz hediyeler hazirlaniyor ve havaalanlar1 igerisinde
kendileri sunulmaktadir. Check-in yapilan yolcular icerisinde anlik datalarin toplanmasi ve
rastgele iyilik eylemleri yapilmasi kampanyanin ana halkasini olusturmaktadir. Yapilan
stirprizler sonucu, yolcular bu deneyimleri “tweet” atarak daha fazla kisiye ulasmasini
sagliyor ve KLM hakkinda olumlu izlenimler olugmasini saglamaktadir (Polle de Maagt,
2015).

KLM’nin rastgele iyilik eylemleri ile ilgili kampanyas1 “KLM Siirpriz” ¢alismasinda
sunlar1 sdylemektedir (Erik van Roekel, 2010):

“Seyahat... Gergekten heyecan verici mi ? Kalkis i¢in bekleniyor. Zaman geciyordu.

Onlar beklerken, yolcularimizin can sikintistyla bogustuklari goérdiik. Bu sebeple,

kendimize sorduk. Yolcularimizin can sikintilari mutluluga ¢evirebilmek igin sosyal

medyay1 kullanabilir miyiz?

KLM, bu kampanya ile hem sosyal medya pazarlama argiimanlarini kullanmaya hem
de havayollar1 sirketleri arasinda ilk, diinyada da ilklerden biri olarak rastgele iyilik
eylemlerini pazarlama halkla iliskiler stratejisi olarak kullanmistir. Yukaridaki oOrnek,
KLM’nin durum tespiti yaptiktan sonra soruna yaklagsma tarzini gostermektedir.

KLM’nin rastgele iyilik eylemleri ile ilgili birtakim Ornekler yer almaktadir.

Kampanya’nin en baginda, KLM siirpriz ekibiyle kisiye 6zel durumlarin tespit edildigi ve ona

gore stirprizler yapildigi sdylenmistir. Simdi bu 6rnekleri incelemeye calisacagiz.
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Resim 3: KLM “How happiness Spreads” Agiklamasi
Kaynak: http://cargocollective.com/tomdebruyne/KLM-Netherlands-KLM-Surprise Erisim Tarihi: 04.07.2015

Linda Bombhof isimli bir yolcu KLM’nin bulundugu lokasyonlardan birinde bildirim

yaptiktan sonra KLM siirpriz ekibi sosyal medya iizerinden tarama yaparak, Linda hakkinda
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fikir sahibi olmaya caligmakta, bunun sonucunda da siirpriz hediye ye karar verilmektedir
(KLM, 2010).

“Linda, sportif bir insan ve hafta sonu icin Italya’ya gidiyor. Ona Nike Plus bileklik

vermek eglenceli olabilir”.

Youl[d «

pandshe's going to Rome for
ht be funicgive Here

Resim 4: KLM Linda Bomhof Ornegi
Kaynak: https://howmuchtoomuch.wordpress.com/2014/03/24/kImisuse-of-twitter/ Erisim Tarihi: 04.07.2015

Linda, Italya’ya gitmek i¢in havaalaninda beklerken, Twitter iizerinde bir paylasim yapmasi
sonucu KLM siirpriz ekibi harekete gecmis ve sosyal medyadan hakkinda bilgi toplamistir.
Bunun sonucunda, kisinin sportif bir yan1 oldugu tespit edilmis ve amaca uygun bir hediye
olan Nike Plus Bileklik hediye edilmistir. Boylece Italya’da gezerken, ne kadar mesafe kat
ettigini takip ederken, cihazini her kullandiginda KILM ile olan iliskisini hatirlayacaktir.

Resim 5: KLM Linda Bomhof Diger Ornek Gérseli
Kaynak: http://thegrid.soup.io/tag/KLM Erigim Tarihi: 04.07.2015
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Rastgele iyilik eylemleri temelini karsilk beklemeden yapilan iyilikler
olusturmaktadir. KLM’nin yaptig1 baska bir rastgele iyilik eylemindeyse, Pim isimli yolcu ile
ilgili olacaktir (KLM, 2010):

“Pim, bugiin bizimle Washington’a uguyor olacaksin.

Pim: Evet bu dogrudur.

Bu yiizden, biz kii¢lik bir hediye ile sana siirpriz yapmak istedik.

Sen, Ipad’inden mesaj génderdin degil mi?

Pim: Dogru

Sanal marketten indirme yapabilmen i¢in 15 Euro degerinde fis hazirladik™.

Pim, you let aBgiow you'll be flyfng with us
to Washingtorjgoday

Pim
Travelling to a technology
congres in Washington

S——— -

Resim 6: KLM Pim Ornek Gérseli
Kaynak: http://iwww.drphot.com/multimedia/archives/245 Erisim Tarihi: 04.07.2015

Pim, Washington’a Teknoloji Kongresi i¢in gitmektedir. KLM siirpriz ekibi onu tespit
ettikten sonra kendisi i¢in uygun olan bir siirpriz hazirlamaktadir. Diger 6rnekte oldugu gibi
kisiye en uygun olan hediye kendisine sunulmustur.

Futbol diinyada en ¢ok seyredilen spor dali olarak bilinmektedir. Milyarlarca insan
iilkelerini ya da tuttuklar1 takimlarin koyu bir taraftar1 olabilmektedir. Cogunlukla sinirlar
asan bu sevginin ¢ok gilizel orneklerinden birini de, KLM siirpriz ekibinin hediyesi i¢in
calisma konusu olmaktadir.

Willem van Hommel isimli bir yolcu, takiminin énemli bir ma¢i olmasina ragmen
mag1 seyredemeyecegini; clinkii New York’a uctugunu sdyleyen bir Tweet atmistir. Bunun
sonucunda, KLM siirpriz ekibi resmi Facebook sayfasinda olay1 soyle agiklamistir (KLM,
2010):
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“Willem yilin en 6nemli magin1 kagiracak; ¢iinkii o hafta sonu i¢in New York’a
ucuyor. Takim1 PSV Eindhoven (An itibariyle, Hollanda Liginde ilk sirada) Twente ile
karsilasacak (Ikinci sirada). Biz, neden ona iizerinde NYC’deki futbol maclarmi
seyredebilecegi barlari mavi noktayla gosteren Lonely Planet rehberi vermeyelim.
Boylece magi kagirmayacaktir.”

Resim 7: KLM Willem van Hommel NYC Siirprizi Hazirlanigt
Kaynak:https://www.facebook.com/KLM/photos/a.448232065772.249528.273795515772/449133135772/?type=3&theater
Erigim Tarihi: 04.07.2015

KLM siirpriz takimi, Willem’in yazdigr bir tweet’de, New York’tayken PSV
Eindhoven futbol mac¢im1 kaciracagindan yakinmasini tespit etmis, bu sorununa nasil bir
¢Ozlim Onerisi getirebilecegini arastirmis ve sonucunda da New York’taki futbol barlarinin
hepsi tek tek iizerinde maviyle isaretlenmis olan bir Lonely Planet rehberi hediye etmislerdir
(Trendwatching, 2015).

KLM ekibi, Willem i¢in hazirladiklart siirpriz hediyenin yaninda, rehberin igine giizel

bir nokta yazarak, yapilan siirpriz ve iyiligi iki katina ¢ikarmislardir.
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Resim 8: KLM Willem van Hommel NYC Siirpriz Notu
Kaynak:https://www.facebook.com/KLM/photos/a.448232065772.249528.273795515772/449133165772/?type=3&theater
Erigim Tarihi: 04.07.2015

KLM Siirpriz ekibinin Willem hakkinda yaptig1 aragtirma sonucunda, dogru bir durum
tespiti yapilmis ve amaca uygun bir ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Bu 6rnek, rastgele iyilik eylemleri
icin ¢ok tipik bir 6rnek olusturmaktadir.

Rastgele iyilik eylemlerinde; karsilik beklemeden yapilan bir iyilik, kisiye ozel
caligma yapilmasi ve siirprizin gerceklesmesi gerekmektedir. Willem i¢in hazirlanan bu iyilik
hareketinde, bu asamalarin hepsinin ¢ok dogru bir sekilde kurgulandigi ve uygulandigi
goriilmektedir. Bu sebeple, KLM Siirpriz ekibinin en basarili rastgele iyilik eylemleri arasinda
gelmektedir.

Sosyal sorumluluk bilinci deger lizerinden tanimlanabilecek bir kavram olarak
goriilmemesi gerekmektedir. Yapilan her iyilik, digerini tetiklerken, eylemlerin bilinirligi
artacaktir. Rastgele iyilik eylemlerini, pazarlama halkla iliskiler taktigi olarak kullanilmaya
baslandiginda da bu biling mutlaka korunmasi gerekmektedir. Bu anlayista yapilacak olan bir

farklilik, eylemin basarisini da etkileyebilecektir.
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Resim 9: KLM Willem van Hommel Siirpriz Hediyesiyle
Kaynak:https://www.facebook.com/KLM/photos/a.448232065772.249528.273795515772/449127170772/?type=3 theater
Erigim Tarihi: 04.07.2015

KLM siirpriz kampanyasi ile ilgili son 6rnek, Tobias isimli yolcu hakkinda olacaktir.
Tobias’da diger KLM yolcular1 gibi ucus sirasini beklemektedir. KLM siirpriz ekibinin
radarina takilan yolcu hakkinda KLM Facebook sayfasinda su agiklama yapilmistir (KLM,
2010):

“Tobias uzun siireligine yurt disina gitti. Ona vatan hasretini dindirecek bir paketle
stirpriz yaptik: Hollanda mutfagi yemek pisirme dersleri, meyankokii ve suruplu waftle’lar

iceren bir yemek kitab1 hediye edildi.”

\\\\xi\\ = i~ Sl
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Resim 10: KLM Tobias Hootsen Siirpriz Hediyesiyle
Kaynak:https://www.facebook.com/KLM/photos/a.448232065772.249528.273795515772/448232165772/?type=3&theater
Erigim Tarihi: 04.07.2015
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KLM, yolcularinin hep yaninda oldugu ve kendilerinden talep gelmemesine ragmen,
onlar i¢in en uygun fikirleri diisiindiigii mesajim1 vermeye ¢alismaktadir. lyilik hareketlerinin
temelini siirpriz eylemler olusturmaktadir. Bireyin farkinda olmadigi bir anda kendisi igin
yapilan bir hareket, hem kisi i¢in ¢ok 6zel, hem de unutulmaz bir ani olarak yer edecektir. Bu
aniy1 olusturan aktorlerde, kisi acisindan giizel temennilerle hatirlanacaktir. Rastgele 1yilik
eylemleri ¢caligmalarinin ana yapisini bu bakis agisi olusturmaktadir.

KLM havayollarinin yaptig1 bu caligma ile ilgili olarak Twitter sayfasindan yaptigi
paylagimlar bulunmaktadir. Tobias’a yapilan siirpriz hakkinda bilgilerin verildigi paylagim
icerisinde, konuyla ilgili daha detayli almak isteyen kisileri de link adresi iizerinden
yonlendirmektedir (Kollau, 2010). Tobias i¢in yapilan bu rastgele iyilik eylemi amaca
uygunluk ve marka sadakati yaratabilmesi acisindan 6nem gostermektedir. Yapilan hediyenin

hem islevselligi hem de pratikte fayda verecek olmasi ¢alismanin olumlu noktasi olarak

goriilebilmektedir.
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Resim 11: KLM Tobias Hootsen Twitter Gorseli
Kaynak: http://www.airlinetrends.com/2010/11/10/kIm-surprise-foursquare/ Erisim Tarihi: 04.07.2015

KLM’nin 2010 yili igerisinde, sosyal medya kampanyasi ile ortaklasa yiiriittiikleri
rastgele iyilik eylemleri ¢alismasinin ¢iktilari incelenmeye c¢alisilmigtir. KLM’nin pazarlama
halkla iligkiler taktigi olarak kullandig: rastgele iyilik eylemleri ¢aligmasinin kampanyasini
“Mutluluk Nasil Yayilir” ana bash@iyla “KLM Siirpriz” dosyasi altinda yiiriitmiistiir.
Kampanya siiresince; oOnceden belirlenmemis kisilerin KLM’nin faaliyet yiiriittiigi
lokasyonlarda check-in yapmasi, bu kisiler arasindan rastgele belirlenen yolcularin KLM
stirpriz ekibi tarafindan haklarinda aragtirma yapmasi, kisiye 6zel hediyeler hazirlanmasi ve

kendilerine havaalanlar1 igerisinde siirpriz  yapilmasi siireg¢lerinden olugmaktadir.
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Siire¢ ¢ok detayli ve ekip isini gerektirse de, zaman kisitlamasinin oldugu ve kisiye
0zel reaksiyonlar gosterilmesi gerektigi unutulmamalidir. Tiim bu degiskenler toplandiginda,
rastgele iyilik eylemlerinin pazarlama halkla iliskiler ¢alismalarina basariyla adapte edilmeye
calisildig1 goriilmistiir. Proje igerisinde higbir maddi beklenti taginmadan, rastgele iyilik
eylemlerini KLM’nin imajina olumlu yonde etki yapmas1 amaglanmaktadir. Bu sayede, hem
KLM i¢in marka sadakati saglanmasi, hem de orta ve uzun vadede satis ve pazarlama
hedeflerine olumlu katki yapmasi hedeflenmistir. Ayrica projenin sosyal medyadan da

yiiriitiilityor olmasi, ¢ok fazla kisiye ulasmay1 ve onlar1 da etkilemesi beklenebilmektedir.

Tartisma ve Sonug¢

Pazarlama halkla iligkiler calismalari, tiiketici beklentilerinin deger kazandigi giliniimiiz
pazarlama diinyasinda olduk¢a yogun olarak kullanilmaktadir. Pazarlama halkla iligkilerin son
derece yogun olarak kullanilmasi beraberinde bazi sorunlart1 da getirmektedir. Bugiin
isletmelerin ¢ogu pazarlama halkla iligkiler c¢aligmalar1 yliriitmektedir. Siirekli mesaj
bombardimani altinda kalan hedef kitleler i¢in mesajlar ve stratejiler siradanlasmaya
baslamistir. Modern pazarlamanin bir getirisi olarak, tiiketici dilek ve beklentileri siirekli
olarak degismektedir. Teknolojik gelismeler ve kiiresel yasam ayni c¢aligmalarin hap gibi
hedef kitleye verilmesine olanak vermemektedir. Bu sebeple, isletmeler pazardaki
rakiplerinden hep bir adim daha 6nde olmaya ve yapilmayani yapmaya ¢alismak zorundadir.

Rastgele 1iyilik eylemleri de; pazarlama, iletisim ve hedef kitle ilicgenine bu
beklentilerin hepsini barindirmast sebebiyle, pazarlama halkla iliskiler taktigi olarak
kullanilmistir. 2011 yilinda yeni tiiketici trendi olarak gosterilmeye baslanan rastgele 1yilik
eylemleri, hem isletmeler i¢in hem de pazarlama halkla iliskiler uygulamalari i¢in yeni bir
soluk ve c¢aligma alan1 saglamistir. Rastgele iyilik eylemleri dogas1 geregi birtakim dogal
avantajlara sahip olmaktadir. Temelini karsiliksiz iyilik hareketleri olusturuyor olmasi, gerek
tiketicilerin samimi ve zorlayict olmama beklentisi, gerekse de modern pazarlama
dinamiklerine rahatlikla cevap verebiliyor olmasi, rastgele iyilik eylemlerini ¢ok kiymetli bir
yere konumlandirmstir.

Bu calisma, pazarlama halkla iliskiler ve onun yeni uygulama alani olan rastgele 1yilik
eylemleri agisindan ele alinmistir. Bu noktadan hareketle, KLM havayollarinin Mutluluk
Nasil Yayilir “How Happiness Spreads” kampanyas1 pazarlama halkla iligkilerin yeni taktigi
olarak rastgele iyilik eylemleri baglaminda incelenmistir.

Calismamizda, KLM’nin rastgele iyilik eylemlerini havayolu tasimaciligi sektoriinde

ilk, tiim sektorler icerisinde ise ilklerden biri olarak uyguladigr goériilmiistiir. Bu ¢alismada,
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pazarlama halkla iligkiler perspektifinden bakildiginda, rastgele iyilik eylemlerinin KLM
acisindan, hedef kitlesi ile ¢ift yonlii iletisim kurabilmesi ve bu siirecte de pek ¢ok avantaj
elde etmeleri nedeniyle etkin kullanildigi goriilmistiir. Kampanyalarin video kayit altina
almarak hesaplarindan paylasildigi, onemli bir iletisim araci oldugu gergegi ve iletisim
caligmalarina yeni bir soluk getirebilecegi gercegine yapilan analizler sonucunda ulasilmistir.
Son olarak, hedef kitlelerinden sosyal medya iizerinden aldigi olumlu paylasimlar, hem
kampanyanin ve terimin pazarlama halkla iliskilerine dogru adapte edilebildigini, hem de

gelecek galismalar icin zihin agici olabilecegi kampanya analizi igerisinde gorilmiistiir.
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