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Yeni iletisim teknolojileri kullanici odakll yapisiyla insanlara iki yonlii ileti-
sim firsati tamimaktadir. Sosyal medya olarak bilinen bu ortam insanlari, kitleleri
bir araya getirmesi acisindan onemli bir mecra olarak goriilmektedir. Bu durum
kurumlar acisindan diistiniildiigiinde hedef kitleyle iletisim kurmak, hedef kitleyi
tamimak gibi énemli fonksiyonlar icermektedir. Yeni bir iletisim teknolojisi olan
web 2.0 tabanli sosyal aglar yeni halkla iliskiler aract olarak islev gormektedir.
Yeni bir ortam olmasi sebebiyle insanlara, kurumlara kazandirdiklari, avantajlart
merak edilmektedir. Bir halkla iligkiler aract olarak iglev géren Twitter’t kurum-
larin nasil kullandiklar, sayfalarinda neler paylastiklar, Twitter 1 etkili kullanip
kullanmadiklarint 6grenmek amaciyla yola ¢ikilmig ve arastirma konusu olarak
belirlenmistir. Bu konu ¢er¢evesinde havayolu sirketleri ele alinmis, orneklem
olarak ise diinyanin en iyi bes havayolu sirketi aragtirma cercevesine alinarak si-
nirlandirma yapilmistir. Bu ¢alisma, halkla iliskilerin yeni bir aract olarak gorii-
len sosyal medyanin kurumlar agisindan onemini vurgulamak, avantajlarini dile
getirmek adina dnem arz etmektedir. Maliyetli olmayan ayrica binlerce hedef kit-
leye ulasmakta kolaylik saglayan bu ortam, havayolu sirketleri ornegi iizerinden
kategorilere ayrilmis, icerik ¢oziimlemesine tabi tutularak incelenmistir. Arastir-
mada hava yolu sirketlerinin genel olarak Twitter 1 halkla iligkiler aract olarak

kullandiklar: belirlenmis ve en ¢ok tanitim amac¢h kullanildig: tespit edilmistir.
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USAGE OF TWITTER AS A PUBLIC RELATIONS TOOL:
SAMPLE INVESTIGATION OF AIRLINES COMPANIES

Abstract

New communication technologies with a user-focused structure provide users
a two-way communication opportunity. This field known as social media is seen
as an important means of bringing people and the masses together. This situa-
tion has important functions such as communicating with the target group and
recognizing the masses when considering the institutions. Web 2.0-based social
networks as a new communication technology; function as a means for new public
relations. Its advantages to people and to institutions as a new communication
tool are wondered. The aim of this research is to investigate institutions if they are
using Twitter effectively which functions as a public relation tool. Airline compa-
nies have been dealt with on this subject and the top five companies in the world
have been examined as a sample. This study is important in terms of emphasizing
the importance of social media, which is seen as a new medium of relations with
the public, in terms of institutions and expressing its advantages. This tool, which
is not costly and facilitates reaching thousands of target groups, has been subjec-
ted to content analysis by categorizing over samplings of airline companies. The
research found that airline companies generally use Twitter as a tool for public
relations. It was seen to be mostly used for promotional purposes

Keywords: Social Media, Twitter, Airline Companies, Public Relations.

Giris

Enformasyon, iletigim, katilim kavramlar1 internetle birlikte hiz kazanmig artik
bilgiyi iletmek daha kolay hale gelmistir. Sosyal medya kullaniminin yayginlas-
mast; bireylere ve isletmelere kullanim kolaylig1 saglamast, ulastirilmak istenilen
mesajlar1 genis kitlelere kolay iletmesi gibi nedenlerden kaynaklanmaktadir (Al-
tunbas 2014: 45). Zaman, mekan kisitlamasi olmadan bireyler birbirleriyle siirekli
baglant1 kurabilmekte, birbirlerinden haberdar olabilmektedir.

Yeni medyanin temel kaynagi olan internet tabanli web 2.0 zemini iizerine ku-
rulan yeni nesil iletisim ortamlar1 arasinda Facebook, Twitter, Google+, MySpa-
ce, Pinterest, Linkedin ve Youtube gibi sosyal medya araglari yer almaktadir. Bu
sosyal aglarda sanal olarak bir araya gelen insanlar herhangi bir konuda konusa-
bilmekte, yorum yapabilmekte, begenisini, elestirisini ayni ortamda dile getire-
bilmektedir. Kullanic1 odakli ve etkilesimli olan sosyal medyanin kullanicilarina
bir¢ok yonden olanak tanimasi, kullaniminin kolay olmasi gibi nedenler her yas-
tan insanin dikkatini ¢ekmesine olanak tanimaktadir.
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Yonetim ve iletisim disiplini olarak halkla iligkiler, son yillarda bilgi ve ileti-
sim teknolojilerinden biiyiik 6l¢iide etkilenmistir. Sosyal/dijital ve mobil medya
uygulamalartyla ilgili endiseler (Zerfass, Tench, Vercic, Verhoeven ve Moreno
2014) ve bu medyayla ilgili gelecekteki pozisyonlar, yeni istthdam tipi en az 2022
yilina kadar ABD halkla iliskilerinde en énemli konularin i¢inde yer almaktadir
(Bureau of LaborStatistics 2014; Dejan vd. 2015). Kurumlarin sosyal medyada
olusturduklar1 sayfalar ve bu sayfalarda kullanicilarina yonelik paylasimlari ku-
rumla hedef kitle arasinda iletisim siirecinin devamini saglamaktadir. Bu ileti-
simin karsilikli olmasi kullanicinin da bu iletisim ortaminda aktif olmasi halkla
iligkiler adina kurumlara biiyiik kolayliklar saglamistir.

Bu ¢aligmada Skytrax’in 2016 yili diinyanin en iyi hava yollar1 aragtirmasinda
ilk bes siray1 alan kurumlarin sosyal medya araglarindan biri olan Twitter’1 halkla
iliskiler araci olarak nasil kullandiklar tespit edilmek istenmistir. Konuyla ilgili
yapilan literatiir arastirmasinda yurtdisinda sosyal medyada halkla iligkiler tak-
tikleri (Taylor ve Kent 2010), halkla iliskilerde website (Sommerfeldt, Kent ve
Taylor 2012), cevrimigi halkla iligkiler (Hallahan 2013), bilgi ve iletisim teknolo-
jilerindeki degisimin doniistiirdiikleri (Heinderyckx 2014), dijital halkla iligkiler
(Dejan vd. 2015 ) gibi igeriklerde bir¢ok ¢alismanin yapildigt goriilmiistir. Yurti-
¢inde ise kurumlarin halkla iliskiler ¢alismalarinda sosyal medya kullanimini ele
alan (Yurdakul 2007; Tas ve Kestellioglu 2011; Kazaz ve Tiimen 2013; Alikili¢ ve
Onat 2007) calismalara ulagilmistir. Bu arastirmada ise Twitter’in halkla iligkiler
aract olarak nasil kullanildig1 belirlenmeye ¢aligilmistir. Teori kisminda halkla
iligkiler, yeni medya, Twitter {izerinde durulmus uygulama kisminda ise ele alinan
havayolu sirketlerinin (Emirates Airline (Qatar Airways , Singapore Airlines, Cat-
hay Pacific Au, All Nippon Airline) 3 aylik siire igerisindeki Twitter sayfalarinda-
ki paylagimlari kategorilere ayrilarak icerik ¢éziimlemesine tabi tutulmustur.

1. internetin Miimkiin Kildig1 Ortam: Yeni Medya

Internetle beraber yeni medya kavrami ortaya gikmus, kisa bir siirede dikkat-
leri iistiine ¢ekmeyi basarmistir; ¢linkii internet teknolojisi ekonomik, sosyal, po-
litik her anlamda yeni medyanin ilgi odagi olmasina ve en iyi sekilde temsil edil-
mesine katki saglamistir (Karabulut 2009: 85). Internet temelli bu medya birgok
alanda yenilik getirmistir.

Sosyal medya zaman ve mekan siirlamasi olmayan, internet tabanli bir ileti-
sim sistemidir (Doruk ve digerleri 2014: 213). “Sosyal medya sinirlar1 kaldirarak
milyonlarca insanla aninda ve hizli iletisim kurmamizi saglamakta seffaf ve ¢ift
yonlii iletisim kurma imkani ile muazzam firsatlar sunmaktadir” (Altunbas 2014:
52). Geribildirim, katilim, karsilikl1 iletisim bu mecray1 cazip kilan 6zellikler ola-

rak kabul edilmektedir.
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Yeni medya teknolojik gelismelerin medya alanina yansimasiyla birlikte or-
taya ¢ikan ve birgok teknolojik bileseni biinyesinde barindiran bir kavrami ifade
etmektedir. Sayisallagma, etkilesimlilik, multimedya ve hipermetinsellik bilesen-
leri: yazi, fotograf, video ve ses gibi farkli formatlardaki enformasyonun olustu-
rulmasinda ve dolasima sokulmasinda koklii degisimler getirmistir (Degirmenci-
oglu 2014: 147). Sosyal medya ile ilgili tanimlarin ortak noktalari; aktif katilima,
etkilesimi i¢inde barindirdigi, gelistirilebilir ve topluluklar1 birbirine baglayan
iletisim kanallar1 olduguna dairdir (Kalafatoglu 2010: 17).

Weber’e gore sosyal medya; insanlarin kendi disiinceleriyle ortiisen ya da
kendine ters diigen diisiincelere, paylasimlara kars1 yorumlarini belirttikleri, kendi
fikirlerini bu mecrada paylastiklart ¢evrimici alanlardir (Weber 2009: 4 akt. Eroz
ve Dogdubay 2012: 135).

Jan Van Dijk’e gore sosyal medya; bilgisayar aglar1 ve kisisel bilgisayarlar gibi
¢evrimi¢i ve ¢evrimdist medyanin birlesiminden olusmaktadir. Dijk, yeni medya-
nin iletimini saglayan linkler ile belli verilerden olusan yapay hafizalarin ayni
mecrada toplanmasina, farkli cihazlarin yiiklenebilme 6zelligine dikkat ¢ekmek-
tedir (Degirmencioglu, 2014: 148). Bu 6zellik yondesme kavrami ile agiklanmak-
tadir. Mayfield (2010:6-7), sosyal medyanin insanlarin kendileri gibi olmalarina
izin verdigi i¢in ¢ok hizli yayildigini belirterek, sosyal medyanin bes farkli 6zel-
ligini vurgulamaktadir. Bu 6zellikler; katilimcilar, agiklik, konusma, toplum ve
baglantililiktir. Sosyal medya birgok 6zelligiyle diger medyalardan ayrilmaktadir.
Sosyal medya tiim bireylere katilim imkan1 taniyarak, bireyler arasinda etkilesim
kurulmasina, topluluk olusturularak kaynasilmasina, resim ve igerik iiretilmesine
izin vermektedir.

2. Yeni Medya ve Halkla iliskiler

fletisim halkla iliskilerin temelinde var olan bir olgudur. Bu iletisim tiirii ku-
rumlara gore farklilik gosterse de amag hedef kitlenin destegini kazanmaktir (Ka-
rabulut 2009: 95). Internetin ortaya ¢ikmasiyla birlikte gelinen siirecte iletisim
teknolojileri inanilmaz boyutlara ulagmis, ¢ift yonlii iletisim kurumlara daha ¢ok
seffaf olma ve hedef kitleye daha kolay ulasabilme sansi1 tanimistir. Internet te-
melli teknolojilerin ve 6zellikle sosyal medya olarak adlandirilan araglarin gelis-
mesi ile birlikte hem alic1 hem verici konumundaki hedef kitle s6z ve gii¢ sahibi
olmustur.

Son yillarda halkla iligkilerdeki teknolojik gelismeler muazzam bir sekilde
artmaktadir. Az sayida profesyonel halkla iligkiler faaliyetinde elektronik medya-
nin kullanimina kars1 ¢ikmaktadir. Web siteleri, elektronik postalar, kurum i¢i ve
dis1 dijital iletisim sekilleri ve sosyal medya bunlarin igindedir. Ozellikle sosyal

~ 99

medyanin giiciiyle ilgili “sosyal medyanin halkla iliskilerin gelecegi olacag1” ve
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“ sosyal medyanin etkinligi konusundaki endiseler” en 6nemli iddialarin baginda
gelmektedir (Taylor ve Kent 2010: 208-209).

34 Avrupa iilkesinde iletisim yonetimi ve halkla iliskiler alaninda yiiriitiilen,
“European Communication Menitor 2009 aragtirmasina gore, “yakin gelecekte
sosyal medyanin 6nemi daha da artacaktir” seklinde yargiya varilmistir. Aras-
tirmaya gore, sosyal medya uygulamalar1 halkla iliskiler uzmanlar1 agisindan su
sebeplerden 6nem tagimaktadir (Yagmurlu 2011: 8) :

-Yenilik ve igtenlik gosterir.

-Ozel ve kamulara yonelik reklam yapilmasina firsat tanir.
-Insanlarin diisiinceleri sosyal medya araciligiyla ortaya ¢ikar.
-Kitlelere diyalog firsat1 verir.

-Yeni iliskiler ortaya cikarir.

-Kamuoyu 6nderleriyle iletisim sansi kazandirir.

Grunig ve Hunt’in dort halkla iliskiler modeline gore (Grunig, Hunt 1984: 6)
internetteki iletisim ortami, sosyal medya olanaklar1 gelene kadar ¢ift yonlii den-
gesiz etkinin ortaya ¢iktig1 iki yonli asimetrik iletisim modelinin gegerli oldugu
bir ortamdir.

Internette zaman ve mekan fark etmeksizin var olan aglarla, halkla iliskiler
kamuoyu olusturabilmekte ve bu kamularin giivenini, onaymi kazanmak ig¢in
iletisim araglarmi tercih etmektedir (Aydinalp 2013: 5). Iletisim araglar1 kamu
ve halk arasinda koprii gorevi géren énemli bir iglevi biinyesinde barindirmakta-
dir. Schmitt ve Simonson internette iiretilen halkla iliskiler etkinliklerinin temel
amaglarini soyle siralamistir (Yurdakul 2006: 198) :

-Insanlar bir dokunusla kurum hakkinda bilgiye sahip olmaktadir,

-Isletmenin kimlik kazanmasina aracilik etmek,

-Isletmenin misyon ve vizyonunu insanlara duyurmak,

-Satislarin gerceklestirilmesi i¢in gereken destegi saglamak,

-Hizmet gruplarini fazlalastirmak,

-Hedef kitlelerin kim oldugunu bulmak ve onlara erismek,

-Web sitelerini yapilandirmak, ¢alistirmak ve denetlemek,

-Stratejik yonetim siirecine destek vermek,

-Igsel ve digsal iletisimi etkin kilarak stratejiler belirleyerek uygulamak,

-Marka olusturmak,

-Miisteri sadakati saglamak,

-Kriz yonetimini aktiflestirmek,

-Miisterilerin istek, beklenti ve ihtiyaclarii dikkate alarak {irlinler ve yararl
hizmetler olusturulmasina yardim etmektir.
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3. Halkla iliskiler Arac1 Olarak Twitter Kullanimi

2006 yilinda Jack Dorsey tarafindan kurulan Twitter, en popiiler mikroblog
servisidir. Twitter bir iletisim ve bilgi agidir. Bu mesajlar genellikle halka agiktir.
Konu se¢iminde bir sinirlama yoktur (Tiryaki 2015: 122). Twitter’a genel olarak
bakildiginda, kendisinden dnce gelen sosyal medya araglara kiyasla farkli bir
arag oldugu goriilmektedir. Ingilizceden Tiirk¢eye gevrildiginde “civiltr” anlami-
na gelmektedir (Korkmaz 2015: 98).

Hipermetnin en sik kullanildigi, yeni medya uygulamalarindan olan Twitter
kisa metinlerden olugsa da, hipermetin 6zelligi ile genis kapsaml1 ortamlara ulas-
ma imkan1 saglamaktadir (Yesilyurt 2015: 80). Twitter {izerinde kullanicilar, dii-
slincelerini, fikirlerini paylasabildikleri gibi bunun yaninda resim, video, web say-
fas1 adreslerini de takipgilerine aktarma sansina sahiptir. Takipgiler bu aktarimlara
yorum yapabilmekte ve kendi sayfalarinda diger bireylerin gérmesi i¢in bu akta-
rimlar tekrar paylasabilmektedir (Greenhow, dan akt. Erol 2009: 93). Boylece
bu ag1 kullanan bireyler her paylasimda farkli seyler 6grenebilmekte, kendilerini
egitip, fikir sahibi olabilmektedir.

Twitter, kullanicilarinin 140 karakter uzunlugunda tweet adi verilen mesajlar
olusturmasina izin verir. Ayrica Twitter’da bir dile ait metin yazilabilecegi gibi,
icinde linklerin oldugu bir hipermetin olusturmak da miimkiindiir. Unutulmamasi
gereken sey, Twitter’in “140 harf degil”, “140 karakter tabanli” oldugudur. Higbir
dilde anlaml biitlin olusturmayan yazi karakterleri kullanilarak, link(ler) aracili-
giyla takipciyi baska ortamlara yonlendirebilmek miimkiindiir (Yesilyurt 2015:
80). Bu 6zelligiyle Twitter, yeni metin anlayiginin en sik kullanildigi mecralardan
biridir.

Twitter, onemli bir mikro-blog 6rnegi olmasinin yaninda, aslinda giinlimiizde
kullanilan sosyal aglarin en bilinenidir. Twitter’in ayn1 zamanda sosyal ag olarak
adlandirilmasinin sebebi oncelikle cep telefonlarinda dahi kullanilabilir bir arag
olmasi ve zaman, mekan kaygisi olmadan anlik iletisim ve paylasim gergeklesti-
rilebilmesidir (Korkmaz 2015: 99). 1 Ocak 2014 verilerine gore Twitter’ a kayith
aktif kullanici sayis1 645 milyon 750 bin, her giin kayit olan yeni Twitter kulla-
nicist 135 bin, giinde atilan tweet sayisi ise 58 milyon, bir milyar i¢in gegmesi
gereken siire ise sadece 5 giin olarak agiklanmigtir (Meri¢ 2015: 36). Bu veriler
Twitter’in ne kadar etkili kullanildigini sayisal olarak gostermektedir.

4. Arastirmanin Metodu
4.1. Problem Durumu

Skytrax’in en iyi hava yolu sirketleri arastirmasinda ilk bes siray1 Emirates
Airline (Birlesik Arap Emirlikleri), Qatar Airways (Katar), Singapore Airlines
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(Singapur), Cathay Pacific Au (Hong Kong), All Nippon Airline (Japonya) ‘nin
aldig1 goriilmiistiir (http:/www.ntv.com.tr). Arastirma kapsaminda bu havayolu
sirketlerinin sosyal medya araci olan Twitter’1 nasil kullandiklar1 merak edilmek-
tedir. Teknolojinin geligimi sirketlere hedef kitleyle daha ¢ok iletisim kurma, he-
def kitleyi tanima ve tanitma vs. firsati tamimaktadir. Bu firsat1 avantaja ¢cevirmek
ise kendini kanitlamis kaliteli kurumlar i¢in 6nem arz eden bir durumdur. Ciinkii
en iyi olmak miisteriyle iletisim icinde olmay1 gerektirmekte, sirketlere bu yonde
hareket etmelerine dair bir yol sunmaktadir. Arastirmada halkla iliskiler arac1 ola-
rak hava yolu sirketlerinin Twitter’1 nasil kullandiklarini belirlemek amaglanmas,
bu nedenle havayolu sirketlerinin tweetlerinin sayisini tespit edip degerlendirme-
lerde bulunmak zorunlu gorilmiistiir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligmada, diinyanin en iyi havacilik sirketleri arastirmasinda ilk bes siray1
alan sirketlerin halkla iligkiler calismalarinda Twitter’1 kullanimi 6lgiilmek isten-
mistir. Sirketlerin Twitter tizerinden hedef kitleleriyle kurduklari iletigimi, sayfa-
larinda en ¢ok hangi konuda bilgi verildigini, Twitter sayfalarinda neler yayinla-
diklarini, Twitter’1 etkili kullanip kullanmadiklarini saptamak amaglanmistir.

4.3. Arastirmanin Onemi

Son yillarda insanlar ulasim arac1 olarak havayollarii tercih etmektedir. insan
odakli ¢alisan, miisteri memnuniyetine dnem veren kurumlar bu durumu avantaja
cevirmek agisindan iki yonlii iletisime olanak tantyan sosyal aglart daha ¢ok kul-
lanmakta ve bu sayede kurumu tanitmakta, ayrica hedef kitlesini de taniyabilmek-
tedir. Iletisime agik, seffaf olmayi tercih eden kurumlar bu sayede hedef kitlenin
giivenini daha ¢ok kazanabilmektedir. Sosyal medya bireylere bu seffafligi daha
¢ok elde etme firsatin1 saglamaktadir. Bu bilgiler esliginde diinyanin en iyi hava-
yolu sirketleri arastirmasinda ilk bes sirada yer alan kurumlarin kullanici sayisi 1
milyonu askin sosyal medya araci olan Twitter’1 nasil ve hangi amagla kullandi-
gin1 belirlemek 6nem kazanmaktadir.

4.4. Arastirmanin Hipotezleri

1) Kurumlarm attiklar tweet sayis1 ve kurumlarin takipgi sayisi arasinda pa-
ralellik bulunmaktadir.

2) Kurumlarin attiklar tweetlerle miisteriler kurum hakkinda her tiirlii bilgiye
ulasabilmektedir.

3) Kurumlarin Twitter’t etkili kullanip kullanmadiklari paylastiklar: tweet sa-
yistyla dlgiilebilmektedir.

4) Kurumlar Twitter sayfasinda, hedef kitlesiyle daha ¢ok tanitim amagli ige-

rikler paylasarak bilgi sunmaktadir.
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4.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada belirlenen havayolu sirketlerinin bir halkla iligkiler arac1 olarak
Twitter’1 2016 yil1 Ekim, Kasim, Aralik aylarinda nasil kullandiklari, Twitter say-
fasinda neler yayinladiklari, Twitter’1 etkili kullanip kullanmadiklari, sayfalarinda
neler paylastiklar, takipgileriyle nasil iletisim kurduklari icerik ¢oziimlemesi tek-
nigi ile incelenmistir. Havayolu sirketlerinin resmi Twitter sayfalarinda ele alinan
donemlerdeki paylasimlari incelenmis ve kategorilere ayrilmistir. Bu dogrultuda
paylasimlarin igerigi belirlenen kategorilere gore simiflandirilip, sayisal verileri
belirlenip igerik ¢oziimlemesine tabi tutulmustur.

Icerik ¢dziimlemesi; psikoloji, sosyoloji, tarih, edebiyat, gazetecilik, siyasal
bilimler gibi degisik alanlarda farkli amagclarla kullanilabilen bir arastirma yonte-
midir (Ogiilmiis 1991: 213). icerik ¢dziimlemesinin bazi temel 6zellikleri bulun-
maktadir. Yapilan aragtirmanin dogru olarak ilerlemesi igin birbiri ile baglantili
ve mantiksal iliski icerisinde yapilandirilmig olmasi gerekmektedir (Gokge 2006:
27-29). iletisimin alt: temel dgesi bulunmaktadir. Bunlar; iletisimin kaynagi, kod-
lama siireci, aktarma kanali, mesajin alicisi, kodlanan mesaj1 anlamlandirma sii-
reci ve iletisimin nedenidir. Igerik ¢dziimlemesi bunlarin biri ya da bir kagi icin
yapilmaktadir. Icerik ¢dziimlemesinde bu sorulardan yola ¢ikilarak olusturulmus
iic farkli arastirma modeli bulunmaktadir. Bu modeller su sekildedir (Ogiilmiis
1991: 217-218) :

e Birinci modelde, iletisimin igerigi ¢coziimlenirken, ne?, nasil?, kime? sorularina
cevap aranmaktadir. Tletisimin &zelliklerini betimlemek ya da ikna tekniklerini
¢Oziimlemek olasidir. Burada anlamli verilere ulasabilmek i¢in, ¢éziimleme so-
nucu elde edilen veriler, bagka verilerle karsilastiriimalidir.

e Tkinci modelde, iletisimin nedenleri ya da oncesi hakkinda ¢ikarimlar yapila-
bilmektedir. Mesajin igeriginden elde edilen verilerin bagimsiz davranissal veri-
lerle karsilastirilmasi gerekmektedir.

e Uciincii modelde ise, arastirmacilar mesajlarm alicilari iizerindeki etkileri ile
ilgili ¢ikarsamalar yapmay1 amaglamaktadir. Coziimleme etkisi ne oldu? Sorusu-

na cevap aranmaktadir.

Arastirmada belirtilen modeller icerisinde birinci model kullanilmistir. Kate-
goriler belirlenirken ne? nasil? kim? sorulara cevap aranmustir. Igerik ¢oziimle-
mesi i¢in olusturulmus kategorilerin basliklari; haber, kutlama, tanitim, pazarla-
ma, bilgi paylasimi, 6neri, tesekkdir, fikir, yarisma, basar1 seklinde olusturulmus-
tur. Kategoriler olusturulurken nesnellik, gegerlilik 6zelliklerine dikkat edilmistir.
Belirlenen kategorilerin sayim sistemi kapsaminda kura yontemiyle belirlenen
Eyliil, Ekim, Kasim aylar1 dikkate alinmistir. Aragtirmada igerik ¢oziimlemesi

¢
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yapilabilmesi icin icerik formu hazirlanmistir. Icerik formu ele alinan havayolu
sirketlerini, olusturulan kategorileri, tarih ve kodlar1 igermektedir.

4.6. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini diinyanin en iyi havayolu sirketleri olusturmaktadir. Or-
neklem olarak ise, Skytrax arastirmasi kapsaminda belirlenen, diinyanin en iyi bes
havayolu sirketi: Emirates Airline (Birlesik Arap Emirlikleri), Singapore Airline
(Singapur), Qatar Airways (Katar), Cathay Pacific (Hong Kong), All Nippon Air-
line (Japonya) ele alinarak sinirlandirma yapilmistir.

4.7. Arastirmanin Sinirhliklar

Halkla iligkiler araci olarak kurumlarmin Twitter’1 nasil kullandiklar1 merak
edilmektedir. Bu kapsamda kurumlarin Twitter sayfalar1 incelenmistir. Fakat aras-
tirmada kurumlarin sayfalarindaki paylasimlar kategoriler olusturularak incelen-
mis kategori disinda kalan paylagimlar dikkate alinmamustir. Ayrica kurumlarin
takipgi sayilan dikkate alindiginda bu say1 sadece sosyal medyay1 kullananlarla
sinirlidir. Bu say1 disinda kalan miisteriler arastirma kapsamina girmemektedir.

4.8. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada elde edilen verilerin kategorileri ve sayisal siniflamalart igerik
¢Oziimlemesine tabi tutularak tablolar halinde belirtilmistir

5. Bulgular ve Yorum

Arastirmada yapilan igerik ¢oziimlemesinden elde edilen bulgular ve yorum-
lar1 bu baglik altinda ele alinmistir. Bu inceleme kapsaminda kurumlarin Twitter’1
daha cok hangi amagla kullandigina ve sayfalarinda neler paylastiklarina dair ve-
rilere ulagilmistir.

Tablo 1. Kategoriler

Havayolu e Pazarlama e Sponsorluk e Yarisma
Tweetlerinin e Bilgi Paylasim1 | e Sosyal Mesajlar | e Fikir
Kategorileri e Haber e Kutlama

e Tanitim

Arastirma kapsaminda olusturulan kategori basliklar1 pazarlama, bilgi payla-
simi, haber, tanitim, sponsorluk, sosyal mesajlar, kutlama, yarisma, fikir olarak
belirlenmistir.

®
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Tablo 2. Emirates Havayolu Tweetleri

Kategori Tamm Ornek Tweet
Sayisi
Bilsi Faydali 1 Ocak’ta Dubai’de sis beklentisi
Pa gla m Bilgi nedeniyle uguslar iptal edilebilir. Liitfen 14
yias Paylasimi ugus durumlarini kontrol ediniz.
Haber ve Etkinlikler Emirates / Los Angeles Dubai Little
Haber Hakkinda Uyari L lu ilan etti 14
Satin Alnan Uriinler eague sponsorlugunu ilan etti.
gqak Fot(_)la_rvl_, Emirates Skycargo, Fort Lauderdale’ye 16
ereye Gittigi - . . .
Tanitim hergiin ucuyor. Birlesik Amerikadaki 13.
Ugak Konforu Duras:
Ugak ile Ilgili Hizmetler urag
Sponsorluk Dest_e klc?me Arsenal futbolcular1 ugak fotograflarinda 2
Faaliyeti
Sosyal Havayolu Kullanic1 Ulus i¢in bayragi ugurmaktan gurur 3
Mesajlar Etkilesimi duyuyoruz.
Bayram . - S e
Kutlama Ozel Giinler, Temenni, Emirates Bayrak giinii ve Milli giinii 3
: kutlamalar baslatti.
Dilek
Havayolu s .
Basar Basarilan Hakkinda 2016’nin en iyi havayolu. 5
Cevrimici - G L
Yarigma Katilim Biiyiiyen ailemizde bir bilet kazanma 5
. sansi
Tesvik
Miisteri fikri, Sehir . e ..
Fikir Tamtimlan, Seyahat Dubal de sevdiginiz agik hava yerlerini 5
bize anlatin
Hazirliklart
3 Aylik Tweet Toplami =61

Emirates Airline’nin 3 aylik tweetleri incelendiginde birinci siray:r tanitim
amagli paylasimlarin aldigi goriilmiistiir. Tanitim amagli paylagimlari meydana
getiren kategoriyi ugak fotolar1, hizmetler ve ugagin nereye gittigine dair igerikler
olusturmaktadir.

Bu igeriklere sahip paylasimlarin Emirates Airline’da diger kategorilere gore
daha yogun oldugu anlagilmistir. Bu paylasimlar ise haber, bilgi paylagimi kate-
gorilerinin takip ettigi goriilmiistiir. Bu dogrultuda sirketin miisterilerine sosyal
medya aract olan Twitter’la bilgi ve haberleri hizlica ulastirdig1 yorumu yapilabil-
mektedir. 3 aylik toplam tweet sayisinin 61 oldugu Emirates Twitter sayfasinda,
sponsorluk kategorisine ait 2, sosyal mesajlar kategorisine ait 3, kutlama kategori-
sine ait 3, basar1 kategorisine ait 5, yarigma kategorisine ait 2, fikir kategorisine ait
2 tweet atildig1 gorlilmiistlir. Bu kategorileri igeren paylasimlarin tanitim, haber,
bilgi paylasimi kategorilerine oranla diisiikk oldugu tespit edilmistir. Emirates’in
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Twitter sayfasinda yer alan belirlenmis kategorilere ait paylasimlart nedeniyle;
sirketin sosyal medyay1 aktif olarak kullandigini séylemek miimkiindiir.

Bu sayede milyonlarca takipg¢i hizli ve aninda sirketle ilgili her tiirlii paylagim-
dan haberdar olacak ve sirket kisa siirede bir¢ok insana ulasarak yoluna devam
edecektir. Bu durum haberdar olma, hizli iletisime imkéan verme gibi sosyal med-
yanin olumlu yanlarindan birinin goriilmesine de imkén saglamaktadir.

Tablo 3. Qatar Airways Tweetleri

Kategori Tanim Ornek ';weet
ayisi
Faydali
Bilgi Bilgi Samsung Note 7 cihazli yolcular igin 6
Paylagimi Paylagimi seyahat danisma belgesi
Satin alinan triinler
Melbourne yolculari, 30 Haziran 2017°den
Haber Haber ve Etkinlikler itibaren amiral gezisi ugaklarina yiikseltilen 6
Hakkinda Uyar1 giinliik uguslar ile yakinda Qatar A380’1
deneyimlemeye baslayacak.
Ugak Fotolari,
Nereye Gittigi o
Tanitim Ugak Konforu Ugak fotosu (Seyseller adalarina indi). 30
Ugak ile Ilgili Hizmetler
Destekleme Barcelona ve Alahli — fce’de eglence ve
Sponsorluk | Faaliyeti ve buna dair heyecan basladi. Hatta diin gece Qatar 13
paylasimlar Airways kupasi sahaya ¢ikt1.
S Amon Mkago Vakfi ile igbirligi i¢inde
osyal . . :
Sorumluluk Tanzanyadaki Hanzmgo_ Ilkokul_una 2
100°den fazla masa temin edildi.
Bayram
Kutlama Ozel Giinler, Temenni, Qatar Airways’den ailenize mutlu tatiller. 2
Dilek
Terrapinin ev sahipligi yaptig1 miisteri
Basar Havayolu ddiillerinde en iyi miisteri tecriibesine layik | 9
Basarilar1 Hakkinda P,
goriildiik.
Gevrimici Doha Khaz’1 gérdiin mii. Onunla bir selfie
Yarisma Katilimi K 3
- azanma sansl.
Tesvik
Miisteri fikri, Sehir )
Fikir Tanitimlari, Seyahat Qatar AIRWAY'S Cup’ta futbol Freestyle 3
Hazirliklari, Misteriye becerilerini sergilemek ister miniz?
Sorular
w Oneriler Qatar’1 ziyaret ettiginizde MIAQATAR "1yla
Oneri . < T 5
Sunmak bir yolculuga ¢ikabilirsiniz
Pazarlama Havayolu Promosyonlan Tatil, transit, vize paketleri 4
ve Kampanyalari
3 Aylik Tweet Toplami = 83

Qatar hava yollarinin 3 aylik tweet’lerinin toplam sayisinin 83 oldugu en ¢ok
paylasim yapilan kategorinin de tanitim kategorisi oldugu belirlenmistir.

'
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Kategorilerin tweet sayilarina bakildiginda; bilgi paylasimi kategorisine ait
tweet sayisi 6, haber kategorisine ait tweet sayisi 6, tanitim kategorisine ait tweet
sayis1 30, sponsorluk kategorisine ait tweet sayisi 13, sosyal sorumluluk kategori-
sine ait tweet sayis1 2, kutlama kategorisine ait tweet sayisi 2, bagar1 kategorisine
ait tweet sayis1 9, yarisma kategorisine ait tweet sayis1 3, fikir kategorisine ait
tweet sayist 3, Oneri kategorisine ait tweet sayis1 5, pazarlama kategorisine ait
tweet sayisi ise 4 olarak belirlenmistir.

Tanitim kategorisine ait tweet sayist diger kategorilere gore fazladir. Bu du-
rumda Qatar Airways’in mikroblog uygulamasi olan Twitter’r tamitim amagh
paylagimlar yaparak kullanicilariyla etkilesim kurdugunu sdylemek miimkiindiir.
Bu kategoriyi Sponsorluk faaliyetleriyle alakali paylasimlarin takip ettigi goriil-
miistiir. Basar1 kategorisinin de yine diger kategorilere oranla fazla oldugu tespit
edilmistir. Bu kategorileri haber ve bilgi paylasimi igerikli tweetlerin takip ettigi
anlagilmistir.

Qatar Airways’in sosyal medya araci olarak Twitter’1, takipgilerine yonelik
belli kategorilerde paylasimlar yaparak kullandig1 ve en ¢ok paylasimin ugak fo-
tolar1, ugagin nereye gittigi, ugak konforu ve ugak ile ilgili hizmetler kategorisine
ait oldugu belirlenmistir. Bu paylasimlar havayolu sirketinin Twitter sayfasinda
takipgilerini en ¢ok bu konularda bilgilendirdigini ortaya ¢ikarmaktadir. Sosyal
medya sayesinde kurumlar kolaylikla miisterilerine ulasabilmekte ve her konuda
bilgiyi misterileriyle paylasabilmektedir. Qatar havayollar1 Twitter araciligiyla
kullanicilarma bir¢ok konuda bilgiyi sunmakta ve iletisim saglamaktadir.

Tablo 4. Singapore Airline Tweetleri

Kategori Tanim Ornek gweet
ayisi
oo Faydali Singapore Airlines Galaxy Note7
Bilgi o lefonl . )
Paylasimi Bilgi telefonlarinin tiim ugus arlr_m;da 3
Paylasimi yasaklanacagini bildirmek istiyor
Haber ve Etkinlikler élrbu; 12} paylasilmaktan onur du}.fd'ugumuz
Haber Hakkinda Uvart onemli kilometre tagini kutlamak igin 1
y Toulouse’de 6zel bir toren diizenlendi
Ugak Fotolari,
Nereye Gittigi Rahat koltuk sirt1 animasyonu Singapore Air
Tamtim Ugak Konforu 350 igin 21
Ugak ile Ilgili Hizmetler
Bayram
Kutlama Ozel Giinler, Temenni, Mutlu Noeller sana ve sevdiklerine. 5
Dilek
Basar1 Havayolu Asyanin en iyi havayolu olarak simdi Asya 3
§ Basarilar1 Hakkinda seyahat 6diilii almaktan onur duyuyoruz.
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Cevrimici Bu tatil sezonunda havaalani transferlerinde
Yarisma Katilimi X . . 6
. 3x KrisFlyer mil kazanmak i¢in son sans .
Tesvik
Miisteri fikri, Sehir .. .
Fikir Tanttimlars, Seyahat Kisin seyahat efierken seyg_llat i¢in gerekli 1
olan seyler nedir? Hemen 6gren.
Hazirlhiklart
. Oneriler Kamero adasmin ortasinda bulunan gérkemli
Oneri pagoda Palembang’a giderek eski ask 10
Sunmak . L
hikayesini yasayin.
Havayolu Promosyonlari Bu tatil bonus KrisFlyer miles ile daha iyi
Pazarlama . 4
ve Kampanyalar1 aligveris yapin
. Minnettarlik .. - - .
Tesekkiir ifadesi Bizimle ugtugunuz igin tesekkiirler 2
3Aylik Toplam Tweet Sayisi = 66

Singapore hava yollarinin 3 aylik toplam tweet sayisinin 66 oldugu belirlen-
mistir.

Yapilan icerik ¢oziimlemesi sonucunda; tanitim kategorisinin tweet sayist 21,
fikir kategorisinin 11, oneri kategorisinin 10, yarigma kategorisinin 6, kutlama
kategorisinin 5, pazarlama kategorisinin 4, bilgi paylagimi kategorisinin 3, haber
kategorisinin 1, tesekkiir kategorisinin 2 oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Diger hava yolu sirketlerinde oldugu gibi bu hava yolu sirketinde de en ¢ok
paylagimin Twitter sayfasinda tanitim kategorisinde oldugu sonucuna ulasilmistir.
Kurumun takipgileriyle en ¢ok hizmetler, ugakla ilgili fotolar, ucak konforu ve ne-
reye gidildigine dair igerikler paylasarak iletisim kurdugu goriilmiistiir. Bu sayede
teknolojinin sundugu imkanlardan biri olan sosyal medyay1 aktif kullanarak ¢aga
ayak uyduran sirketlerden biri olmay1 basarmaktadir. Kurumun resmi Twitter say-
fasinda fikir ve oneri ile ilgili paylagimlarinin da fazla oldugu tespit edilmistir.

Sosyal medya araclarindan biri olan Twitter araciligryla kurumlar ve bireyler
¢ok yonlii iletisim, hiz, seffaflik gibi islevleri bir arada bulma imkanina kavusmus
ve kurumlar miisterileriyle i¢ ige olma firsatina sahip olmustur. Bdylece kurumlar
ve miisteriler arasinda giiven olusmasina imkan tanimnmaigtir. Singapore Airline’n
Twitter sayfasinda yapilan paylagimlar kullanicilara yonelik olup bilgilendirici,
aciklayici niteliktedir.
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Tablo 5. Cathay Pacific Havayolu Tweetleri

Kategori Tanim Ornek Tweet
Sayisi
Bilsi Faydali Super Typhoon Haima’nin 21/22 Ekim
ilgi ilgi ihleri d lar igin yenid 1
Paylagimi Bilgi tarihleri arasinda uguslar i¢in yeniden
Paylasimi rezervasyon tcretleri kaldirilacak
Haber ve Etkinlikler Mart ,2017 de. Catha’y Pac1ﬁc AU Hong
Haber Hakkinda Uvar Kong’dan Brisbane’ye yeni Airbus A330- |4
Y 900 ile ilk kez ugacak.
Ugak Fotolari,
Tamitim Nereye Gittigi Ugak fotosu (Ackland’a inis) 6
Ugak Konforu
Hizmetler
Misteri fikri, Schir Hong Kong’ ilk kez mi ziyaret
- Tanitimlari, Seyahat . . P
Fikir . ediyorsunuz? Ziyaretiniz i¢in rehber 4
Hazirliklari, Miisteriye
burada
Sorular
. Oneriler Sydney gece eriste pazarlari bu gece
Oneri basliyor. Hyde Park’ta bize katilin ve en 11
Sunmak S o
iyi Asya yemeklerinin tadini gikarin.
Havayolu Promosyonlari Tokyo ziyaretinde yapman ve sormen
Pazarlama gereken on sey var. Sinirl bir siire i¢in 3
ve Kampanyalar1
ucuslar 818 $
3 Aylik Toplam Tweet Sayisi = 29

Arastirmada Cathay Pacific’ de atilan tweet sayisinin 29 oldugu belirlenmis
ve bu sonugla en az tweet atan hava yolu oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Yine diger
hava yolu sirketlerinden farkli olarak en ¢ok paylasim alan igerigin 6neri katego-
risi oldugu anlagilmistir ve bu kategoriyi tanitim amacl paylasimlarin takip ettigi
goriilmisgtiir. Atilan tweetler incelendiginde; bilgi paylagimina ait tweet sayisinin
1, haber kategorisine ait tweet sayisinin 4, tanitim kategorisine ait tweet sayisinin
6, fikir kategorisine ait tweet sayisinin 4, dneri kategorisine ait tweet sayisinin 11,
pazarlama kategorisine ait tweet sayisinin ise 3 oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar
dogrultusunda Cathay Pacific’in takipgileriyle Twitter sayfasinda daha ¢ok One-
riler sunarak iletisim kurdugu anlagilmistir. Daha sonra ise tanitim amagl payla-
simlara oncelik verdigi goriilmiistiir. Ayrica atilan tweetlerde yarigma, kutlama,

basar1 ve tesekkiir kategorisine ait igerik paylagilmadigi ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 6. All Nippon Havayolu Tweetleri

Kategori Tanim Ornek Tweet
Sayisi
Bilsi Faydali )
P 8 Bilgi Iptal edilen uguslar i¢in bilgi edinin. 2
aylasimi
Paylasimi
Haber Haber ve Etkinlikler 15 Subatta TYO’dan Mex’e yeni 6
Hakkinda Uyar1 giizergah baglatilacak.
Ugak Fotolart,
Nereye Gittigi JFK / ORD uguslarinda ticretsiz ucak i¢i
Tamitim Ugak Konforu WIFI keyfini ¢ikarmn. 2
Ucak ile Ilgili Hizmetler
Bayram N .
Kutlama Ozel Giinler, Temenni, Dilek ANA’dakiarkadaslarimiz dan mutlu yillar | 2
Havayolu Basarilar1
Basari Hakkinda !
Cevrimigi .
Yarisma Kattlhmi Paint ﬂ,le Plgnp yarigmamiza katil. 5
Tesvi Hawai’ye bizimle ug.
esvik
Misteri fikri, Sehir Ekim ortasinda sonbahar yapraklarinin
- Tanitimlari, Seyahat ;
Fikir o tadini ¢gtkarmanin zamani geldi. En 5
Hazirliklari, Miisteriye T S
sevdiginiz yerleri bizimle paylas.
sorular
P Oneriler Hokkardo bu yil daha erken kar yagryor,
Oneri L o 4
Sunmak beyaz noel i¢in plan yapmak gec degil
Havayolu Promosyonlar1 ve | Ucretsiz bilet kazanmak icin biiltene
Pazarlama - 1
Kampanyalari tiye ol.
Tesekkiir Minnettarlik Bizi tavsiye ettiginiz igin tesekkiirler 2
§ Ifadesi ZHtavsty gz g sekiu
3 Aylik Toplam Tweet Sayis1 = 51

All Nippon hava yolu sirketinin 3 aylik tweet sayisinin 51 oldugu belirlen-
mistir.

Yapilan igerik ¢dziimlemesi sonucunda; bilgi paylagimina ait tweet sayisinin
2, haber paylagimina ait tweet sayisinin 6, tanitim amacl tweet sayisinin 23, kut-
lama amacl tweet sayisinin 2, basari kategorisine ait tweet sayisinin 1, yarisma
kategorisine ait tweet sayisinin 5, dneri amacli tweet sayisinin 4, pazarlama amac-
I1 tweet sayisiin 1 ve tesekkiir amagli tweet sayisinin 2 oldugu ortaya ¢ikmustir.

En ¢ok paylagim yapilan kategorinin tanitim oldugu, bu kategoriyi ise haber,
fikir ve yarisma kategorisinin takip ettigi goriilmiistiir. Pazarlama ve basar1 kate-
gorisinin ise en az paylasim yapilan igerikler oldugu belirlenmistir.

SONUC

Giliniimiizde katilimdan tanitima uzanan ¢ok genis bir yelpazeye sahip olan
halkla iliskilerde, hedef kitleyle bilgi, haber, tanitim gibi her dalda iletisim ha-
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linde olmak 6nem kazanmaktadir. Bunun i¢in de her kurumun iletisim araglarina
ithtiyact vardir. Cagimizda artik internetle iletisimde, hiz ve katilim saglanmis ve
bu durum kurumlara biiyiik kolayliklar getirmistir.

Halkla iligkiler alaninda kullanilan yazili, gorsel — isitsel araglara teknoloji-
nin gelisimiyle sosyal medyada dahil olmustur. Web 2.0 teknolojileriyle kurumlar
halkla iligkiler alaninda sergiledikleri tanitim, bilgilendirme, agiklama, haberles-
me gibi unsurlar artik internet agindan hedef kitlesine ulastirabilme imkanina
sahip olmustur. Halkla iliskilerin bu yeni arac1 kurumlarin hedef kitlesiyle iletisim
kurmasina izin vermesinin yaninda, hedef kitlenin de iletisim siirecine aktif katili-
mina firsat tanimistir. Geri bildirim siireci hiz kazanarak karsilikli fayda saglayan
iletisim meydana gelmistir.

Mikroblog uygulamasi olan Twitter’da en ¢ok kullanilan sosyal medya arag-
larindan biridir. Her kurum hedef kitlesine bu aragtan ulasabilmekte, her konuda
bilgi sunabilmektedir. Twitter gibi kullanici sayisinin fazla oldugu sosyal medya
ara¢larmin, kurumlarin hedef kitlelerine ulasmalar agisindan biiyiik kolaylik sag-
ladig1 ve her tiirlii bilgiyi kullanicilarina aktarmaya olanak tanidig1 anlagilmigtir.
Halkla iligkilerin anahtar1 olan iletisim, sosyal medya araglariyla hiz kazanmig ve
halkla iliskilere 6nem veren her kurumun hedef kitlesiyle aktif katilimli, etkile-
simli iletisim kurmasini saglamistir. Bu calismada da ele alinan kurumlarin pay-
lagimlariyla bir halkla iliskiler araci olarak Twitter’1 nasil kullandiklar1 belirlen-
meye calisilmistir. incelenen hava yolu sirketlerinin twitter sayfalarmin igeriksel
olarak ¢oziimlemesinden elde edilen sonuglar su sekildedir:

Oncelikle incelenen kurumlarin toplam tweet ve takipci sayilari belirtilmis-
tir. Burada B ile “bin”, “Mn” ile de “milyon” kisi kastedilmektedir. Buna gore:
Singopore Airline; toplam tweet sayis1 40,4 B, li¢ aylik tweet sayis1 6, takipgi
sayis1 ise 586 B’dir. Emirates Airline toplam tweet sayist 2,548, {i¢ aylik tweet
say1st 61, takipci sayist ise 586 B’dir. Qatar Airways toplam tweet sayis1 43,3 B,
iic aylik tweet sayis1 83, takipei sayisi 1,23 Mn’dir. Cathay Pacific toplam tweet
say1st 3,263, ii¢ aylik tweet sayist 28, takipgi sayisi 7,363B’dir. , All Nippon Air-
ways toplam tweet sayis1 3,060, ii¢ aylik tweet sayis1 51, takipgi sayis1 880 B’dir.
Qatar Airways en ¢ok tweet atan ve en ¢ok takip¢iye sahip havayoludur. Cathay
Pacific ise en az takip¢iye ve en az tweet’e sahip havayoludur. Twitter’da en ¢ok
tweet paylasan, kullanicilariyla siirekli bilgi aligveriginde bulunan havayolunun
Qatar Airways oldugu belirlenmistir. Ikinci siray1 ise Singapore havayollarmin
aldig1 goriilmustiir. Twitter’da en az tweet paylasan hava yolu Cathay Pacific ol-
mustur. Bu dogrultuda “kurumlarin attiklar1 tweet sayisiyla kurumlarin takip¢i
say1si arasinda paralellik bulunmaktadir” hipotezi icerik ¢dziimlemesi sonucunda
dogrulanmistir. Takipgi sayisi yiiksek olan hava yolu sirketlerinin hedef kitleye
yolladig1 tweet sayasida yiiksek olmaktadir.
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Arastirmada ele alman hava yolu sirketlerinin tweet igerikleri analiz edildi-
ginde Emirates ve All Nippon havayolu sirketlerinde tanitim kategorisiyle alakali
paylasimlarindan sonra en ¢ok paylasilan kategorilerin haber kategorisini olustu-
ran etkinlikler hakkinda uyari, haberler, yeni varis noktalariyla ilgili agiklamalar
oldugu tespit edilmistir. Diger hava yollarinin Twitter sayfalarinda ise bu oranin
daha az oldugu tespit edilmistir. Fikir kategorisinde miisteriye gitmek istedigi yer-
ler ile ilgili sorular yer almis, yapilmasi gereken hazirliklar, sehir tanitimu ile ilgili
bilgiler paylasilmistir. Bu kategoride en ¢ok paylasimin Singapore havayoluna
ait oldugu ortaya ¢ikmistir. Faydali bilgi, beklenti ve satin alinan triinlerle ilgili
iletilerin oldugu bilgi paylasimi kategorisindeki paylasimlarin en ¢ok Emirates
Airline’a ait oldugu anlagilmistir. Qatar Airways’in Twitter sayfasindaki payla-
simlarinda en ¢ok tweet atilan iletilerde ikinci siray1 sponsorlugun aldigi, bunu
ise basar kategorisinin izledigi belirlenmistir. Basar1 kategorisine ait iletilerde
ikinci siray1 Emirates Airline alirken, sosyal mesajlar kategorisinde en ¢ok ileti-
yi yine Emirates Airline’nin paylastig1 ortaya ¢ikmustir. Incelenen tweetler igeri-
sinde havayollarinin minnettarliklarini ifade eden tesekkiir kategorisine yonelik
paylagimlarin Singapore ve All Nippon Airline’a ait oldugu ancak bu paylagimin
oranlarmin diigiik oldugu anlagilmisti. Bu veriler dogrultusunda “kurumlarin
Twitter sayfalarinda, hedef kitlesine daha ¢ok tanitim amach icerikler paylasarak
bilgi sundugu” hipotezi dogrulanmistir. Hava yolu sirketleri daha ¢ok Twitter’da
halkla iligkiler amagli tanitim, bilgi, haber igerikli paylagimlarda bulunmakta ve
bu sekilde miisterileriyle iletisim kurmaktadir.

Kurumlarin attiklari tweetlerle miisterileriyle kurum hakkinda her tiirlii bilgiyi
paylagma durumu incelendiginde; Emirates, Qatar, Singapore, Cathay Pacific, All
Nippon sirketlerinin Twitter sayfalarindaki paylagimlarinda her kategoride twe-
etin yer almadig goriilmiistiir. Cathay Pacific’in Twitter sayfasinda pazarlama,
bilgi paylasimi, haber, 6neri, tanitim, fikir kategorisine ait paylagimlarin yer aldig:
ancak kutlama, basari, yarisma, sponsorluk ile ilgili herhangi bir paylasim olma-
dig1 tespit edilmistir. Emirates Airline’in Twitter sayfasinda ise 6neri ve pazarla-
ma kategorisine ait bir iletiye rastlanmamistir. Bu noktada “kurumlarin attiklar:
tweetlerle miisteriler kurum hakkinda her tiirlii bilgiye ulasabilmektedir” hipotezi
dogrulanamamistir. Hava yolu sirketlerinin tweetlerinde hedef kitlenin her tiirlii
sorusuna cevap vermesi gerekmektedir. Ciinkii halkla iliskilerde hedefe kitlenin
istek ve beklentilerine 6nem vermek, her konuda hedef kitleyi dinlemek ve hedef
kitleyi bilgilendirmek 6nem tagimaktadir.

Her hava yolunun takipgilerine yonelik belirli kategorilerde ve belirli sayilar-
da paylasimlar1 oldugu, yalniz her kurumun hedef kitlesine ¢ogunlukla tanitim
amagli mesajlar ilettigi anlasilmistir. Bu durum hava yolu sirketlerinin takipgi-
lerini Twitter tizerinden halkla iliskiler amag¢li daha ¢ok hizmetler, ugaklarinin
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konforu ve ucaklarinin fotograflarina ait paylasimlarla bilgilendirdigini ortaya
cikarmistir. Yalniz bes hava yolu icerisinde sadece Cathay Pacific’in Twitter’1 ta-
kipgilerine daha ¢ok ugus Onerileri sunmak ve gidilmesi gereken yerlerle ilgili
paylasimlarda bulunmak amaciyla kullandig1 ortaya ¢ikmustir.

Arastirma ile bes hava yoluna ait Twitter paylasimlarinda, sirketlerin takipgi-
lerini daha ¢ok tanitim amagh bilgilendirdigi ve kullanicilarin1 nemseyerek ha-
reket ettigi sonucuna ulasilmistir. Havayolu sirketlerinin Twitter’1 halkla iligkiler
acisindan daha ¢ok kamuoyunu bilgilendirmeye yonelik kullandiklarini séylemek
miimkiindiir. Twitter gibi sosyal medya araglarinin etkin ve verimli kullanildikla-
rinda; igletmelerin, hedef kitleleriyle iletisim kurmasini kolaylastirabilecegi, her
tiirlii bilgiyi misterileriyle rahatlikla paylasabilecegi ve iyi kullanildig: takdirde
kurumlari bagariya gotiirebilecek birer mecra olduklart unutulmamalidir.
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