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LUFTHANSA AND TURKISH AIRLINES

Faruk YAZAR ', Kader UYAR 2, Ayda Nur KORKMAZDAG 3

oz

Havacilik sektorii, COVID-19 krizinden en ¢ok etkilenen
sektorlerden biri olmustur. Bu ¢alisma, Avrupa'nin 6nde
gelen iki hava yolu sirketi, Tirk Hava Yollar1 (THY) ve
Lufthansa’nin kriz iletigim stratejilerini Coombs’un (2007)
Durumsal Kriz iletisimi Teorisi (SCCT) cergevesinde
karsilastirmal olarak incelemektedir. Ozellikle sosyal
medya platformlarinda bilgi aktarimi ve itibar yonetimi
stratejilerinin nasil kullanildig1 analiz edilmistir. Arastirma
kapsaminda, Lufthansa ve THY "nin Ocak-Mart 2020

- Aralik 2022 doneminde sosyal medyada paylastig
icerikler nicel igerik analizi yontemiyle degerlendirilmistir.
Paylagimlar bilgilendirme ve itibar yonetimi stratejileri
olarak kategorize edilmis; etkilesim gostergeleri (begeni,
yorum, paylasim) iizerinden etkileri analiz edilmistir.
Bulgular, Lufthansa’nin kriz siirecinde seffafliga ve
operasyonel giincellemelere odaklanarak bilgi odakli bir
strateji izledigini gostermektedir. Buna karsilik, THY
itibar yonetimine agirlik vererek duygusal etkilesim ve
paydas iligkilerini 6n planda tutmustur. THY, kurumsal
stirdiiriilebilirlik ve dayanikliligi vurgulayan destekleyici
mesajlar paylagirken, Lufthansa operasyonel siireklilik ve
politika degisikliklerini 6ne ¢ikarmustir. Ayrica, Lufthansa
video tabanli igerikleri tercih ederken, THY 6ncelikli olarak
metin ve gorsel odakli paylagimlar yapmistir. Caligma, kriz
donemlerinde bilgi paylasimi ve itibar yonetiminin dengeli
kullaniminin 6nemini vurgulamakta ve sosyal medyanin kriz
yonetimindeki roliine dair degerli i¢gériiler sunmaktadir.

ABSTRACT

The aviation industry has been one of the sectors most
affected by the COVID-19 crisis. This study comparatively
examines the crisis communication strategies of two leading
European airlines, Turkish Airlines (THY) and Lufthansa,
within the framework of Coombs' (2007) Situational Crisis
Communication Theory (SCCT). Specifically, it analyses
how information dissemination and reputation management
strategies were utilized on social media platforms. As

part of the research, the social media content shared by
Lufthansa and THY between January 2020 and December
2022 was evaluated using the quantitative content analysis
method. The posts were categorized into information
dissemination and reputation management strategies, and
their effectiveness was assessed based on interaction metrics
such as likes, comments, and shares. The findings indicate
that Lufthansa adopted an information-oriented approach,
prioritizing transparency and operational updates during the
crisis. In contrast, THY prioritised reputation management,
emphasizing emotional engagement and stakeholder
relationships. While THY shared supportive messages
highlighting corporate sustainability and resilience, Lufthansa
underscored operational continuity and policy changes.
Additionally, Lufthansa predominantly used video-based
content, whereas THY relied more on text and visual-based
posts. This study highlights the importance of balancing
information sharing and reputation management during crises.
It also provides valuable insights into the critical role of social
media in effective crisis communication and management.
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GIRIS

COVID19 pandemisinin en ¢ok etkiledigi sektorler
arasinda havacilik sektorii bulunmaktadir (Sucu, 2021).
Pandemi krizi bir¢ok sektorii olumsuz etkilemistir.
Ozellikle, hava yolu tasimaciligi durma noktasina gelerek
ciddi bigimde sekteye ugramistir. Salgin ilk alt1 ayda
kiiresel bir durgunluga neden olarak havacilik sektoriinii
derinden sarsmistir. Yolcu trafigi 6nemli 6l¢iide azalmis
ve diinya ¢apinda hava yolu hatlarinin yiizde 90’1 yere
indirilmistir (Scheiwiller & Zizka, 2021, s. 1). Koronaviriis
2019 yilina gore uluslararasi yolcu trafigini ylizde 80
azaltmistir (Sotomayor-Castillo vd., 2021)particularly
respiratory-related. Few (9.8%. Havacilik endiistrisi
turizm ve kargo tasimaciligindaki potansiyeli ile ekonomik
biliytimeye katkis1 olan 6nemli bir sektdrdiir. Bununla
birlikte havacilik endiistrisi dogal afetler, ekonomik
dalgalanmalar, pandemi ve terdr olaylari gibi krizlere
kars1 da hassas bir sektordiir. Havacilik endiistrisi kirilgan
yapisi itibari ile kriz yonetimi kapasitesi bakimindan daha
fazla giiclendirilmelidir (Dube vd., 2021, s. 1). COVID-19
salginina kadar, SARS, HIN1 ve H5N1 salginlar ticari
havacilik sektoriinde aksamalara neden olmustur. Bu
salgmlarla COVID-19 salgin1 arasindaki farklar, daha
kisa siireli, yerel ve salginin etkisi bakimindan daha az
etkili olmalaridir (Budd vd., 2020, s. 2). Sektor salginla
miicadele etmek i¢in ucaklarin dezenfekte edilmesi, HEPA
filtrelerin kullanilmasi, sosyal mesafe kurallarina uyma
gibi tedbirler almigtir. Fakat salginin yogun ve uzun siireli
yansimalari sonucunda hava yolu sirketleri ciddi finansal
sorunlar yagamis, kredi notlarimin diismesine ve bazi
firmalarin iflasina neden olmustur (Dube vd., 2021, s. 1).
Avrupa’daki hava yolu sirketleri krizle basa ¢ikabilmek
icin genel olarak kiiglilme stratejisini tercih etmislerdir
(Albers & Rundshagen, 2020, s. 2). Avrupa’nin en énemli
hava yolu sirketlerinden biri olan Lufthansa, Almanya
hiikiimeti ile 9 milyar Euro’luk bir kurtarma paketi
iizerinde anlasmus, filosunu yiizde 20 oraninda kiiciiltmiis
ve yan kurulusu olan Germanwings hava yolu firmas1
kapatilmistir (Albers & Rundshagen, 2020, s. 5). Tiirk
Hava Yollar1 da yolcu ve ugus trafiginde biiyiik diistisler
yasamistir. Havacilik sektorii yabanci ziyaretgilerin
destinasyonlara ulagsmasinda turizm agisindan ¢ok énemli
bir endiistridir. Seyahat kisitlamalar1 nedeni ile Tiirkiye’ye

yabanc1 ziyaretci sayisinda yilizde 72,3 oraninda bir diisiis
yasanmistir (Senvar & Cagin, 2022, s. 334). Hava yolu
sektorii, teknolojik karmasiklik, insan faktorii, endiistrinin
birbirine bagimli yapis1 vb. nedenlerle diger sektdrlere gore
krizlere kars1 daha savunmasiz, hassas bir sektordiir (Ray,
1999, s. 31). Havacilik sektoriindeki krizler, diger kurumsal
krizlere gore; paydaslar, medya, hiikiimet, endiistri ve
halkin yogun ilgisi ve belirsizlikler nedeni ile zorlayici
krizlerdir (Ray, 1999, s. 9). Hava yolu sektoriinde krizlerin
yanlig veya yetersiz bir sekilde yonetilmesi ciddi itibar
hasarlarina neden olabilmektedir. Kurumsal itibar hava
yolu sirketlerinin performansi tizerinde dnemli bir etkiye
sahiptir. Aragtirmalar, tiiketicilerin iyi bir itibara sahip olan
hava yolu firmalarina daha fazla 6deme yapmaya istekli
olduklarini ortaya koymustur (Graham & Bansal, 2007, s.
189). Kriz yonetiminin temel amac1 da itibar1 korumaktir.
COVID-19 pandemisi kiiresel bir kriz olmakla birlikte
hava yolu firmalarini da krize siiriiklemistir. COVID-19
pandemisi baglaminda hava yolu sirketlerinin kriz yonetimi
ve kriz iletigimi konusu literatiirde ¢ok az ¢aligilmigtir.
Scheiwiller ve Zizka (2021) 20 Avrupa Hava yolu
firmasinin kriz iletisimi mesajlarint W. Timothy Coombs’un
durumsal kriz iletigimi teorisi (SCCT) ¢ercevesinde
incelemistir. Kim ve Kusakci'in (2023) ¢alismasinda, Tiirk
Hava Yollar1, Katar Hava Yollar1 ve Emirates'in COVID-19
pandemisi 6ncesinde, sirasinda ve sonrasinda sosyal
medya stratejilerini nasil uyarladiklarini karsilastirmali
olarak analiz etmislerdir. Budd ve digerleri (2020) Avrupa
havayollarinin COVID-19 pandemisine verdigi yanitlar ve
yonetimini degerlendirmislerdir. Senvar ve Cagin (2022),
COVID-19 pandemisinin havayollari ve havalimanlari
iizerindeki ekonomik ve operasyonel etkilerini incelemistir.
Deveci ve digerleri (2022), COVID-19 pandemisinin

Tiirk sivil havacilik endiistrisi lizerindeki sonuglarini
incelemislerdir. Tisdall ve digerlerinin (2021) ¢aligmasinda
COVID-19 deneyimi iizerine hava yolu firmalarinin
yetkilileri ile bir arastirma gergeklestirilmisir. Budd ve
digerleri (2020), ise ¢calismalarinda Avrupali Hava yolu
sirketlerinin yonetimsel stratejilerini ele almigtir. Albers

ve Rundshagen (2020) Avrupali hava yolu sirketlerinin
krize kars1 stratejik yanitlarini incelemistir. Goriildiigl

gibi COVID-19 krizinin havacilik sektoriine etkisini
ozellikle kriz iletisim baglaminda inceleyen ¢ok az g¢aligma
bulunmaktadir.
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Calismada, COVID-19 krizinde Avrupa’nin en biiyiik

hava yolu sirketleri arasinda yer alan Tiirk Hava Yollari

ve Lufthansa’nin pandeminin baslangic, gelisme ve
soniimlenme donemini kapsayacak sekilde uyguladiklar
kriz iletisimi stratejilerini durumsal kriz iletisimi teorisi
cergevesinde sosyal medya iletileri iizerinden analiz
edilmesi ve kriz yonetimi yaklasimlarinin karsilagtirmali
olarak incelenmesi amaglanmaktadir. Calismada rakip iki
hava yolu sirketinin kriz iletisim stratejileri ve enformasyon
stratejileri incelenecektir. COVID-19 pandemisi kiiresel
capta sonuclar doguran bir kriz olmasi nedeniyle 6zellikle
global markalarin operasyonlarini dogrudan tehdit eden ve
firmalar1 zor durumda birakan 6nemli bir kriz olmustur. Bu
tiir digsal krizlerde markalarin kriz yonetimi performansi
ve dayanikliligi, esnekligi daha 6nemli hale gelmektedir.
Caligma iki rakip markanin ayn1 krizde nasil bir kriz
yonetimi ve kriz iletigimi performansi gosterdiklerini
incelemek bakimindan kriz iletisimi literatiiriine katki
saglamay1 amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda su
sorularin yanitlari arastirilacaktir: Tiirk Hava Yollar1 ve
Lufthansa pandemi krizinde nasil bir kriz iletigimi stratejisi
uyguladilar? Tiirk Hava Yollar1 COVID19 krizi esnasinda
hangi kriz iletisimi mesaj stratejileri ve enformasyon
stratejilerini uyguladi? Lufthansa COVID19 krizi esnasinda
hangi kriz iletisimi mesaj stratejilerini ve enformasyon
stratejilerini uyguladi?

KURESEL BiR KRiZ OLARAK COVIiD-19°UN
HAVACILIK SEKTORUNE ETKILERI

Kriz Yénetimi Enstitiisii COVID-19 pandemisini felaket
kategorisinde degerlendirmistir. Bu kategoride deprem,
sel gibi dogal afetler bulunsa da enstitii COVID-19’u
felaket kategorisinde ele almigtir. Enstitii’niin 2020

yili raporuna gore felaket kategorisi kriz haberlerinin
%37,15'ini olusturarak en biiyiik paya sahip olmustur.

Bu yiikseliste pandeminin biiyiik etkisi olmustur. 2021
yilinda felaket kategorisinin yiizde 35’ini COVID-19
haberleri olusturmustur (ICM, 2020, s. 2; ICM, 2022, s.
2). Pandeminin hizl1 yayilimi gesitli saglik ve giivenlik
tedbirlerinin alinmasin1 zorunlu hale getirdi. COVID-19
birgok sektorii ciddi bir sekilde etkileyerek tilkelerin ve
kurumlarin kriz yonetimi kapasitelerini zorlayan biiyiik bir
sinama oldu. Sinirlarin kapatilmasi, seyahat kisitlamalari
havacilik sektoriinii durma noktasia getirdi. 2020 yilinda

birgok Avrupa hava yolu firmasi uguslarini ortalama

80 giin durdurdu (Budd vd., 2020, s. 2). Diinya yolcu
trafigi 4,5 milyar yolcuya sahipken, 2020 yilinda yolcu
sayis1 1.2 milyara diismiistiir (Sotomayor-Castillo vd.,
2021, s. 11)particularly respiratory-related. Few (9.8%.
Insan hareketliliginin yogun oldugu havacilik endiistrisi
koronaviriisiin hizlica bulastig1 bir yayilma alan1 olarak
goriildii. Hava yolu firmalar filolari yiizde 90 oraninda
yere indirdi. Mayis 2020’ye kadar hava yolu firmalari
piyasa degerinde yiizde 49 oraninda bir kayip yasamuistir.
Diinya genelinde hiikiimetler havacilik sektoriine 123,1
milyar dolar yardim saglamistir (Dube vd., 2021, ss. 3,

8). Hava kargo tagimacilig1 yolcu trafigine gore daha az
etkilenmistir. Kiiresel tedarik zincirindeki bozulmalara
kars1 firmalar hava yolu tagimaciligina yoneldi. Fakat
filolarin yere indirilmesi nedeni ile kapasite sikintilari
yasandi1 (/ATA Annual Review, 2020, s. 14). 2020 yil1
COVID-19 pandemisinin etkilerinin en fazla hissedildigi
bir y1l olmustur. Avrupa ve Tiirkiye’de yolcu trafiginde
biiyiik diistisler oldu. Avrupa’daki hava yolu firmalar1
kiiclilme stratejine yonelirken Germanwings gibi bazi
firmalar da kapanmistir (Albers & Rundshagen, 2020).
2021 yilinda salgin bitmedigi gibi daha da kétiilesti.
Devletler, seyahat kisitlamalar1 ve karantinalar devam etti.
Havacilik endiistrisi devletlerin mali destegi ile ayakta
kalmaya ¢alisti. 2020, 2021 yillarin1 kapsayan 20 ayda

64 hava yolu sirketinin iflas ettigi ifade edilmektedir.
Pandeminin basindan itibaren bu dénemde 200 milyar
dolar1 agan bir kamu destegi s6z konusu olmustur

(PwC, 2022). Avrupa’da salgindan en fazla etkilenen
hava yolu sirketlerinden biri de Lufthansa oldu. Nisan
2020’de Lufthansa’nin uguslarinin yarisi iptal edilmisti.
(Scheiwiller & Zizka, 2021, s. 1). Alman Federal Hiikiimeti
Lutthansa’nin yiizde 20 hisselerini alip 9 milyar Euro’luk
bir kurtarma paketini devreye koydu. Lufthansa CEO’su
bu kurtarma operasyonu sirasinda yaptig1 agiklamada, “Bu
krizden etkilendik, bu bizim hatamiz degil. Hiikiimetin
destegine ihtiyacimiz var” seklinde bir agiklama yapti.

Bu esnada Lufthansa giinde 1 milyon Euro kaybediyordu
(Akbar & Kisilowski, 2020, s. 5). Tiirk Hava Yollar
Avrupali firmalara gore daha az diisiis yasamistir. Tiirkiye,
Avrupa’ya gore yiizde 54 diisiisle en az etkilenen sekizinci
tilke olmustur. THY 'nin 2020 yilinda doluluk oranin yiizde
67 olarak gergeklesmistir (Senvar & Cagin, 2022, s. 328).
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Hava yolu firmalar filolarmi kiigtiltme yoluna giderken
bazi sirketler kargo tagimaciligina yonelmistir. Sirketler
nakit akisini korumak i¢in ekonomik tedbirler almis ve

is glicii maliyetlerini diigiirmeye ¢alismistir (Deveci vd.,
2022, s. 93). Tiirk Hava Yollari, krizin ilk agsamasini

diger hava yolu firmalarina gére daha iyi yonetmistir bu
donemde kargo tasimaciligina agirlik vererek biiyiime
kaydetmis ve ¢aliganlarini isten ¢ikarmamistir (Gence vd.,
2024, ss. 104, 106, 113). THY, ayrica ucaklarda aldigi
saglik tedbirleri ile de 6ne ¢ikmistir. HEPA filtreleri
kullanarak her 3 dakikada bir havay1 yenileyen ve hava
kalitesini yiliksek tutan sistemler kullanmistir (Scheiwiller
& Zizka, 2021, s. 1). 2022 yilinda havacilik endiistrisinin
toparlama donemine girdigi ve COVID-19’un etkilerinden
kurtulmak i¢in 6nemli adimlarin atildig1 goriilmektedir.
Fakat Asya-Pasifik bolgesi diger bolgelere gore daha
yavas toparlanmistir (IATA, 2022, s. 12). Brand Finace’in
2023 raporuna gore ise pandemi sonrasi diinyada hava
yolu endiistrisi toparlanmakta ve marka degerleri hizla
artmaktadir. Hava yolu sektorii uluslararasi kapasitesini
yiizde 44 artirmis ve pandemi Oncesi seviyelerine kiyasla
ylizde 25'in iizerinde bir kapasiteye ulasmistir (Brand
Finance, 2023, s. 12).

KRIZ YONETIMI VE KRIZ ILETiSIMi

Krizler, insanlarin ve kurumlarin zorluklar karsisindaki
dayanikliligin1 ve olumsuzluklar karsisinda toparlanma
yetisini sinayan durumlardir. Krizler genel olarak,

bir sistemde ortak stres yaratan aksakliklar” seklinde
tanimlanmaktadir (Coombs, 2021, ss. 1, 3). Coombs
(2021) krizi, paydaslar veya kurulus i¢in olumsuz sonuglar
yaratabilecek belirgin paydas beklentilerinin algilanan
ihlali olarak tanimlamaktadir. Ona goére bir olayin kriz
olarak tanimlanabilmesi paydaslarin algilarina baghdir.
Coombs, “kriz iletisimini, bir kriz durumuyla basa ¢ikmak
icin gerekli bilgilerin toplanmasi, islenmesi ve yayilmasi
siireci olarak” tanimlamaktadir (2010, s. 20). Iletisim
yonetimi kriz siirecinde mesajlarin dogru zamanda dogru
paydas gruplarina iletilmesinde strarejik bir 6neme sahiptir.
Bu nedenle kriz yonetim siirecinin merkezinde kriz
iletisimi bulunmaktadir. Kriz yonetim siireci asamali bir
siire¢ olarak degerlendirilmektedir. Steven Fink (1986) kriz
asamalarini dort asamada ele almaktadir (Akt. Coombs,
2021, s. 11):

1. Prodromal: Krizle ilgili uyari isaretlerinin oldugu
ddnem

2. Akut: Krizin meydana geldigi asama

3. Kronik: Krizden kaynaklanan kaygilar: icerebilecek
kronik iyilesme dénemi

4. Krizin ¢oziimii: Organizasyonun normal isleyisine
donmesidir. Coombs ise kriz oncesi, kriz esnasi ve kriz
sonrasi olmak tizere ii¢c asamali bir siirecte krizlerin
incelenmesi gerektigini belirtmistir. Kriz oncesi
donemde kriz risklerinin belirlenmesi, olast krizlere
yonelik yonetim kararlarmin alinmasi ve krizle
miicadele edecek kisilerin egitilmesi gerekmektedir.
Kriz esnasinda, kriz ekibinin karar verebilmesi
icin gerekli bilgilerin toplanmasi, islenmesi, hedef
kamularla paylasilacak mesajlarin hazirlanip
iletilmesi saglanir. Kriz sonrasinda ise kriz siireci
degerlendirilir, gerekirse degisiklikler duyurulur ve ek
iletisim mesajlar: verilir (2010, s. 20).

Krizler paydas beklentilerini bozdugu i¢in itibar tehdidi
olusturur. Krizler dogru bir sekilde ele alinmadiginda
ongoriilemez biiyiik bir tehdit haline doniigebilir (2021,

s. 4). Coombs, kriz yonetimi yaklagimini durumsal

kriz iletigimi teorisi ¢er¢evesinde sekillendirmistir.

Ona gore bir kriz durumunda kurumlar 6ncelikli olarak
paydaslari koruyacak sekilde bilgilendirici ve diizenleyici
enformasyon mesajlari ilerek onlar krizin fiziksel ve
psikolojik zararlarindan korumasi gerekmektedir. Ardindan
itibar stratejileri paylasilabilir. Krizler bilgi ihtiyaci
olusturur ve krizin belirsizligi stres olusturur (2007, s.
165). Durumsal kriz iletisimi teorisi bir kriz durumunda
paydaslarin olayin nedenlerine iliskin sorumluluk atiflart
yaparak tepki gosterdigini belirtmektedir. Sorumluluk
yliklemelerine gore paydas tepkileri degisebilmektedir.
Kurulusun krizden sorumlu goriilmesi durumunda itibar
zarar gorebilir (Coombs, 2007, s. 166). Durumsal Kriz
[letisimi Teorisine (SCCT) gore sorumluluk yiiklemesi,
kriz gegmisi ve itibar gecmisi gibi faktorler itibar tehdidini
belirlemektedir. Kriz tehdidini degerlendirmede ilk
analiz krizin hangi tiirde olduguna iliskindir. Coombs’a
gore magdur (kurumun da krizin magduru olarak
gdriildiigii durumlar), kaza (Orgiitiin neden oldugu ancak
Onlenemeyen veya kontrol dis1 faktorlerden kaynaklanan
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durumlar) ve kasitl (Orgiitiin dogrudan neden oldugu
veya ihmali sonucu ortaya ¢gikan durumlar) seklinde kriz
tiirleri bulunmaktadir (2010, s. 39). Kriz yoneticileri ilk
olarak krizin hangi tiirde oldugunu degerlendirmelidir.
Kriz ge¢misi degiskeninde kurumun daha 6nce benzer
krizler yasayip yasamadigina bakilmaktadir. Onceki itibar
degiskeni de kurumun itibar performansi ile ilgilidir.
Sayet kurumun itibarinda sorunlar varsa sorumluluk
yiiklemeleri buna gore degisecektir. Olumsuz itibara
sahip olan kurumlar olumlu itibara sahip olanlara goére
daha fazla suglanma egilimi tasirlar (Coombs, 2007,

s. 167). Coombs’un teorik yaklagimina gore krizin
olusturdugu tehdit seviyesine gore uygun kriz yanit
stratejileri belirlenmelidir. Her krizde oncelikli olarak
paydaslarn fiziksel giivenligi ve krizle psikolojik olarak
basa ¢ikabilmelerine destek olacak enformasyon mesajlari
verilmelidir. Bu etik mesajlarin ardindan itibarin onarimina
yonelik olarak su temel stratejiler uygulanabilmektedir:
Inkar, kiiciiltme, yeniden insa ve destekleme stratejileri
(Coombs, 2010, s. 41). COVID-19 pandemisi SCCT’ye
gore magdur kiimesini ifade eden bir kriz tlirtidiir.

Hava yolu firmalar1 da, seyahat kisitlamalari, yolcu
trafiginin keskin bir sekilde diismesi, firmalarin filolarini
yere indirmek zorunda kalmas1 dolayisiyla bu magdur
kiimesinde degerlendirilebilmektedir. Bu kategoride
sorumluluk atfi diigiik oldugu i¢in kurumlar bilgilendirici,
diizenleyici enformasyon mesajlarina ve destekleme
stratejilerine agirlik verebilirler (Coombs, 2010;
Scheiwiller & Zizka, 2021, s. 8).

SOSYAL MEDYA VE KRIZ iLETIiSIMI

Krizlerin yonetilmesinde paydaslarla etkili bir iletisim
kurulmasi gerekmektedir. COVID-19 salgimi kurumlari
ve hedef kitlelerini ciddi sekilde etkilemistir. Sirketlerin
operasyonlar1 biiyiik tehdit altina girmis, insanlar
saglanamayan iiriin ve hizmetlerden dolay1 magdur
olmustur. Boyle ¢cok boyutlu bir krizde kurumlarin en
etkili iletisim yontemlerini stratejik olarak kullanmasi
gerekmektedir. Sosyal medya kriz anlarinda hizli ve
dogru bilgi paylagimini miimkiin kildig1 i¢in 6nemli

bir mecradir. Sosyal medya platformlart kurumlarin
krizleri yonetmesinde hizli, etkilesimli ve genis kitlelere
ulagma imkan1 saglamaktadir. Bu 6zellikleri ile sosyal
medya krizlerin biiylimesinin 6nlenmesi ve paydaglarin

sakinlestirilmesinde etkili bir aragtir (Ngai & Jin, 2016, ss.
452, 454). Sosyal medya kuruluslar ve hedef kitleleri ile
iletisimi hizlandirir ve gergek zamanli olarak paydaslarla
etkilesim saglar. Bu iki yonlii iletisimsel yap1 karsilikli
anlayisin olusmasina katki saglayarak krizin yonetilmesine
onemli katkilar saglamaktadir (Ki & Nekmat, 2014, s.
141). Ayrica geleneksel medyaya gore etkilesimli medya
kullanicilara iletisim siirecine katilma imkani1 saglayarak
aktif bir konum saglamaktadir (Neuendorf, 2017, s. 285).
Kurumlar platformlara 6zgii stratejiler gelistirmelidir.
Ornegin, bir hava yolu sirketinin X’teki miisteri hizmetleri
performansi itibarin1 dogrudan etkileyebilir (Tian

vd., 2022, s. 2). Bunun i¢in kurumlar dogru stratejiler
belirleyerek, hedef kitleye en uygun iceriklerle hizl, seffaf
ve dogru mesajlar paylasmalidir (Ngai & Jin, 2016, s.
487). Kriz anlarinda bilginin paydaglara ulasmasi, krizin
olusturdugu acil durum ihtiyag¢larimin anlagilmasi ve karar
alma siiregleri i¢in sosyal medya 6nemlidir (Pohl vd., 2015,
s. 3901). Sosyal medya kamuoyunun tepkilerini anlamak
bakimindan etkili bir aragtir. Sosyal medyada bilginin

hizl1 yayilimimi kurumlar etkin bir sekilde kullanabilirse
olumlu bir etki olusturabilir, iletisim siirecinin dogru ve
hizli yiiriitilememesi durumunda da kurumlar i¢in olumsuz
sonuglar dogurabilmektedir. Ornegin United Airlines'mn
2017'de bir yolcunun zorla ugaktan indirilmesi dolayisiyla
yasadig1 kriz sosyal medya iizerinden hizla yayilarak
sirketin itibarina hasar vermistir (Tian vd., 2022, s. 2).
Malezya Havayollarina ait MH370 ugak kazasinda da
sosyal medya One ¢ikan bir mecra olmustur. Wang ve
digerlerinin arastirmasina goére Malezyali hedef kitlenin
ylizde 80’1, Cinli hedef kitlelerin de ylizde 68’1 krizle
ilgili bilgileri sosyal medya mecrasindan almistir. Onlara
gore, Malezya Havayollari'nin sosyal medyadaki imaji,
kurumsal itibarini etkilemistir (2017, s. 142)the flow of
information experienced complexity uncertainty, and
ambiguity in terms of information adequacy. The MH370
incident demonstrated an unprecedented international
humanitarian response from the technology sector. The
authors of this study found that this incident primarily
involves attentions from audiences in Malaysia and
China respectively. This study attempted to have a deep
insight about online users’ perceptions towards the
portrait of this incident by the social media in Malaysia
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and China, and it discovered significant difference of
user perception of active social media in these two
countries. Social networking sites such as Facebook (in
Malaysia. Kriz iletisiminde bilgiye aninda erigim ve kriz
durumu ile ilgili bilgilerin giincellenmesi ve anlik olarak
paylasilmasi dolayisiyla sosyal medya kurumlar i¢in

ana iletisim kaynagi haline gelmistir (DiStaso vd., 2015,
s. 222). HIN1 salgini esnasinda Hastalik Kontrol ve
Onleme Merkezi (CDC) tarafindan Facebook ve Twitter,
Haiti depremi esnasinda Twitter ve Kaliforniya Orman
yanginlar1 sirasinda ise ¢esitli web forumlar1 ve topluluk
¢evrimici forumlar 6n plana ¢ikmistir (DiStaso vd.,

2015, ss. 224, 225). Tiirkiye’de 2021 orman yanginlari
sirasinda da Twitter (Yazar, 2023) kriz iletisiminde
onemli bir rol oynamistir. Kriz yonetiminde bilginin
seffaf bir sekilde paylasilmasi1 kurumun krizle ilgili
kontroliinii, duruma iligkin farkindaligini ve duyarliligini
ifade etmektedir. Bu ¢ercevede gercek zamanli ve dogru
bir sekilde enformasyon ydnetiminin ger¢eklesmesi
paydaslar nezdinde giivenin insa edilmesine katki
saglamaktadir (DiStaso vd., 2015, s. 225). COVID-19
pandemisinde bir¢ok hava yolu firmas1 paydaslarina
bilgi iletmek ve salginin olumsuz etkilerinin {istesinden
gelmek i¢in stratejilerini sosyal medya araciligiyla
duyurmustur (Kim & Kusakei, 2023, s. 69). Avrupa hava
yolu firmalar1 en ¢ok Facebook, X, Linkedln mecralarini
kullanmaktadir. Kriz durumlarinda X platformu daha ¢ok
kullanilmaktadir (Scheiwiller & Zizka, 2021, s. 6). Avrupali
hava yolu firmalar1 arasinda Facebook baskin sosyal
mecrasi olarak 6ne ¢ikmaktadir. (Biihler vd., 2014, s. 9).
Caligma kapsaminda Lufthansa ve Tiirk Hava Yollari’nin
sosyal medya mecralari incelenmistir. Lufthansa’nin
Facebook hesabini 3,9 milyon, Instagram hesabim 1.4
milyon kisi takip etmektedir. Tiirk Hava Yollari’nin
Facebook takipgisi ise 10 milyon, X hesabinin takipg¢i
sayis1 1.8 milyon ve Instagram hesabinin 1.7 milyon olarak
goriinmektedir. Caligmada bu sirketlerin sosyal medya kriz
iletisimi yonetimleri analiz edilmistir.

LUFTHANSA VE TUK HAVA YOLLARI’NIN
KRiZ GECMISLERI

Paydas algisi, bir kriz durumunda kurulusun itibarini
ve iletisim stratejilerinin etkinligini etkileyen kritik bir
faktordiir. Kurulusun 6nceden var olan imaji, paydaslarin

kriz iletisiminin etkinligini algilamasini énemli dlciide
etkilemektedir. Kriz iletisiminin etkinligi, kurulusun

ve paydaslarinin kiiltiirel degerlerine de baghidir. Farkli
kiiltiirler, krizlere farkli tepkiler verebilir ve bu nedenle
iletisim stratejileri buna gore uyarlanmalidir (Ray, 1999).
Hava yolu endiistrisindeki kriz yonetimi, krizlere proaktif
ve reaktif yaklasimlari igerir. Amag, krizin fiziksel ve
sembolik boyutlarini tanimak, kamu giivenini korumak ve
olumsuz etkileri en aza indirmektir (Ray, 1999). Arastirma
kapsaminda incelenen hava yolu firmalarinin kriz
gecmisgleri incelendiginde 6ne ¢ikan krizler su sekildedir:
Lufthansa grubu gecmiste 1993’te 2904 sefer sayilt
ucusunda Varsova'daki Okgcie Uluslararasi Havaalani'nda
pistten ¢ikt1. Bu kazada iki kisi 6ldii ve 56 kisi yaralandi
(Vikipedi, 2024). Germanwings’in 2015 yilinda yasadigi
9525 ugus kazasi Lufthansa ve Germanwings'in itibarimi
olumsuz etkilemistir. Lufthansa ve Germanwings'in kriz
iletisiminde en sik kullandig1 stratejinin "magduriyet
stratejisi" oldugu belirtilmektedir (Ray, 1999). 2020 yilinda
COVID-19 pandemisi nedeni ile Lufthansa 22 bin kisiyi
isten ¢ikartmigtir. Lufthansa 2022 yilinda pilotlarinin
grevleri, Dax endeksinden ¢ikarilma gibi krizler yagamustur.
Lufthansa’nin yan kurulusu olan Germanwings pandemi
esnasinda krizin etkileri nedeni ile iflas etmistir. Tiirk Hava
Yollar ise kiiresel ve bolgesel risk ve krizlerden etkilenerek
operasyonel sorunlar yasamistir. Korfez harekati, 11 Eyliil
saldirilart gibi krizlerden etkilenmistir. 1954-1974 arasinda
ucak kazalar1 yasanmigtir. Bunlarin en biiyligii 1974
yilinda Paris'ten Londra'ya gitmek icin kalkis yapan ugagin
kalkistan kisa bir siire sonra diismesiydi. Kazada 346

kisi 6ldii. Bu kazanin ardinda THY operasyonel giivenlik
tedbirlerini artirdi (tolgaozbek.com, 2022). Yakin dénemde
THY *nin kars1 karstya kaldig1 en biiyiik kriz COVID-19
krizi olmustur.

YONTEM

Calismada nicel igerik analizi yontemi kullanilarak hava
yolu firmalarinin kriz yonetiminde uyguladiklar iletisim
stratejileri arastirilmistir. Igerik analizi, mesaj dzelliklerinin
sistematik, nesnel, nicel analizi olarak tanimlanmigtir
(Neuendorf & Kumar, 2015, s. 1). Krippendorff’a gore
icerik analizi, metinlerde kullanim baglamlarina iligkin
tekrarlanabilir ve gecerli ¢ikarimlar yapmak igin bir
aragtirma teknigidir. Ona gore igerik analizi, yeni i¢goriiler
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saglar, arastirmacinin belirli olgulara iliskin anlayigini
artirir veya pratik eylemleri bilgilendirir (2018, s. 24).
Calismada Coombs (2007)’un durumsal kriz iletigimi
teorisi temel alinmis ve bu teoride Onerilen stratejiler
icerik kategorileri olarak belirlenmistir. Enformasyon
stratejilerinin alt kategorileri Sturges (1994) ve
Coombs’un (2023) ¢alismalarindaki bilgiler dogrultusunda
olusturulmustur. Arastirmada hava yolu sirketlerinin en
fazla kullandiklar1 Facebook, Instagram, X mecralar1
kullanilmustir. Arastirma siirecinde kodlama cetveli
olusturulduktan sonra pilot uygulama yapilmistir. Kodlama
stirecinde iki aragtirmact yer almis ve kodlayicilar arasi
uyumun saglanmasi i¢in anlayisg birligi olusturulmustur.
Kodlayici giivenirliginin saglanmasi amaciyla, incelenen
paylasimlarin hangi strateji kapsaminda degerlendirildigini
acikca ortaya koymak adina Tablo 1’de 6rnekleri de
icerecek sekilde kodlama tablosu sunulmustur. Ayrica, her
bir stratejinin kodlanma siirecine sistematik bir ¢ergeve
kazandirmak amaciyla, tabloda ilgili stratejilere yonelik
orneklere de yer verilmistir. Kod cetveli alandan iki uzman
aragtirmaci tarafindan incelenmis ve kod kategorileri
uzman goriislerine gore son halini almistir. Kodlanan
veriler SPSS programinda analiz edilerek frekans tablolar
ve ¢apraz tablolar incelenmistir. Frekans ve tablolara Ki-
Kare testi uygulanmistir. Kodlama cetveline gore veriler
nicel olarak kodlanacaktir. Veriler SPSS programinda
analiz edilecektir. Frekans analizi, ¢capraz tablolar seklinde
veriler incelenecektir.

Orneklem

Calismada Avrupa’nin 6nde gelen iki biiyiik hava

yolu sirketi olan Tiirk Hava Yollar1 ve Lufthansa’nin
COVID-19 pandemi krizinin patlak vermesinin ardindan
salgimin Tirkiye’de goriildiigii 11.03.2020 ve pandeminin
etkilerinin azaldig1 31.12.2022 tarihleri ile COVID-

19’un Almanya’da 27.01.2020 tarihinde goriildiigii ve
etkilerinin azaldig1 31.12.2022 tarihleri arasindaki donem
incelenmistir. Coombs’a (2007) gore krizler li¢ evrede

ele alinmaktadir. Buna gore kriz 6ncesi, kriz esnas1 ve

kriz sonrasi olmak lizere ele alinmaktadir. Arastirmada
hava yolu firmalarinin krize tepki verdigi ve krizin
etkilerinin azaldigi ii¢ yillik bir dénem incelenmistir.

Bu dénemde Lufthansa ve Tiirk Hava Yollari’nin kriz
yonetiminde sosyal medya mecralarindan nasil bir kriz
iletisimi stratejisi uyguladiklari incelenmistir. Calismada
ayrica kriz iletisiminin farkl cografi bolgelerde farklilik
gosterip gostermedigi analiz edilecektir. Arastirmada sosyal
medya mecras1 Facebook, Instagram ve X iletileri analiz
birimi olarak ele almmustir. iletilerdeki gonderi, begent,
yorum, yeniden paylagim gibi metrikleri de incelenmistir.
Arastirmanin 6rnekleminde Tiirk Hava Yollar1 ve Lufthansa
sirketlerinin en yogun olarak kullandiklari sosyal medya
mecralar1 temel alinmistir. Kriz iletisimi mesajlar1 sosyal
medya mecrasi iizerinden derlenecektir.

Arastirmanin Sinirhliklar: 1805

Arastirmada markalarin kriz dénemi boyunca sosyal
medya hesaplarinda paylastiklari iletiler temel alinmustir.
Lufthansa’nin yogun olarak kullandig1 sosyal medya
mecrasi Facebook’tur. Diger mecralarla ilgili bilgilere
ulagilamadigindan Facebook mecrasi incelenmistir.

THY ’nin ise Facebook mecrasinin yani sira sirket

genel miidiiriiniin yogun olarak kullandig1 ve sirketle

ilgili mesajlar paylastig1 Instagram hesabi ve basin
danismaninin sirketle ilgili bilgileri paylastig1 X
hesabindaki iletiler incelemeye dahil edilmistir. Caligmada
sirketlerin sosyal medyada hedef kitleleri ile yogun iletisim
kurduklar1 hesaplar incelenmistir. Sosyal medya iletileri
Ingilizce olarak yayinlanmis ve bu dil temel alinarak analiz
edilmistir.



Tablo 1. Durumsal Kriz iletisimi Teorisi (SCCT) Kriz Yanit Stratejileri

Ana Strateji Alt Strateji Ornek
Fiziksel Giivenlik Bilgisi “Ugus sirasinda maske zorunludur.”
Bilgilendirici Uygulama Talimatlar1 “Liitfen ugus 6ncesi saglik kontroliiniizii yaptirin.”
Enformasyon Politika Degisiklikleri “Bilet degisiklikleri iicretsizdir.”
Is Siirekliligi Mesajlart “Operasyonlarimizi siirdiiriiyoruz.”
Psikolojik ve Duygusal ~Gliven Verme “Sizlerin gilivenligi onceligimizdir.”
Destek
este Duygusal Destek “Bu zorlu siirecte yaninizdayiz.”
Inkar “COVID-19 uguslarimizi etkilemeyecek.”
Inkar Giinah Kegisi “Hiikiimet kisitlamalari nedeniyle iptaller yasaniyor.”

Suglayana Saldirma

“Yanlis iddialara kars1, ugus giivenligimiz tamdir.”

Act Cekme “Pandemi nedeniyle biiyiik mali kayiplar yasadik.”

Muaf Tutma “Gecikmeler kontroliimiiz digindaki faktorlerden kaynaklanmaktadir.” 1806
Azaltma Stratejileri

Mazeret “COVID-19 nedeniyle iptaller yasandi, ancak niyetimiz kotii degildi.”

Gerekgelendirme “Onlemler yolcularimizin sagligini koruma amactyla alind1.”

Tazmin “Iptal edilen uguslar icin iicretsiz degisiklik sunulmaktadir.”
Yeniden insa Oziir Yasanan aksakliklar i¢in 6ziir dileriz.
Stratejileri Pigmanlik “Beklentilerinizi karsilayamadigimiz i¢in lizgiiniiz.”

Diizeltme “Hijyen protokollerimizi gii¢lendirdik.”

Hatirlatma “Tiirk Hava Yollar1 olarak yillardir giivenle sizleri tastyoruz.”
Destekleme Stratejileri  Goze Girme “Siz degerli yolcularimiz i¢in buradayiz.”

Askimlik “Bu kriz yalnizca bizim degil, tiim sektdriin miicadelesidir.”




ARASTIRMA BULGULARI

Lufthansa’nin Facebook hesabinin 3, 9 mn takipgisi
bulunmaktadir. 2020, 2021 ve 2022 yillarinda toplam

712 gonderi bulunmaktadir. Bu gonderilerden 196’s1
COVID-19 ile ilgili iken 516°s1 diger gonderilerdir.
Instagram hesaplari incelendiginde 1,5 mn takipgi oldugu
goriilmektedir. Markanin ayrica, Lufthansa Group Careers,
Lufthansa Cargo, Lufthansa Views, Lufthansa Technik
isimli hesaplar1 da bulunmaktadir. Lufthansa’nin CEO
hesaplar1 incelendiginde aktif bir sosyal medya hesabi
bulunamamustir. Tiirk Hava Yollari’nin sosyal medya
hesaplar1 incelendiginde, Facebook hesabinda gonderiler
24 Kasim 2021 tarihinden itibaren baslamaktadir. Facebook
hesabinda toplamda 277 gonderi bulunmakta olup, 2 adet
pandemi 275 adet diger gonderiler bulunmaktadir. Tiirk

Hava Yollar1 X hesabinda 19 takip edilen, 1.654,379 takipci
ve 8.788 gonderi bulunmaktadir. Sirketin Genel Miidiirii
Bilal Eksi’nin Instagram hesabinda 2020-2022 arasinda
375 gonderi paylagimi yapilmis olup, 135 pandemi, 240
diger kategorisinde gonderiler yer almistir. Bilal Eksi’nin X
hesabindan yapilan paylasimlar incelendiginde 212 gonderi
yer almaktadir. Bunlardan 42 adet pandemi, 170 adet diger
kategorisinde bulunmaktadir. Tiirk Hava Yollar1 Basin
Danismami Yahya Ustiin’iin Instagram hesabinda 2020-
2022 yillar1 arasinda 134 gonderisi yer almaktadir. 3 adet
pandemi ile ilgili, 131 adet gonderi de diger kategorsinde
yer almaktadir. Ustiin’iin X hesabinda 27 pandemi ve 137
diger kategorisinde bulunan gonderiler yer almaktadir.
Asagida her iki sirketin COVID-19 pandemisinde
uyguladiklari kriz yanit stratejilerine dair bulgular 6zet
olarak sunulmustur:

Tablo 2. Lufthansa ve Tiirk Hava Yollari Kriz Yanit Stratejileri Frekans Analizi

Lufthansa THY

Kriz Yamt Stratejileri f % Kriz Yamt Stratejileri f %
Enformasyon 198 88,8  Enformasyon 218 71,5
Itibar 25 11,2 Itibar 87 28,5
Toplam 223 100 Toplam 305 100
Enformasyon Stratejileri

Bilgilendirici Strateji f % Bilgilendirci Strateji f %
Fiziksel Giivenlik Bilgisi 47 34,6  Fiziksel Giivenlik Bilgisi 22 13,2
Uygulama Talimatlari 17 12,5  Uygulama Talimatlar 30 18
Politika Degisiklikleri 55 40,4  Politika Degisiklikleri 39 23,4
Is siirekliligi 17 12,5  Is siirekliligi 76 45,5
Toplam 136 100 Toplam 167 100
Diizeltici Strateji f % Diizeltici Strateji f %
Psikolojik ve Duygusal Destek 42 67,7  Psikolojik ve Duygusal Destek 13 25,5
Giiven Verme 20 32,3 Giiven Verme 38 74,5
Toplam 62 100 Toplam 51 100
itibar Stratejileri

Olayin saldirganhgini Azaltma f Olayin Saldirganhgini Azaltma f

Mazeret (Niyeti reddetme) 3 Gerekgelendirme 5

Yeniden Insa Stratejisi f % Yeniden Insa Stratejisi f %
Tazmin | 20 Tazmin 3 75
Oziir 2 40 Diizeltme 1 25
Pigmanlik 1 20 Toplam 4 100
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Diizeltme 1 20

Toplam 5 100

Destekleyici strateji f % Destekleyici Strateji f %

Hatirlatma 3 17,6  Hatirlatma 6 7,7
Goze Girme 13 76,5 Goze Girme 35 449
Askinlik 1 5,9 Askimlik 37 47,4
Toplam 17 100 Toplam 78 100

Durumsal kriz iletisimi teorisine gore kriz yanit stratejileri
enformasyon ve itibar olmak {izere iki kategoride ele
almmaktadir (Coombs, 2021, s. 173). Coombs’a a

gore bir krizde ilk dnce bilgilendirici ve diizenleyici
enformasyon stratejilerine bagvurulmalidir. Bu stratejiler
kriz yanitlarinin da temelini olusturmaktadir. Bilgilendirici
enformasyon stratejileri insanlarin fiziksel olarak bir krizde
ne yapmalar1 gerektigini ele alir. Oncelikli olan insanlarm
giivenligidir. Diizenleyici enformasyon stratejileri de
temelde paydaslarin krizin olumsuz etkileri ile psikolojik
olarak nasil basa ¢ikilacagina odaklanir. Bu stratejilerin

amaci belirsizligi azaltmaktir (Coombs, 2021, ss. 173, 179).

Pandemi gibi digsal krizlerde bilgilendirici ve diizenleyici
enformasyon stratejileri yogun bir sekilde kullanilmaktadir
(Yazar, 2023, s. 254). Buna gore Tiirk Hava Yollar1 ve
Lufthansa pandemi krizinde nasil bir kriz iletigimi stratejisi
uyguladiklarina bakildiginda sunlar sdylenebilir: THY ve
Lufthansa’nin kriz yanit stratejilerinin frekans dagilimina
bakildiginda Lufthansa’nin, THY ’ye (ylizde 71,5) gore
enformasyon stratejilerine (yiizde 88,8) agirlik verdigi,
THY ’nin de itibar stratejilerinde (yiizde 28,5) Lufthansa’ya
(ylizde 11,2) gore daha fazla agirlik verdigi goriilmektedir.
Buna gore THY 'nin itibara, Lufthansa’nin da enformasyon
stratejilerine agirlik verdigi belirtilebilir. Tiirk Hava Yollar1
ve Lufthansa’nin COVID-19 krizi esnasinda hangi kriz
iletisimi mesaj stratejileri ve enformasyon stratejilerini
uyguladig incelendiginde su sonuglar dikkat cekmektedir:
Enformasyon stratejilerinin her iki sirketin mesajlardaki
dagilimi incelendiginde, Lufthansa'nin bilgilendirici
enformasyon stratejileri icinde "Politika Degisiklikleri” 6ne
cikarken, (%40,4), THY'de ise "Is Siirekliligi" (%45,5) dne
¢ikmaktadir. Diizeltici enformasyon stratejisi kategorisinde
ise Lufthansa’nin psikolojik ve duygusal destek mesajlar1
(%67,7) 6ne ¢ikarken, THY *nin ise gliven verme stratejisi

(%74,5) one ¢ikmaktadir. Ozetle her iki markanin
enformasyon stratejilerine bakildiginda Lufthansa bilgi ve
duygusal destek vermeye odaklanirken, THY 'nin daha ¢ok
giiven verme stratejisi ile itibar mesajlarina agirlik verdigi
goriilmektedir. Itibar stratejileri ¢ercevesinde markalarin
mesajlar1 incelendiginde Lufthansa’nin saldirganligt
azaltma ve yeniden insa stratejilerini sinirl diizeyde
kullandig1, THY ’nin ise tazmin (yiizde 75) ve diizeltme
(ylizde 25) stratejilerini daha sik kullandigi goriilmektedir.
Lufthansa bu kategoride 6ziir stratejisini de kullanmistir.
Kriz iletigimi yonetiminde itibar stratejilerinin etkinligini
artirmada destekleyici stratejiler siklikla kullanilmaktadir.
Bu ¢ercevede, THY ’nin askinlik (ylizde 47,4) ve goze
girme (ylizde 44,9) stratejilerini daha fazla kullandig
goriilmektedir. Lufthansa markasi ise destekleme
stratejisinde daha ¢ok "gbze girme" alt stratejini (yiizde
76,5) kullanmistir. Buna goére Lufthansa’nin kriz yanit
stratejilerinde enformasyon stratejilerine odaklandigi,
THY ’nin ise itibar stratejilerinde Lufthansa’ya gore daha
fazla agirlik verdigi sdylenebilir. Durumsal kriz iletigimi
teorisine gore krizler tiirlerine gore siniflandirilarak krizin
hangi kiimede oldugu belirlenmektedir (Coombs, 2015, s.
192). COVID-19 krizi dissal bir kriz oldugundan magdur
kiimesinde (6rnegin dogal felaketler, pandemiler vb.) yer
almaktadir. Bu kiimede kurumlarin sorumluluk diizeyleri
diigiiktiir. Buna gore Sirketlerin enformasyon stratejilerine
agirlik vermeleri kriz sorumluluk atfina gére uyumludur.
Lufthansa’nin bu krizde enformasyon stratejisine daha
fazla agirlik verdigi bunun yani sira THY 'nin itibara daha
¢ok odaklandigi goriilmektedir. THY, Lufthansa’ya gore
itibar1 korumaya, paydas bagliligini giiclendirmeye daha
cok agirlik vermistir. Kriz yanit stratejileri tehdit seviyesine
gore belirlenmektedir. Krizler sirasinda verilen tepkiler
ile krizin boyutu arasinda denge olmalidir (Cinarli, 2016,
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ss. 52, 53). Buna gore kriz sorumlulugunun diisiik oldugu
pandemi krizinde itibar stratejilerinin dengeli ve uyumlu
olmasi1 gerekmektedir. Destekleme stratejilerine agirlik
veren THY, her ne kadar digsal bir kriz dolayisiyla kriz
sorumlulugu diisiik olsa da itibar stratejilerini daha ¢ok
kullanmigtir.

Sirketlerin kriz yanit mesajlar1 capraz tabloda
incelendiginde, bilgilendirici enformasyon stratejisinde
THY 'nin daha fazla paylasim yaptig1 goriiliirken,
diizeltici enformasyon stratejilerinde Lufthansa’nin
daha ¢ok paylasim yaptig1 goriillmektedir. Lufthansa’nin
bilgilendirme ve operasyonel kontrole odaklandigi
goriilmektedir. Itibar stratejilerinde de THY *nin daha
fazla mesaj verdigi goriilmektedir. Yapilan ¢apraz analiz
sonucunda Hava yolu Sirketleri ile kriz yanit stratejileri
arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir (Ki-Kare:
0,00)

Hava yolu sirketlerinin COVID-19 krizinin baslamasindan
krizin azaldig1 2022 yilina kadarki ii¢ y1l incelendiginde
mesajlarin 2020 yilinin mart ayindan itibaren artig seyri
gosterdigi dikkat ¢cekmektedir. Buna gore 2020 yilinda
207, 2021 yilinda 161, 2022 yilinda da toplam 64 gonderi
paylasilmistir. Ozellikle her iki markanin krizin ilk
dalgasinda Mart ve Temmuz 2020°de paylasimlarmin
yogunlastig1 goriilmektedir. Krizin patlak verdigi ilk
donemde mesajlarin yogunlagmasi bilgi ihtiyacini
gostermektedir. Durumsal kriz iletigimi teorisi agisindan
da krizin patlak verdigi donemde mesajlarin yogun olmasi
gerektigi belirtilmektedir. Ciinkii enformasyona en yogun
bu dénemde ihtiya¢ duyulmaktadur. iletisim mesajlarinin
pandeminin etkileri ile paralel bir sekilde kademeli olarak
azaldig1 goriilmektedir. THY 'nin 2022 yilinda da kriz
sonrast iletisim mesajlarini siirdiirdiigii gortilmektedir.
THY ’nin kriz mesajlarina devam etmesi krizin uzun vadeli
etkilerinden korunmaya ¢aligtigini gostermektedir.

Tablo 3. Lufthansa ve Tiirk Hava Yollari Kriz Yanit Stratejileri Karsilastirmasi

Hava Yolu Sirketi gggﬁi;;; Diizeltici Enformasyon Azaltma Yeniden insa Etme ~ Destekleme

Lufthansa 136 62 3 5 17 223
THY 167 51 5 4 78 305
Toplam 303 113 8 9 95 528

Hava yolu Sirketi Lufthansa THY Hava yolu Sirketi Lufthansa THY Hava yolu Sirketi Lufthansa THY
Ocak 2 Ocak 8 6 14 Ocak 11 11
Subat 2 2 Subat 7 5 12 Subat 7 7
Mart 9 23 32 Mart 8 2 10 Mart 3 3
Nisan 14 10 24 Nisan 8 10 18 Nisan 1 4 5
. . Mayis 14 18 32 . . Mayis 6 9 15 . . Mayis 7 7
Gonderi - Gonderi - Gonderi -
. Haziran 10 11 21 . Haziran 6 12 18 . Haziran 4 4
Tarihi Tarihi Tarihi
Temmuz 13 6 19 Temmuz 5 12 17 Temmuz 6 6
2020 2021 2022
Agustos 8 3 11 Agustos 3 7 10 Agustos 3 3
Eyliil 10 4 14 Eyliil 5 13 18 Eyliil 1 0 1
Ekim 15 4 19 Ekim 2 4 6 Ekim 2 2
Kasim 11 2 13 Kasim 3 13 16 Kasim 8 8
Aralik 7 11 18 Aralik 2 5 7 Aralik 7 7
Toplam 115 92 207 Toplam 63 98 161 Total 2 62 64
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Hava yolu sirketlerinin sosyal medya paylasim tiirleri aciklama ¢abasini yansitmakta, THY 'nin ise gorsel agirlikli

incelendiginde Lufthansa’nin video metin formatim1 daha iceriklerle daha anlasilir olmaya ve paydaslarla duygusal
cok tercih ettigi, THY ’nin ise resim ve metin agirlikl bir bag olusturmaya odaklandigi sdylenebilir. Bu igerik

ileti tiiriine agirhik verdigi sdylenebilir. Ileti tiirleri mesajin  tercihleri de itibar1 korumaya yonelik kriz yanit stratejileri
daha iyi anlasilmasi ve etki olusturmas1 bakimmdan ile uyumlu goriinmektedir. Sirketlerin hedef kitlelerinin
onemlidir. Bu tercihlere gore Lufthansa dinamik ve detay medya tercihlerini dikkate alarak bu icerikleri belirledigi
bilgi aktarimina agirlik vererek krizin karmasikligini sOylenebilir.

Tablo 5. Mesaj Stratejisi ve icerik Turi

Hava yolu Sirketi Mesaj Stratejisi Metin ~ Video metin  Resim Metin  Resim-metin-link Video Metin Link
Bilgilendirici 49 29 33 12 123
Enformasyon
Diizeltici 5 29 6 ) 42
Enformasyon

Lufthansa Azaltma
Yeniden Insa Etme 2 0 0 0 2
Destekleme 4 5 1 2 12
Total 60 64 40 16 180
Bilgilendirici 15 36 109 160
Enformasyon
Diizeltici | 19 29 49
Enformasyon

THY Azaltma 0 0 5 5 1810
Yeniden Insa Etme 0 1 2
Destekleme 2 10 22 34

Toplam 18 66 167 251




Tablo 6. Kriz Yanit Stratejilerinin Etkilesim Karsilastirmasi¢

Hava yolu Kriz Yanit . - <. Yeniden e
Sirketi Stratejisi Kriz Yanit Alt Stratejisi Begeni Yorum Paylasim Goriintiileme
Fiziksel Giivenlik Bilgisi 21 (0-500) 46 (0-500) 46 (0-500) 2 (2001-3000)
Bilgilendirici Uygulama Talimatlari 8 (0-500) 15 (0-500) 16 (0-500) 1 (3001-4000)
Enformasyon  Politika Degisiklikleri 35(0-500) 45 (0-500) 54 (0-500) 12 (10001+)
Is Siirekliligi 12 (0-500) 13 (0-500) 14 (0-500) 5 (10001+)
Diizeltici Eseft‘;fﬁk ve Duygusal 17(0-500) 40 (0-500) 42 (0-500) 8 (10001
Enformasyon »
Giiven Verme 8(0-500) 14 (0-500) 16 (0-500) 5 (10001+)
Tazmin 1 (0-500) 1(0-500)  1(0-500) 1 (10001+)
Lufthansa Ozl 15000 L%y 0.500) 1 (100014)
. ziir - -
Yeniden Insa Y 1000)
Pismanhk 1 (0-500) 1 (0-500) 1 (0-500) 1 (10001+)
Diizeltme 1 (0-500) 1 (0-500) 1 (0-500) 1 (10001+)
Hatirlatma 2 (0-500) 2 (0-500)  2(0-500) 1(9001-10000)
Destekleme Goze Girme 5(501-1000) 12 (0-500) 12 (0-500) 4 (10001+)
Askinlik 1 (501-1000)  1(0-500) 1 (0-500)
Azaltma Mazeret (Niyeti reddetme) 1 (0-500) 21 (()?)(());_ 3 (0-500) 1 (10001+)
B NN 10 (1001-
Fiziksel Giivenlik Bilgisi 1500) 21 (0-500) 22 (0-500) 19 (0-1000)
Bilgilendirici 55 1ama Talimatlar 14601 o 0-500) 28 (0-500) 25 (0-1000)
Enformasyon 1000)
Politika Degisiklikleri 10 (0-500)  35(0-500) 36 (0-500) 31 (0-1000)
Is Siirekliligi 24 (0-500) 73 (0-500) 75 (0-500) 64 (0-1000)
o Psikolojik ve Duygusal 3 (1001-
Diizeltici Destek 1500) 12 (0-500) 13 (0-500) 9 (0-1000)
Enformasyon -
Giiven Verme 14 (0-500) 34 (0-500) 36 (0-500) 24 (0-1000)
THY Tazmin 2 (501-1000) 3 (0-500) 3 (0-500) 2 (0-1000)
Yeniden | -
FHEI biizeltme 1 (1001 1(0-500)  1(0-500) 1 (0-1000)
1500)
Hatirlatma 2 (1001- 6 (0-500) 6 (0-500) 4 (0-1000)
1500)
Destekleme Goze Girme 8 1(;88)1' 32 (0-500) 34 (0-500) 25 (0-1000)
Askimnlik 15(0-500) 36 (0-500) 36 (0-500) 36 (0-1000)
Inkar Basit Inkar 1 (501-1000) 2 (0-500) 2 (0-500) 2 (0-1000)
Azaltma Gerekgelendirme 3(501-1000) 5 (0-500) 505050- 5 (0-1000)

4 Sosyal medya iletileri en yiiksek erisimler dikkate almarak karsilastirilmistir.
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Hava yolu markalarinin kriz yanit stratejilerinin sosyal
medya etkilesimleri analiz edildiginde Lufthansa’nin
paylasimlan yiliksek goriintiilenmeye sahipken, etkilesim

oranlarinin daha diisiik kaldig1 goriilmektedir. Enformasyon

stratejilerinin (politika degisikligi, fiziksel giivenlik bilgisi
vb.) yiiksek goriintiilemeler saglayarak genis kitlelere
ulastig1 sdylenebilir. Diizeltici stratejiler arasinda ise
psikolojik destek ve giiven verme yiiksek goriintiilemeye
sahip alt stratejiler olarak dikkat cekmektedir.
Lufthansa’nin politika degisikligi gonderiler arasinda en
yiiksek etkilesimi almaktadir. Kriz aninda seffafiik ve hizl
bilgi saglama krizin kontrol altina alinmasinda énemli

bir yere sahiptir. Ote yandan Lufthansa’nin mesajlarin
etkilesimleri 0-500 arasinda dagilarak mesajlara tepki
diisiik kalmaktadir. Lufthansa’nin yeniden inga stratejisi
digerlerine gore daha diisiik etkilesim almistir. Bu da bu
stratejilerin yeterince karsilik bulmadigini gostermektedir.
Bu ¢ercevede Lufthansa’nin mesajlari tek yonlii bir etki
olusturmaktadir. Mesajlara etkilesimin az olmasi1 ayni
zamanda ikna edicilikte de yetersizliklere isaret edebilir.

THY ’nin sosyal medya mesajlar1 Lufthansa’ya gore daha
yiiksek etkilesime sahip iken goriintiileme daha diisiik
goriinmektedir. THY nin bilgilendirici enformasyon
stratejisinin alt stratejisi is siirekliligi (en yiiksek
goriintiilenme ve etkilesime sahip alt strateji) ve itibar
stratejisi olan desteklemede askinlik ve géz girme alt
stratejileri daha yiiksek bir etkilesime sahiptir. Buna

gore THY daha az goriintiilemeye ragmen ozellikle ig
siirekliligi destekleme stratejilerinde daha yogun bir
etkilesim sagliyor. Diizeltici enformasyon stratejisinde
ise THY de giiven verme alt stratejisi one ¢ikmaktadir.

Is siirekliliginin 6ne ¢ikmas1 kurumsal siirdiiriilebilirlik
icin giiven olusturma, belirsizligi giderme ve operasyonel
istikrar1 vurgulamaktadir. Etkilesimin Lufthansa’ya

gore yiiksek olmasi paydaslarin mesajlara tepki vererek
katilimimi sagliyor. Ote yandan goriintiillemenin
Lufthansa’ya gdre az olmasi mesajlarin genis bir kitleye
ulagmadigini gostermektedir. Genel olarak markalarin
kriz yanut stratejileri degerlendirildiginde, Lufthansa’nin

bilgilendirme ve operasyonel siirdiiriilebilirlige odaklandig:

ve boylelikle seffaf ve acik iletisimle giiven yaratmaya ve
krizi kontrol altina almaya ¢alistigi, THY 'nin ise paydas
etkilesimini dikkate alarak itibar odakli bir strateji izledigi

soylenebilir. iki sirketin farkli odaklara sahip olmasi
kurumsal kimlik yapis1 ve paydas iliskileri ¢cercevesinde
degerlendirilebilir. Lufthansa operasyonel kontrolii

ve gliven saglamay1 hedeflemekte, THY ise kurumsal
stirdiiriilebilirlik ¢ercevesinde, duygusal bag kurmaya
calisarak yiiksek etkilesim saglamaya calistig1 ve uzun
vadeli itibarin korunmasini hedefledigi sylenebilir.

TARTISMA

COVID-19, SARS, HIN1 ve H5N1 gibi salginlara gore
kiiresel diizeyde daha yikici ve uzun siireli bir miicadele
olmustur. Ulkeleri ve sirketleri i¢ ice ge¢mis krizlerle
miicade etmek zorunda birakan ¢ok boyutlu bir krizdir.

Boyle bir kriz Kriz Yoénetimi Enstitiisii’niin (ICM) belirttigi

gibi felaket kategorisi i¢erisinde degerlendirilmelidir. Bu
tanimlama COVID-19 krizini kurumsal bir kriz olmanin
otesinde ¢ok boyutlu degerlendirmek igin bir ¢ergeve
sunmaktadir. Literatiirde COVID-19’un havacilik sektorii
tizerine etkilerini inceleyen ¢ok az ¢alisma olmasina
ragmen havacilik sektoriiniin kriz iletisimi yonetimi
baglaminda degerlendiren ¢ok ¢alisma bulunmaktadir.
Scheiwiller ve Zizka'nin (2021) Avrupa hava yolu

sirketlerinin COVID-19 pandemisine stratejik yaklasimlari,

Kim ve Kusakci'in (2023) ¢alismasinda da COVID-19
pandemisinde THY, Katar ve Emirates Hava Yollari’nin
sosyal medya stratejileri analiz edilmistir. Scheiwiller ve
Zizka'nin (2021) calismasinda bilgilendirici ve diizenleyici
stratejilere oncelik verildigini ve itibar stratejilerinde de
destekleyici stratejilere agirlik verildigini belirtmektedirler
(Scheiwiller & Zizka, 2021, s. 1). Kim ve Kusakci'nin
arastirmasinda da enformasyon stratejileri, empati ve
giiven verici mesajlarin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir (2023,

s. 75). Calismada da Lufthansa ve Tiirk Hava Yollar1’nin
kriz iletisimi mesajlarinda bilgilendirici enformasyon

ve diizenleyici enformasyon stratejilerinin daha ¢ok

kullanildig1 goriilmektedir. Durumsal kriz iletisimi teorisine

gore kurumlarin karsilagtig kriz kendilerinin de magdur
oldugu bir kriz ise bu durumda firmalar enformasyon
stratejilerine agirlik vermeliler (Coombs, 2007). Bulgular
iki hava yolu sirketinin de bu yonde bir stratejik yaklagim
benimsedigini gdstermektedir. Ote yandan COVID-19, her

ne kadar firmalarin da magdur olarak degerlendirilebilecegi

bir kriz olsa da tiim paydaslari da etkiledigi g6z Oniine
alinarak krizin olumsuz etkilerine kars1 destekleme
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ve itibar stratejileri de uygulanmalidir. Bu ¢ergevede
Lufthansa ve THY yeniden insa ve azaltma stratejilerini

de kullanmiglardir. Bu stratejiler sirketlerin operasyonel
sorunlar karsisinda sirketlerin sorumlu davranarak
paydaslari ile etkilesime girmesi bakimindan degerlidir.
Ote yandan Scheiwiller ve Zizka (2021) ¢alismalarinda
hava yolu sirketlerinin mesajlarin1 Mart 2020 itibar1 ile
paylastigini ifade ederek durumsal kriz iletisimi teorisi
cercevesinde bilgiyi hizli bir sekilde ilk paylasanin firmalar
olmasi gerektigini belirtmektedir. Kurumsal krizler igin
daha dogru olan bu yaklasim COVID-19 gibi kiiresel capta
i¢ ice gecen bir felaket karsisinda sirketlerin gorece geg
cevap vermesi makul gorilebilir. Lufthansa ve THY nin
mesaj paylasimlaria bakildiginda Lufthansa Ocak 2020°de
mesaj paylasmaya baglarken, THY Mart 2020’de mesaj
paylasimina baslamistir. Bunun nedeni Tiirkiye’de COVID
vakalarinin Mart ayinda goriilmesidir. Calismada elde
edilen bulgulara gore enformasyon stratejilerinin yogun bir
sekilde kullanilmasi, itibar stratejilerinde de destekleme
stratejilerinin agirlikta olmasi 6nceki ¢caligmalarla
paralellik arz etmektedir. Bu ¢aligmada 6zellikle cografi
olarak farkliliklarin olup olmadig1 da incelendiginden
Lufthansa’nin itibar stratejilerinden ziyade enformasyon
stratejilerine odaklandigi, THY ’nin ise enformasyon
stratejileri ile birlikte itibar stratejilerine daha ¢ok agirlik
verdigi goriilmektedir.

SONUC

Havacilik sektorii, COVID-19 krizinden en ¢ok etkilenen
sektorlerden biri olmustur. Calismada, Avrupa'nin énde
gelen rakip iki hava yolu sirketi olan Tiirk Hava Yollar

ve Lufthansa'nin COVID-19 gibi kiiresel bir krizde kriz
iletisim stratejilerini nasil uyguladiklari incelenmistir.

Bu tilir markalarin magdur oldugu dissal krizlerde kriz
yOnetimi performansi ve dayanikliligi, esnekligi daha
onemli hale gelmektedir. Tiirk Hava Yollar1, kriz siiresince
itibarin1 korumaya ve paydaslariyla giiven iliskisi kurmaya
daha fazla odaklanmistir. Lufthansa, kriz siirecinde
enformasyon stratejilerine agirlik vererek paydaslarini
seffaf ve siirekli bilgilendirmeye agirlik vermistir. Sirketin
ozellikle politika degisiklikleri ve operasyonel siireglere
dair paylasimlari kriz siirecinde giiven olusturmaya
calistigimi gostermektedir. THY ve Lufthansa’nin kriz
yanit stratejilerinin frekans dagilimina bakildiginda

Lufthansa’nin, THY ’ye (yiizde 71,5) gére enformasyon
stratejilerine (ylizde 88,8) agirlik verdigi, THY ’nin de
itibar stratejilerinde (yiizde 28,5) Lufthansa’ya (ylizde
11,2) gore daha fazla agirlik verdigi goriilmektedir. Buna
gore THY ’nin itibara, Lufthansa’nin da enformasyon
stratejilerine odaklandigi belirtilebilir. SCCT’ye gore
sirketlerin enformasyon stratejilerine agirlik vermeleri
kriz sorumluluk atfina gére uyumludur. Ozellikle her iki
markanin krizin ilk dalgasinda Mart ve Temmuz 2020°de
paylasimlarinin yogunlastigi goriilmektedir. Krizin
patlak verdigi ilk donemde mesajlarin yogunlasmasi
bilgi ihtiyacini gostermektedir. Her iki markanin
enformasyon stratejilerine bakildiginda Lufthansa bilgi
ve duygusal destek vermeye odaklanirken, THY *nin
daha ¢ok giiven verme stratejisi ile itibar mesajlarina
agirlik verdigi goriilmektedir. Tiirk Hava Yollari, krizi
diger hava yolu firmalarina gore daha iyi yonetmistir

bu donemde kargo tasimaciligina agirlik vererek
biiylime kaydetmis ve calisanlarini isten ¢ikarmamuistir.
Lufthansa, kriz yonetiminde bilgilendirme ve operasyonel
siirdiiriilebilirlige odaklanarak seffaf ve agik iletisim
yoluyla giiven olusturmay1 ve krizi kontrol altina almay1
amaglamistir. Tiirk Hava Yollari ise paydas etkilesimini
merkeze alarak itibar odakli bir strateji benimsemis,
kurumsal siirdiiriilebilirlik ¢cercevesinde duygusal bag
kurmaya ve uzun vadeli itibarim1 korumaya yonelmistir.
Her iki sirketin farkli kriz yanit stratejileri, kurumsal
kimlikleri ve paydas iliskileri baglaminda sekillenmistir.
Her iki sirket de paydaslarina mesajlarini iletmede

sosyal medya platformlarini kullanmistir. Hava yolu
markalarinin sosyal medya gonderilerinin etkilesimlerine
bakildiginda, Lufthansa’nin, 6zellikle Facebook tizerinden
video igeriklerle genis bir izleyici kitlesine ulasmaya
calistigini ancak etkilesim (begeni, yorum, paylagim) diistik
kalarak tek yonlii bir iletisim yaklasimini yansittigi ifade
edilebilir. Mesajlara etkilesimin az olmas1 ayn1 zamanda
ikna edicilikte de yetersizliklere isaret edebilir. THY 'nin
ise, daha ¢ok gorsel igerik (resimler) ve metin tabanli
mesajlarla duygusal bag kurmay1 hedefledigi ve izleyici
sayis1 daha diisiik olsa da etkilesim seviyesinin daha
yiiksek oldugu belirtilebilir. Lufthansa, kriz iletigiminde
video ve metin formatini1 6ncelikli olarak tercih ederken,
Tiirk Hava Yollar1 agirlikli olarak resim ve metin
formatina yonelmistir. Ileti tiirlerinin, mesajin etkili bir



sekilde aktarilmas1 ve hedef kitle {izerinde istenen etkiyi
yaratmasi agisindan kritik bir rol oynadig1 géz oniinde
bulunduruldugunda, Lufthansa’nin dinamik ve ayrmtil
bilgi paylasimina odaklanarak krizin karmasikligini
aciklamaya calistig1 sdylenebilir. Ote yandan, Tiirk Hava
Yollari’nin daha ¢ok gorsel igerikler kullanarak mesajlarini
anlagilir kilmaya ve paydaslariyla duygusal bir bag
kurmaya oncelik verdigi goriilmektedir. Bu igerik tercihleri
de itibar1 korumaya yonelik kriz yanit stratejileri ile uyumlu
goriinmektedir. Sirketlerin kriz iletisiminde hem yiiksek
erisime hem de yiiksek etkilesime dikkat etmesi sosyal
medyada gerceklestirilecek kriz iletisimi yonetiminde

¢ok dnemlidir. Iletisimin ¢ift yonlii ve paydas katilimin
olumlu sekilde etkileyecek sekilde gerceklestirilmesi
gerekmektedir. Ayrica, her iki hava yolu sirketinin de hedef
kitlelerinin medya kullanim aliskanliklarini dikkate alarak
iletisim stratejilerini sekillendirdigi soylenebilir. Her iki
sirketin stratejileri genel olarak durumsal kriz iletigimi
teorisinin kriz yanut stratejileri ile uyumlu oldugu ve
kiiltiirel ve kurumsal farkliliklarin stratejik tercihlerde etkili
oldugu sdylenebilir.
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