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Isletmeler, giiniimiiz iletisim teknolojilerinin yarattig1 dijital mecranin vazgegilmezi sosyal medya
platformlarinda her an markalarini, {irlinlerini, imaj ve itibarlarini1 olast kriz tehditlerine karst korumak
zorundadirlar. Ozellikle havacilik sektorii, krize oldukca acik bir sektér durumundadir. Eger isletmeler, kriz
oncesinde olasi kriz senaryolarini dogru planlamis ve 6nlemlerini alip hazirlik yapmislar ise kriz siirecini
saglikli bir sekilde yonetilebilmektedirler. Kriz yonetimi; idareci veya ydneticinin, olasi tehditlere karsilik
yaptig1 hazirliklar ile markasini olumlu veya olumsuz her agidan gerceklesebilecek durumlara karsgi koruyup
icine diislilen durumdan en yiiksek fayday:1 saglamak igin tiim siirecleri yonetebilmesidir. Kriz yonetiminde
havacilik sektoriinde yasanmig bir 6rnegi mercek altina alan bu ¢alismada amagli 6rneklem tercih edilmis; her
giin ylizbinlere insana hizmet veren bir igletmede olusan biiylik bir kriz kargisinda isletmenin nasil davrandigini
gosterebilmek amaciyla Southwest Havayollart 6érneklem olarak segilmistir. Diinyanin en biiyiik low cost
havayolu sirketi olan Southwest Havayollarinin Temmuz 2016’da yasadig1 teknoloji krizini nasil yonettigi
analiz edilmistir. Caligmada; literatiir bilgisi verildikten sonra 6rneklemde yer alan Southwest Havayollarinin
yasadig1 teknik sorun sonrasinda, marka itibarinin zedelenmesini 6nlemek adina hayata gegirilen sosyal medya
stratejileri, nitel arastirma yontemlerinden betimleme yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Caligmanin,
havacilik sektoriinde markalarin olasi krizlerin ¢6ziim siirecine 151k tutacagi diisiiniilmektedir.

Anahtar Sozciikler: Havacilik, Kriz, Southwest Airlines, Sosyal Medyada Kriz Yonetimi.

Crisis Management in Aviation: Case of Southwest Airlines

Abstract

Organizations are obliged to protect their brands, products, images and reputations against probable crisis treats
within the social media platforms that is created by the communication technologies and indispensable digital
media, at any moment. Especially, Aviation sector is in the situation that is up for those kind of crises. If the
organizations have correct planned and prepared the probable crisis scenarios before the crisis, crisis period
shall be managed in a more healthy way. Crisis management; is the ability of the manager to manage all
processes in order to protect its brand against possible or negative situations in order to maximize the benefit
of the situation with the preparations made in response to the possible threats. A true story of Soutwest Airlines
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has been selected as a sample under the entitled crisis management in aviation sector in order to express how
an organization act in the case of a big crisis in such an organization that provides service for hundreds of
thousands people daily. We had analyzed how The world’s biggest low cost airline, Southwest Airline, has
managed the technology crisis experienced in July, 2016.In the study, following the literature information,
analysis related to airline’s actualized social media strategies in order to prevent their brand reputation injury
following the experienced technical problem has been made via qualitative description method. It is thought
that, the study will shed light on the brand’s solution processes in the event of probable crisis in aviation sector

Keywords: Aviation, Crisis, Southwest airlines, Crisis Management in Social Media

GIRIS

Havacilik sektorti, ulusal ve uluslararasi platformda ¢agin 6nde gelen sektorleri arasindadir.
The Oxford Dictionary (2014), havacilik sektoriinii; ugaklarin tasarlanmasindan iiretimine,
kullanim ve kullandirilmasina uzanan genis perspektifte ele alinabilen bir sektor oldugunu
belirtmektedir. Sektdriin 6nemini ve bu kapsamda hedefini, ulusal havacilik otoritesi olan
Sivil Havacilik Genel Midirliigi ise “Diinya sivil havacilik sektoriinde uluslararasi
diizeyde sayginligi artirmak, sivil havaciligin siirdiiriilebilir gelisimini temin tedbir ve

politika tiretmek, ugus emniyeti ve havacilig en iist diizeyde stirdiirmek ve kurumsallasmay:

saglamak” oldugunun belirtmektedir (SHGM, 2014).

Yilin her giinii 7/24 dinamik bir sektor olan havacilik, dogasi geregi krizlere son derece
aciktir. Bu baglamda teknik aksakliklar ve krizlerin yani sira miisteri memnuniyeti
cephesinden dogan ve sosyal medya araciligiyla ¢1g gibi bilyiiyen krizlere agilan kapilar
oldukca sektorde oldukga fazladir. Krizi dogru yonetmek, tiiketici sadakati ve mutlulugunu
da beraberinde getirmektedir. Bu baglamda Otay Demir ve Cigek (2015), tiiketici kiiltiiriiniin
sosyal yagamin ve kiiltiirel degerlerin odak noktas1 oldugunu vurgulamaktadir. Tiiketici, yeni
dijital diinya sayesinde yasami takip ederek mesajlar araciligiyla iletisim kurmaktadir
(Karaagaoglu ve Cigek, 2019: 607). Bu nokta, isletmelerin yagadigi krizlerin ¢oziimiinde yer
aldigimin gostergesidir. Kriz, markanin itibar kaybetmesine yol acar. Krizin varligindan s6z
edebilmek i¢in; kurumun itibarinin sarsilmasi, sorunun ¢éziimii i¢in slirenin kisa olmasi ve
krizin kurum tarafindan beklenmeyen bir zamanda meydana gelmesi gerekmektedir

(Peltekoglu, 2007: 449).

Ozellikle havacilik sektdriinde yasanan bir krizin yonetilmesi siirecinde Helvacioglu (2018),
suna dikkat ¢ekmektedir: “Sirketinizin tiim bu yasananlar1 yonetecek bir yapisi var mi?”
sorusunu sormak ve tiim faaliyetlerde insan faktoriinii en {ist noktaya koymak, dogru ve agik
olmak, mahrumiyetin, magdurlarin ve ailelerinin temel hakki oldugunu unutmamak

orgiitlerin en temel felsefesi olmalidir (Helvacioglu, 2018: 101).
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Buradan hareketle calisma, havacilik sektoriinde firmalara kriz yonetimi konusunda 6nlem
alip almadiklarin1 sorgulatmak ve gergekte yasanmis, sosyal medya iizerinde de basariyla
yonetilen bir kriz 6rnegini analiz etmek amaciyla tasarlanmistir. Caligsmada; kriz kavrami ve
kriz yonetimi {lizerine literatiir bilgisi verildikten sonra Southwest Havayollarinin yasadigi

teknik kriz sonrasi sosyal medya yonetimi betimlenerek analiz edilmistir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Kriz Kavrami

Yunanca “ayrilmak” anlamima gelen “krisis” sozcliglinden ortaya c¢ikan kavram; “bir
kurulusun iist diizey hedeflerini tehdit eden, kurulusun varligmi tehlikeye sokan ve
kurulusun hizla tepki gostermesinin zorunlu oldugu durumlar” (Budak, 1995: 201) olarak

tanimlamaktadir.

Kriz kavrami, literatiirde; “Orgiitiin tamamini etkisi altina alip zarar veren, onu yok
edebilecek olaylar” (Mitrof ve Pearson, 1996: 7), “isletmenin/kurumun 6deme giiciinii
durduran, performansini ve itibarin1 olumsuz yonde etkileyen acil ve beklenmeyen olaylar”
(Jimenez, 2001: 54) seklinde tanimlanmaktadir. Genel bir tanima gore ise kriz,
“beklenmeyen ve Onceden sezilmeyen, hizli bir sekilde cevap verilmesi ve yonetilmesi
gereken, sirketin Onleme ve uyum mekanizmalarint yetersiz hale getirerek, mevcut
degerlerini, ama¢ ve varsayimlarmi tehdit eden gerilim durumu” olarak ifade
edilebilmektedir (Goneng ve Giildas, 2010: 379). Baska bir deyisle kriz; “bir isletmenin iist
diizey hedeflerini tehdit eden, beklenilmeyen ve onceden sezilmeyen bir anda ortaya ¢ikarak,
isletmenin mevcut degerlerini, amaglarini ve varsayimlarint gegersiz kilan, yasamini
tehlikeye sokan ve ivedi veya hemen tepki gosterilmesini gerektiren, orgiitiin 6nleme ve uyum
mekanizmalarint yetersiz hale getirerek i¢inden ¢ikilmast zor bir durum olusturarak gerilim

yvaratan durumdur” (Baran, 2006: 26).

Krizin her zaman olumsuzluk ifade etmedigini Cincede “kriz” anlaminda kullanilan “wei-
j1” kelimesiyle ifade etmek mimkiindiir. Zira we-ji; tehlike ve firsat sozciiklerinin
olusturdugu bir sdzciiktlir (Murat ve Misirli, 2005: 3). Krizi iyi yoneterek firsata ¢evirmek
miimkiindiir. Yukarida farkli kriz tanimlarinda da fark edebileceginiz gibi kriz donemlerinin
en belirgin ve gerilim yaratict 6zelligi belirsizliktir. Kriz, bazen geliyorum der ancak bazen

de aniden ortaya ¢ikabilmektedir.

Ani ortaya ¢ikan krizler, is géreni, miisteri ve yatirimciy1 kisaca i¢ ve dis paydaslart olumsuz

etkileyen durumlardir ve maddi-manevi kayiplar yaratmaktadirlar. Yavas yavas geldigini
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hissettiren krizler ise analiz ve denetimlerde kendini hissettirebilmektedir (Giiltekin ve Aba,

2001: 208).

Krizin varligindan soz edilebilmesi i¢in agagidaki 6zelliklerinin bulunmasi gerekmektedir

(Asunakutlu vd. 2003: 143):

e Tahmin edilemez olmasi,

e Kurum/isletmenin tahmin ve krizi dnleme mekanizmalarmin yetersiz kalmas,

e Krizin iistesinden gelinmesi ve izlenmesi gereken yollarin kararlagtirilmasi igin yeterli
bilgi ve zamanin bulunamamasi,

e Kurum/isletmenin amag ve varhigini tehdit etmesi,

e Kirizin, ivedi miidahale gerektirmesi,

e Karar veren kisilerde gerilim yaratmasi (Asunakutlu vd. 2003: 143)

Kriz olusumlarinda gerek igsel gerek digsal faktorlerin etkisi bulunmaktadir. isletme ile
cevresi arasindaki karsilikli olumsuzluklarin krizin ortaya c¢ikmasinda etkili oldugu
sOylenebilir. Bu durumda ¢evrenin talep ve beklentileri, isletmenin kaynak ve kabiliyetlerini
asar, ya da ¢evre, isletmenin biitlin ihtiyag ve beklentilerine cevap veremez. Bu uyumsuzluk

isletmenin dengesini bozarak krizin dogmasina sebep olur (Dinger, 1998: 385).

Glinlimiizde isletmelerde de krizler degisik sekillerde ortaya cikabilirler. Bunlar; miisteri
memnuniyetinden kaynakli krizler, modern teknoloji krizleri, sosyal medya krizleri vb.
postmodern krizler olabilmektedir. Miisterilerin algisal farkliliklar1 da krizlere sebebiyet
verebilir. Krizin tiirli ne olursa olsun, yonetim iligkiler acisindan kriz ¢ogu zaman asilmast

gereken bir engeldir. Yonetici i¢in krizin tiirii degil, boyutu 6nemlidir (Sucu, 2000: 22-23).
1.2. Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi, isletmenin karsilastig1 kriz durumunda sergilenen tutum ve davranislardir.
Kriz yonetimi siireklilik arz eder, baglangici ve sonu yoktur. Kriz yonetiminin amaci ise
krizleri énceden tahmin ederek tiirlerini ayirt edip birtakim énlemler almaktir. Isletmenin

temel amaci krizi en az kayipla atlatmasini saglamaya yonelik dnlemler almaktir.

Kriz yonetimiyle; isletmeyi krizden kurtarmak veya isletmeyi krize diismeyecek sekilde
yonetmek amaglanmaktadir. Krizin firsatlara kap1 agtig1 diistintildiiglinde kriz yonetiminin,
kriz ortamindan faydayla ¢ikmay1 da hedefledigi (Sucu, 2000: 47) sdylenebilir. Mevcutta
kiiciik, orta ve hatta biiyiik isletmelere baktigimizda kriz durumlariyla karsilagsmayacaklarini

diistindiiklerinden veya siirecin idare edilebilecegini inanmalar1 nedeniyle, kriz dncesinde
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yeterli hazirlik yapmadiklar1 veya kriz planlamasini ¢ok az diisiindiiklerini sdylenebilir.
Bunu yasanan krizler ve etkilerinden de gorebilmekteyiz. Aslinda ¢ok zor bir siire¢
olmamakla birlikte dncelikle krizi yonetecek bir kriz yonetim ekibinin tespit edilip farkli
senaryolar iizerinde igletmenin/markanin ugrayabilecegi zarar karsisinda bu ekibin hangi
adimlar1 atacaginin ana hatlartyla 6nceden belirlenmesi gerekmektedir. Kriz yonetiminde
kullanilan teknikler genellikle stratejik tahmin, olasilik planlamasi, sorun analizi ve senaryo

analizi seklinde siralamak miimkiindiir (Murat ve Misirli, 2005: 8).

Stratejik tahmin; gelecege doniik tahminlerin yapilmasini kapsamaktadir. Olasilik
planlamasinda belirlenmis olan planin gerceklesen olaylar karsisinda beklenen sonuglart
vermemesi durumunda yerini alabilecek alternatiflerin belirlenmesi gerekmektedir. Sorun
analizi, olasilik planlamasi ile daha ¢ok benzerlik gostermektedir. Amag, isletmenin digsal
cevresindeki egilimleri yavas yavas gelistirerek sirkette karar verenleri tetikte tutmaktir.
Senaryo analizi ise 90’lar sonrasi risk yonetiminin yayginlagmasi ile yerini almistir.
Isletmeler bu teknikler ile karsilasabilecekleri durumlari, senaryolar1 hazirlamak ve bu
durumlar ile karsilastiklarinda da bu adimlar1 uygulamak ile krizleri planl yonetip firsat

haline ¢evirebilir veya en az zarar gorecek sekilde yonetebilirler.

Sektorel olarak bazi 6rnekler verecek olursak havayollar1 firmalart is¢i grevlerinde ihtiyag
duyacag: personeli &nceden planlamalidir. isletmenin, her zaman alternatif bir plani
olmalidir. Krizi firsata ¢evirme konusunda ise otomobil sirketleri 6rneginde oldugu gibi
yasadiklar1 motor hatalarinda, heniiz miisterileri bu ariza ile karsilasmadan yani magduriyet
olusmadan, miisterilerini geri ¢agirip iicretsiz degisim yaptiklarinda onlarin goziinde giiven

olgusunu gelistirerek markaya olan sadakati artiracak adimlar atmaktadirlar.

Belirli bir siire dnceden yazilmis olan kriz senaryolarini harfiyen uygulamak gercek hayatta
her zaman miimkiin degildir. Bu planlamalar ve hazirliklar bize sadece ana adimlarda neler
yapabilecegimizi gostermektedir. Degisen durumlar, bolgesel kararlar vb. durumlardan
dolay1 aksiyon detayinda muhakkak degisiklikler olacaktir. Bu kararlar1 alabilmek ig¢in
mutlaka “kriz yonetimi takimi” olusturmak gerekmektedir. Bu takimin igerisinde kimlerin

yer alacagi kisi adindan bagimsiz ancak rolleri mutlaka 6nceden belirlenmelidir.

Kriz doneminde acik ve net bicimde emir komuta zincirini yerine getiren bir kriz yonetimi
ekibi, stirecin her adiminda isin baginda olmalidir. Kriz yonetim ekibi, belirli periyodlarda
veya ihtiyaca gore bir araya gelmeli, potansiyel krizleri tartigmak ve kriz siirecinde
yapilacaklari planlamalidir. Bir kriz dosyasi1 hazirlanmali ve i¢ paydaslara sunulmalidir. Kriz

ekibinin potansiyel krizlerden korunma stratejileri gelistirmek icin capraz fonksiyonlu
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olmas1 beklenmektedir. Kriz plani, oncelikle gerceklesme riski yiiksek krizler igin

hazirlanmali ve etkili, glivenilir, samimi bir kriz sdzciisii se¢ilmelidir.
2. YONTEM

Bu makalede nitel arastirma yoOntemlerinden durum calismasi yontemi uygulanmistir.
Soutwesth havayollarinin 2016 yilinda yasamis oldugu biiyiik teknoloji krizini sosyal medya
da nasil yonettigini, bu kriz sonrasinda gazete, dergi ve internet sitelerinde yayinlanan
yazilari, krizin sirketi nasil etkiledigini ve hem maddi hem de prestij olarak yasadigi kayiplar
hakkinda ulagilan belgeler araciligiyla arastirma yapilmis literatiir ile gergek kriz

karsilagtirmasi yapilarak uyumluluk yorumlanmaya caligiimistir.

Arastirmada oOrneklem olarak havayolu firmasinin secilmesinin sebebi ise her giin
gerceklesen binlerce ugus icerisinde olagan kiiglik aksakliklarin yani1 sira yasanan biiyiik bir
aksaklik ile nasil basa ¢ikabildigine bakilmak istenmistir. Ozellikle zamana kars1 yarisilan
havayolu operasyonlari birbirine baglantili olmasi sebebi ile krizin biiyiikliigl ve etkiledigi
alanin genis olmas1 sonuglarinin neler olabilecegi degerlendirilmek istenmistir. Ozellikle
sosyal medyada krizin hangi boyutlara ulasabilecegi gercek bir 6rnek ile ortaya konulmasi

amaglanmistir.

3. BULGULAR

3.1. Kriz Yonetiminde Olay Incelemesi: Southwest Havayollar1 Ornegi

Southwest Airlines sirketi, low cost i modelini uygulayan bir sirket olarak diinyanin en
bliylik diisiik maliyetli havayolu sirketlerinin basinda gelmektedir. Sirket; 1967 yilinda
Amerika’da Herb Kelleher ve Rollin King tarafindan kurulmustur. 1971 yilinda ilk ugusunu
gerceklestiren sirket, ABD'nin gilineybatisindaki sehirlere yogunlagsmistir. Hizla yiikselen
satig grafigiyle sirket, 1989°da iilkenin biiylik havayolu sirketleri arasinda yer almustir.
Giiniimiizde 55 binden fazla ¢alisani olan sirket, 922 adet ugak filosu ve 100 iin iizerinde
ucus noktasiyla giinliik 4000 de fazla sefer diizenlemektedir. Karsilagtirma yapabilmek i¢in
bugiin Tiirkiye’nin en biiyiik havalimani olan Atatiirk havalimanindan giinde en fazla 2.000
sefer yapilabilmektedir. Southwest Havayollari, 2016 yil1 i¢erisinde American Airlines ve
Delta Airlines ile birlikte diinyanin en ¢ok yolcu tasiyan havayolu sirketidir

(SoutwestAirlines, 2018).
3.2. Soutwest Havayollar1 Teknoloji Krizi

20 Temmuz 2016 tarihinde Southwest Havayollar1 biiyiik bir teknoloji sorunu yasamis ve

bilgisayar sistemleri 12 saatten uzun siire ¢aligmayacak duruma gelmistir. Saat 1:00 p.m.’de
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sirket, online check-in ve kiokslar1 kullanilamayinca takipgilerine tweet gondermeye

baslamistir (www.usatoday.com, 2016).

O Southwest Airlines ® —

We are aware and investigating current issues
with our systems. We will keep you posted as
we have more information to share.

we QRAQPE0D

O Southwert Airlines ©
¥ you & o the site you are in Ou wakting o0
are working hard on 3 fix

We're working hard to get you
where you want to be.

-

Resim 1. Southwest Airlines Onayli Twitter Resmi Hesabi?

Saat 2:00 p.m; web sitesindeki aksakliklar giderilmis, saat 3:00’e kadar mevcut sistem
durdurulup yedek sistem devreye alinmaya calisilmis ancak hata vermistir. Birinci giin
havalimani  ¢alisanlari  sadece  manuel check-in ve Dboarding islemlerini
gergeklestirebildiginden binis kart1 basamayanlar seyahat edememistir. Yaklasik 2000 ugus
iptal edilmis ve miisteri memnuniyetsizliginin etkisi 4 giin boyunca sosyal medyada devam
etmistir. Baz1 yolcular otel konaklama imkanlarindan faydalanmis ve gelismeler hakkinda
bilgilendirmis, bazilari ise hi¢bir imkandan faydalanamamakla birlikte gelismeler hakkinda

bilgilendirilmemistirler.

2 Resim 1: Southwest havayollar1 sorunun farkinda olduklarini ve sebebini arastirdiklarini, sorun net
anlasildiginda daha fazla bilgilendirme yapacaklarini bildiren tweet paylagmistir.
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0000 ATAT LTE 2:25PM @ v % 68% W

< Messages (18) 415-26 Details

Breaking SWA News: We're
experiencing tech outages
affecting .com & functionality
systemwide; working to restore
ASAP.

Breaking SWA News: SWALife is
currently down; information will

be distributed via email as we
have updates.

Breaking SWA News: An
Operational Update and 2Q
Earnings Results have been
shared. Visit SWALIife.

Breaking SWA News: Visit
SWALife for a special video
message to you from Gary, or
call his Newsline at
214-792-6397.

1G]] Send

Resim 2. Bilgilendirme Maksatli Cep Telefonu Mesajlari®

Kaynak: https://www.prnewsonline.com/top-100-case-studies-in-pr-guidebook-vol5
Soutwest Havayollart miisteri hizmetleri, sosyal medya ve operasyon ekipleri, yaklasik
250.000 yolcunun 6fkesi ile karsi karsiya kalmis ve sirketin CEO’su Gary Kelly yaklagik 12
saatte zararin 10 milyon USD seviyelerinde oldugunu belirtmistir (Jansen, 2016). Bu durum

sirketin daha once yasadigi bir kriz degildir.
3.3. Soutwest Havayollar1 Kriz Coziim Siireci

Krizin ¢ozlimiine yonelik olarak ilk basta yaklasik 100 kisinin {izerinde bir iletisim ekibi

sosyal medyada miisterilere direkt yanit vermistir.

3 Resim 2: Southwest havayollarmin miisterilerine gondermis oldugu telefon mesajlar1 ve bilgilendirmeler
goriilmektedir. Ayrica iletisim ve sorulari i¢in hangi numaray: arayabilecekleri belirtilmektedir.
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We're working hard to get you
where you want to be.

‘ Southwest Arines ©

Resim 3. Southwest Airlines Twitter Resmi Hesabi

Siirecin en basindan itibaren, havayolu temsilcileri konuyu ele almis ve miisterilere hem

sosyal medyadan hem de telefon ile arayip agiklama yapilmistir. Neredeyse her miisteriden

acik bir igtenlikle Oziir dilenmistir.

Southwest Airlines & v
@SouthwestAir

Replying to @youloveit32
We're so sorry to hear about the cancellation and we cannot

thank you enough for your patience with our services today. “AC
7:29 PM - Jul 22, 2016

Q) & see Southwest Airlines's other Tweets 0

Resim 4. Southwest Airlines Twitter Resmi Hesab1*

Southwest, miisterileri bilgilendirmek ve yapmis olduklari 6zriin altini ¢izmek i¢in Facebook

Live video araciligiyla o dénem i¢in yenilik¢i ve etkili bir iletisim sergilemistir.

4 Resim 4: Southwest havayollar1 miisterilerinin yapmis oldugu ugus iptalleri konusunda kendi hatalarini kabul
eden ve onlarin anlayis ve sabirlart i¢in tesekkkiir mesajlari gondermistir.
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facebook /&

] Southwest Airlines @

We were live earlier discussing our technolegy challenges. What you'll find in the stream
- Rebeoking information

- Current state of cur Operation

- What caused yesterday's outage

- System recovery

Resim 5. Sosyal Medya Canli Video Yayini®

Kaynak: https://www.facebook.com/SouthwestAir/videos/10154494669698949/
Sirketin st diizey yoneticileri yasanan olaym detaylarimi vermis ve ¢oziim igin neler
yapildigin1 anlatarak miisterileri i¢in bu durumun nasil telafi edilecegi konusunda bilgi

vermistir.

Canli bilgilendirme hatt1 olusturularak tiim gelismeler, aninda tiim sosyal medya
kanallarindan yayinlanmistir. Bunun i¢in ayr1 bir web sayfasina yonlendirme yapip tiim
sosyal medya kanallarinda bu sayfanin bilgisi verilmistir. Farkli kanallardan bilgi vermek
yerine tek elden yonetilen bir sayfadan miisteriler gelismelerden adim adim haberdar

edilmisgtir.

5 Resim 5: Southwest havayollan iist diizey yoneticisi Sosyal medya iizerinde canli yaym yapmis ve mevcut
durum ve rezervasyon yenilemeleri hakkinda bilgilendirme yapmustir.
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Southwest Airlines @ [ £}
> yaklasik 2 yil 6nce

An Update and an Apology on Systemwide
Outages

Reminder: Customer rebooking options are available through
Tuesday, July 26 at
https://www.southwest.com/html/advisories/swa_travel_advisory
_20166211469102736090.html

An updated message from Vice President, Chief Communication
Officer Linda Rutherford (Friday, July 22 at 10:45 p.m. CDT):

Good evening,

Devamim Gor

Resim 6. Southwest Airlines Instagram Resmi Hesab1®

Markaya ve kuruma kars1 kizgin miisterilere kisisel bilgilendirme yapabilmenin 6énemli bilen
Southwest, teknik ariza siirecinde sosyal medyada olumsuz mesaj yazan yolculara tek tek
direkt mesaj yollamalar1 hususunda geri doniisler yaparak onlarla beraber uguslarini takip

edeceklerini belirtmislerdir (https://www.southwestaircommunity.com, 2016).

Southwest Airlines @ .
@SouthwestAir

Replying to @AvenMarketing

Sorry we haven't responded via Facebook. Feel free to DM your
confirmation number so we can follow up. *JB

6:32 PM - Jul 22, 2016

Q & see Southwest Airlines's other Tweets o

Resim 7. Southwest Airlines Twitter Resmi Hesab1’

Southwest kriz siiresince, Twitter sikayetlerine yaklasik 12 dakika, Facebook mesajlarina ise

45 dakika i¢inde cevap vermistir.

® Resim 6: Southwest havayollar1 operasyon odasindan gériintiiler paylagmustir.

7 Resim 7: Southwest havayollar1 génderdigi tweet ile Facebook mesajlarina cevap veremediklerini, twitter
iizerinden direk mesaj gondererek onay numarast alabileceklerini sonrasinda da bu numara ile takip
yapabileceklerini belirten sosyal medya mesaj1 goriinmektedir.
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4. SONUC

Havayolu sirketlerinde yasanan krizler 6zellikle de operasyonel krizler domino etkisi ile
birbirini tetiklemektedirler. Clinkii aksaklik sebebi ile ugamayan ugak bir sonraki varig
noktasinda hizmet verecegi yolculari da etkilemektedir. Kriz konusunu genis bir cografyada
ve cok noktada hizmet veren bir ucak sirketinde yasanan genel bir sorun olarak
diisiindiigiiniizde hemen hemen biitiin operasyonun etkilenmesi kaginilmazdir. Burada ki en
onemli unsurlardan biri maddi kayiplarin yani sira miisteri memnuniyetinin, bagliligin
etkilenmesi ve krizin dogru yonetilmedigi takdirde markanin zarar gérmesinin kaginilmaz
oldugudur. Buradan hareketle ¢calismanin amaci, literatiirde siklikla yer verilen kriz ve kriz
yonetimi kavramlarini, gergek hayatta nasil isledigini ve sirketlerin bu siireci nasil
yonettiklerini gdstermektir. Bu sayede olas1 kriz senaryolar1 daha 6nceden hazirlanmanin
avantajlarin1 gérmek ve firmalarin 6nceden Onlem alabilmeleri i¢in bir plan hazirligi
yapabilmelerini saglamaktir. Bu baglamda nitel veri arastirma yontemi kullanilarak, konu
hakkinda detayli betimleme yapilmaya calisilmigtir. Arastirmada Orneklem olarak

cozlimlenen Southwest firmasin kriz yonetimi soyle 6zetleyebiliriz.

Soutwest firmasinin hizli bir sekilde mevcut krize angaje olmasi ve tiim personelini gerekli
tedbirleri alabilmek i¢in yonlendirmesi krizin ilk ve en 6nemli anlarinin atlatilmasi adina ¢ok
onemlidir. Firmanin krizinin daha da genislemesini 6nlemek adina sosyal medya araciligiyla
miisterilerinden 6ziir dilemesi atilan olduk¢a dogru bir adim olarak degerlendirilmelidir.
Firmalarin tim paydaslar tarafindan goriilebilen halka acgik platformlarda hatayr veya
olumsuz durumu kabullenip 6ziir dilemeyi tercih etmedigi durumlar artik geride kalmistir.
Isletmeler kriz aninda sessiz kalmay1 tercih etmemelidir. Agik iletisim ve samimiyet, kriz
yonetimin en dnemli noktalaridir. Bu 6rnekte Southwest Airlines, bunu basariyla uygulamis
ilk asamasindan hata kaynagini kisa zamanda tespit etmis, 0ziir dileyerek telafi i¢in nelerin

yapilacagini aktarmaya baslamistir.

Kriz durumlarinda miisterilerin algilar1 ve verebilecek tepkileri en 6nemli faktordiir.
Sirketlerin yaklagimi bu yiizden ¢ok 6nemlidir. Bu anlamda Soutwest firmasi insan odakli
bir yaklagim sergilemis, empati yaparak miisterinin hangi bilgiyi almaya ihtiyaci oldugunu
iyi tespit etmistir. Bu konuda magduriyet konusunda herkesin mutabik kalacagi temel
argliman olan dogru ve anlasilabilir aciklamalardan yararlanilmistir. Agiklamalarin
zamaninda, acik anlasilir net olmasi onemlidir. Sirket bu baglamda mevcut durumun
ciddiyetinin farkinda oldugunu, iist diizey yoneticileri iizerinden yaptigi agiklamalarla

pekistirmistir. Sirket, operasyonlardan sorumlu iistii diizey yoneticisi olan CEQO’sunu
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mevcut durumu Facebook Live video araciligi ile canli yayin gergeklestirerek tiim detaylari
ile agiklamis ve sirketini miisteriler goziinde 6nemli olciide giivenilir kilmigtir. Bu yayin,

803.000 izlenme sayisina ulagmistir.

Tiim platformlarda farkli bilgi verilebilme ihtimalini azaltmak icin firma bir web sayfasi
olusturmus, bilgi kirliligini engellemek ve saglikli bilgiye ulagsmak agisindan 6nemli bir
adim atmustir. Ugus ekiplerinden, hava durumuna, operasyonlardan, iptallere tiim gelismeler
hakkinda anlik bilgi almak isteyenlere siirekli agik net ve ilk kaynaktan bilgi akist
saglanmigtir. Kisisel bilgilendirme de stratejik bir karardir. Her mesaja cevap vermenin
miisteri memnuniyeti agisindan olumlu bir yaklasim olarak goriinse de pek ¢ok riski
barindirmaktadir. Cevaplarin tutarliligi ve her miisterinin 6zel durumlari nedeniyle ciddi
problemlere sebebiyet verebilmektedir. Ancak esas olarak her miisteriye temas etmek, deger

vermek ve direkt olarak iletisim kurmak marka itibari agisindan 6nemlidir.

Memnuniyetsiz yolculara hizli geri doniis yapilmasi da 6zellikle sosyal medyada 6nemli
hususlardan biri olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Yapilan bir ¢alismada sosyal medya
izerinden sikayet edenlerin %40’ 1nin 60 dakika i¢inde yanit bekledigi belirtilmektedir (Bear,
2016). Cevaplamada geg kalinan her dakika markanin aleyhine islemektedir.

s southwestair Foliow

3,916 likes

southwestair Recognize this tail? Name
that specialty livery!

vrich_loe Why yall keep cancelling flights
on people smh @southwestair

mad_dawg0918 About a week ago | flew
to my great aunts house with my family, It
was the first time | ever flew. The ride was a
little bumpy because of storms but | had an
overall amazing experience flying. Doing It
again soon!!!

topherkeith Southwest sucks! Been
stranded in San Francisco for 2 days now
due to all these cancelations! We demand
refunds and then some for this bullshit!
#southwestneveragain

haleyochoa My flight is tomorrow and if it's
cancelled I'm never flying southwest again.

oks,52 Southwest is awful and net handling

thara fallure van/wall I\ hoan ctrandad

Resim 8. Southwest Airlines Instagram Resmi Hesab1®

8 Resim 8: Southwest havayollarinin instagram hesabinda miisterilerin yazdig1 sitem mesajlar1 goriilmektedir.
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Soutwest ’in sosyal medyadan etkin bir sekilde yararlanmistir. Ancak Instagramda yaklasik
250.000 takipgisi bulunmasma ragmen Instagrami kullanmamigtir. Bu sonrasinda
yoneticileri tarafindan sirketin Instagram’it konumlandirmasindan kaynakli bir iletisim
yapilmadigi seklinde agiklansa da tiim yapilan dogrularin yaninda bu, eksik bir adim olarak

degerlendirilebilir.

Biiyiik kayiplara yol agabilecek sonuglarla karsilasmamak i¢in isletmelerin krizi 6nlemeye
yonelik olarak gelistirilen teknikler, isletmenin siirdiiriilebilirligi i¢in énemlidir. Bundan
dolay1 kiiciik veya biiyiik tiim isletmeler krize karsi hazirlikli olmak zorundadir. Kriz
yOnetiminin amaci, disiiniilemeyecekleri diislinlip krize hazirlikli olmak, krizin tiim
yonlerini énceden tahmin ederek, duruma uygun stratejiler belirlemektir. Ozellikle sosyal
medyada olusan krizlere zamaninda, tutarli agik yanit verebilmek 6nemlidir. Bunun i¢in de

kriz 6ncesi hazirlik sarttir.

Tiim sosyal medyay takip etmek, isletme icerisinde herkesin siireclere katildig: tatbikatlar
yapmak, paydaslarla oncesinde hazirliklar yapip sorumluluklari belirlemek Onemlidir.
Bunun sonucunda hizli ve tutarli cevaplar vermek, kriz planim1 giincelleyip uygulamaya
almak ve kriz yagamamis miisteriler i¢in hayati normal siirecinde devam ettirebilmek 6nemli
asamalardir. Mevcutta Tiirk sirketlerinin de bu ve benzer konulara nasil tepki verdigine
bakmak neler yaptiklarmi ve neler yapabileceklerini planlamak gerekmektedir. Ozellikle
Tiirk havayolu tasimaciliginda krizlerden dolay1 baz1 markalarin kayboldugunu unutmamak

gerekir.
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