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OZET

Giinimiizde sirketlerin degerli hale gelmesinde etkili olan unsurlardan biride manevi degerlere
odaklanmasidir. Kiiresellesme ile birlikte uluslararasi sirketlerin artmasi nedeniyle {iriin hizmet
kalitesi, ucuz fiyat gibi farklilik yaratacak unsurlar artik ¢cok fazla 6nemsenmemektedir. Dolayisiyla
sirketler bu kiiresel rekabet ortaminda kendilerini digerlerinde ayiracak soyut degerler sahip olmasi
gerekmektedir. Bu soyut degerleri olusturmak icinde itibar bilesenleri tlizerinden giiglii bir itibar
olusturmak gerekmektedir. Bu bilesenler ise Fombrun tarafindan ortaya atilan ve giiniimiizde
siklikla kullanilan; tirlin ve hizmet, duygusal cekicilik, finansal performans, vizyon ve liderlik,
caligma ortami, sosyal sorumluluktur. Giinlimiizde kurumsal itibarin ciddi sekilde yonetilmesi
gereken bir ortam da sosyal medya olmaktadir. Ozellikle kullanici sayis1 ok fazla olan twitter gibi
alanlarda itibarin sunumu ve yonetimi ¢ok onemlidir. Bu mecralar, hedef kitlenin zihninde olusacak
itibar algisin1 olumlu ya da olumsuz sekilde etkilemektedir. Dolayisiyla bu mecralarda itibarin nasil
yonetildigi ¢ok dnemlidir.

Nitel aragtirma yonteminin kullanildigi bu calismada, 2018 yilinda Brand Finance tarafindan
gerceklestirilen ‘En Degerli Sirketler’ arastirmasinda ilk beste yer alan sirketlerin twitter’da
itibarlarini nasil yonettiklerini incelemek amaglanmistir. Bu nedenle sirketlerin twitter paylasimlari
kurumsal itibar bilesenlerine gore degerlendirilmistir. Sirketlerin hangi itibar bilesenlerine agirlik
verildigi saptanmistir. Bu calisma ile ¢ogu sirketin twitter hesaplarindan siirekli paylasimda
bulunmadig1 goriilmiistiir. Sirketler, itibar bilesenlerinden; duygusal cazibe, sosyal sorumluluk,
iiriin ve hizmet bilesenlerine agirlik verdigi sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Medya, Itibar Y&netimi, Twitter,
ABSTRACT

Today, one of the factors that make companies valuable is to focus on spiritual values. Due to the
increase in international companies as a result of globalization, the factors such as product or
service quality and economical price are no longer considered very important. Therefore, companies
need to have abstract values that will distinguish themselves among others in this global
competitive environment. It is necessary to create a strong reputation through the components of the
reputation in order to build the abstract values. These components which were introduced by
Fombrun and are used frequently today are product and service, emotional charm, financial

-302 -




Cukurova 1. Uluslararas1 Multidisipliner Calismalar Kongresi Arahk 13-16, 2018

performance, vision and leadership, working environment, social responsibility. Today, social
media is one of the environments in which corporate reputation should be seriously managed. The
presentation and management of reputation are very important particularly in mediums such as
Twitter which has a lot of users. These mediums affect the perception of reputation in the target
groups’ minds in a positive or negative way. Therefore, it is very important how reputation is
managed in these tools.

This study, which is used qualitative research method aimed to examine how the top five companies
in the be 'Most Valuable Companies' research conducted by Brand Finance in 2018 manage their
reputation on Twitter. On this purpose, companies' twitter shares were evaluated according to the
corporate reputation components. It was determined to which reputation components companies
give importance. With this study, it was seen that most of the companies do not share contents
constantly in twitter accounts. It is concluded that the companies focus on emotional attraction,
social responsibility, products, and services among the components of reputation.

Word Keys: Social Media, Reputation Management, Twitter
1. GIRIS

Sirketler artik kurum imaji1, kurum kimligi, kurum reklamlari, kurum degerleri, {iriin ve hizmetleri
ile ilgili bircok bilgiyi cesitli iletisim kanallar1 ile hedef kitlesine ulastirmaktadir. Bu sayede
sirketler ile hedef kitle arasinda iletisim ve etkilesim saglanabilmektedir. Ozellikle bilgi ve iletisim
teknolojilerinin gelisimi ile birlikte sirketler bu iletisimi ve etkilesimi sosyal ortamlarda da
gergeklestirmeye baslamistir. Sosyal medyanin ¢ift yonlii iletisim ve geri bildirim alabilme 6zelligi
s0z konusu mecranin hem hedef kitle hem de sirketler i¢in cazip ortamlar olmasina yol agmistir.
Ciinkii sirketler biitiin faaliyetleri hakkinda hedef kitlesine bilgilendirme saglarken ayni zamanda
hedef kitle ise sirket faaliyetleri hakkinda reaksiyon gosterebilmekte ve diisiincelerini sirketlere
ulastirabilmektedir. Dolayisiyla sosyal medya, hedef kitle ile sirket arasindaki iletisimin
kuvvetlenmesinde etkin rol oynamaktadir. Bu durum ise sirket ve hedef kitle arasinda duygusal
bagin gliclenmesine yardimci olmaktadir.

Sirketlerin hedef kitle ile giiclii bag olusturabilmesi i¢in 6zellikle soyut degerler iizerine faaliyetler
yapmas1 gerekmektedir. Soyut degerler sirketlere rekabet ortaminda farklilik yaratmakta aymi
zamanda hedef kitlede farkindalik olusmasini saglamaktadir. Bu farkliligin ve farkindaligin
olusmasinda ise itibar etkili unsurlardan olmaktadir. Itibar1 giiclii olan ve itibar1 koruyabilen
sirketler her alanda rakiplerine gore avantajl hale gelmektedir. Calisma ortamlarinda daha nitelikli
calisanlar bulunmaktadir. Itibar1 yiiksek olan sirketler kriz donemlerini daha az zararla
atlatmaktadir. Bu nedenle yatirimcilar itibar yiiksek olan sirketleri daha fazla tercih etmektedir.
Itibar1 yiiksek olan sirketlerin hedef kitlesi daha sadik olmakta ve potansiyeli olan miisteriler
tarafindan tercih edilebilirlik oran1 daha ytiksek olmaktadir.

Sirketlerin yliksek itibar algisim1 kazabilmek icin ¢alisma ortamu, iirlin ve hizmet, lider ve vizyon,
duygusal ¢ekicilik, finansal performans, sosyal sorumluluk alanlarmin her birini 6nemli hale
getirerek calimalar ve faaliyetler gerceklestirmelidir. Itibar bilesenlerini olusturan bu alanlarda
yapilacak olan faaliyetler, 6zellikle sosyal medya ortaminda mutlaka yer almalidir. Milyarlarca
kullanicis1 bulunan sosyal medyanin, sirket itibarlarini etkilemede artik biliylik bir giicii
bulunmaktadir. Ayn1 zamanda sosyal medya, sirketlerin milyarlarca bireyin zihninde itibarli sirket
algisim1 olusturmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle sirketler itibari inga ederken ve
itibarin siirekliligini saglarken sosyal medya ortaminda mutlaka bulunmalidir ve bu ortamda itibar
yonetimini ciddi sekilde yapmalidir.

KURUMSAL iTiBAR

Giliniimiizde giiclii bir itibar insas1 yaratmak ve bu itibarin siirekliligini saglamak sirketler i¢in
onemli konulardan biri olmustur. Kiiresel piyasada yasamini siirdirmek ve rekabette rakiplerine

https://www.iksadkongre.net/ CONGRESS ORGANIZATION of IKSAD adanakongresi@gmail.com
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gore 6nde olmak isteyen sirketler, iirlin ve hizmet kalitesi, fiyat, erisim kolaylig1 gibi konvansiyonel
araclarin haricinde farklilik yaratabilecek yeni araclar kullanmak zorundadir. Bunlarin basinda ise
itibar gelmektedir ( Almagik, Almacik ve Geng, 2010: 97).

Son donemlerde itibar konusu; psikoloji, sosyoloji, finans, strateji, orgiitsel davranis, iktisat
alanlarinda calisilmaya baslanmistir. Bu nedenle itibar kavramin bir¢ok farkli alanlara gore
tamminin yapildig1 goriilmektedir (Alniagik, 2011: 68). itibar ile ilgili yapilan tanimlarin ortak
noktalarina bakildiginda ‘deger’ ve ‘alg’ kavramlarmim 6n plana ¢iktigi anlasilmaktadir. Itibar
kavramini, hedef kitlenin algisinda yer alan sirketler ile ilgili soyut degerler biitiinii olarak
adlandirmak miimkiindiir.

Konuya iligkin literatiirde yer alan bazi tanimlar ise su sekildedir:

v Gotsi ve Wilson (2002: 29) kurumsal itibari, paydaslarin zamanla kurum ile ilgili elde ettigi
tecriibelerin sonucunda ortaya ¢ikan deger olarak tanimlarlar.

v Oxford English Dictionary ise kavrami; genel olarak paydaslar tarafindan kurum hakkinda
belirtilen inanglar ya da goriisler seklinde yorumlamaktadir. Diger tanimi ise, birinin ya da
herhangi bir seyin belirli bir 0Ozellige sahip olduguna dair yaygin bir inangtir
(https://en.oxforddictionaries.com/definition/reputation ).

v Kurumsal itibar ile ilgili uluslararasi ¢apta 6énemli arastirmalar1 olan Charles Fombrun, kurum
itibarini, “bir kurumun tiim paydaslari tarafindan ne derece giivenilir, saygin ve degerli
algilandigina dair, zaman i¢inde olusmus degerlendirmelerin biitlinsel bir ifadesidir” olarak
tanimlamistir (Fombrun, 1996: 36’dan akt. Sinan ve Kavas, 2015: 838).

Kiiresellesmenin ve teknolojinin gelisimi ile birlikte birgok sey taklit edilebilmekte ve her yerde
ayni irliin ve hizmet bulunabilmektedir. Dolayisiyla sirketler bir fark yaratmak istiyorsa itibar
kavramini giindem maddelerinin 6n siralarina koymak zorundadir. Ciinkii kurumsal itibar, rakipler
tarafindan taklit edilmesi zor olan deger olusturma potansiyeli ve soyut karakteri nedeniyle rekabet

ortaminda bir avantaj olusturmakta ve kurumun istiin konumunu devam ettirmesine olanak
vermektedir (Gilimiis, 2009: 2638).

Giinlimiizde sirketlerin itibarlarin1 daha gii¢lii hale getirmesine katki saglayacak bir ortam ise sosyal
medyadir. Sosyal medya ile birlikte sirketler kisa siirede binlerce miisteriye ulagarak pazarda
tutunmay1 saglamaktadir. Bu durum ayni1 zamanda sirketlerin itibarina olumlu katki yapmaktadir.
Sirketler sosyal medya da siirekli aktif olmasi ve hedef kitlesi ile etkilesim halinde olmasi
itibarlarinin giiclenmesini saglamaktadir.

SOSYAL MEDYA

Bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimi ve internet kullaniminin yayginlagmasi ile birlikte hayatimiza
yeni uygulamalar ve araclar girmistir. Bu uygumalar ve araglar1 ifade etmek icin yeni kavramlar
ortaya ¢ikmistir. Bu kavramlardan biri de zamanimizin biiyiik bolimiinii isgal eden sosyal medyadir
(Aydin, 2015: 82).

Sosyal medya, internet kullanicilarinin igerik olusturabilmesine, diger kullanicilar ile ag olusturarak
sosyal etkilesime girmelerine firsat sunan cevrimici topluluk platformlaridir (Hajli, 2014: 387).
Sosyal medya, iceriklerin kitleler tarafindan paylasilmasini saglayan ayni zamanda yer ve zaman
kisitlamas1 olmadan kolay ve etkilesimli iletisim kurmaya olanak veren ortamlardir (Gorkemli,
2017: 2). Genel ifadeyle sosyal medya, bireylerin internet araciligiyla interaktif ortamlarda video,
fotograf ve diisiincelerini paylagsmalarina firsat tamiyan ve bireylerin istedikleri icerikleri
olusturmasina, diger bireylerin de bu igeriklere yorum yapmasina olanak saglayan web 2.0 tabanl
uygulamalardir.

Sosyal medyanin kullanic sayist giin gittikge artmaktadir. Ayn1 zamanda geleneksel medyaya gore
daha cazip hale gelmistir. Sosyal medya ile birlikte izleyici kitlesi aktor haline gelmistir. Ciinkii
bireyler kendi istedigi icerigi lretebilmekte, yorum yapabilmekte ve diger iceriklere katki
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yapabilmektedir. Dolayisiyla sirket ya da kurumlarin igeriklerini sosyal medya araciligiyla etkileyip
ve degistirebilmektedirler (Scott, 2018: 38’den akt. Yagmurlu, 2011: 6).

Sosyal medya araglari olan sosyal aglarin, bloglarin, vikilerin, forumlarin, mikrobloglarin en énemli
ozellikleri ise katilim, agiklik, konusma, topluluk, anindalik, kiiciik grup iletisimi, multimedya,
asirt enformasyondur. Sosyal medyanin bu 6zelliklere sahip olmasi, milyonlarca insanin zamanin
¢ogunu bu ortamda harcamasina neden olmaktadir. Sirketler a¢isindan bakildiginda, milyonlarca
insana aninda istenilen bilgilerin ulagsmasini ve bunlara karsi insanlarin reaksiyonlarini gérebilme
sans1 vermektedir.

SOSYAL MEDYADA KURUMSAL ITIiBAR YONETIiMi

Sosyal medya, sirketlerin hedef kitleye kendini ifade edebilmesinde biiyiik avantaj saglamaktadir.
Sirketler sosyal medya ile birlikte zaman ve mekan kisitlamasi olmadan, diisiik maliyetler ile
birlikte bilgileri kisa siirede genis kitlelere ulastirabilmektedir. Ayni1 zamanda genis kitlelerin
sirketlerin sosyal medya hesaplarmi takip ederek, sirketler ile ilgili bilgi alabilmektedir ve
faaliyetleri ile ilgili yorum yapabilmektedir. Dolayisiyla sosyal medya sirket ve hedef kitle arasinda
iletisimin bire bir olmasimi saglamaktadir. Bu nedenle sirketlerin sosyal medyay1 etkin sekilde
kullanmas1 gerekmektedir.

Sirketlerin sosyal medya Uzerinden itibarlari etkin yonetmesi i¢in su unsurlart g6z Oniinde
bulundurmasi gerekmektedir (Bat ve Yalgin, 2014: 272’den akt. Tokatli, Ozbiikerci, Giinay, Vural,
2017: 40):

e Sirket sosyal medyada yer almak igin bir amaca sahip mi?

e Eger bir amag var ise bu amag, sosyal medyada yer almak icin dogru ve uzun siireli bir zamana
hitap ediyor mu?

e Sosyal medyada kurum hakkinda olusan bir imaj var mi, varsa nasil bir imaj var, kurum
hakkinda neler paylasilmis, paylasiliyor, hangi konular tartisiliyor?

e Kurum, sosyal medyada nasil temsil ediliyor, sadece bir Facebook sayfasiyla m1 bir Twitter
sayfasiyla mu, bir blogla m1, digerleriyle mi ya da hepsiyle mi?

e Sosyal medyada acilan kurumsal hesaplar kurumu nasil yansitiyor?

e Sosyal medyada agilan hesaplarin kurumu dogru ve sorunsuz temsil etmesi i¢in hangi ¢aligsmalar
yapilabilir?

e Kurumun sosyal medya hesaplar1 hangi araliklarla ve kimler tarafindan takip ediliyor?

e Sosyal medyada miisterilerin yorumlari, sikayetleri, 6nerileri yanit buluyor mu, bu konular bir
degerlendirme kriteri olarak kullaniliyor mu?

Itibarl1 sirketlerin 6nemsendigi ve dikkate alindig1 bu donemde biitiin sirketler itibarlarina yatirrm
yapmak zorundadir. Ozellikle sosyal medya sirketlerin itibarlarina yatirim yapmasinda énemli rol
oynamaktadir. Sosyal medya, sirketlerin itibarinda olumlu etki yarattigi gibi olumsuz etki de
yaratabilmektedir. Er, bu durumlarin sebeplerini su sekilde agiklamaktadir ( 2008: 78-79’ dan akt,
Tokath vd., 2017: 41):

e Kurum ile paydaslar arasindaki iletisim araglarindan birinin internet olmasi, bu iletisim aracinin
zaman ve mekan sinirlamasinin olmamasi,

e Sosyal medyada kurumun kendiyle ilgili bilgileri barindirmasi, bu bilgilerin kolay
bulunabilmesi,

e Sosyal medyada olumsuz bilgilerin, sdylenti ve su¢glamalarin ¢cabuk yayilmasi, kalici olmasi ve
kolay bulunabilmesi,

e Sosyal medyada bireylerin rumuzlarla var olabilmeleri veya hukuki yaptirimlarin farkinda
olmamalar1 nedeniyle farkl faaliyetlere girisebilmeleri,

e Kurum yandaslarinin sosyal medyada kurumu goniillii olarak savunmalari,

o Kisilerin geleneksel medyaya degil, kendine benzeyen diger kisilere glivenmeleri,
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¢ Sosyal medyanin kuruma itibar giiclendirici ¢alismalar yapabilecegi imkanlar sunmasi.

Biitiin bu durumlar goz iiniine alinarak sosyal medyada itibar ciddi sekilde yonetilmelidir. Ciinkii
sosyal medyada dogru mesajin dogru zamanda dogru hedef kitleye ulasmadigi zaman biiyiik krizler
olabilmektedir. Bu krizler, sirketlerin yillardir olusturmaya calistigi itibarini saniyede yerle bir
edebilmektedir. Bu baglamda sirketler itibarlar1 giiglii sekilde insa etmek ve koruyabilmek igin
mutlaka sosyal medyada itibar yonetimi planlar1 olusturmalidir. Sosyal medyada itibar, planh
yapilmadigi ve uzmanlarca yonetilmedigi zaman sirketler igin biiylik zararlar olusturabilmektedir.
Ciinkii sirketlerin her gerceklestirdikleri eylem, onlarin itibar algilarinin olusmasina ve algilarin
olumlu ya da olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir. Iyi yonetilemeyen itibar sonucunda olumsuz
bir itibar algis1 olusmaktadir. Bowd ve Bowd (2006) bu olumsuz itibarin ise; ¢alisan aidiyetinin ve
sirket giivenirliginin azalmasina, sadik miisterilerin rakiplere kaymasina, sirketin finansal degerinin
diismesine, medyanin ilgisinin azalmasina ve sirketin bulundugu sektdrde s6z sahibi olamamasina
yol agacagini belirtmektedir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 114).

Biitiin bu bilgiler degerlendirildiginde sirketlerin giiclii itibara sahip olmak ve itibarlarini
korumalari i¢in planli, stirekli takip edilen ve Olglimlenen bir itibar yonetim anlayisi ile sosyal
medyada yer almasi gerekmektedir. Dolayisiyla sirketler giiglii itibar i¢in sosyal medya ortaminda
olmak zorundadir ve varligini hissettirmek i¢in de aktif sekilde sosyal medyay1 kullanmalidir.

2. YONTEM

Kiiresellesme ile birlikte uluslararasi rekabetin arttigi bu donemde sirketler i¢in en 6nemli unsur
itibar olmustur. Binlerce sirketin oldugu piyasada fark olusturabilmek i¢in soyut degerler 6n planda
olmaktadir. Dolayistyla sirketler farklarin1 ve 6zgiin olduklarini ortaya koyabilmek igin sgirket
itibarin1 giiclii hale getirmeli, itibar1 korumali ve itibarin1 paydaslara aktarilmalidir. Bu caligsma
kapsaminda 2018 yilinda Brand Finance tarafindan gergeklestirilen ‘En Degerli Sirketler’
aragtirmasinda (http://brandfinance.com/) ilk beste yer alan sirketlerin sosyal medyada sahip
olduklar1 itibar1 nasil yonettikleri ve itibarin hangi bilesenlerine yogunlastiklar: tespit etmek
amaclamistir.

Bu calismada elde edilen veriler sektorlerinde en degerli olan firmalarin Twitter {izerinden
itibarlarin1 nasil aktardiklar1 ve yonettikleri ile alakali olmaktadir. Bu nedenle diger firmalar i¢in
referans olabilecektir. Ayrica bu firmalarin sosyal medya iizerinden yonetilen itibarlar ile ilgili
eksik ya da olumlu yonleri agiklanacaktir. Dolayisiyla bu ¢alismada 6rneklemde yer alan firmalarin
yararlanabilecekleri bilgiler yer alacaktir.

Calismada 2018 yilinda Brand Finance tarafindan gerceklestirilen ‘En Degerli Sirketler’
arastirmasinda (http://brandfinance.com/) ilk beste yer alan en yiiksek finansal degere sahip olan
sirketler 6rnekleme dahil edilmistir. Bunlar havayolu tasimaciligi sektoriinde Tiirk Hava Yollar
(THY); Telekomiinikasyon sektoriinde Tiirk Telekom ve Turkcell; Banka sektoriinde Akbank ve
Garanti Bankasi olmustur. Bu sirketlerin Twitter’da itibarlarin1 nasil yonettiklerini incelemek
amaclanmistir. Bu baglamda 1 Eylil-30 Eylil 2018 tarihleri arasinda firmalarin Twitter
paylasimlart itibar bilesenleri 1513inda ele alinmistir. Nitel arastirma yonteminin kullanildig:
aragtirmada firmalarin Twitter araciligiyla yaptiklari paylasimlar itibar bilesenleri kapsaminda
icerik analizine tabi tutulmus ve hangi bilesenler lizerinde yogunlastigi tespit edilmis ve
yorumlanmistir. Bu kapsamda bes firmanin resmi Twitter hesaplari incelenmistir.

3. Bulgular ve Yorumlar

Tablo-1’de sirketlerin Twitter hesaplart ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Sirketlerin 1-30 Eyliil 2018
tarihleri arasinda Twitter hesaplar1 incelenmis ve atilan tweet sayisi, takipgi sayilari, takip edilen
sayilari, begeni sayilar1 ve anlar sayilar1 asagida bulunan tablo-1’de goriilmektedir.
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Tablo 1: En Iyi 5 Sirketin Kurumsal Twitter Hesap Bilgileri

Atilan Tweet Sayisi |Takipgi |Takip Edilen |Begeni |Anlar
Bas. | Bit. Fark
Tark Hava Yollan 6517 6542 25|1,47 Min. 21 647 0
Tark Telekom 2800 2807 7] 419 B. 14 13 0
Turkcell 5091 5133 42| 693 B. 15 5 0
Akbank 5558 5576 18 152 B 7 5 0
Garanti Bankasi| 3724| 3737 13| 273 B. 17 20 4

Sirketlerin takipgi sayilarina bakildiginda Tiirk Hava Yollari’nin diger sirketlere gore ciddi takipgi
sayist farki bulunmaktadir. Bu sirketi Turkcell, Tiirk Telekom, Garanti Bankasi ve Akbank takip
etmektedir. Tablo-1’deki veriler degerlendirildiginde atilan tweet sayisi ile takip¢i sayisi
karsilagtirildiginda Twitter’da daha ¢ok paylasim yapan ve daha giincel kullanan sirketlerin takipgi
sayisinin da diger sirketlere gore fazla oldugu sonucuna varilmaktadir.

Sirketlerin begenme sayilarina incelendiginde en fazla begenme sayisi ile Tiirk Hava Yollar1 birinci
olmaktadir. Ayn1 zamanda diger sirketlere gore Tiirk Hava Yollari’nin begenme sayis1 ciddi sekilde
fazladir. En diisiik begenme sayisi olan sirketler ise Turkcell ve Akbank olmaktadir. Sirketlerin
begenme ve takip etme sayilarina bakildiginda Twitter’i en gilincel ve interaktif kullanan sirket Tiirk
Hava Yollar1 oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Tablo 2: Twitter Yer Alan Paylagimlarin Tarihleri
Turkcell

Garanti Bankasi

Tarih
1.09.2018
2.09.2018
3.09.2018
4.09.2018
5.09.2018
6.09.2018
7.09.2018
8.09.2018
9.09.2018

10.09.2018
11.09.2018
12.09.2018
13.09.2018
14.09.2018
15.09.2018
16.09.2018
17.09.2018
18.09.2018
19.09.2018
20.09.2018
21.09.2018
22.09.2018
23.09.2018
24.09.2018
25.09.2018
26.09.2018
27.09.2018
28.09.2018
29.09.2018
30.09.2018 2
Toplam 42

Atilan Tweet Sayisi
1 1
1

N[(R[R|pR|Rr[=RI|IN|IN|R[RIN[N[R|[R|N[N|R|R[N[R|R|R[(R|R|R[=|=r]|N

Rir(r[N|R|R[R[(r R~

Tablo-2’ye bakildiginda arastirma siiresince takip edilen Twitter hesaplarindan en ¢ok tweeti atan
Turkcell oldugu goriilmektedir. Bu sirketi en ¢ok tweet atan sirket olarak takip eden ise Tiirk Hava
Yollar1 olmustur. Sirasiyla bu sirketleri takip eden ise Akbank, Garanti Bankasi ve Tiirk
Telekom’dur. Atilan tweet sayilarini aylik bazda degerlendirildiginde son ii¢c sirketin tweet
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sayilarin az oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla Twitter hesabinin diizenli olarak giincellenmedigi
ve ¢ok fazla aktif kullanmadig1 sonucuna varilmaktadir.

Tablo-3 Sirketlerin Twitter Paylasimlarinin Itibar Bilesenlerine Gére Dagilimi

Uriin ve Hizmet Sosyal Sorumluluk Calisma Ortami Duygusal Cekicilik Vizyon ve Liderlik | Finansal Performans
Uriin ve
: N Potansiyel Duygusal
Hizmet lle __ . . Kurumsal
Tantm igii Satis Sonrasi  |KSS Guqdem $|rkelt.c}ah$anlan ¢§I‘|$amarla Giiven Duygusaj B?g  |odil |Lider Gelecek Finans Ygtmmcn—
Biigiendirme Takip Etme  |lle ligili Paylagim |ligili lletigim Giiglendirici Planlari Bigieri Hissedar
Paylasim Faaliyetler
ve Duyuru
Tiirk Hava Yollan 10 5 0 1 1 1 6
Tiirk Telekom 1 4 0 1 1
Turkcell 10 14 0 5 8 2 1 2
Akbank 2 5 0 3 1| 4 3
Garanti Bankasi 3 2 0 2 1 1 1 1 2

Kurumlarin attiklar1 tweetlerin  hangi bilesenler altinda kategorize edildigi Tablo-3’te
bulunmaktadir. Sirketlerin attig1 tweetler, kurumsal itibari olusturan bilesenler iizerinden
degerlendirilmistir. Uriin ve hizmet bileseni baslig1 altinda tanitim, satis sonrasi, iiriin ve hizmetler
ile ilgili duyuru ve bilgilendirme iizerine paylasimlar aranmistir. Sosyal sorumluluk bileseninde ise,
sirket tarafinda gerceklestirilen sosyal sorumluluk ile ilgili paylasimlarin var olup olmadigi ve
giindemde yer alan toplumsal konular ile ilgili paylasimlar incelemistir. Calisma ortaminda c¢alisan
ya da potansiyel ¢alisanlar ile ilgili Twitter’in olup olmadigi incelenmistir. Ayni zamanda ¢alisanlar
ya da potansiyel caligsanlar ile ilgili is ya da kisisel gelistirme programlar ile ilgili paylagimlarin
olup olmadigina bakilmigtir. Duygusal ¢ekicilik bileseni baslig1 altinda giiven, duygusal iletigim,
duygusal bagi giiglendirici faaliyetler ile ilgili paylasimlar aranmistir. Vizyon ve liderlik bileseninde
sirketlerin aldiklar1 odiiller, 6ncili olduklar1 alanlar ve gelecek faaliyetleri konulart ile ilgili Twitter
iizerinden igerik paylasip paylasmadiklari incelenmistir. Son bilesen olan Finansal performansta ise
kurumun finansal durumu ile ilgili ve yatirimci-hissedarlar ile ilgili bilgilerin paylasilip
paylasilmadigi aranmustir.

Uriin ve Hizmet Bileseni ile Tlgili Bulgular ve Yorumlar

Sirketlerin her alanda rekabet ettigi gibi iirlin ve hizmet alaninda da ciddi rekabetleri olmaktadir.
Ozellikle {iriin ve hizmetlerin kolayca taklit edildigi bir dsnemdedir. Bu nedenle sirketler {iriin ve
hizmetlerini sosyal medya ortamlarinda da tanitmak ve duyurmak zorundadir. Bunu
gerceklestirirken de {irlin ve hizmetlerin siirekli tanitimin1  ve hatirlanmasini  saglamak
gerekmektedir. Bunun yani sira bu ortamlarda hedef kitlenin istek ve sikayetleri dinlemeli ve yanit
verilmesi beklenilmektedir. Boylece sirketler {iriin ve hizmetlerinde farklilik olusturmus olacaktir.
Ciinkii sirketlerin itibarlarin1 olusturan unsurlarindan bir tanesi de iiriin ve hizmetlerin satis
oncesinden satig sonrasina kadar devam eden agamadaki gosterdigi kalitedir.

Uriin ve hizmet bileseni bashgi altinda yer alan tanitim, bilgilendirme ve duyuru bashklari
incelendiginde, {iriin hizmet ile ilgili en az tweeti atan sirketler Garanti Bankas1 ve Tiirk Telekom
olmustur. Tirk Telekom, {irlin hizmet ile ilgili attig1 bes tweetin dordi tiriin ve hizmetler ile ilgili
bilgilendirme ya da duyuru iken, bir tweeti ise iiriin ya da hizmet tanitimi ile ilgili olmustur. Garanti
Bankasi ise, 3 iiriin ve hizmet tanitim tweeti paylasirken diger 2 tweetinde de bilgilendirme ya da
duyuru yer almistir. Turkcell ise bu bilesen ile ilgili 24 tweet atarak bu alanda en fazla tweet atan
sirket olmustur. Bu tweetlerin 10 tanesi iirlin ve hizmet tanitimi olustururken diger kalan tweetler
ise Uriin ve hizmetler ile ilgili bilgilendirme ya da duyuru olmaktadir. Turkcell paylastigr bu
tweetleri gorsellik ve Turkcell’in sembolii olan emojiler olusturmaktadir. Tiirk Hava Yollar
paylastigr 17 tweet ile ikinci sirada bulunmaktadir. Tiirk Hava Yollari’nin bu tweetlerinin 10°nu
tiriin ve hizmet tanitimi olustururken, 5 tanesini iiriin ve hizmet ile ilgili bilgilendirme ya da duyuru
olusturmustur. Akbank paylastigi 7 tweet ile en fazla paylagim yapan {igiincii sirkettir. Akbank
tarafindan paylagilan tweetlerin 2’sinde iiriin tanitimi yer alirken diger 5 tweette ise bilgilendirme
ya da duyuru yer almaktadir.
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Uriin ve hizmet bileseni baslig1 altinda yer alan diger bir baslik ise satis sonras1 destek (iiriin ve
hizmetlerin arkasinda durulmasi) olmaktadir. Bir aylik zaman kapsaminda takip edilen sirketlerin
bu alanda aktif olmadiklar1 goriilmektedir. Kurumsal itibarin temelini olusturan bir unsur ise
miigterinin memnuniyetidir. Hedef kitlelerin her ortamda sirketlere erisebilmesi ve istek,
sikdyetlerine bu ortamlarda karsilik bulmas1 miisteri memnuniyetinin 6nemli pargasidir. Dolayisiyla
bu durumun itibara olumlu yonde etkisi bulunmaktadir. Sirketlerin bu baslig1 gbézardr etmesi
itibarlarin1 olumsuz yonde etkilemesi miimkiindiir.

Calisma kapsaminda sirketlerin resmi Twitter hesaplar1 incelenirken helpdesk ya da destek adli ayr
Twitter hesaplarinin oldugu goriilmiistiir. Fakat satis sonras1 destek amacli olan bu hesabi1 amacina
uygun kullanan tek sirket Akbank olarak goriilmektedir. Akbank bu hesaba gelen tiim sikayetlere
aktif sekilde yanit vermektedir. Tiirk Hava Yollar1, Tiirk Telekom, Turkcell ise bu hesaplar1 duyuru
ve bilgilendirme amagli kullanmaktadir. Garanti Bankasi’nin ise bu konuyla ilgili bir hesabinin
olduguna rastlanilmamistir. Sirketlerin bu ortamlarda satis sonraki hizmet ¢aligmalar1 itibarlarini
olumlu ya da olumsuz etkilemektedir.

Sosyal Sorumluluk

Sirketler varliklarini siirdiirebilmek i¢in artik topluma doniik ve ¢evreye duyarli olmak zorundadir.
Gilinlimiizlin hedef kitle profiline bakildiginda ¢evreye duyarli, insan haklarina saygili, hayvanlar
koruyan sirketleri 6nemsedigi sdylemek miimkiindiir. Hedef kitleler bu anlayiglara sahip olan
sirketleri tercih etmektedir. Hedef kitlenin destekledigi bu tarz sirketlerin ise sosyal sorumluluk ile
birlikte itibarlar1 daha gii¢lii hale gelmektedir. Sosyal medya ile birlikte ise sirketler bu ¢alismalarini
farkli ve genis kitlelere ulagtirarak itibarina olumlu yone katki yapmaktadir. Bu nedenle sirketlerin
sosyal sorumluluk c¢aligmalarini sosyal medya araciligiyla siirekli g6z Oniinde tutmasi
gerekmektedir.

Sosyal sorumluluk basligi igerisinde sosyal sorumluluk calismalar1 ve sirketlerin giindemi takip
etmesi ile ilgili paylasim igerikleri incelenmistir. Bu ¢alisma cergevesinde sosyal sorumluluk basligi
altinda sirketlerin hepsinin aktif bir yonetim gosterdigi goriilmektedir. Biitiin sirketler sosyal
sorumluluk ile ilgili yaptiklar1 ¢aligmalarla alakali paylasimlarda bulunmustur. Tiirk Hava Yollar
ve Tiirk Telekom; bir kurumsal sosyal sorumluk, bir giindem ile ilgili olmak {iizere iki paylasimda
bulunmustur. Turkcell ise 5 kurumsal sosyal sorumluluk paylagimi1 yapmuistir. Bu bilesen ile ilgili en
fazla paylasimi yapan Turkcell olmustur. Fakat Turkcell giindemle ilgili paylasimi bulunmamustir.
Akbank ve Garanti bankas1 3’er tweet paylasmistir. Akbank’in 3 tweet’inde de kurumsal sosyal
sorumluluk yer alirken, Garanti Bankasi’nin 2 tweeti kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgiliyken
digeri ise giindem ile ilgili olmustur. Bu verilere bakildiginda sirketlerin sosyal sorumluluk
caligmalarina sosyal medya da yer verdigi ve bu durumu 6nemsedigi goriilmektedir.

Calisma Ortamm

Sirketlerin en 6nemli hedef kitlelerinden biri calisanlardir. Calisanlar, sirketlerin hedef kitle ve
paydaglar1 arasinda koprii gorevi gormektedir. Ayni1 zamanda sirketlerin iirlin ve hizmet
faaliyetlerini yiiriiten insan kaynagidir. Dolayisiyla sirketlerin varliginin temel unsurlarindandir. Hal
bdyle olunca sirketler ¢alisanlarmin degerli oldugunu hissettirmeleri gerekmektedir. Calisanlarin
motivasyonu ve aidiyet duygusu ne kadar giiclii olursa, sirketlerin her tiirlii faaliyetinin kalitesi de o
derece artar. Bu durum ise itibarin daha gii¢lii olmasini saglamaktadir. Bu baglamda sirketler
calisanlarin sosyal haklarindan, c¢alisma ortamina kadar her alaninda caligmalar yapmasi
gerekmektedir. Ayrica bu calismalar potansiyel calisanlar iginde yapilmalidir. Sirketlerin elinde
insan kaynagimnin kalitesi sirketlerin verimliligini arttirmaktadir. Dolayisiyla potansiyel ¢alisanlar da
onemsenip, onlara yonelik caligmalar yapilmalidir. Calisanlar i¢in yapilan calismalarin sosyal
medyada yer almasi sirketlerin itibart i¢in onemlidir. Cilinkii ¢alisanlarin1 6nemsedigini gdsteren
sirketler kamuoyu tarafinda da daha benimsenebilir olmaktadir. Ozellikle sosyal medyanin ¢ok fazla
kullanildigt bu donemde c¢alisma ortamlarinda olusabilecek krizler kisa siirede kamuoyuna
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ulagmaktadir. Bu krizler ise kurumlarin itibarlarin1 olumsuz sekilde etkileyebilmektedir. Bu nedenle
de sirketler i¢in ¢alisma ortamlar1 ¢ok onemlidir.

Ayrica kiiresellesme ile birlikte degisen piyasa sartlar1 ve siirekli gelisen teknoloji ile birlikte iiriin
ve hizmetlerin taklit edilmesi artmakta, sirketler bu durum karsisinda kendileri 6zgii kaynak
edinmek durumunda kalmistir. Uriin ve hizmetlerin taklit edilmesi, iiretim kosullarinin ve
fiyatlarinin ayn1 olmasi nedeniyle sirketlerin pazarda farklilik saglamak i¢in temel unsurlarindan
biri insan kaynagi olmustur. Dolayisiyla nitelikli insan kaynagina elde etmek ve bu kaynagi dogru
kullanabilmek isletmeler i¢in 6nemli bir rekabet avantaji olmaktadir (Berkup, 2015: 879).

Calisma ortamu bileseni ¢atis1 altinda paylasilan tweetler, ¢alisan ve potansiyel calisanlar olmak
iizere iki baglik altinda incelenmistir. Tiirk Hava Yollari, Garanti Bankas1 ve Akbank sirketleri bu
bilesen ile ilgili birer tweet paylasmistir. Bu tweetlerin ikisi g¢alisanlar ile ilgili iken digeri
potansiyel c¢alisanlarla ilgilidir. Tiirk Telekom ve Turkcell bu bilesen ile ilgili higbir paylasiminin
olmadig goriilmistiir. Calisanlarin 6nemli oldugunu, degerli olduklarini hissettirecek paylasimlarin
bulunmasi gerekmektedir. Bu konuda sirketlerin zayif kaldig1 sonucuna varilmstir.

Duygusal Cekicilik

Sirketler artik ‘defter degerlerinden’ ¢ok ‘soyut degerleri’ ile konusulmaktadir. Cilinkii kamuoyu,
sirketlerden artik giiven vermelerini, saygi ¢er¢evesinde hizmet vermeleri ve takdire sayan hareket
etmeleri beklemektedir. Bunun ile birlikte insanlar artik insani iligkilerindeki gibi sirketlerle de bir
iliskisi olmaktadir. Giiven duydugu, begendigi, takdir ettigi, samimi ve ic¢ten buldugu sirketleri
kendine daha yakin hissetmektedir. Bunun sonucunda da sirket ile hedef kitle arasinda duygusal bag
olusmaktadir. Giiniimiizde sirketler artik iste bu duygusal baga odaklanmistir. Bu duygusal bagin
sonunda ise giiclii bir itibar olusmaktadir. Duygusal bagin, olusan bu itibarin korunmasinda ise
bliylik etkisi olmaktadir. Sirketlerin kriz donemlerinde sirkete sadik olan bu kitlenin destegi ciddi
sekilde olmaktadir ve sirket itibarinin az zarar gérmesini saglamaktadir. Yukaridaki duygusal
cekicilik ile 1ilgili yer alan bilgileri, literatiir bilgileri destekler niteliktedir. Fombrun ve
arkadaslarina gore duygusal cekicilik, genel olarak insanlarin isletmeye karsi ne derecede olumlu
duygular besledigini, isletmelere ne kadar saygi ve hayranlik duydugunun ve giivendiginin
ifadesidir seklinde tanimlamistir (Alniagik, vd., 2010: 98). Sirketlerin bu ortami saglayabilmesi
icinde her alanda giliven veren, soziinde duran, seffaf ve tutarli oldugunu ifade etmesi
gerekmektedir. Bu nedenle sirketler sosyal medya hesaplarinda bu algiyr ve bagi olusturacak
iceriklerde paylasimlarda bulunmalidir.

Diger bir itibar bileseni olan duygusal cekicilik bileseninin icerisinde giiven, duygusal iletisim ve
duygusal bag gii¢lendirici faaliyetler ile ilgili tweetler incelenmistir. Duygusal ¢ekicilik bileseni ad1
altinda en ¢ok paylasimi yapan Turkcell ve Tiirk Hava Yollar1 olmustur. Turkcell’in 10 tweet’inin
8’1 duygusal iletisim ile ilgiliyken diger tweetleri duygusal bag gii¢lendirici faaliyetlerdir. Tiirk
Hava Yollar ise 6 tweet paylasmistir. Bu tweetlerin hepsi de duygusal iletisim baglhigr altinda yer
almaktadir. Garanti Bankas1 bu bilesenle ilgili 2 tweet atarken, Tiirk Telekom ise bu bileseni
kapsayan igerikte tweet paylasmadigr gorilmiistiir. Akbank’in paylastigi 4 tweetin tamami ise
giiven basligi ile ilgili olmustur.

Bu bilesen ile ilgili fazla paylasim yapan sirketlerin takipg¢i sayilarinin da digerlerine gore ¢ok fazla
oldugu dikkat c¢ekmektedir. Sirketlerin duygusal cekicilik bilesenine yeterli énemi vermedigi
goriilmiistiir. Sirketlerin bu bileseni daha fazla 6n planda tutmasi gerekmektedir.

Vizyon ve Liderlik

Vizyon ve liderlik bilesenini kapsayan Twitter paylasimlarini sirketlerin 6diil, liderlik ve gelecek
planlar1 olmak iizere 3 alt baslikta incelenmistir. ireland ve Hitt (2005) tarafindan liderlik, drgiit
tarafindan uygulanabilir bir gelecek olusturmak icin gerekli degisiklikleri baslatmak i¢in ileriyi
gorebilme, vizyon olusturma, stratejik olarak diisiinme ve digerleri ile ¢alisabilme becerileri olarak
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ifade edilmektedir. (akt.Ugurluoglu ve Celik, 2009: 12 ). Vizyon ise, isletmeler i¢in bir gelecek
kilavuzu oldugunu kabul etmek gerekir. Ciinkil vizyon, isletmede ¢alisan insanlarin 6rgiit i¢inde
onlardan ne beklendigini bilmelerini saglayacak biiylik bir fotograf olarak sdylemek miimkiindiir
((Hitt ve Digerleri, 2000: 17 akt, Muslu, 2014: 162). Dolayisiyla hedef kitleler, sirketlerin neler
yaptigini, basarilarini ve neler yapacaklarini bilmek isterler. Bu baglamda, sirketlerin sektorlerinde
oncli olmasi, vizyon sahibi olmast ve siirekli gelisim odakli olarak planlarinin olmasi; sirketleri
sektorlerinde ve kamuoyunda saygin, giivenilir ve 6rnek gosterilen sirket yapmaktadir. Dolayisiyla
itibarl sirket olarak goriilmektedir.

Calisma kapsaminda bulunan sirketlerin Twitter paylasimlarina bakildiginda sadece iki sirketin s6z
konusu bilesen ile ilgili paylasimlar1 bulunmaktadir. Turkcell paylastigi 2 tweetin ikisi gelecek
planlar ile ilgiliyken diger tweet ise liderlik ile ilgili olmustur. Diger sirket olan Garanti Bankasi ise
odil bashig ile ilgili paylasimlart olmustur. Tiirk Telekom’un, Tiirk Hava Yollari’nin ve Akbank’in
bu bileseni igeren tweetleri bulunmamaktadir. Vizyon ve liderlik bileseni sirketlerin farkliligini1 ve
yenilikgiligini 6n plana ¢ikartan bir itibar bilesenidir. Giinlimiizde farkli olan ve yenilige ac¢ik olan
sirketler daha avantajli olmaktadir. Dolayisiyla bu sirketlerin bu sekildeki ¢calismalari bulunuyor ise
mutlaka sosyal medya da paylagsmasi gerekmektedir. Ciinkii giiglii bir itibar olusumu igin her bir
bilesene ayn1 onem gosterilmelidir.

Finansal Performans

Finansal performans, sirket paydaslarinin kararlarii degistirmede biiyiik giicii bulunmaktadir.
Glglii finansal performansa sahip olan sirketler yatirimecilar tarafindan daha tercih edilebilir
olmaktadir. Ayn1 zamanda finansal kaynak bulmada ¢ok fazla sikinti gekmemektedir. Fakat yatirim
yapacak ya da hisse sahibi olacak paydaslar bu sirketleri ¢ok yakin takibe almaktadir. Ayni
zamanda siirekli sirket hakkinda bilgi almaktadir. Dolayisiyla sirketler her adimini seffaf, hesap
verilebilir sekilde aciklamasi biiyiik avantaj saglar. Bu nedenle sirketler mali, biitge, faaliyet
raporlar1 gibi bircok raporlarini ve finansal bilgilerini sosyal medya da paylagsmasi gerekmektedir.
Bu durum ise sirketlerin itibarin1 olumlu yonde etkilemektedir.

Finansal performans bileseni, kurumsal finans bilgileri ve yatirimci-hissedar basliklarindan
olusmustur. Finansal performans bileseni agisindan sirketler degerlendirildiginde bu konu ile ilgili
yeteri derecede paylagimda bulunmadigi goriilmiistiir. Sadece Akbank’in yatirimi-hissedar basligi
altinda 3 tweeti oldugu ve diger sirketlerin hi¢bir paylasiminin olmadigi sonucuna varilmistir.
Itibarin temel &lgiitlerinden olan seffaflik ve hesap verilebilirlik ilkeleri dogrultusunda sirketlerin
mutlaka finansal performansi yansitan bilgileri paylasmak zorundadir. Ciinkii bu paylasimlar ayni
zamanda sirkete olan giivenilirlik oranini arttirmaktadir. Giivenilen dolayisiyla itibarli olan bir
sirkete de yatirimci, hissedar, miisteri daha fazla gelmektedir.

Tablo-3’te yer alan bilgilere bakildiginda 5 sirket tarafindan atilan toplam tweet sayist 105°dir. Bu
tweetlerin 57’sini {irlin ve hizmet itibar bileseni, 15’ini sosyal sorumluluk, 3’iinli ¢calisma ortama,
22’sini duygusal ¢ekicilik, 5’ini vizyon ve liderlik, 3’linii finansal performans olusturmaktadir. Bu
verilere gore sirketler agirlikli olarak {iriin ve hizmet, sosyal sorumluluk ve duygusal cekicilik
bilesenlerinde yogunlasmistir. Sirketlerin giiclii bir itibar olusturmak i¢in itibar bilesenlerine ayni
sekilde yogunlagsmaktadir. Ciinkii her bilesenin sirkete ayr1 bir getirisi bulunmaktadir. Finansal
performans sirkete yatirimci-hissedar c¢ekerken, c¢alisanlar ise sirketlerin hedeflenen planlarim
gerceklestirirken, vizyon ve liderlik bileseni sirketin sektorde oncii ve ilk tercih edilen olmasin
saglamaktadir. Bu nedenle sirketlerin sosyal medyada itibarlarint stratejik ve planli sekilde
yonetmeleri gerekmektedir.

4. SONUC

Calismada 1 Eyliil- 30 Eyliil 2018 tarihleri arasinda Brand Finance tarafindan gergeklestirilen 2018
‘En Degerli Sirketler’ arastirmasinda (http://brandfinance.com/) ilk beste yer alan sirketlerin
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Twitter hesaplar1 incelenmistir. Sirketlerin sosyal medyada sahip olduklar1 itibar1 nasil yonettikleri
ve itibarin hangi bilesenlerine yogunlagtiklar1 tespit etmek amaclamigtir. Bu tespiti
gerceklestirebilmek i¢in, itibar bilesenleri kapsaminda bes sirketin Twitter paylasimlarina igerik
analizi uygulanmistir.

Calisma kapsaminda yer alan sirketlerin Twitter hesaplarinin betimsel analizlerine bakildiginda
Turkcell’in en fazla paylasimda bulunan sirket oldugu goriilmiistiir. En ¢ok tweet atan diger sirket
ise Tiirk Hava Yollar1 olmustur. En az tweet paylasimi olan sirket ise Tiirk Telekom’dur. Bunun
yani sira takipei sayilarina bakildiginda Tiirk Hava Yollar’nin diger sirketlere sayisal olarak biiytik
fark attig1 goriilmektedir. Bu sirketi, takipgi sayisi olarak takip edenler Turkcell ve Telekom
olmustur. Sirketlerin Twitter hesaplarinda yer alan takipgi, takip edilen, begeni sayilari
incelendiginde sayilara gore en aktif sirket Tiirk Hava Yollar géziikmektedir.

Adi gecen sirketlerin Twitter hesaplarinin itibar bilesenleri iizerinden incelendiginde; iriin ve
hizmet, duygusal ¢ekicilik ve sosyal sorumluluk bilesenleri {izerinde daha fazla durduklari sonucuna
varilmigtir.  Sirketlerin, belirtilen tarihlerde attiklari 105 tweetin 94’linlin igerigi belirtilen
bilesenlerde ilgili olmustur. Diger bilesenler olan vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami, finansal
performans ile ilgili ¢cok fazla paylasim olmamistir. Bu duruma bakildiginda s6z konusu sirketlerin
sosyal medyay1 ciddi bir iletisim mecrast olarak gormedigini sdylemek miimkiindiir. Cilinkii elde
edilen verilere bakildiginda sirketler, sosyal medyay1r daha ¢ok iiriin ve hizmet tanitimi,
bilgilendirme-duyuru ve duygusal bag kurma amaci ile kullanmaktadir. Fakat sosyal medya,
sirketlerin her alanda kendilerini ifade edebilecekleri bir ortamdir. Ayn1 zamanda hedef kitlelerinde
sirketler ile ilgili her tiirlii bilgiyi 6grenebildikleri ortamlardir. Dolayisiyla sirketler sosyal medya
hesaplarin1 daha ciddi sekilde yonetmesi gerekmektedir. Bunun ile birlikte itibarin gii¢lii olmasini
saglayan bilesenlerin her birine ayn1 sekilde yaklasim gostermelidir. Ciinkii her bir bilesen sirketin
farkli yonlerinin gliglenmesini saglamaktadir..

Sirketlerin sosyal medyada aktif yer almamasi bircok dezavantaj saglamaktadir. Ciinkii artik
sirketler sosyal medya da yer almak ve aktif olmak zorundadir. Sosyal medya da diizenli igerik
paylasmayan, miisteri istek ve sikayetlerini dikkate almayip geri donmeyen, reklam ve tanitim
paylasimlart bulunmayan sirketlerin hedef kitle tarafindan unutulmasi kaginilmaz olmaktadir. Ayni
zamanda sirketle ilgili sosyal medyada olusabilecek krizlere miidahale sansi olmayacaktir.
Sirketlerin potansiyel miisterileri kazanma sanst bulunmayacaktir. Dolayisiyla sirketler itibar ve
sosyal medya yonetimini ciddiye almak zorundadir.

Calismada elde edilen bir onemli veri de sosyal medya da yapilan paylagimlarin stirekliligi ile
ilgilidir. Turkcell disindaki biitiin sirketlerin diizenli olarak Twitter paylagimlarinin olmadigi
goriilmektedir. Aslinda sirketlerin diizenli olarak her gilin bir paylasimi olmasi gerekmektedir.
Ciinkii hedef kitle ile siirekli etkilesim halinde olunmasi; sirketin hedef kitle tarafindan daha iyi
taninmasint ve sirketin unutulmamasini saglayacaktir. Sirketler, sosyal medya da varligini
hissettirmek ve glindem de kalabilmek icin siirekli aktif olmak zorundadir. Sirketlerin itibarini
arttiran bir unsurda bilinirliklerinin yiiksek olmasidir. Yani hedef kitlenin zihninde yer alan payinin
fazla olmasidir. Dolayisiyla sirketler sosyal medyay1 aktif, glincel sekilde yonetmelidir.

Twitter’in en 6nemli 6zelligi paylasimlarin ¢ogunda fikir beyan edilmesi ve bunlarin retweet ile
paylasilmasidir. Yani bu sosyal medya mecrasinda ¢ift yonlii iletisim ve etkilesim Onemli
olmaktadir. Bu baglamda sirketlerde hedef kitlelerini takip etmeli ve bazi paylasimlarin begenilmesi
ya da retweet yapilmasi ile etkilesim saglanmalidir. Ciinkii sirket tarafindan dikkate alindigini bilen
hedef kitlenin sirkete kars1 olan duygusal bagi artmaktadir. Fakat calismanin verilerine bakildiginda
sirketlerin kendi alanlar ile ilgili hesaplar1 ve kendi kurumlarina ait diger hesaplar takip ettigi
goriilmiistiir. Begeniler degerlendirildiginde; Tiirk Hava Yollari’nin en fazla begenisi olan sirket
olmaktadir. Bu begenilerin bircogunun hedef kitlenin paylasimlar1 oldugu goriilmektedir. Diger
sirketlerin begendikleri paylasimlar ¢ok az sayidadir. Bu durumlar sirketlerin duygusal ¢ekicilik
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yoniinii olumsuz etkilemesi miimkiindiir. Ciinkii ¢ift yonlii iletisim ve etkilesim, duygusal bagin
giiclenmesindeki en 6nemli unsurlardandir.

Sirketlerin sosyal medyay1 kurumsal itibar agisindan yeteri derecede yonetemediklerini soylemek
miimkiindiir. Sirketler Twitter hesaplarinda vizyon- liderlik, finansal bilgiler ve ¢aligma ortami ile
ilgili bilesenlere de agirlik vermesi gerekmektedir. Sosyal medyay1 tek yonlii olarak kullanmak
sirketler icin dezavantaj olmaktadir. Ornegin; sirketlerin web sitelerinde yer alan finansal ve faaliyet
raporlarmin burada da yer almasi gerekmektedir. Sosyal medya sadece liriin hizmet odakl
bilgilendirme ya da tanitimin yapildigi bir ortam olmamalidir. Sirketler i¢in 6nemli olan finansal
bilgiler, gelecek hedefler gibi konularinda bu mecralarda paylasilmasi gerekmektedir.

Sonug olarak s6z konusu sirketler i¢in sosyal medyayi itibarlarini yonetmede temel iletisim kanali
ve ortamlari olarak gormesi gerekmektedir. Ciinkii sosyal medya; itibarin insasinda, korunmasinda
ve itibar algisinin olugsmasinda énemli bir ara¢ olmaktadir. Sosyal medya araciligiyla milyonlarca
kisiye iiriin ve hizmet ile ilgili tanitim ve bilgilendirme yapilabilmektedir. Kisa siirede hizli iletisim
ozelligi ile genis hedef kitlelere ulasilabilmektedir. Cift yonlii iletisim olanag sayesinde hedef
kitlenin goriisleri alinabilmektedir. Sirketlerin faaliyetleri ile ilgili tepkiler analiz edilebilmektedir.
Dolayistyla sosyal medya, sirketlerin itibarlarini olusturmasinda, korunmasinda ve yonetilmesinde
esas alinan bilesenler ile ilgili her tiirlii ¢alismanin yapilmasina imkan saglayan 6zelliklere sahiptir.
Bu ¢aligmalarin dogru zamanda, dogru sekilde, dogru hedef kitlesine ulastirilmasini ise sosyal
medyada itibarin ciddi sekilde yonetilmesi ile ger¢eklestirmek miimkiindiir.

5. ONERILER

1-) Calisma kapsaminda bulunan sirketlerin bircogu twitter hesaplarini diizenli olarak takip etmeli
ve diizenli olarak paylagimlarda bulunmalidir. Sosyal medya da varligi gostermenin temel unsuru
aktif olarak yer almaktir. Dolayisiyla Hedef kitle ve paydaslar sirketlerin sosyal medya da aktif
olarak gormek isteyeceklerini sdylemek miimkiindiir.

2-) Sirketlerin twitter hesaplarin ¢ift yonlii iletisim 6zelliklerine gore kullanmaya dikkat etmelidir.
Ayni1 zamanda olabildigince hedef kitle ve paydaslarla twitter’de etkilesim halinde olmalar
gerekmektedir.

3-) Hedef kitleler sirketlerin {irin ve hizmetleri ile ilgili bir sorun yasadiginda bunu dile getirmek
isterler. Sirketler ise hedef kitlelerin istek ve sikayetlerini kolaylikla dile getirmelerini saglayacak
ortamlart hazirlamalidir. Ciinkii sikayetleri ¢oziilen miisteriler ayn1 zamanda sadik miisteriler
olabilmektedir. Dolayisiyla ¢alisma kapsamindaki sirketler twitter hesaplarindaki tweet and replies
boliimiinii daha aktif kullanmalidir.

4-) Sirketlerin sosyal medyada itibar yOnetimini gerceklestirirken her bir itibar bilesenini
onemsemesi gerekir. Bu nedenle sirketlerin vizyon ve liderlik, finansal performans ve calisma
ortamu ile ilgili daha fazla igerik tiretmeli ve paylasimda bulunmalidir.
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